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Kluczowe wnioski

»Dla mnie, osoby w /0 roku zycia, nie do pomy-
slenia jest, ze mity gtos w telefonie dzwoni

z firmy, ktéra ma na celu oszukanie mnie.

| robi to swiadomie, bo wie, ile mam lat (pro-
si o podanie nr. PESEL). Zresztg na wiek moze
takze wskazywac moje imie, ktore jest zupet-
nie niedzisiejsze”

Zrédto: Decyzja nr REO-7/2020 z 8 wrzesnia 2020 r.

W dobie rosngcego uzaleznienia spoteczeristwa od
ustug telekomunikacyjnych, ktére staty sie funda-
mentalnym elementem codziennego funkcjonowania
i realizacji podstawowych praw cztowieka, szczegdlnie
istotna jest transparentnos¢ dziatania dostawcdéw tych
ustug oraz skuteczna ochrona praw konsumentow.

Niniejszy raport stanowi analize praktyk narusza-
jacych zbiorowe interesy konsumentéw na rynku tele-
komunikacyjnym w Polsce w latach 2020-2024. Prze-
analizowalismy decyzje wydane przez Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK), koncen-
trujgc sie na przypadkach naruszen dot. dwdéch dziatéw
PKD: Dziat 60. Nadawanie programéw ogdlnodostep-
nych i abonamentowych oraz Dziat 61. Telekomunikacja.

W omawianym okresie Prezes UOKIK wydat 50 de-
cyzji. Jedna decyzja mogta wskazywac na jedno lub kilka
naruszen, stad liczba omawianych naruszer jest wieksza
niz samych decyzji. W 20 przypadkach na firmy teleko-
munikacyjne natozono kary pieniezne m.in. za stosowa-
nie klauzul abuzywnych w umowach czy wprowadza-
nie konsumentdw w btad. kacznie w badanym okresie
UOKIK natozyt kary w kwocie blisko 225 mln zt. Najwyz-
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sze kary pieniezne natozone zostaty na firmy: Vectra S.A.,
CANAL+ Polska S.A., T-Mobile Polska S.A., Polkomtel Sp.
z 0.0., UPC Polska Sp. z 0.0., Telewizja Polsat sp. z 0.0.,
Telestrada S.A., TeleGo sp. z 0.0. i Netia S.A.

/ przedstawionych danych wytania sie obraz sys-
tematycznych i powtarzalnych naruszen, ktére nie
maja charakteru incydentalnego, lecz stanowig ele-
ment strategii biznesowych firm telekomunikacyjnych.
Szczegdlnie niepokojace jest to, ze wiele z tych prak-
tyk celowo wykorzystuje dezorientacje konsumentek
i konsumentdw, ich nieuwage lub brak specjalistycznej
wiedzy. Zjawisko to potwierdza teze o strukturalne;j
nieréwnowadze stron w relacjach konsument-przed-
siebiorca telekomunikacyjny.

Mozna réwniez postawic teze, ze firmy telekomu-
nikacyjne wykorzystywaty kryzys inflacyjny do osigga-
nia nadzwyczajnych zyskdéw, wprowadzajac podwyzki
cen pod ogdlnikowymi pretekstami ,waloryzacji” czy
sindeksacji” bez rzeczywistego uzasadnienia ekono-
micznego i prawnego.

Model rozwoju gospodarczego zmienia sie pod
wptywem technologii i innych czynnikdw, ale nie moze
sie to dzia¢ kosztem praw cztowieka. Warunkiem spra-
wiedliwej przysztosci jest zatem zachowanie réwnowagi
miedzy swobodg podejmowania dziatalnosci gospodar-
czej, a ochrong uprawnieri uczestniczek i uczestnikéw
rynku, w tym konsumentek i konsumentéw. Nawet mate
naruszenia, powielane w masowej skali, majg znaczacy
wptyw spoteczny. Dlatego skuteczna ochrona praw kon-
sumenckich wymaga sprawnego panstwa.

KLUCZOWE WNIOSKI —
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Wprowadzenie

Telekomunikacja jest jedng z kluczowych infrastruktur
naszego spoteczeristwa. Zalezy od niej nie tylko spraw-
nos¢ gospodarki, ale przede wszystkim jakos¢ zycia.
W epoce, gdy smartfon i szybki internet sg oknami na
Swiat - od zatatwienia sprawy w urzedzie, przez po-
szukiwanie pracy, po utrzymywanie relacji z bliskimi -
dostep do ustug telekomunikacyjnych nalezy traktowad
jako podstawowe prawo. To, co jeszcze dwie dekady
temu mogto wydawad sie dobrem luksusowym, dzig
jest niezbednym elementem petnego uczestnictwa
w zyciu spotecznym i gospodarczym - a wrecz wa-
runkiem realizacji praw zapisanych m.in. w Konstytucji
Rzeczypospolitej Polskiej, Powszechnej Deklaracji Praw
Cztowieka (PDPCz) czy Karcie Praw Podstawowych
Unii Europejskiej (KPPUE) takich jak np.:

« prawo wolnosci opinii i wyrazania jej (prawo to
obejmuje swobode posiadania niezaleznej opinii,
poszukiwania, otrzymywania i rozpowszechniania
informacji i pogladdéw wszelkimi srodkami, bez
wzgledu na granice, art. 19 PDPCz),

- prawo do edukacji (art. 14 KPPUE, art. /0 Kon-
stytucji RP),

- prawo do zrzeszania si¢ (art. 20 PDPCz, Kon-
wencja nr 8/ Miedzynarodowej Organizacji Pracy)

« prawo do swobodnego uczestniczenia w zyciu

kulturalnym spoteczenistwa, do korzystania ze
sztuki (art. 27 PDPCz),

« prawo do uczestniczenia w postepie nauki i ko-
rzystania z jego dobrodziejstw (art. 27 PDPCz).

WPROWADZENIE —
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Brak dostepu do internetu i medidw elektronicz-
nych moze zatem ograniczaé¢ mozliwosé realizacji tych
praw, pogtebiajgc nieréwnosci spoteczne.

Telekomunikacja to dziedzina techniki i nauki
zajmujaca sie przesytaniem informacji na odle-
gtosé za pomoca réznych srodkdw technicznych,
takich jak przewody, fale radiowe, Swiattowody
czy satelity. Informacje te moga miec rézng po-
staé, np. dzwiek (telefonia), obraz (telewizja),
dane (internet) czy tekst (SMS).

Pandemia COVID-19 stanowita katalizator, kté-
ry uwypuklit strategiczne znaczenie infrastruktury
telekomunikacyjnej i w sposéb bezprecedensowy
przyspieszyl proces cyfrowej transformacji. Wpro-
wadzone w zwigzku z pandemig ograniczenia mobil-
noscii koniecznosd zachowania dystansu spotecznego
spowodowaty przeniesienie licznych aspektdéw zycia
do przestrzeni cyfrowej. Praca zdalna, edukacja online,
telemedycyna, e-administracja czy cyfrowa rozrywka
staty sie codziennoscia, a nie okazjonalnym udogodnie-
niem. W szczytowym okresie obostrzen sanitarnych,
to witasdnie infrastruktura telekomunikacyjna umozliwita
wzgledna ciagtosé proceséw gospodarczych, eduka-
cyjnych i spotecznych.

Wykluczenie cyfrowe, wynikajgce z braku dostepu
do odpowiedniej infrastruktury, braku umiejetnosci
lub Srodkdéw finansowych, stato sie w okresie pandemii
rownoznaczne z brakiem dostepu do waznych obsza-
row zycia spotecznego. Doswiadczenia z tego okresu
ugruntowaty przekonanie, ze dostep do ustug tele-
komunikacyjnych stanowi fundamentalne prawo
w spoteczenistwie informacyjnym, a zapewnienie
powszechnego i przystepnego cenowo dostepu do
tych ustug powinno stanowi¢ jeden z priorytetéw
polityki publiczne;j.

WPROWADZENIE —
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Zwigkszone uzaleznienie od ustug telekomunika-
cyjnych wzmocnito asymetrie sity miedzy dostawcami
ustug a konsumentkami i konsumentami. Skompliko-
wany, specjalistyczny jezyk prawniczy, ktérym postu-
guja sie te firmy w przygotowaniu umadw i przedstawianiu
swojej oferty, nachalne kampanie marketingowe, a jed-
noczeshie poczucie, ze media elektroniczne ,trzeba
miecé” to okolicznosci, ktére niejednokrotnie doprowa-
dzity uzytkowniczki i uzytkownikéw do podejmowania
decyzji niezgodnych z ich wolg, w oparciu o niepeine
lub niejasne informacje.

Bioragc pod uwage to znaczenie pandemii
COVID-19, niniejsza analiza obejmuje okres od poczat-
ku pandemii do chwili przygotowania badania, czyli
lata 2020-2024. Analiza decyzji Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z tego okre-
su pozwala ocenié jakie byly najczesciej wystepu-
jace udowodnione naruszenia oraz ktére firmy sie
ich dopuszczaly.

Gtédwnym celem niniejszego raportu jest zwieksze-
nie poziomu swiadomosci konsumentek i konsumen-
téw poprzez:

« wyjasnienie znaczenia regulacji paristwowej
w obszarze infrastruktury,

«  przyblizenie systemu ochrony konsumentdéw na
rynku telekomunikacyjnym w Polsce, ze szcze-
gdlnym uwzglednieniem roli Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK) jako straz-
nika zbiorowych intereséw konsumentdw,

< analiza naruszen i sankcji naktadanych na szko-
dzace firmy.

Liczymy, ze raport przyczyni sie do podniesie-
nia poziomu debaty publicznej na temat realnego
stanu naruszen na rynku telekomunikacyjnym, co
przetozy sie na wzmocnienie Swiadomosci obec-
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nych i przysztych klientek i klientéw w zakresie
przystugujacych im praw i dostepnych mechani-
zmoéw ochrony. Na poziomie systemowym edukacja
nie zastapi jednak sprawnego dziatania instytucji
publicznych, dlatego mamy nadzieje na rozpoczecie
debaty publicznej na temat wzmocnienia roli paristwa
w regulacji rynkéw infrastrukturalnych.

Jako Polska Sieé Ekonomii jesteSmy przekonane
i przekonani, ze tylko systemowe, spéjne rozwigza-
nia regulacyjne moga zapewni¢ wtasciwg ochrone
praw czlowieka i interesu publicznego w dostepie
do ustug o charakterze podstawowym. Tam, gdzie
wystepuje znaczgca asymetria interesariuszy, tzn. po
jednej stronie stoi indywidualny konsument, a po dru-
giej duza firma, parnstwo musi dba¢ o réwnowage
pozycji negocjacyjnej obu stron. Przy tak znaczacej
skali dziatania, z jakag mamy do czynienia na ryn-
ku telekomunikacyjnym, gdzie jedna firma obstugu-
je setki, tysigce, czy dziesiatki tysiecy uzytkowniczek
i uzytkownikéw, nawet mate praktyki, opisane w ni-
niejszym raporcie, maja duzy wptyw spoteczny. Dla-
tego zamiast dalszej erozji instytucji chronigcych
nasze zbiorowe interesy, potrzebujemy rzeczywi-
stej ochrony i realizacji praw cztowieka w obszarze
dostepu do infrastruktury krytycznejiustug publicznych.

MALE PRAKTYKI — DUZY WPLYW
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Konsumenci czy obywatele? Rola
panstwa w ochronie praw

Na rynku telekomunikacyjnym jednostka wystepuje
w podwdjnej roli: jako konsumentka, czy konsument
ustug oraz jako obywatel, obywatelka korzystaja-
ca z infrastruktury o znaczeniu strategicznym. To
rozréznienie ma fundamentalne znaczenie dla zrozu-
mienia zakresu i charakteru ochrony, jaka powinna by¢
zapewniona przez instytucje panstwowe:

jako konsument czy konsumentka jednostka
zawiera umowy cywilnoprawne, kierujac sie indy-
widualnym interesem i dokonujac wybordéw w ra-
mach dostepnej oferty rynkowej,

jednoczesnie jako obywatel lub obywatelka jed-
nostka ma prawo oczekiwac, ze to paristwo za-

dbo o to, by dostep do kluczowej infrastruktury
byt powszechny, niedyskryminacyjny i odpowia-
dajgcy standardom godnego zycia w nowocze-

snym spoteczenistwie.

Instytucje publiczne, stojac na strazy praw, mu-
szg wykraczad poza wasko rozumiang ochrone kon-
sumencka, dostrzegajac szerszy, spoteczny wymiar
funkcjonowania rynku telekomunikacyjnego. Oby-
watelskie prawo do komunikacji stanowi fundament
spoteczeristwa informacyjnego i wymaga systemowych
gwarancji ze strony paristwa.

Ochrona praw konsumentdéw stanowi niezbedne
uzupetnienie mechanizmdw rynkowych, korygujac
nieuniknione nieréwnowagi wystepujace w relacjach
miedzy profesjonalnymi przedsiebiorcami a indywi-
dualnymi nabywczyniami. Potrzeba tej ochrony wynika
z kilku czynnikdéw takich jak:

MALE PRAKTYKI — DUZY WPLYW
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asymetria informacji i wiedzy specjalistycznej
- konsumenci majg ograniczony dostep do in-
formacji o produktach i ustugach w poréwnaniu
do przedsiebiorcéw, zwykle nie posiadajg spe-
cjalistycznej wiedzy pozwalajgcej na petng oce-
ne oferty,

asymetria sily negocjacyjnej - indywidualna
konsumentka ma niewielka site przetargowa wo-
bec duzych przedsiebiorstw,

asymetria kosztéw transakcyjnych - indywi-
dualne dochodzenie roszczen jest czasochtonne
i kosztowne.

