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PREZES
URZEDU OCHRONY

KONKURENCJI I KONSUMENTOW
MAREK NIECHCIAL

Bydgoszcz, dnia) 1) maja 2018 r,

Znak: RBG-610-509/16/KL
DECYZJA NR RBG - 8/2018

. Na podstawie art. 27 ust. 1 § 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 798) oraz stosownie do art. 33 ust. 6 ww.
ustawy - po przeprowadzeniu postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow

- w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow -

uznaje sie za praktyke naruszajacg zbiorowe interesy konsumentow dzialanie Plus Bank
Spotka Akcyjna z siedziba w Warszawie polegajace na informowaniu konsumentow,
ktérzy sq stronq umowy o ustuge platnicza oraz posiadajg dostep do systemu bankowosci
elektronicznej, o proponowanych zmianach warunkéw umowy o ustuge platniczg w
trakcie jej trwania wylacznie za pomoca wiadomosci przesylanych w ramach systemu
bankowaosci elektronicznej, ktore nie stanowia trwalego nosnika informacji w rozumieniu
art. 2 pkt 30 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (t.j. Dz.U. z 2017 r.
poz. 2003 ze zm.), co stanowi naruszenie obowigzku o ktdrym mowa w art. 29 ust. 1i 3
w zw. z art. 26 ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o uslugach ptatniczych i w
konsekwencji narusza art. 24 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw oraz stwierdza sie zaniechanie jej stosowania z dniem 26
pazdziernika 2017 r.

ll. Na podstawie art. 28 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 798) oraz stosownie do art. 33 ust. 6 ww.
ustawy - po przeprowadzeniu postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow

- w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow -

po uprawdopodobnieniu stosowania przez Plus Bank Spélka Akcyjna z siedzibg w
Warszawie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw, polegajacej na
niezamieszczaniv - w wiadomosciach przesylanych do konsumentow zwiazanych z
jednostronng zmiang warunkow umowy dokonywana w trakcie jej trwania, ktorych
zatacznikiem s3 dokumenty dotyczace:

« taryfy oplat i prowizji

» rachunkéw rozliczeniowo-oszczednosciowych
» kart debetowych

+ kart kredytowych

» bankowosci elektronicznej

Sprawe prowadzi:
Krzysztof Lehmann - Zastepco Dyrektora
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- istotnych informacji umeozliwiajacych ustalenie przez konsumentéw dopuszczalnosci
wprowadzenia proponowanych zmian, tj. niewskazanie podstawy prawnej
umozliwiajacej dokonanie tych zmian oraz czynnikow (okolicznosci faktycznych), ktore
spowodowaly te zmiane i wynikaja z wyzej wskazanej podstawy prawnej, a przez to
uniemozliwienie zweryfikowania przez konsumentow dopuszczalnosci zmiany warunkow
umowy przez Plus Bank Spolka Akcyjna z siedzibgq w Warszawie w trakcie trwania
stosunku obligacyjnego, co moze wyczerpywac znamiona nieuczciwej praktyki rynkowej
zdefiniowanej w art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz.U. z 2017 r. poz. 2070) i stanowié naruszenie
art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow,

oraz po zlozeniu przez Plus Bank Spdtka Akcyjna z siedzibg w Warszawie
w toku postepowania zobowigzania do podjecia dzialan zmierzajacych do zaniechania
stosowania praktyki i usuniecia jej skutkéw poprzez:

i. skierowanie - w terminie do 2 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej
decyzji w zakresie pkt Nl — do wszystkich klientdw, ktorzy w latach 2014-2016 w trakcie
trwania umowy rachunku bankowego lub umowy o karte kredytowa byli informowani
przez Plus Bank Spotka Akcyjna z siedziba w Warszawie o zmianach ww. umow wylacznie
przez bankowos¢ elektroniczna plusbank24 lub nie mieli wskazanej umownej podstawy
prawnej i okolicznosci faktycznych umozliwiajacych wprowadzenie przez ww. Bank zmian
do tych uméw oraz, z ktorymi na dzien przekazania niniejszej informacji, beda wiazaly
Plus Bank Spolka Akcyjna z siedzibag w Warszawie wskazane powyZzej umowy,
korespondencji w tresci ktorej ww. Bank:

1. poinformuje, ze przedmiotowe dziatania wynikaja z niniejszej decyzji, wskazujac jej
numer i date wydania,