Sektor telekomunikacyjny charakteryzuje sie wyso-

kim stopniem technicznej ztozonosci ustug oraz skompli-
kowanymiwarunkami umdw, dlatego skuteczna ochrona
konsumentow tego typu ustug ma szczegdlne znaczenie
dla zapewnienia uczciwych praktyk rynkowych.

System ochrony konsumentdéw opiera sie zatem na
nastepujgcych zasadach’:

zasada transparentnosci - obowigzek dostarcza-
nia konsumentom petnych, jasnych i zrozumia-
tych informaciji,

zasada uczciwo$ci - zakaz stosowania nieuczci-
wych praktyk rynkowych i klauzul abuzywnych,

zasada réwnowagi kontraktowej - dazenie do
wyrdwnania pozycji stron w relacjach umownych,

zasada efektywnej ochrony prawnej - zapewnienie
skutecznych mechanizmdéw dochodzenia roszczen,

zasada edukacji konsumenckiej - wspieranie Swia-
domych wyboréw poprzez edukacje i informacje.

1 Miklaszewicz, P. (2008). Obo-
wiazki informacyjne w umowach
z udziatem konsumentéw na tle
prawa Unii Europejskiej. Wol-
ters Kluwer.

MALE PRAKTYKI — DUZY WPLYW
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Klauzule abuzywne (niedozwolone posta-
nowienia umowne) to postanowienia umowy
zawieranej z konsumentem, ktére nie zostaty
indywidualnie uzgodnione, a ksztattuja jego
prawa i obowigzki w sposdb sprzeczny z dobry-
mi obyczajami, razgco naruszajac jego intere-
sy. Postanowienia takie nie wiazg konsumenta.
UOKIK prowadzi rejestr klauzul uznanych za
niedozwolone, ktdre nie moga by¢ stosowane
w obrocie konsumenckim.

W praktyce ochrona konsumentdw realizowana jest
poprzez rozbudowany system regulacji prawnych, ktd-
re okreslajg minimalne standardy ochrony i naktadaja
na przedsiebiorcéw szereg obowigzkéw (m.in. infor-
macyjnych) oraz zakaz stosowania nieuczciwych prak-
tyk rynkowych. Regulacjom tym towarzyszy nadzdr
administracyjny sprawowany przez wyspecjalizowane
organy panstwowe, ktére monitoruja praktyki rynko-
we i interweniujg w przypadku stwierdzenia niepra-
widtowosci. Istotnym elementem systemu jest takze
kontrola wzorcéw umownych, pozwalajaca eliminowacd
klauzule abuzywne naruszajace interesy konsumentow.
Uzupetnieniem tych mechanizmdw sg pozasgdowe
procedury rozwigzywania spordw, takie jak media-
cje czy koncyliacje, ktdre umozliwiajg szybsze i mniej
kosztowne rozstrzyganie konfliktéw. Catos¢ systemu
dopetnia dziatalno$¢ edukacyjna i informacyjna pro-
wadzona przez instytucje publiczne oraz organizacje
pozarzadowe, ktdérej celem jest podnoszenie swiado-
mosci konsumenckiej i promowanie odpowiedzialnych
praktyk rynkowych.

MALE PRAKTYKI — DUZY WPLYW
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System ochrony konsumentow
- prawa indywidualne i zbiorowe.
Rola UOKIK

Indywidualne prawa konsumenckie dotyczg konkretne;
relacji miedzy konsumentem a przedsiebiorca i obej-
muja m.in.: prawo do rzetelnej informacji o produk-
tach i ustugach, prawo do reklamacji i dochodzenia
roszczen, prawo do odstapienia od umowy zawartej
na odlegtos¢ czy prawo do gwarancji i rekojmi.

Ochrona indywidualnych praw konsumenckich
realizowana jest gléwnie na drodze postepowarn cy-
wilnych, przy wsparciu takich instytucji jak powiatowi
rzecznicy konsumentéw czy organizacje konsumenc-
kie. Ten zakres praw nie jest przedmiotem niniejszego
raportu, ale bedziemy sie takze do nich odnosié, aby na-
kresli¢ kontekst catego rynku telekomunikacyjnego.

Zbiorowe interesy konsumentéw odnoszg sie¢ do
szerszej kategorii praktyk rynkowych, ktére moga
naruszadé prawa nieokreslonej liczby konsumentéw,
obecnych lub przysztych. Te niepozadane praktyki obej-
mujg m.in.:

- stosowanie klauzul abuzywnych,

- praktyki wprowadzajgce w btad co do charakteru
lub warunkdw swiadczonych ustug,

« nieujawnianie istotnych informacji potrzebnych
do podjecia Swiadomej decyzji rynkowej,

« agresywne lub nieuczciwe praktyki marketingowe.

MALE PRAKTYKI — DUZY WPLYW

ROZDZIAL Il — 14



Ochrona zbiorowych intereséw konsumentéw re-
alizowana jest przez paristwo poprzez dziatania Urze-
du Ochrony Konkurencjii Konsumentdw, ktéry posia-
da kompetencje m.in. do prowadzenia postepowan
administracyjnych, wydawania decyzji zakazujgcych
okreslonych praktyk oraz naktadania kar pienieznych
na przedsiebiorcow.

Ponizsza tabela przedstawia najwazniejsze réznice
miedzy ochrong indywidualnych praw konsumenckich
a ochrong zbiorowych intereséw konsumentow.

Tabela 1. Réznice miedzy ochrong indywidualnych
praw konsumenckich a ochrona zbiorowych inte-
resow konsumentoéw.

Indywidualne prawa

Kryterium .
Y konsumenckie

Charakter prawny Prywatnoprawny

Podmiot uprawniony do dziata- Indywidualny

nia konsument/konsumentka
Tryb ochrony Postepowanie cywilne
Col dziatar Naprawienie szkody konkretr.1e—
go konsumenta/konsumentki
. Odszkodowanie, uniewaznienie
Sankcje

umowy, zwrot Swiadczenia

Kodeks cywilny, Ustawa o pra-

Podstawa prawna
wach konsumenta

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw pet-
ni fundamentalna role w polskim systemie ochrony
konsumentdw, dysponujac szerokimi kompetencja-

Zbiorowe interesy
konsumentéw

Publicznoprawny

Organ panstwowy (UOKIK)

Postepowanie
administracyjne

Eliminacja nieuczciwych praktyk
rynkowych

Kary pieniezne, nakaz zaniecha-
nia praktyki

Ustawa o ochronie konkurencji
i konsumentéw
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mi do podejmowania dziatan na rzecz zbiorowych
intereséw konsumentéw. W zakresie ochrony kon-
sumentdw UOKIK?:

< prowadzi postepowania w sprawach praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentoéw:
przeciwdziata nieuczciwym praktykom rynko-
wym, eliminuje niedozwolone postanowienia
umowne, zwalcza wprowadzajgce w btad reklamy
i informacje;

«  prowadzi rejestr klauzul uznanych za niedozwolone
prawomocnym wyrokiem sadu;

+ wykonuje kontrole wzorcéw umownych stosowa-
nych w obrocie konsumenckim;

« realizuje dziatania edukacyjno-informacyjne skie-
rowane do konsumentdw i przedsiebiorcéw.

Decyzje administracyjne stanowig podstawowy
instrument dziatania UOKIK, pozwalajacy na formalne
zakorczenie postepowania administracyjnego poprzez
nakazanie zaniechania okreslonej praktyki, uznanie jej
za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw (NZIK)
oraz natozenie kar finansowych. Decyzje zobowigzujace
umozliwiajg bardziej elastyczne rozwigzanie proble-
mu, w ramach ktdrego przedsiebiorca sam proponuje
zmiany w swoich praktykach oraz sposoby usuniecia
negatywnych skutkéw naruszen, a UOKiK w zamian od-
stepuje od natozenia kary pienieznej, zachowujac jed-
noczesnie mozliwosé kontroli realizacji zobowigzania.
Wystgpienia i wyjasnienia pozwalajg na mniej formalna
interwencje w przypadku naruszerh mniejszej wagi lub
watpliwosci interpretacyjnych, umozliwiajagc UOKIiK
sygnalizowanie problematycznych praktyk i przedsta-
wianie rekomendacji przedsiebiorcom bez koniecz-
nosci wszczynania petnego postepowania admini-
stracyjnego. Wreszcie, badania rynku i raporty stuza
systematycznej analizie problematycznych obszaréw

2 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumen-
téw (Dz.U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331

z pézn. zm.).
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rynku, identyfikacji niekorzystnych trenddéw oraz for-
mutowaniu rekomendacjii propozycji zmian prawnych,
ktére moga przyczynié sie do lepszego funkcjonowania
danego sektora i wzmocnienia ochrony konsumentéw.

Powiatowi i miejscy rzecznicy konsumentéw,
dziatajgcy w ramach UOKIK, stanowig pierwszg linie
wsparcia dla konsumentéw na poziomie lokalnym,
oferujac bezptatne poradnictwo i informacje praw-
n3. Informuja o przystugujacych prawach i wspieraja
konsumentki w przygotowaniu pism, takze proceso-
wych, formutowaniu argumentacji prawnej, a w szcze-
gdlnie istotnych sprawach moga nawet wytaczad po-
waddztwa na rzecz konsumentdw. Kontakt z nimi mozliwy
jest przez strone www prowadzong przez UOKIiK.

System ochrony praw konsumenckich w Polsce
nie ogranicza si¢ jedynie do dziatalnosci UOKIiK. Mo-
zemy takze skorzystac¢ z szeregu innych instytucji
i mechanizmoéw, ktére oferujg bardziej bezposrednia
pomoc w indywidualnych sprawach. Ponizej przed-
stawiamy najwazniejsze elementy tego systemu, ktdre
stanowig uzupetnienie dziatari Prezesa UOKIiK i tworzg
kompleksowa sie¢ ochrony praw konsumenckich.

Sady réwniez odgrywajg istotng role w syste-
mie ochrony praw konsumenckich, stanowigc osta-
teczng instancje rozstrzygajgca indywidualne spory
miedzy konsumentami a przedsiebiorcami. To wia-
$nie na drodze sgdowej konsumenci moga dochodzié
swoich roszczen zwigzanych z wadliwymi produktami,
niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem ustug
czy stosowaniem klauzul abuzywnych w umowach.
Sady przeprowadzajg zaréwno indywidualng kontro-
le wzorcéw umownych w konkretnych sprawach, jak
i abstrakcyjng kontrole wzorcéw, ktéra pozwala na wy-
eliminowanie z obrotu niedozwolonych klauzul nieza-
leznie od tego, czy wyrzadzity one szkode konkretnemu
konsumentowi. Wydanie przez sgd orzeczenia o nie-
waznosci klauzuli abuzywnej skutkuje wpisaniem jej do
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rejestru klauzul niedozwolonych prowadzonego przez
UOKIK, co zakazuje jej stosowania przez wszystkich
przedsiebiorcédw w relacjach z konsumentami.

Inspekcja Handlowa to wyspecjalizowany or-
gan kontroli panstwowej dziatajgcy pod zwierzch-
nictwem wojewodéw oraz UOKIK, realizujgcy kom-
pleksowe zadania w zakresie ochrony intereséw i praw
konsumentow oraz intereséw gospodarczych parnstwa.
Jej dziatalnos¢ obejmuje kontrole legalnosci i rzetelno-
Sci dziatania przedsiebiorcéw, badanie jakosci i bez-
pieczenstwa produktéw wprowadzanych do obrotu,
a takze weryfikacje oznakowania i dokumentacji towa-
row. Prowadzona przez Inspekcje mediacja w sporach
konsumenckich stanowi szybka i bezptatng alternatywe
dla postepowania sgdowego. Inspektoraty wspdtpracu-
ja scisle z UOKIK, przekazujac informacje o wykrytych
nieprawidtowosciach, ktére moga stanowié podstawe
do wszczecia postepowania w sprawie praktyk narusza-
jacych zbiorowe interesy konsumentdw, tworzgc w ten
sposdb spdjny system monitorowania rynku.

Urzad Komunikacji Elektronicznej (UKE) petni
role wyspecjalizowanego regulatora sektora teleko-
munikacyjnego, taczac funkcje nadzorcze wobec ope-
ratoréw z bezposrednim zaangazowaniem w ochrone
uzytkownikdéw ustug telekomunikacyjnych. UKE odpo-
wiada za kompleksowa regulacje rynku telekomunika-
cyjnego, zarzadzajac ograniczonymi zasobami czesto-
tliwosci i numeracji, monitorujac jakos¢ swiadczonych
ustug oraz promujac rozwdj konkurencji. W kontekscie
ochrony konsumentdéw UKE prowadzi postepowania
mediacyjne i procedury pozasgdowego rozwigzywa-
nia sporéw konsumenckich oraz dziatania edukacyjne
i informacyjne.

Praw konsumenckich w relacjach z podmiotami
spoza Polski mozna dochodzi¢ przy wsparciu Euro-
pejskiego Centrum Konsumenckiego (ECK) w Pol-
sce, ktére udziela pomocy i porad dla konsumentéw
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w UE, Norwegii i Islandii. Sie¢ ECK zrzesza instytu-

cje chronigce prawa konsumentéw w 29 paristwach
(w Polsce jest to UOKIK).

Organizacje konsumenckie, takie jak Federacja
Konsumentdéw czy Stowarzyszenie Konsumentéw
Polskich, sg czescia tzw. spoteczeristwa obywatelskie-
go. Ich dziatalnos$¢ koncentruje sie na prowadzeniu
bezptatnego poradnictwa, podejmowaniu interwencji
u przedsiebiorcéw w indywidualnych sprawach oraz
reprezentowaniu intereséw konsumentéw w postepo-
waniach sgdowych. Organizacje te prowadza réwniez
szeroka dziatalnos¢ edukacyjng. Szczegdlnie cenna jest
ich rola rzecznicza, polegajaca na identyfikowaniu sys-
temowych problemdéw konsumenckich, inicjowaniu
zmian prawnych oraz uczestnictwie w konsultacjach
spotecznych dotyczacych projektéw aktdw prawnych.
Dzieki niezaleznosci od struktur paristwowych i bliskim
kontaktom z konsumentami, organizacje te czesto jako
pierwsze identyfikujg nowe problemy i zagrozenia na
rynku, przyczyniajac sie do szybszej reakcji systemu
ochrony konsumentow.
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Dziatania UOKIK dot. telekomuni-
kacji - zarys problemu

Infrastruktura telekomunikacyjna, podobnie jak ener-
getyczna czy transportowa, nalezy do kategorii infra-
struktury krytycznej panistwa. Jej sprawne funkcjo-
nowanie warunkuje nie tylko indywidualny dobrobyt
obywateli, ale takze bezpieczeristwo narodowe, spéj-
nos¢ spoteczng oraz konkurencyjnosé gospodarki.

Klasyczna praca Bretta M. Frischmanna (2012)
Infrastructure: The social value of shared resources
(pol. Infrastruktura. Wartos¢ spoteczna wspdtdzielo-
nych zasobdw) poswiecona infrastrukturze definiuje ja
jako zasdb, ktdry moze byc naraz uzywany przez wiele
0séb. Infrastruktura to ,wspétdzielony srodek do
wielu celéw?”, czyli wspélna podstawa do dziatania
réznorodnych aktoréw zycia spotecznego i gospo-
darczego — firm prywatnych, sektora publicznego,
spoteczeristwa obywatelskiego. Dzieki efektom sie-
ciowym, czyli wartosci rosngcej wraz z liczbg potaczen
i uzytkownikdw, infrastruktura zwieksza swojg uzytecz-
nos¢ przez otwieranie dostepu i nowe interakcje. Dru-
ga strong tego medalu jest jednak niebezpieczeristwo
zwigzane z cigzeniem sieciowej infrastruktury ku mo-
nopolizacji i powstaniem tzw. monopolu naturalnego.

Monopol naturalny to sytuacja rynkowa,
w ktdérej jedna firma lub organizacja do-
minuje na rynku, wykorzystujac korzysci
pltynace z efektu sieciowego. W utrzymaniu
pozycji monopolu naturalnego na korzysé mo-
nopolisty dziataja wysokie koszty poczatkowe
(potencjalna konkurencja musiataby poniesé
duze inwestycje w infrastrukture, np. budowe
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sieci energetycznej) oraz geometryczne (lub
wyktadnicze) korzysci uzyskiwane z przyta-
czenia kazdego kolejnego uzytkownika do
raz wybudowanej sieci.

Typowe przyktady monopoli naturalnych to
ustugi takie jak dostarczanie energii elek-
trycznej, wodociagi i kanalizacja, koleje,
ustugi telekomunikacyjne. Ze wzgledu na
ryzyko naduzycia pozycji monopolisty (np.
zawyzanie cen, ograniczanie dostepnosci
ustug), monopol naturalny jest czesto re-
gulowany przez panstwo. Regulacje mogag
przyjmowac forme ustalania cen maksymal-
nych, kontroli jakosci Swiadczonych ustug,
czy tworzenia parfistwowych przedsiebiorstw
odpowiedzialnych za Swiadczenie ustug
w tych sektorach.

Wspédtczesnie rola panstwa jako regulatora wy-
kracza znacznie poza klasyczne interwencje rynko-
we - staje sie ono gwarantem dostepnosci, jakosci
oraz uczciwych zasad korzystania z ustug o charak-
terze podstawowym.

Nasze postrzeganie infrastruktury zmieniato sie
w czasie, co swietnie obrazuje historia elektryfikacji.
Niegdys to fabryki inwestowaty we witasne generatory,
zas na przetomie XIX'i XX wieku prywatne elektrownie
uzalezniaty od siebie mieszkaricédw miast. Dzi$ jednak
jest oczywiste, ze na rynkach infrastrukturalnych
musi by¢é obecny panstwowy regulator, stojacy na
strazy praw i wartosci. W przypadku wielu typow in-
frastruktury to samo parnstwo czy samorzady Swiadcza
takie ustugi.

W strukturze rynku telekomunikacyjnego wyrdz-
ni¢ mozna kilka wzajemnie powigzanych segmentdw:
telefonie stacjonarna, telefonie mobilng, dostep do in-
ternetu (stacjonarny i mobilny), ustugi transmisji da-
nych oraz rynek mediéw elektronicznych. Kazdy z tych
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segmentdw charakteryzuje sie specyficzng dynamika
rozwoju, strukturg konkurencyjng oraz uwarunkowa-
niami technologicznymi, tworzac ztozony ekosystem
wzajemnych zaleznosci i oddziatywan. Telekomunikacja
wykracza zatem daleko poza tradycyjne ustugi tele-
foniczne, integrujac obecnie ustugi transmisji gtosu,
danych, obrazu oraz réznorodnych tresci multime-
dialnych. Regulacja rynku telekomunikacyjnego to za-
tem nie tylko kwestia efektywnosci ekonomicznej, ale
przede wszystkim zagadnienie sprawiedliwosci spo-
tecznej i realizacji praw cztowieka.

3.1 Rolareemitentow

Szczegdlna role w tym ekosystemie odgrywaja
reemitenci, czyli podmioty zajmujace sie rozpo-
wszechnianiem programéw telewizyjnych i radio-
wych pochodzacych od nadawcéw pierwotnych.
Reemitencifunkcjonujacy gtéwnie jako operatorzy tele-
wizji kablowych, satelitarnych lub internetowych (IPTV).
Ich dziatalno$é obejmuje nie tylko techniczng redystry-
bucje sygnatu, ale réwniez komponowanie pakietéw pro-
gramowych, negocjowanie warunkdéw z nadawcami oraz
Swiadczenie ustug dodatkowych, takich jak telewizja na
zadanie czy dostep do platform streamingowych.

Reemitenci stanowig istotne ogniwo taricucha
wartosci w sektorze medidw elektronicznych. Z jednej
strony zapewniajg dostep do tresci audiowizualnych
dla miliondw gospodarstw domowych, z drugiej sta-
nowig potencjalne Zrédto przychoddw dla twdrczyn
i twdrcow, co z kolei moze przektadad sie na rozwdj
dziatalnosci twdrczej, edukacyjnej, naukowej, infor-
macyjnej i sektora kreatywnego. Dziatalnos¢ reemi-
tentéw ma jednak nie tylko wymiar ekonomiczny, bo
dostepnosd i jakosé ich oferty ma wptlyw na realizacje
wspomnianych we wprowadzeniu praw cztowieka, ta-
kich jak prawo do uczestnictwa w kulturze, dostep do
sztuki, informacji, czy osiagnie¢ nauki.
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W polskich realiach rynkowych reemitenci naj-
czesciej funkcjonuja jako czesé wiekszych grup
telekomunikacyjnych, oferujacych zintegrowane
pakiety ustug (telefonia, internet, telewizja), co
prowadzi do istotnych wspétzaleznosci miedzy po-
szczegdlnymi segmentami rynku. Swiadczy to o da-
leko posunietych procesach integracji i koncentracji
rynkowej. Dlatego chcac zrozumied lepiej ,telekomy?,
trzeba rozumied ,reemitentdw” - i vice versa.

3.2 Rynek rosnie, klienci cierpia

LJestem osobg starszg, mam 90 lat. (...) Jestem
osobq stabo widzgcg, mieszkam sama i nie miat
mi kto przeczytac tej umowy, ktdra byta napisana
drobnym pismem, zostatam tylko poinformowa-
na, gdzie mam podpisac”

Zrédto: Decyzja nr REO-7/2020 z 8 wrzesnia 2020 r.

Ljestem ufng i szczerg emerytkg i do tej pory
bytam przekonana, Ze nagrywane rozmowy i za-
pewnienia przez telefon majg moc prawng”

Zrédto: Decyzja nr REO 7/2020 z 8 wrzesénia 2020 r.

Od lat najwazniejszg kategorig poradnictwa udzielane-
go przez rzecznikéw konsumentdw sg porady w branzy
telekomunikacyjnejiniestety jest to problem spotykany
w catej Europie. Skargi na dziatania firm telekomu-
nikacyjnych stanowia, wg danych UOKIK, ponad %4
wszystkich porad®. Konsumencii konsumentki zgta-
szaja sie ze skargami w sprawie telekomunikacji nawet
czesciej niz w sprawach z zakresu ustug finansowych
czy medidw (wody, pradu czy gazu).

3 Dane za Borkowski, Czapliniski

i Kapnik, 2019, s. 23-27.
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Tabela 2. Liczba porad udzielonych przez rzecz-
nikéw konsumentéw w I. 2012-2017 r. z podzia-

lem na branze

stara klasyfikacja
ustugi telekomuni-
kacyjne

ustugi zwigzane

z dostawa energii,
gazu, ciepta, wody
oraz wywozem
nieczystosci
ustugi finansowe
ustugi ubezpiecze-
niowe

ustugi windyka-
cyjne

ustugi remontowo-
-budowlane

ustugi razem

2012

51487

15 375

24126

11965

8528

14795

194 066

2013
53542

15927

23251
13 264

9818

13144

189 003

2014
53280

21720

23089
19 261

10767

13 510

204 512

2015
54 874

27969

22078
14 915

13000

12 329

210 015

2016
54 646

27 472

20177
16 077

12280

11892

206 584

Zrédio: Opracowanie whasne na podstawie Borkowski, Czaplifiski i Kapnik, 2019, s. 23-26.

nowa klasyfikacja

ustugi telekomuni-
kacyjne

sektor energetyczny
iwodny

finansowe

ubezpieczeniowe

biezaca konser-
wacja, utrzymanie
domu, drobne na-
prawy, pielegnacja
zwigzane z rynkiem
nieruchomosci
konserwacja i na-
prawa pojazdéw

i innych srodkdéw
transportu
pocztowe i kurier-
skie

transportowe
turystyka i rekreacja

inne

ustugi razem

2017

47 072

29 376

17 419

11678

11508

4237

5239

4005

3110
7261
26278
174 936
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Najczesciej pojawiajace sie tematy skarg lub inter-
wencji rzecznikdw w tej branzy to:

« niejasne warunki umowy,
«  manipulowanie ustugamii rabatami,

- zatajanie kar umownych i bezpodstawne ich na-
ktadanie,

« rozbieznosci miedzy rozmowami sprzedazowymi
czy umowami ustnymi a warunkami pisemnych
umow i aneksdw,

« zmiana warunkdw umowy w trakcie jej trwania,

« uruchamianie dodatkowych ustug bez zgo-
dy klientéw,

< zawyzone rachunki,

< utrudnianie zgtaszania skarg, roszczer gwaran-
cyjnych.

Warto podkresli¢ szczegélnie nieetyczny wymiar
obierania sobie za cel przez firmy telekomunikacyj-
ne i reemitentéw oséb szczegdlnie narazonych na
skrzywdzenie. Sprawozdanie z dziatan powiatowych
i miejskich rzecznikéw UOKIiK za 2017/ r. podkresla, ze

»,hieuczciwe praktyki przedsiebiorcow miaty na
celu wykorzystanie fatwowiernosci i zaufania przede
wszystkim osob starszych, ktore w podstepny sposcb
byty naktaniane do zmiany dotychczasowego dostawcy
ustug telekomunikacyjnych”?.

W dalszej czesci raportu dowiadujemy sie, ze starsi
konsumenci byli wprowadzani w btad przez przedsta-
wicieli handlowych, ktérzy podawali sie za reprezen-
tantéw dotychczasowego dostawcy ustug, w rzeczy-
wistosci naktaniajgc do zawarcia umowy z nowym

4

Op.cit. s. 27.
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dostawcyg. Co wiecej, nie pozostawiali kopii podpisa-
nych dokumentdw, co skutkowato m.in. utrudnieniem
lub nawet uniemozliwieniem odstgpienia od umo-
wy w ustawowym terminie. Ponadto nie informowali
o optatach, jakie trzeba bedzie poniesé w przypadku
zerwania tak zawartej umowy.

W 2017 r. po raz pierwszy zanotowano spadek
liczby skarg, ktéry moze sugerowacd poprawe sytuacji.
UOKIK ten zaobserwowany spadek ttumaczyt nowymi
regulacjami oraz skutecznymi dziataniami administra-
cyjnymi. Niestety, nie dysponujemy nowszymi danymi
ani raportami o dziatalnosci powiatowych i miejskich
rzecznikéw dotyczgcymi ustug telekomunikacyjnych®,
a wiec od czasu ostatniego raportu z 2019 r. nie moze-
my zweryfikowad, czy istotnie mamy do czynienia z ucy-
wilizowaniem dziatalnosci firm telekomunikacyjnych.

5 W odpowiedzi na nasze zapyta-

nie o nowsze opracowania dziatan
rzecznikéw Departament Prawny
UOKIK poinformowal, ze ,,Prezes
UOKIiK aktualnie nie sporzadza
zbiorczych opracowan na podstawie
wystanych do Urzedu sprawozdan
Rzecznikéw Konsumentéw z catej
Polski” (pismo z dn. 7 marca 2025 r.,
nr sprawy DPR-WSP.0143.411.2025.
PC, nie publikowane).
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Analiza decyzji UOKIK dot. firm
telekomunikacyjnych z lat 2020-
2024

W niniejszym rozdziale przedstawiamy analize
decyzji wydanych przez Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK), koncentrujac
sie na przypadkach naruszen praw konsumentéw
i nieuczciwych praktyk rynkowych z obszaru ustug
telekomunikacyjnych. Omawiane decyzje zostaly
wydane w latach 2020-2024 i obejmuja dwa dzialy
PKD: Dziat 60. Nadawanie programéw ogélnodo-
stepnych i abonamentowych oraz Dzial 61. Tele-
komunikacja. Analizowane decyzje UOKiK opieraja
sie na réznych podstawach prawnych, w tym na usta-
wie o ochronie konkurencji i konsumentdéw®, ustawie
o prawach konsumenta’, Kodeksie Cywilnym, Prawie
telekomunikacyjnym®i ustawie o przeciwdziataniu nie-
uczciwym praktykom rynkowym?.

W omawianym okresie Prezes UOKIiK wydat 50 de-
cyzji'®. Jedna decyzja mogta wskazywad na jedno lub
kilka naruszen, stad liczba omawianych naruszen jest
wieksza niz samych decyzji.

¢  Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumen-
téw (Dz.U. 22007 r. Nr 50, poz. 331
z pézn. zm.).

7 Ustawa z dnia 30 maja 2014
r. o prawach konsumenta (Dz.U.
22014 r., poz. 827).

8 Ustawa z dnia 16 lipca 2004 r.
- Prawo telekomunikacyjne (Dz.U.
22004 r. Nr 171, poz. 1800).

9 Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007
r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz.U. z 2007
r.Nr 171, poz. 1206 z p6Zn. zm).

©° Wszystkie omawiane decyzje

dostepne s3 na portalu interneto-
wym prowadzinym przez UOKIiK pod
adresem: https://decyzje.uokik.gov.
pl/bp/dec_prez.nsf.
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Wykres 1. Liczba decyzji dot. danego typu badanej
praktyki

Zrédio: Opracowanie wiasne na podstawie bazy decyzji UOKIK.

W przypadku 15 decyzji doszio do wydania tzw.
decyzji zobowigzujgcej". Jest to decyzja Prezesa
UOKIK, ktéra pozwala na szybkie zakoriczenie po-
stepowania w sprawach dot. naruszen zbiorowych
intereséw konsumentéw. Przedsiebiorca zobowig-
zuje sie do podjecia dziatan naprawczych, takich
jak zmiana praktyk rynkowych czy poinformowanie
klientéw o naruszeniach - a w zamian nie jest ob-
cigzany karg pieniezna. Decyzja tego typu pozwala
szybko przywrdcié¢ zgodnosé z prawem i uniknaé dtu-
giego postepowania administracyjnego. Dzieki temu
konsumentki i konsumenci szybciej otrzymujg skutecz-
na ochrone, a przedsiebiorca unika kosztéw spordéw
sgdowych. UOKIK stosuje to rozwigzanie w przypad-
kach, gdy istnieje uzasadnione podejrzenie naruszenia
prawa, a podjete zobowigzania skutecznie eliminuja
negatywne konsekwencje dla klientek i klientéw™.

" Por.: art. 28 Ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konkuren-
cji i konsumentéw (Dz.U.z 2007 r.
Nr 50, poz. 331z pézn. zm.).

2 Por. szerzej: Piszcz, A. (2025).
Komentarz do art. 28. W: A. Jurkow-
ska-Gomutka i A. Piszcz (red.), Usta-
wa o ochronie konkurencji i konsu-
mentéw. Komentarz. C.H. Beck.
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Kolejng grupe (12 decyzji) stanowity decyzje doty-
czace kontroli koncentracji - we wszystkich badanych
przypadkach UOKIK nie dopatrzyt sie naruszenia. W kil-
ku przypadkach UOKIK natozyt kary za nieudzielenie
informacji, udzielenie nieprawdziwych informac;ji
lub opdznienie w przekazaniu informacji zwigzanych
z toczacym sie wobec przedsiebiorstwa postepowa-
niem. W pozostatych analizowanych przypadkach do-
szto do wydania decyzji stwierdzajgcych naruszenia
zbiorowych intereséw konsumentéw (12 decyzji),
Czy O uznaniu postanowien wzorca umowy za nie-
dozwolone (pie¢ decyzji).

Prezes UOKiK wydawat decyzje stwierdzajace
naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéw
(NZIK), gdy udowodniono, ze doszto do naruszenia
przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsu-
mentéw. W tych decyzjach Prezes UOKIiK uznawat
dang praktyke za naruszajgcg zbiorowe interesy kon-
sumentdéw oraz nakladat na przedsigebiorcéw obo-
wigzek zaniechania jej stosowania. W ramach wyda-
nych decyzji Prezes UOKIiK okreslat réwniez srodki
majace na celu usuniecie skutkéw naruszenia, np.
zobowigzywat przedsiebiorcéw do publikacji odpo-
wiednich oswiadczen lub udostepnienia decyzji naich
koszt. W przypadkach razgcego naruszenia przepiséw
naktadat takze kary pieniezne. Decyzje te réznity sie od
decyzji zobowigzujacych, poniewaz miaty charakter
sankcyjny i wymagaty jednoznacznego potwierdzenia
naruszenia, a nie jedynie podjecia przez przedsiebiorce
zobowigzan naprawczych.

Decyzje o uznaniu postanowien wzorca umowy
za niedozwolone Prezes UOKIiK wydawat, gdy stwier-
dzat naruszenie zakazu okreslonego w art. 23a usta-
wy o ochronie konkurencji i konsumentéw™. Przepi-
sy prawa wymagaja, aby w przypadku takich decyzji
przytoczy¢ tres¢ klauzul uznawanych za sprzeczne
z prawem oraz dokonac analizy ich wptywu na inte-
resy konsumentéw. Postanowienia te byly oceniane

3 Por. szerzej: Pacuta, K. (2025).
Komentarz do art. 23b. W: A. Jur-
kowska-Gomutka i A. Piszcz (red.),
Ustawa o ochronie konkurencji

i konsumentéw. Komentarz. C.H.

Beck.
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pod katem ich jednostronnosci, braku indywidu-
alnego uzgodnienia oraz sprzecznosci z dobrymi
obyczajami. Po wydaniu decyzji postanowienia uzna-
ne za niedozwolone przestaja wigza¢ konsumen-
téw i sg traktowane tak, jakby nigdy nie znalazty
sie w umowie. W takich decyzjach przedsiebiorcy
byli réwniez zobowiazani do poinformowania kon-
sumentoéw o fakcie wydania takiej decyzji oraz jej
skutkach. W niektérych przypadkach Prezes UOKIK
naktadat obowigzek publikacji decyzji na koszt przed-
siebiorcy. Co istotne sady powszechne sg zwigzane
tymi rozstrzygnieciami, co ma na celu eliminowanie
nieuczciwych zapiséw umownych i ochrone praw kon-
sumentow.

W 20 przypadkach UOKIiK zdecydowat si¢ takze
natozy¢ kare pieniezng. Prezes UOKIiK naktadat kary
pieniezne na przedsiebiorcdw, gdy stwierdzat narusze-
nie przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsu-
mentéw. Sankcje byly wymierzane m.in. za stosowanie
klauzul abuzywnych w umowach czy wprowadzanie
konsumentéw w blad. Kary byly réwniez naktadane
w przypadkach co najmniej nieumysinego naruszenia
prawa, jesli prowadzito ono do negatywnych skut-
kéw dla konsumentéw. Wysokos$¢ kar naktadanych
przez UOKIiK powigzana jest z obrotem firmy i jej wy-
soko$¢ nie moze przekroczydé 10% jego sumy™. Przy
ustalaniu wysokosci kary Prezes UOKIiK uwzgledniat
zaréwno okolicznodci tagodzace, takie jak dobrowol-
ne usuniecie skutkdw naruszenia czy podjecie dziatanr
naprawczych, jak i okolicznosci obcigzajace, np. celo-
we utrudnianie postepowania. Analizowat takze wpltyw
naruszenia na przebieg postepowania wyjasniajagcego
oraz zakres szkéd wyrzadzonych konsumentom. kacz-
nie w badanym okresie UOKIiK natozyt kary na 17
firm na taczng kwote blisko 225 min zt. Wysokos¢
kar wahata sie od 29 963 zt do 68 457 916 zi.

4 Art. 106 pkt 1 Ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konku-
rencji i konsumentéw: ,,Prezes
Urzedu moze nalozyé na przed-
sigbiorce, w drodze decyzji, kare
pieniezng w wysokosci nie wickszej
niz 10% obrotu osiggnietego w roku
obrotowym poprzedzajacym rok
nalozenia kary”. W przypadku
podania nieprawdziwych danych,
nieudzielenia informacji i podob-
nych naruszeniach limit ten wynosi
3% obrotu (por. art. 106 pkt 3).
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Tabela 3. Dziesie¢ najwyzszych tacznych kar pieniez-
nych za naruszenia na rynku telekomunikacyjnym

Nazwa firmy

Wysokosé kary pienieznej

Vectra S.A. z siedzibg w Gdyni 68 457 916 zt
CANAL+ Polska SA z siedzibg w Warszawie 46 557 853 zt
T-Mobile Polska S.A. z siedzibg w Warszawie 25623957 zt

Vectra S.A. z siedzibg w Gdyni

22231676 zi

Polkomtel Sp. z 0.0 z siedzibg w Warszawie 20433226 zt
UPC Polska Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie 12 585 082 zt
Telewizja Polsat Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie i Teleaudio Dwa 9946187 zt'*®
Sp. z 0.0. Sp. k. z siedzibg w Warszawie

Telestrada S.A. z siedzibg w Warszawie 8414 408 zt
TeleGo Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie 7906 554 7t
Netia S.A. z siedzibg w Warszawie 500 000 zt

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie bazy decyzji UOKIK, kwoty kar

sg suma kar pienieznych natozonych na firme w danej decyzji; odpowiednio
decyzje nr: DOZIK-9/2024, DOZIK-21/2023, DOZIK-20/2023, RBG-15/2022,
DOZIK-3/2020, DOZIK-13/2022, DOZIK-17/2023, RLU-4/2020, DOZIK-11/2021,
RKR-2/2023, RLU-1/2022

(dwukrotnie)

15

Z tego kary pieniezne dla Te-
lewizji Polsat wynosity 5 961 870 zt
oraz 3 596 048 zi, a dla Teleaudio
Dwa 251 656 zt oraz 136 613 zi.
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Wykres 2. Dziesig¢ najwyzszych tacznych kar pieniez-
nych za naruszenia na rynku telekomunikacyjnym

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie bazy decyzji UOKIK, kwoty kar
sg suma kar pienieznych natozonych na firme w danej decyzji; odpowiednio
decyzje nr: DOZIK-9/2024, DOZIK-21/2023, DOZIK-20/2023, RBG-15/2022,
DOZIK-3/2020, DOZIK-13/2022, DOZIK-17/2023, RLU-4/2020, DOZIK-11/2021,
RKR-2/2023, RLU-1/2022

Nakfadane kary miaty na celu przywrdécenie zgodnosci
dziatar przedsiebiorcéw z prawem oraz ochrone konsu-

mentéw przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

W ramach niniejszego raportu przeanalizowalismy
szczegdtowo decyzje dotyczace naruszer praw kon-
sumenckich, prezentujemy je ponizej wedtug przyjete;
przez nas klasyfikacji.

41 Pobierania ptatnosci bez wyraznej
zgody konsumenta lub w innych sposéb na-
ruszajace zbiorowe interesy konsumentoéw

Pierwsza grupag analizowanych decyzji byty te dotycza-
ce niezgodnego z prawem pobierania optat od kon-
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sumentdw. Art. 10" ustawy o prawach konsumenta
chroni konsumenta przed dodatkowymi optatami
narzucanymi przez przedsi¢biorce bez jego wyraz-
nej zgody, czesto w sposdéb nieprzejrzysty lub wy-
korzystujgcy nieuwage. Stanowi on implementacje
art. 22 Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady
2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie
praw konsumentdéw. Przepis wymaga, aby wszystkie
koszty byly jasno okreslone najpéZniej w momencie
zawarcia umowy, w sposéb ktéry zapewnia przej-
rzystosé i petnag informacje. Zakazuje takze stosowa-
nia domysinych opcji skutkujacych automatycznym
naliczeniem oplat, co przeciwdziata wprowadzaniu
konsumenta w btad. Kazda dodatkowa optata musi by¢
wyraznie zaakceptowana przez konsumenta, a ryzyko
nieuzgodnionych kosztéw spoczywa na przedsiebiorcy.

Do tej samej kategorii zaliczyliSmy réwniez inne
przypadki pobierania optat naruszajgcych zbiorowe in-
teresy konsumentéw. Przyktadowo art. 11 ustawy o pra-
wach konsumenta wskazuje, ze w przypadku, w ktérym
przedsiebiorca wskazuje numer telefonu przeznaczony
do kontaktowania sie z nim w sprawie zawartej umowy,
optata dla konsumenta za potgczenie z tym nume-
rem nie moze by¢ wyzsza niz optata za zwykle po-
taczenie gtosowe.

UOKIK wydat w omawianym okresie osiem decyzji do-
tyczacych pobierania ptatnosci bez wyraznej zgody kon-
sumenta, ktdre dotyczyty 31 przypadkdw tego typu naru-
szenia. Siedem decyzji bylo decyzjami zobowigzujacymi,
a w jednym przypadku zostata natozona kara pieniezna.

16

Art. 10 ust. 1. NajpdéZzniej

w chwili wyrazenia przez konsu-
menta woli zwigzania sie umowa
przedsiebiorca ma obowigzek
uzyskaé wyraznag zgode konsumen-
ta na kazdg dodatkowg ptatnosé
wykraczajgca poza uzgodnione
wynagrodzenie za gtéwne obowiazki
umowne przedsigbiorcy.

ust. 2. Jezeli przedsigbiorca nie otrzy-
mat wyraznej zgody konsumenta,
lecz zalozyl jej istnienie przez za-
stosowanie domyslnych opcji, ktére
konsument musi odrzuci¢ w celu
unikniecia dodatkowej ptatnosci,
konsument ma prawo do zwrotu
uiszczonej ptatnosci dodatkowe;j.

7 Por.: Macierzyriska-Franasz-

czyk, E. (2025). Komentarz do art.
10. W: M. Pecyna (red.), Ustawa

o prawach konsumenta. Komentarz.
C. H. Beck.
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Tabela 4. Decyzje dotyczace pobierania platnosci
(optat) bez wyraznej zgody konsumenta lub w inny
sposob naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw

Opis Nr decyzji | Liczba Charakter Czy UOKiK | Czy zostala |Czy nasta-
naruszenia stwierdzo- decyzji nalozyt kare |stwierdzo- | pitlo odwota-
nych decyzji (wysokos¢)? | na umysl- nie?
przypadkéw nos¢ naru-
wystapienia szenia?
danej praktyki
(punkt sen-
tencji decyzji)
Pobieranie RKR- 6 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
ptatnosci 13/2021 (11.-1.6) wigzujaca
bez wyraznej RKR- 3 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
zgody konsu- 1/2023 (11.-1-3) wiazujaca
menta REO- 1 decyzja tak tak tak
7/2020 (1.2) zakazujaca 75289 zt
stosowania
praktyki NZIK
DOZIK- 1 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
20/2020 Q) wigzujgca
DOZIK- 7 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
4/2022 (11.-1.7) wigzujaca
DOZIK- 9 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
7/2022 (11.-1.9) wigzujaca
RKR- 1 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
3/2023 Q) wigzujaca
RKR- 3 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
4/2023 (11.-1.3) wigzujaca
W sumie: 31 75 289 z}
Pozostate
Pobieranie za- DOZIK- 1 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
wyzonej optaty | 8/2023 (1) wigzujgca

za potgczenie
z przedsie-
biorca
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Naliczanie nie- DOZIK- 1 decyzja zobo- nie
zgodnie z pra- 8/2023 (1.2) wigzujagca
wem optat
dodatkowych
(np. za dia-

nie dotyczy

nie

gnoze sprzetu DOZIK- 1 decyzja tak
w ramach 8/2021 V) zakazujaca
postepowa-
nia reklama- praktyki NZIK

cyjnego)

stosowania 62 261zt

umyslnosé

nie

Swiadcze- DOZIK- 1 decyzja zobo- nie
nie narzecz 2/2021 (111) wigzujgca
konsumentéw
ustug o pod-
Wyzszonej
optacie

nie dotyczy

nie

W sumie: 4 62 261zt

tacznie: 35 137 550 zi

Zrédio: Opracowanie wlasne na podstawie bazy decyzji UOKIK

Przykiad 1

Jedna z decyzji"® dotyczyta dziatalnosci, ktéra polegata
na aktywowaniu ustug dodatkowych bez uzyskania
jasnej i wyraznej zgody konsumentek i konsumen-
téw, co prowadzito do obcigzenia ich dodatkowymi
kosztami za ustugi, ktérych osoby te mogty nie chcied
lub na ktére nie wyrazity Swiadomej zgody.

Ustuga gtdwng oferowang przez firme byty ustu-
gi telekomunikacyjne takie jak dostep do internetu
stacjonarnego lub mobilnego, dostep do internetu
stacjonarnego wraz z telewizja, telefonia stacjonarna
oraz komdrkowa. Do podstawowych obowigzkdw firmy
nalezato zapewnienie transmisji danych, dostepu do
programow telewizyjnych oraz umozliwienie wykony-
wania potgczen telefonicznych i wysytania wiadomosci.
Ustugi dodatkowe miaty charakter wzbogacajacy i sub-
sydiarny wzgledem ustug gtéwnych. Przykiady ustug
dodatkowych obejmowaty:

= oprogramowanie antywirusowe chronigce urzg-
dzenia,

8 Decyzja nr RKR-13/2021 z dnia

30.12.2021r.
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ustuge identyfikacji numeru dzwonigcego,
dostep do kanatéw w jakosci HD,

ustugi nagrywania programaéw telewizyjnych.

Powyzsze ustugi nie byly niezbedne do realizacji
umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
(i mogty by¢ dezaktywowane przez konsumenta w do-
wolnym momencie). Co wiecej, aktywacja ustug do-
datkowych czesto stanowita warunek konieczny do
zawarcia umowy na warunkach promocyjnych, co
ograniczato swobode wyboru konsumenta i zmu-
szalo go do akceptacji dodatkowych optat, aby sko-
rzystac z oferty promocyjnej. Konsumenci byli infor-
mowani o mozliwosci rezygnacji z ustug dodatkowych,
ale nie byli informowani o tym, ze mogg zawrzeé
umowe na warunkach standardowych, bez tych
ustug. Podczas rozmoéw sprzedazowych firma pozyski-
wata formalng zgode konsumentdw na aktywacje ustug
dodatkowych. Niemniej jednak konsumenci nie mieli
realnej mozliwosci odmowy, poniewaz jej wyrazenie
wigzatoby sie z rezygnacjg z oferty promocyjnej.

Firma zobowiazata sie do podjecia szeregu dzia-
tan w zwiazku z decyzjg Prezesa UOKIiK, majacych
na celu zaprzestanie praktyk naruszajacych inte-
resy konsumentdéw oraz naprawienie ich skutkéw.
Nalezy do nich m.in. modyfikacja procedury zawierania
umodw, w tym aktualizacja skryptéw sprzedazy oraz
informacji o odptatnosci za ustugi dodatkowe i mozli-
wosci zawarcia umowy bez ich aktywacji. Kluczowe jest
uzyskanie wyraznej zgody konsumentdw na ptatnosci
za ustugi dodatkowe. Kolejnym krokiem jest ponowne
rozpatrzenie reklamacji dotyczacych optat za ustugi
dodatkowe oraz zwrot kosztédw konsumentom, kto-
rzy zrezygnowali z tych ustug. Firma zobowiazata si¢
réwniez do zwrotu optat w przypadku konsumen-
téw, ktdrzy nie otrzymali wczesniej rekompensaty,
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a takze do informowania ich o procedurze zwrotu.
Ponadto, firma ma opublikowaé komunikat w mediach
spotecznosciowych i na stronie internetowej, informu-
jacy o decyzji UOKIiK oraz dostepnych rekompensatach.
Na koniec, firma bedzie sprawozdawacd realizacje tych
dziatan do UOKIK. Celem tych zobowigzar jest poprawa
praktyk i ochrona praw konsumentdéw. (Nie natozono
kary pienieznej.)

4.2 Niedozwolone postanowienia wzor-
céw umownych lub ksztattowanie umow
w inny sposdéb niezgodnie z prawem

Druga zidentyfikowang grupa decyzji bylty decyzje do-
tyczace niedozwolonych postanowien umownych.
Za takie postanowienia uznaje sie klauzule, ktére
nie zostaty indywidualnie uzgodnione z konsumen-
tem, a jednoczesnie ksztaltuja jego prawa w sposéb
sprzeczny z dobrymi obyczajami i razgco naruszaja
jego interesy. Konsument nie jest nimi zwigzany, z wy-
jatkiem postanowien okreslajgcych gtéwne swiadczenia
stron, takich jak cena lub wynagrodzenie, o ile zostaty
one sformutowane w sposdb jednoznaczny. W przypad-
ku, gdy okreslone postanowienie nie obowigzuje konsu-
menta, pozostata czes¢ umowy zachowuje swojg moc.

Kwestia niedozwolonych postanowieri umownych
zostata uregulowana w Kodeksie cywilnym, w szcze-
gdlnosci w art. 3851-3853. Przepisy te implemen-
tujg postanowienia dyrektywy 93/13/EWG z dnia 5
kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych warunkdéw
w umowach konsumenckich, zapewniajgc ochrone
konsumentdéw przed naduzyciami ze strony przedsie-
biorcéw. Za klauzule nieuzgodnione indywidualnie
uznaje sie te, na ktérych tresé konsument nie miat
realnego wpltywu, zwtaszcza wynikajace ze wzorca
umowy. Obowigzuje domniemanie, ze w umowach
zawieranych z konsumentami postanowienia nie
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byly przedmiotem negocjacji, przy czym domniema-
nie to mozna obali¢. Ocena zgodnosci takich klauzul
z dobrymi obyczajami dokonywana jest na moment
zawarcia umowy, z uwzglednieniem jej tresci, okolicz-
nosci oraz powigzanych uméw. Ustawodawca wytgczyt
jednak mozliwosé kontroli abuzywnosci w odniesie-
niu do postanowien okreslajgcych gtéwne swiadczenia
stron, w tym cene i wynagrodzenie™. W tej katego-
rii uwzgledniliSmy tez inne przypadki ksztattowania
umow lub regulaminéw w sposdb niezgody z prawem.

Spdtka miata swiadomosc tego, ze Prezes UOKIK oraz
orzecznictwo sqgdowe uznaje takie dziatania za prakty-
ke naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentow, jednak
dziatan tych nie zaprzestata, ale nadal je kontynuuje.
lrudno zatem uznac, ze decyzje prowadzgce do pod-
wyzszenia ceny ustug byty przypadkowe i niecelowe.
Zrédto: Decyzja nr RBG-15/2022 z 30 grudnia 2022 r.

Tabela 5. Niedozwolone postanowienia wzorcéw
umownych lub ksztalttowanie uméw w inny sposéb
niezgodnie z prawem

" Por. Miklaszewicz, P. (2024).
Komentarz do art. 385*. W: W.
Borysiak (red.), Kodeks cywilny.
Komentarz. Legalis.

20 W nawiasie podano punkt sen-
tencji decyzji.

2! To samo niedozwolone posta-
nowienie umowne bylo stosowane
w 17 regulaminach.

Opis klauzuli | Nr decyzji Liczba Charakter Czy UOKiK | Czy zostala | Czy nasta-
stwierdzo- decyzji nalozyt kare | stwierdzo- | pito odwota-
nych przy- (wysokosé)? [ na umysl- nie?
padkéw?® nosé naru-
szenia?
Klauzula mo- DOZIK- 13 stwierdzajaca tak (3x) tak (3x) tak
dyfikacyjna 9/2024 (1. -1-13.) postanowie- | 17 355 528 zt
o niedozwo- nie wzorca za | 17 355 528 zi
lonej tresci niedozwolone | 33 746 860 zt
DOZIK- 177 stwierdzajgca nie nie dotyczy nie
1/2020 () postanowie-
nie wzorca za
niedozwolone
RGD-3/2024 1 stwierdzajgca tak (1x) tak (1x) nie E
(.n postanowie- 12 267 zt §
nie wzorca za ke
niedozwolone 2
RBG-15/2022 1 praktyka NZIK tak (1x) tak (1x) tak é
0] 22231676 zt E
Suma 32 90701859 zt &
Py
s
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Utrudnianie DOZIK- 1 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
realizacji pra- 7/2020 0) wiagzujaca
wa do zmiany
dostawcy
ustugi teleko-
munikacyjne;j
(np. poprzez
zastrzeganie
i pobieranie
niedozwolo-
nych optat)
DOZIK- 1 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
18/2020 Q) wigzujaca
DOZIK- 1 praktyka NZIK tak (1x) nie tak
3/2020 Q) 20433226 zt| (stwierdzo-
no co naj-
mniej nie-
umysinosdé)
REO- 2 praktyka NZIK tak (2x) tak (2x) tak
4/2020 (1.3.,1.4) 81600 zt
81600 zt
DOZIK- 1 decyzja zobo- nie | nie dotyczy nie
15/2020%2 0] wigzujgca
Suma 6 20 596 426 zt
Automatycz- RKR- 2 stwierdzajaca tak (1x) nie tak
ne przediu- ©6/2020 Q) postanowie- 108 806 zt
Zanie umow nie wzorca za
zawartych na niedozwolone
czas okres.’lo— RKR- 2 stwierdzajgca tak (1x) nie nie
ny na kolejny 12/2021 0) postanowie- 29963 zt
czas okreslony nie wzorca za
niedozwolone
Suma 4 138769 zt

Klauzule
umozliwia-
jace jed-
nostronng
interpretacje
umowy

RGD-
3/2024

1
1.2)

stwierdzajaca
postanowie-
nie wzorca za
niedozwolone

tak (1x)
24 534 zi

tak (1x)

nie

22

W tym wypadku doszio do jedno-
stronnego wprowadzenia takiej
klauzuli do ogdlnych warunkéw
umdw, a nastepnie na tej podstawie
do podwyzszenia oplaty.
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Nietranspa- RGD- 2 stwierdzajaca tak (2x) tak (2x) nie
rentne 3/2024 (1.3.,1.4) postanowie- 12 267 zt

klauzule nie wzorca za 6379 zt

umozliwiaja- niedozwolone

ce obcigzanie

dodatkowymi

optatami

Klauzule RGD- 1 stwierdzajaca tak (1x) tak (1x) nie
przewidujgce 3/2024 (1.5) postanowie- 11449 z4

niezgodne nie wzorca za

ze stanem niedozwolone

faktycznym

oswiadczenia

konsumenta

Suma 4 54 629 zt

kacznie 46 111491683 zt

Zrédio: Oopracowanie whasne na podstawie bazy decyzji UOKIK

Niedozwolone klauzule automatycznego przedtu-
Zania umow zawartych na czas okreslony na kolejny
czas okreslony

Przyktadem klauzul uznanych przez Prezesa UOKIiK
za niedozwolone s3 te, ktére powodujg automatycz-
ne przedtuzanie uméw zawartych na czas okreslony
na kolejny czas okreslony.

Przykiad 2

W jednej z decyzji?® Prezes UOKIK uznat za niedozwo-
lone klauzule umowne, ktére przewidywaly auto-
matyczne przedtuzenie umoéw zawartych na czas
okreslony (w tym przypadku na 24 miesiace) na ko-
lejny okres (takze 24 miesiace), chyba ze konsument
wyrazit sprzeciw w okreslonym terminie. Niedozwolone
klauzule zawieraty m.in. ponizsze postanowienia:

Lumowa zawarta na czas okreslony 24 miesigce
ulega przedfuzeniu na kolejny czas okreslony 24 mie-
sigce, chyba ze Abonent ztozy w okresie od zawarcia

% Decyzja nr RKR-6/2020 z dnia

2.09.2020rr.
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Umowy do 30 dni przed uptywem okresu 24 miesiecy
oswiadczenie o braku zgody na przeksztatcenie Umowy
zawartej na czas okreslony 24 miesigce w Umowe na
kolejny czas okreslony 24 miesigce”.

Prezes UOKIK wskazat szereg powoddw, dla kté-
rych klauzula ta zostata uznana za niedozwolona. Po
pierwsze, dochodzi do naruszenia zasady rzetelnego
traktowania kontrahentéw, poniewaz spétka, wy-
korzystujac swojg profesjonalng pozycje, formutuje
postanowienia umowne w sposéb sprzeczny z do-
brymi obyczajami.

Po drugie, niekorzystna dla konsumentéw jest
zasada, ze brak aktywnosci z ich strony (nie pod-
jecie zadnych dziatani) naraza ich na automatyczne
przediuzenie umowy. Dobry obyczaj wymaga, aby
konsumenci mieli petng swobode wyboru i byli Swiado-
mi konsekwencji swojej decyzji o przedtuzeniu umowy.

Po trzecie, klauzule te naktadaja na konsument-
ki obowigzek podejmowania dodatkowych dziatan
w celu zapobiezenia automatycznemu przedtuzeniu
umowy, co harusza rownowage kontraktowa.

Po czwarte, brak dziatania ze strony konsumenta
prowadzi do ograniczenia jego swobody decyzji,
poniewaz skutkuje to przedtuzeniem umowy, co
moze by¢ sprzeczne z jego wola. Istnieje ryzyko, ze
konsumentka zapomni o obowigzku powiadomienia
spdtki lub uchybi terminowi.

Po pigte, automatyczne przedtuzenie umowy na-
rusza interesy konsumenta, poniewaz utrudnia mu
rozwigzanie umowy oraz wiaze si¢ z koniecznoscia
zwrotu czesci ulg, jesli zdecyduje sie na wczesniej-
sze jej zakonczenie.

Po szdste, klauzula ta nie spetnia testu ,,przyzwo-
itosci”, gdyz konsumentka bytaby w lepszej sytuacii,
gdyby umowa nie zawierala takich postanowien,
ktére naktadajag na nig dodatkowy obowigzek zapobie-
zenia przedtuzeniu umowy.
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Po siédme, klauzula ta powoduje dysproporcje
miedzy prawami i obowigzkami stron, poniewaz
konsumentce przypisuje sie obowigzek podjecia
dziatan, aby uniknaé przedituzenia umowy, podczas
gdy spdtce zapewnia si¢ jej kontynuacje bez potrze-
by podejmowania jakichkolwiek dziatan.

Po 6sme, stosowanie takiej klauzuli stanowi razace
naruszenie intereséw ekonomicznych i pozaekono-
micznych konsumentéw, poniewaz wigze si¢ z nie-
dogodnosciami zwigzanymi z koniecznoscig zto-
Zzenia oswiadczenia w odpowiednim terminie oraz
zwrdcenia uwagi na jego tresé.

Po dziewiate, argumentacja spétki, ze klauzule s3
przejrzyste i dajg konsumentowi mozliwos¢ wyboru,
zostata odrzucona. Prezes UOKIiK zaznaczyl, ze brak
oswiadczenia o odstgpieniu od umowy nie moze byé
traktowany jako wyraz zadowolenia konsumenta.

Po dziesigte, istotne jest, ze kolejna umowa ter-
minowa utrudnia konsumentowi uwolnienie si¢ od
stosunku umownego i wigze sie z konsekwencjami
finansowymi, gdyby zostata rozwigzana przed upty-
wem ustalonego okresu.

W zwigzku z tym, UOKIK zakazat wykorzystywa-
nia tych klauzul, naktadajgc na spétke obowigzek
poinformowanie konsumentéw, ktérzy sa stronami
obowigzujgcych umow zawartych na podstawie tych
wzorcow, o wydaniu decyzji. Informacja miata by¢ prze-
kazana na pismie, za zwrotnym potwierdzeniem odbio-
ru, w ciggu trzech miesiecy od uprawomocnienia sie
decyzji. Firma zostata zobowigzana takze do zamiesz-
czenie oswiadczenia na stronie internetowej informu-
jacego o decyzji UOKIiK i niedozwolonych klauzulach.
Oswiadczenie miato by¢ opublikowane w okreslony
sposdb (czcionka, kolor, umiejscowienie) w ciggu sied-
miu dni od uprawomocnienia sie decyzji i utrzymywane
przez trzy miesigce.
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Dodatkowo natozono kare pieniezng w wyso-
kosci 108 806 z} za stosowanie niedozwolonych po-
stanowien umownych oraz obcigzono spdtke kosztami
postepowania w wysokosci 44,50 PLN.

Niedozwolone klauzule umozliwiajace jednostron-
nie modyfikacje uméw

»Jako emerytka nie czytam wszystkich zapisow
umowy, szczegdlnie zapisanych maty druczkiem.
W lutym roku 2023 r. mdj abonament wzrdst
[do] 105,10 zt. Dzwonigc do firmy Vectra, dosta-
fam informacje, iz jest to spowodowane nowq
klauzulg w umowie, ,klauzula inflacyjna”, na
pytanie dlaczego konsultant mnie o tym nie po-
informowat, otrzymatam informacje, Ze nie ma
takiego obowigzku, bo zapis znajduje sie w umo-
wie. Ponadto nie moge zerwac umowy z firmaq,
bo zapface kare. Dostatam rowniez informacje,
iz jak inflacja spadnie, to obnizg mdoj abona-
ment. W kwietniu roku 2024 r. dostatam kolejng
podwyzke inflacyjng i moj abonament z 90 z4
(grudzien 2022 r.) wzrdst do 118,77 zt”

Zrédto: Decyzja nr DOZIK-9/2024 z 8 listopada 2024 .

Kolejnym przyktadem niedozwolonych postano-
wiern umownych sg klauzule umozliwiajace jedno-
stronnie modyfikacje uméw - o ile nie spetniajg one
pewnych warunkdéw okreslonych prawem.

Klauzula modyfikacyjna to postanowienie
w umowie, ktére umozliwia jednostronng zmiane
tresci stosunku prawnego w trakcie jego trwania.
Klauzule modyfikacyjne moga dotyczyc réznych aspek-
téw umodw, takich jak np. jednostronne ustalanie zasad
wykonywania umowy poprzez przyznanie uprawnie-
nia do decydowania jaka zmiana technologii nie wpty-
wa na zakres praw i obowigzkdéw stron wynikajacych
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z zawartej umowy??, czy wprowadzanie zmiany w wy-
sokosci stosowanych optat. Aby taka klauzula byta
skuteczna, musi byé wystarczajgco szczegdétowa,
jasno okresla¢ okolicznosci uzasadniajgce zmiany
oraz nie obejmowaé modyfikacji istotnych elemen-
téw umowy. Oznacza to, ze zmiany powinny by¢
precyzyjnie okreslone, ponadto strona dokonujaca
zmian ma obowigzek poinformowa¢ druga strone
o wprowadzanych zmianach?®. Klauzule modyfikacyjne
sg czesto stosowane w diugoterminowych umowach
o charakterze ciggtym, takich jak umowy o Swiadcze-
nie ustug (np. telefoniczne, internetowe) czy umowy
abonamentowe, w ktérych zmiany warunkéw moga by¢
niezbedne w miare uptywu czasu. Jezeli jednak klauzula
modyfikacyjna nie spetnia tych wymogoéw, moze by¢
uznana za niedozwolone postanowienie umowne.

Przykiad 3

Prezes UOKiK w jednej z decyzji*® uznat za niedozwo-
lone postanowienia wzorcéw umoéw, ktére umozli-
wialy przedsigbiorcy jednostronna zmiane warun-
kéw umowy w zakresie optat. Przyktadowo ogdlne
warunki umdw przewidywaty postanowienie, zgodnie
z ktérym:

»(..) wodniesieniu do wszystkich Umow z Abonen-
tami, w tym umow z trwajgcym Okresem Zobowigza-
nia, Dostawca Usfug uprawniony jest do podniesienia
istniejgcych lub wprowadzenia nowych opfat, w szcze-
gdlnosci Optat Abonamentowych, Optat Powigzanych
lub Optat Za Ustugi Serwisowe, (zwanych dalej ,Opfata-
mi”), z nastepujgcych obiektywnych przyczyn, na ktdre
Dostawca Ustug nie ma wplywu, a wpfywajgcych na
podwyzszenie kosztow swiadczenia ustug (w tym Ustug
i Ustug Dodatkowych) i dziatalnosci Dostawcy Ustug:

a. sify wyzszej, zmiany przepisow prawa, zmiany
interpretacji przepisow lub wytycznych przez organy
wtadzy publicznej, decyzji organow wtadzy publicznej,
prawomocnych orzeczeri sgdowych”.

24

Klauzula o tresci: ,,Rozszerzenie

dostepnych technologii lub zastg-
pienie dotychczasowej technologii
inn3, co najmniej réwnowazna, nie
wplywa na zakres praw i obowigz-
kéw wynikajacych z zawartej Umo-
wy”. Decyzja nr DOZIK 1/2020 z dnia

3.01.2020 r.

2 Por. Jasinska, K. (2024). Komen-
tarz do art. 384(1). W: M. Zatucki
(red.), Kodeks cywilny. Komentarz.

C.H. Beck.

26 Decyzja nr DOZIK-9/2024 z dnia

8.11.2024 r.
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Analizowane klauzule zostaty uznane za niedozwo-
lone z kilku kluczowych powoddw. Po pierwsze, umoz-
liwialy przedsiebiorcy jednostronne ustalanie wa-
runkéw umowy, co uniemozliwiato konsumentowi
weryfikacje kryteriéw, na podstawie ktérych mogty
zostaé wprowadzone zmiany cenowe. Po drugie, po-
stugiwaly sie ogdélnymi i nieprecyzyjnymi sformu-
towaniami, przewidujgc otwarty katalog przyczyn,
ktdére uprawniaty przedsiebiorce do dokonania zmian.
Dodatkowo, klauzule te zaktadaty przerzucenie na
konsumenta catego ryzyka zwigzanego z okolicz-
nosciami niezaleznymi od obu stron. Ponadto, nie
spetniaty wymogéw precyzyjnego, jednoznaczne-
go i zrozumiatego sformutowania przestanek, ktére
miatyby warunkowac zmiany umowy. Nie zapewniaty
takze sprawiedliwego rozktadu ryzyka pomiedzy
stronami i utrudniaty konsumentom zapoznanie si¢
z uprawhnieniami przedsigbiorcy do wprowadzania
zmian. Wreszcie, nie okreslaly jednoznacznie kry-
teriow, ktére miatyby warunkowadé podjecie decyzji
o wprowadzeniu zmian w umowie.

W zwigzku ze stosowaniem niedozwolonych klauzul
umownych UOKIiK natozyt na przedsiebiorce szereg
sankcji. W toku prowadzonego postepowania Spdtka
whniosta o wydanie decyzji zobowigzujgcej oraz przed-
stawita propozycje zobowigzania. Prezes Urzedu uznat
jednak, ze zaproponowane przez Spdétke zobowigzanie
nie umozliwito wyeliminowania wszystkich nieprawi-
dtowosci zauwazonych w trakcie postepowania i nie
doprowadzi do usuniecia ich skutkdw. W konsekwencji
przedsiebiorca zostat zobowigzany do zaprzesta-
nia wykorzystywania niedozwolonych postanowien
w umowach oraz do zwrotu konsumentkom i kon-
sumentom kwoty odpowiadajgcej sumie podwyzek
optat abonamentowych naliczonych na podstawie tych
klauzul. Zwrot ma nastgpi¢ w wyznaczonym terminie,
a w przypadku braku informacji o numerze konta kon-
sumentdéw zwrot zostanie zrealizowany poprzez upusty
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na fakturach lub zaliczenie na poczet zalegtosci. Ponad-
to przedsiebiorca musi opublikowaé oswiadczenie
na swoich profilach w mediach spotecznosciowych
i stronie internetowej, informujace o decyzji UOKiK
oraz zakazie wykorzystywania niedozwolonych klau-
zul. Dodatkowo natozono na niego kary pieniezne
w tacznej wysokosci 68 457 916 zt oraz obcigzono
kosztami postepowania (112 zi).

Niedozwolone warunki umowy uniemozliwiajace
lub utrudniajgce abonentowi korzystanie z prawa
do zmiany dostawcy ustug telekomunikacyjnych

Przepisy prawa wprowadzajg zakaz utrudniania
abonentowi zmiany dostawcy ustug komunikacji
elektronicznej?’. Dotyczy on przede wszystkim wa-
runkéw umownych zwigzanych z rozwigzaniem
umowy. Jego celem jest ochrona abonentek i abo-
nentéw oraz wspieranie konkurencji na rynku tele-
komunikacyjnym poprzez eliminacje praktyk, ktére
moga zniechecaé do zmiany operatora.

Niedozwolone utrudnienia moga miec¢ charak-
ter finansowy, organizacyjny lub informacyjny,
np. moga to by¢ dlugie okresy wypowiedzenia lub
skomplikowane procedury zwrotu sprzetu. Przeciw-
dziatanie takim praktykom odbywa sie poprzez kontro-
le regulamindw i wzorcéw umownych. Jednoczes$nie
oferowanie promocji czy zachet do przedtuzenia umo-
wy nie jest uznawane za ograniczanie prawa do zmia-
ny dostawcy, podobnie jak zawieranie umdéw na czas
okreslony (zgodnie z obowigzujgcymi przepisami®®).

Przykiad 4

Decyzja?® Prezesa UOKIiK wskazywata, ze Spdtka
mogta naruszyé zbiorowe interesy konsumentéw,
oferujac ustugi przedptacone, w sposéb polegaja-
cy na tym, ze po uplywie terminu waznosci konta
niewykorzystane srodki byly anulowane bez moz-
liwosci zwrotu. Naruszenie polegato na stosowaniu

27 Analizowane decyzje Prezesa
UOKIiK oparte byly na art. 57 ust. 5
prawa telekomunikacyjnego, ktéry
utracit moc z dniem 10.11.2024 r.
Obecnie materia ta w analogiczny
sposdb regulowana jest przez art.
298 ust. 6 Ustawy z dnia 12 lipca
2024 r. - Prawo komunikacji elektro-
nicznej (Dz.U. 22024 r., poz. 1221).

28 Por.: Pigtek, S. (2025) komen-
tarz do art. 298, pkt. 9. Prawo
komunikacji elektronicznej. Komen-
tarz. C.H. Beck.

2 Decyzja nr DOZIK-15/2020 z dnia
25.09.2020 .
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we wzorcach umdw oraz cennikach ustug pre-paid
klauzuli, zgodnie z ktéra:

»[W] przypadku niewykorzystania pakietu zfotowek
przed uptywem okresu waznosci potgczeri przychodzg-
cych, niewykorzystana wartosc pakietu ztotdwek zosta-
Je anulowana i nie moze byc wykorzystana po kolejnym
dofadowaniu konta”.

W analizowanym przypadku sprzecznosc z prawem
polegata na naruszeniu art. 57 ust. 5 Prawa telekomu-
nikacyjnego, ktéry zakazuje ksztaltowania warunkéw
umowy w sposéb utrudniajacy zmiane dostawcy ustug.
Spdtka stosowata bowiem praktyke anulowania niewyko-
rzystanych srodkdw na koncie pre-paid po uptywie termi-
nu waznosci konta, co skutkowato tym, ze konsumenci,
ktérzy chcieli przeniesé numer do innego operatora,
tracili zgromadzone srodki. Zdaniem UOKiK mogto to
wplywaé na ich decyzje o zmianie dostawcy. Mecha-
nizm ten powoduje bowiem utrudnienia finansowe oraz
organizacyjne, zmuszajac konsumentéw do dokonywania
kolejnych dotadowan, aby unikng¢ utraty srodkdéw. Prezes
UOKIK uznat, Zze taka praktyka moze ograniczac¢ prawo
konsumentdéw do swobodnego wyboru operatora, po-
niewaz wigze ich finansowo z dotychczasowym dostawca.
W rezultacie konsumenci, kalkulujgc koszty zmiany do-
stawcy, mogli rezygnowaé z korzystniejszych ofert, co
jest sprzeczne z zasadg uczciwej konkurencji i ochrony
praw konsumentéw.

W toku postepowania Spétka zobowigzata sie do
zaprzestania nieuczciwej praktyki i usuniecia jej
skutkéw. W konsekwencji musiata wprowadzié¢ ustu-
ge zwrotu niewykorzystanych srodkéw dla klien-
tek ustug przedptaconych oraz usunaé z regulaminéw
i cennikdw postanowienia przewidujgce ich przepadek
w swoich ofertach. Ponadto spdétka zobowigzata sie do
poinformowania klientéw o wprowadzeniu ustugi zwro-
tu niewykorzystanych srodkéw. (Nie natozono kar pie-
nieznych.)
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4.3 Wprowadzenie w btad jako nieuczciwa
praktyka rynkowa

Spotka w kampanii reklamowej postugiwata sie
hastem reklamowym ,, 17200 GB za darmo przez
rok”, ktére w dosfownym rozumieniu oznacza,
Ze konsument po zakupie startera otrzyma
Jednorazowo pakiet 1200 GB Internetu bez zad-
nych optat i warunkow na okres jednego roku.
Tymczasem rzeczywisty mechanizm promocji
polegat na tym, ze konsument otrzymywat co
miesigc pakiet 100 GB pod warunkiem, ze bedzie
odnawiaft oferte cykliczng za 35 zt co miesigc
przez 12 miesigcy.

Zrédto: Decyzja nr DOZIK-20/2023 z 27 grudnia 2023 r.

Kolejng grupa analizowanych decyzji byty te zwigza-
ne z wprowadzaniem konsumentdw w btad. Przepisy
prawa polskiego®’, w $lad za prawem UE®', zakazuja
stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.

Praktyka rynkowa jest uznawana za nieuczciwa, jesli
narusza dobre obyczaje i w istotny sposéb wptywa
lub moze wplynaé na decyzje przecietnego konsu-
menta przed zawarciem umowy, w trakcie jej trwa-
nia lub po jej zawarciu. Do nieuczciwych praktyk ryn-
kowych zalicza sie w szczegdlnosci:

= dziatania wprowadzajgce w btad,
= agresywne metody sprzedazy,

= stosowanie kodekséw dobrych praktyk sprzecz-
nych z prawem?*,

Praktyke rynkowa uznaje sie za wprowadza-
jaca w btad, gdy dziatanie to powoduje lub moze
spowodowad, ze przecietny konsument podejmie

30 Por.: art. 3 Ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym
(Dz.U.z 2007 r. Nr 171, poz. 1206

z pézn. zm).

3! Dyrektywa 2005/29/WE Parla-
mentu Europejskiego i Rady z dnia
11 maja 2005 r. dotyczaca nieuczci-
wych praktyk handlowych stosowa-
nych przez przedsigbiorstwa wobec
konsumentdéw na rynku wewnetrz-
nym oraz zmieniajgca dyrektywe
Rady 84/450/EWG, dyrektywy 97/7/
WE, 98/27/WE i 2002/65/WE Par-
lamentu Europejskiego i Rady oraz
rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004
Parlamentu Europejskiego i Rady
(,,Dyrektywa o nieuczciwych prak-
tykach handlowych”)(Dz. U. UE., L
149, 22-39).

32 Por.: art. 4 ust. 1i ust. 2 Ustawy
z dnia 23 sierpnia 2007 r. o prze-
ciwdzialaniu nieuczciwym prakty-
kom rynkowym.
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decyzje dotyczgcg umowy, ktérej normalnie by nie
podjat*. Co wiecej, niedozwolong praktyk jest za-
niechanie wprowadzajace w btad. Polegac moze ono
na pominieciu istotnych informacji, ktére sg niezbedne
przecietnemu konsumentowi do podjecia decyzji doty-
czacej umowy. Tego typu dziatanie moze powodowad,
ze konsument podejmie decyzje, ktérej w innych
okolicznosciach nie podjatby**.

Do wprowadzajacych w btad zaniechar zalicza sie
w szczegdlnosci zatajenie lub nieprzekazanie w spo-
séb jasny i jednoznaczny istotnych informacji o pro-
dukcie oraz nieujawnienie handlowego celu prak-
tyki, jezeli nie wynika on jednoznacznie z okolicznosci
i moze to wptynad na decyzje konsumenta®.

W tej kategorii uwzglednilismy réwniez podobne
sytuacje, w ktérych dochodzi do zatajenia pewnych in-
formacji. Przyktadowo jezeli przedsiebiorca kontaktuje
sie zkonsumentem przez telefon w celu zawarcia umo-
wy na odlegtosé, ma obowigzek na poczatku rozmowy
poinformowaé konsumenta o tym celu, a ponadto po-
dac identyfikujace go dane oraz dane identyfikujace
osobe, w imieniu ktérej telefonuje. Brak przekazania
tych informacji stanowi forme wprowadzenia w btad
przez zatajenie.

3% Por.: art. 5 ust. 1 Ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym.

34 Por.: art. 6 ust. 1 Ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym.

3% Por.: art. 6 ust. 3 Ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym.
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Tabela 6. Wprowadzenie w btad jako nieuczciwa
praktyka rynkowa

Opis Nr decyzji Liczba Charakter Czy UOKIK | Czy zostata Czy nasta-
naruszenia stwier- decyzji nalozyt kare | stwierdzo- | pilo odwola-
dzonych (wysokosé)? | na umysl- nie?
w decyzji nos¢ naru-
przypadkéw szenia?
wystapienia
danej prak-
tyki®®
Wprowadze- DOZIK- 2 praktyka NZIK tak (4x) nie nie
nie w btad co 17/2023 (11.,1.2) 5961870 zt (co naj-
do cech pro- 251656zt [ mniegjnie-
duktéw lub 3596048zt | umyslnie)
ustug, w tym 136 613 zt
poprzez roz-
powszech-
nianie nie- DOZIK- 1 praktyka NZIK tak nie nie
prawdziwych 20/2023 Q) 25623957 zt (C? haJ:-
informacji mniej nie-
umyslnie)
DOZIK- 1 praktyka NZIK tak nie tak
21/2023 (1.3) 3999137 zt (co naj-
mniej nie-
umysinie)
Suma 4 39 569 281 zt
Wprowadza- | RLO-4/2020 1 praktyka NZIK tak tak tak
nie w btad (1) 81600 zt
w przedmio- RKR-4/2020 1 praktyka NZIK tak (1x) tak tak
cie ofero- (b)) 134 080 z#¥
wanejusiugi | g} 5 75090 1 praktyka NZIK tak tak tak
| rzeczywiz (1) 75289 z}
stym celu
rozmowy lub RLU-4/2020 1 praktyka NZIK tak tak tak
wizyty, w tym 1.1) 4207204 zt
o celu nawia- DOZIK- 2 praktyka NZIK tak (1x) tak nie
zania kontak- 8/2021 (1.2.a.,1.2.b)) 62 261zt
tu telefonicz- DOZIK- 1 praktyka NZIK | tak (1x) tak nie
nego 11/2021 (I1.b) 2 635 518 zt
DOZIK- 1 praktyka NZIK tak (1x) tak tak
21/2023 (1) 34560 442 z
Suma 8 41756 394 z}

36 W nawiasie podano punkt sen-
tencji decyzji.

37 Ta kara dotyczyta zaréwno naru-
szenia, o ktérym mowa w pkt. l.b.
sentencji wyroku, jak i pkt. l.a.
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Wprowadze- RKR- 1 praktyka NZIK tak (1x) tak tak
nie w blgd co 4/2020 (l.a) 134 080 z+*®
do ton.am.os'ci DOZIK- 1 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
przedsiebiorey | 2/2021 (11.3) wiagzujaca
ngdm'Ott” e | pozk- 2 praktyka NZIK | tak (1x) tak nie
ifjgo)s rona 8/2021 (I1.a.,11.b) 62 261z}
u B
WWnV'\llérzez DOZIK- 1 praktyka NZIK tak (1x) tak nie
jego przedsta- 11/2021 (11.a) 2 635 518 zt
wicieli
Suma 5 2831859zt
Wprowadza- | RKR-4/2020 1 praktyka NZIK tak (1x) tak tak
jace w btad (n 115 586 zt
nieinformo-
wanie lub
nieprzekazy-
wanie petnej
mforn;aEJtl h DOZIK- 2 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
O produktac 2/2021 (11.3,11.4) | wiazujaca
lub ustugach
lub prawach,
w tym o wy-
sokosci optat
Suma 3 115 586 zt
Wprowadza- RKR- 1 praktyka NZIK tak (1x) tak tak
jace w btad 4/2020 (nn 115 586 zt
nieinformo-
. DOZIK- 1 praktyka NZIK tak (1x) tak nie
wanie o pra-
wie odstapie- 8/2021 (n 62261z
nia od umowy DOZIK- 1 praktyka NZIK tak (1x) tak nie
lub niewyda- 11/2021 (1.2) 2 635 518 zt
nie wzoru lub DOZIK- 1 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
formulérzg 8/2020 (111) wigzujaca
odstapienia
Suma 4 2 813 365 zt
Wprowadza- DOZIK- 1 praktyka NZIK tak (1x) nie tak
jace w btad 21/2023 (1.2) 7998 274 zi (co naj-
twierdzenie mniej nie-
0 ograniczo- umyslnie)
nej czasowo
dostepnosci
produktu lub
ustugi %
Suma 1 7998 274 zt S
>
N
tacznie: 25 55381398 zt a
|
<
38 Ta kara dotyczyta zaréwno naru- E
Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie bazy decyzji UOKIK. szenia, o ktérym mowa w pkt. l.a. g
sentencji wyroku, jak i pkt. l.b. &
ad
<
=
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Przykiad 5

Decyzja* Prezesa UOKIiK dotyczyta stwierdzenia
dwdch przypadkéw wprowadzenia konsumentéw
w biad. Pierwsze naruszenie polegato na wprowadza-
niu w btad co do tozsamosci dostawcy ustug teleko-
munikacyjnych. Przedstawiciele firmy sugerowali,
ze reprezentujg dotychczasowego dostawce ustug
telekomunikacyjnych konsumenta, podczas gdy
oferowali ustugi wtasnej firmy. Konsumenci byli prze-
konani, ze zawierajg umowe z dotychczasowym ope-
ratorem, co prowadzito do podpisania nowych umdw
z innym dostawcg ustug. Drugie naruszenie dotyczyto
wprowadzenia w btad co do charakteru podpisywanych
dokumentow. Przedstawiciele firmy informowali
konsumentki i konsumentéw, ze dokumenty, ktére
mieli podpisaé, stanowig jedynie zmiane warunkéw
istniejacej umowy z dotychczasowym operatorem.
W rzeczywistosci byly to nowe umowy, ktére osoby
podpisywaty z innym operatorem. W wyniku tego
wprowadzaliich w btad co do rzeczywistego celu pod-
pisywanej umowy.

W zwigzku z naruszeniami UOKIiK uznat te prak-
tyki za nieuczciwe i nakazat ich zaniechanie. Spétka
zostata zobowigzana do poinformowania konsumen-
téw o stwierdzonych naruszeniach poprzez wysytke
pisemnych powiadomien oraz publikacje informacji na
swojej stronie internetowej. Dodatkowo natozono na nig
kary finansowe o tgcznej wysokosci 7 906 554 zt (oraz
obcigzenie kosztami postepowania w kwocie 34 zi).

Przyktady dziatarhn wprowadzajacych
w biad:
rozpowszechnianie nieprawdziwych informacj;

2. rozpowszechnianie prawdziwych informac;ji
w sposdb mogacy wprowadzad w btad;

S. dziatania zwigzane z wprowadzeniem produk-

3  Decyzja nr DOZIK-11/2021 z dnia

712.2021r
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tu na rynek, ktére moga wprowadzac w btad
w zakresie produktéw, opakowan, znakdw to-
warowych, nazw handlowych lub innych ozna-
czen, w tym reklama poréwnawcza (zgodnie

z art. 16 ust. 3 ustawy o zwalczaniu nieuczciwe;
konkurencji‘);

nieprzestrzeganie kodeksu dobrych prak-
tyk, do ktdrego przedsiebiorca dobrowolnie
przystapit, gdy informuje on, ze jest zwigza-
ny takim kodeksem;

wprowadzanie na rynek w jednym paristwie
cztonkowskim towaru, ktéry jest iden-
tyczny z produktem dostepnym w innych
panstwach cztonkowskich, mimo istotnych
réznic w sktadzie lub wtasciwosciach, chyba
ze uzasadniaja to obiektywne czynniki®.

W przypadku propozycji zakupu produk-
tu, za istotne informacje uwaza sie:

kluczowe cechy produktu, adekwatne do
medium komunikacyjnego i charakterysty-
ki produktu;

imie, nazwisko (nazwa) i adres przedsie-
biorcy, a takze przedsiebiorcy, na ktérego
rzecz dziata;

cene z uwzglednieniem podatkdw, lub spo-
séb obliczania ceny, w przypadku gdy nie
jest mozliwe wczesniejsze jej okreslenie,
oraz wszelkie dodatkowe optaty (transport,
dostawa, ustugi pocztowe);

uzgodnienia dotyczace ptatnosci, dostawy
lub wykonania produktu;

informacje o prawie do odstgpienia od
umowy lub jej rozwigzania, jesli takie prawo
wynika z ustawy lub umowy;

40 Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r.
o zwalczaniu nieuczciwej konkuren-
cji (Dz.U. 22022 r., poz. 1233).

“ Por.: art. 5 ust. 2 Ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym.
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6. informacje o tym, czy osoba trzecia oferu-
jaca produkt na platformie handlowej jest
przedsiebiorca, na podstawie oswiadczenia
tej osoby;

/. informacje o tym, czy przedsigbiorca za-
pewnia, ze publikowane opinie pochodza
od konsumentdw, ktérzy uzywali produktu
lub go nabyli;

8. ogdlne informacje w interfejsie interneto-
wym dotyczace parametréw decydujacych
o plasowaniu produktéw w wynikach wy-
szukiwania oraz znaczeniu tych parame-
tréw, jesli umozliwia sie konsumentom wy-
szukiwanie produktéw oferowanych przez
réznych przedsiebiorcéw®.

4.4 Pozostale formy zidentyfikowanych
naruszen

Podstawy dziatania Prezesa UOKIK sa bardzo zréznicowane
i obejmuja szeroki wachlarz praktyk naruszajacych prawa
konsumentdéw. Z tego powodu w tej czesci raportu zebra-
lismy przypadki, ktdre nie mieszczg sie w poprzednio ana-
lizowanych kategoriach, ale mimo to stanowig naruszenie
zbiorowych intereséw konsumentéw. Przykiady tych naru-
szer to m.in. niewydawanie uméw na trwatym nosniku,
brak czytelnego oznaczania przyciskéw zaméwienia
z obowigzkiem zaptaty, udzielanie niepetnych odpo-
wiedzi na reklamacje oraz niewlasciwe naliczanie ulg.

Naruszenia zwigzane z nieprzekazaniem umowy
lub oswiadczenia konsumenta na papierze lub innym
trwatym nosniku, w tym niewydawanie peinej doku-
mentacji, stanowig istotny obszar zainteresowania
UOKIiK w kontekscie ochrony praw konsumentéw.
Wymogi te wynikajg z réznych podstaw prawnych.
Przyktadowo, zgodnie z art. 384 § 1 Kodeksu cywilne-

42 Por.: art. 6 ust. 4 Ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym.
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go, strona postugujaca sie wzorcem umowy powinna
doreczyd go drugiej stronie przed zawarciem umowy*.
Ponadto, zgodnie z art. 20 ust. 2 ustawy o prawach
konsumenta, jezeli przedsiebiorca proponuje konsu-
mentce zawarcie umowy przez telefon, ma obowigzek
potwierdzic tres¢ proponowanej umowy wersjg utrwa-
long na papierze lub innym trwatym nosniku®.

Dostarczenie konsumentom dokumentdw na trwatym
nosniku jest kluczowe z perspektywy ochrony ich praw.
Zapewnia to potwierdzenie zawarcia umowy, umozliwia
zapoznanie sie z jej warunkami oraz chroni przed nieuczci-
wymi praktykami. Brak takiej dokumentacji moze utrud-
nia¢ skorzystanie z prawa do odstgpienia od umowy
czy reklamacji, a takze prowadzié¢ do obcigzenia kon-
sumentek nieznanymi kosztami. Ponadto, obowigzek ten
pozwala konsumentce czy konsumentowi na swiadome
podejmowanie decyzji, co wzmacnia ich pozycje i zapew-
nia zgodnos¢ z zasadami uczciwosci i dobrymi obyczajami.
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Tabela 7. Pozostate formy zidentyfikowanych

naruszen
Opis naru- Nr decyzji Liczba Charakter Czy UOKiK Czy zostata | Czy nasta-
szenia stwier- decyzji natozyt kare | stwierdzo- pito odwota-
dzonych (wysokosé)? | na umysl- nie?
w decyzji nosé naru-
przypadkéw szenia?
wystapienia
danej prak-
tyki45
Naruszenia DOZIK- 1 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
zwigzane z nie- 10/2024 Q) wigzujaca
przekazaniem DOZIK- 2 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
umowy lub 13/2021 (11.2,11.3) | wigzujaca
Esw'adcze’t‘a'a RLU-4/2020 1 praktyka NZIK tak tak tak
onsumen 1.2) 4207 204 7}
na papierze lub : : : :
innym trwatym DOZIK- 5 deCYZJa .zobo— nie nie dotyczy nie
nosniku, w tym 8/2020 (11.2-11.6) wigzujgca
niewydawanie | RtO-4/2020 1 praktyka NZIK tak tak tak
petnej doku- (1.2) 81600 zt
mentagji DOZIK- 1 praktyka NZIK tak tak nie
8/2021 (1 62261z
Suma 1" 4 351065 zi
Brak czy- DOZIK-1 1 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
telnego 3/2021 (11.1) wigzujaca
oznaczenia
przycisku
,zamowienie
z obowigz-
kiem zaptaty”
Suma 1 nie dotyczy
Udzielanie DOZIK-1 1 decyzja zobo- nie nie dotyczy nie
niepetnych 3/2021 (11.4) wigzujaca
odpowiedzi
na reklamacje
konsumentdéw
Suma 1 nie dotyczy
Niewtasciwe DOZIK- 1 praktyka NZIK tak nie nie
naliczanie ulg 13/2022 Q) 12 585 082 7t (09 .naJ:—
mniej nie-
umyslnie)
Suma 1 12 585 082 zt
kacznie 14 16 936 147 zt

Zrédio: opracowanie whasne na podstawie bazy decyzji UOKIK.

45 W nawiasie podano punkt sen-

tencji decyzji.
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Podsumowanie

»<Zwracam sie z prosbg o doktadne przyjrzenie
sie zapisom w umowie, ktérymi firma Vectra
zabezpiecza sie przed inflacjg kosztem klien-
tow. Trudno mi uwierzyc, Zze zapis, ktory chroni
tylko i wytgcznie duze przedsiebiorstwo, unie-
moZzliwiajgc rozwigzanie umowy w przypad-

ku podwyzki cen jest zgodny z prawem. MdJj
miesieczny abonament za Telewizje + Internet
wzrdst i mimo, ze bytbym w stanie otrzymac
korzystniejszg oferte u konkurencji to nie jestem
w stanie rozwigzac umowy pod groZzbqg kary

w postaci zwrotu ,ulg”, ktérymi firma Vectra
zabezpiecza sie przed takg ewentualnosciq. Jest
to dla mnie oczywisty przyktad nieuczciwej kon-
kurencji i dziatania na niekorzysc¢ konsumenta.”

Zrédto: Decyzja nr DOZIK 9/2024 z 8 listopada 2024 r.

Przeprowadzona analiza decyzji Prezesa UOKIK z lat
2020-2024 dotyczacych naruszen zbiorowych inte-
reséow konsumentdw przez firmy telekomunikacyjne
rysuje niepokojacy obraz praktyk rynkowych w tym
strategicznym sektorze gospodarki.

Najczestsze typy naruszen popetnianych przez przed-

siebiorcéw telekomunikacyjnych to:

1. pobieranie ptatnosci bez wyraznej zgody konsu-
mentdw lub w zawyzonej wysokosci,

2. stosowanie niedozwolonych klauzul modyfika-
cyjnych,

3. wprowadzanie w btad jako nieuczciwa prakty-
ka rynkowa,
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4. utrudnianie realizacji prawa do zmiany dostawcy
ustug i automatyczne przedtuzanie umadw,

5. nieprzekazanie umowy lub oswiadczenia na
trwatym nosniku.

Najdotkliwiej karane naruszenia dotyczyty stoso-
wania niedozwolonych klauzul modyfikacyjnych oraz
wprowadzania konsumentéw w btad. tacznie w bada-

nym okresie UOKIK natozyt kary na 17 firm w wysokosci
blisko 225 min zt.

Analiza wyraznie wskazuje na kluczowa role
UOKIK jako straznika zbiorowych intereséw kon-
sumentéw na rynku telekomunikacyjnym. W sytuacji
znaczacej asymetrii miedzy indywidualnymi konsumen-
tami a duzymi firmami telekomunikacyjnymi dziatania
regulacyjne i kontrolne paristwa okazuja sie niezbed-
ne. Skutecznos¢ UOKIK przejawia sie zaréwno w wy-
miarze represyjnym (naktadanie kar pienieznych), jak
i prewencyjnym (wydawanie decyzji zobowigzujacych,
ktére zmuszajg przedsiebiorcédw do zmiany nieuczci-
wych praktyk).

Z przedstawionych danych wytania sie obraz
systematycznych i powtarzalnych naruszen, ktére
nie maja charakteru incydentalnego, lecz stanowia
element strategii biznesowych firm telekomuni-
kacyjnych. Szczegdlnie niepokojace jest to, ze wie-
le z tych praktyk celowo wykorzystuje dezorientacje
konsumentek i konsumentdw, ich nieuwage lub brak
specjalistycznej wiedzy. Zjawisko to potwierdza teze
o strukturalnej nieréwnowadze stron w relacjach kon-
sument-przedsiebiorca telekomunikacyjny.

Mozna postawié teze, ze firmy telekomunikacyjne
wykorzystywaty kryzys inflacyjny do osiggania nadzwy-
czajnych zyskdéw, wprowadzajac podwyzki cen pod
ogdlnikowymi pretekstami, bez rzeczywistego uza-
sadnienia ekonomicznego.
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Cho¢ skutecznosé UOKiK w wykrywaniu i kara-
niu naruszen jest widoczna, o czym swiadczg liczba
decyzji i wysokos¢ kar, to skala problemu sugeruje
potrzebe dalszego wzmacniania instytucji chronia-
cych zbiorowe interesy konsumentéw. Jednoczesnie
raport wskazuje na potrzebe systemowego, spdjne-
go podejscia do regulacji rynkéw infrastrukturalnych,
gdzie dostep do ustug ma fundamentalne znaczenie dla
realizacji praw cztowieka w cyfrowym spoteczenstwie.

Rekomendujemy przywrdcenie praktyki syste-
matycznego opracowywania i publikowania zbior-
czych raportéw z dziatalnosci powiatowych i miej-
skich rzecznikéw konsumentéw, ze szczegdélnym
uwzglednieniem sektora telekomunikacyjnego. Za-
przestanie przez UOKIiK tworzenia takich opracowarn*®
uniemozliwia rzetelng ocene skutecznosci wprowa-
dzanych regulacji oraz monitorowanie dtugofalowych
trenddw w zakresie naruszen praw konsumenckich.
Systematyczna analiza danych dotyczacych skargiin-
terwencji rzecznikéw stanowitaby cenne uzupetnienie
informacji ptynacych z decyzji administracyjnych oraz
umozliwitaby bardziej precyzyjne ukierunkowanie dzia-
tar prewencyjnych.

Podsumowujac, raport potwierdza teze, ze nawet po-
zornie drobne naruszenia na rynku telekomunikacyjnym,
ze wzgledu na jego skale i znaczenie, majg istotny wptyw
spoteczny. Paristwo, poprzez wyspecjalizowane instytucje
takie jak UOKIK, musi aktywnie stac na strazy réwnowagi
miedzy swobodg dziatalnosci gospodarczej a ochrong
praw konsumentdw, szczegdlnie w sektorach o strate-
gicznym znaczeniu dla spoteczenistwa i gospodarki.

46 Pismo UOKiK z dn. 7 mar-
ca 2025 r., nr sprawy DPR-
-WSP.0143.411.2025.PC, nie

publikowane
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