2. poinformuje o nieskutecznosci zmian dokonywanych przez Plus Bank Spotka Akcyjna z
siedzibg w Warszawie w umowach rachunku bankowego oraz w umowach o karte
kredytowa,

3. poinformuje o mozliwosci zawarcia bezptatnego aneksu do umow rachunku bankowego
i umow o karte kredytowa, sposobie jego zawarcia oraz skutkach tego dziatania,

4. poinformuje o przyznaniu rekompensaty publicznej, o ktérej mowa w pkt. iii.
zobowigzania oraz wskaze jej forme i termin,

przy czym przedmiotowa korespondencja zostanie przekazana:

A. klientom, ktorzy wyrazili zgode na przesylanie przez Plus Bank Spélka Akcyjma z
siedziba w Warszawie korespondencji na wskazany przez nich adres poczty
elektronicznej, za posrednictwem takiej poczty elektronicznej,

B. klientom, ktorzy nie wyrazili zgody na przesytanie przez Plus Bank Spdtka Akcyjna z
siedziba w Warszawie korespondencji na wskazany przez nich adres poczty
elektronicznej:

a) posiadaja dostep do bankowoici elektronicznej plusbank24 i logujg sie do niej co
najmniej raz w miesiacu - za posrednictwem bankowosci elektronicznej plusbank24
wraz z jednoczesnym wyslaniem do tych klientow wiadomosci SMS informujacej o
przeslaniu korespondencii,



b) posiadaja dostep do bankowosci elektronicznej plusbank24 i loguja sie do niej
rzadziej niz raz w miesigcu - w wersji papierowej,

c) klientom Banku, ktorzy nie posiadajg dostepu do bankowosci elektronicznej
plusbank24 - w wersji papierowej,

C. posiadaczom Kart kredytowych, ktorych dotyczy praktyka wskazane w pkt Il niniejszej
decyzji - w wersji papierowej wraz z zestawieniem operacji;

ii, zawarcie - w terminie do 2 miesigcy od dnia skierowania korespondencji, o ktérej

fii.

iv.

mowa w pkt. i, zobowiazania - z klientami, ktorzy zglosza sie do Oddziatow Plus Bank
Spotka Akcyjna z siedziba w Warszawie, bezplatnych aneksdw do uméw rachunku
bankowego i umdw o karte kredytowa zawartych z ww. Bankiem. Aneksy bedq zawieraty
postanowienia dotyczace:

1. oéwiadczenia Plus Bank Spitka Akcyjna z siedziba w Warszawie o nieskutecznosci
zmian dokonywanych w umowach rachunku bankowego i umowach o karte kredytowa,

2. ustalenia, ze wysoko$¢ optat i prowizji dla uméw rachunku bankowego i uméw o karte
kredytowa od dnia podpisania aneksu okresla aktualnie obowigzujaca Taryfa prowizji i
oplat dla os6b fizycznych w PLUS BANK S.A., ktora zostanie dolaczona do aneksu w
formie zatacznika,

3, ustalenia indywidualnego rozliczenia oplat i prowizji klienta za okres od dnia
rozpoczecia ich stosowania do dnia podpisania aneksu, przy czym jezeli indywidualne
rozliczenie klienta wykaze, ze na podstawie Taryfy prowizji i oplat dia osob fizycznych
w PLUS BANK S.A. sprzed jej zmiany, zaplacilby on nizsze optaty, Plus Bank Spatka
Akcyjna z siedziba w Warszawie dokona zwrotu nadptaty na rachunek klienta w
terminie do 4 miesiecy od dnia podpisania aneksu. Jezeli indywidualne rozliczenie
kiienta wykaze, Ze na podstawie ww. Taryfy sprzed jej zmiany, klient nie zaptacilby
nizszych optat, wowczas ww. Bank - w terminie do 4 miesigcy od dnia podpisania
aneksu - przekaze klientowi informacje o braku kwoty do zwrotu;

przyznanie klientom Plus Bank Spotka Akcyjna z siedziba w Warszawie, o ktorych mowa
w pkt. i. zobowiazania - niezaleinie od zawarcia anekséw, o ktdrych mowa w pkt ii.
zobowigzania - rekompensaty publicznej polegajacej na zwolnieniu z oplat, przez okres
2 miesiecy katendarzowych, za:

1) wyplate gotowki we wszystkich bankomatach w kraju i za granica, przy czym dotyczy
to:

a) wszystkich kart ptatniczych i naklejek wydanych do rachunkéw oszczednosciowo —
rozliczeniowych,

b) wszystkich kart kredytowych,
2) wplate gotowki w bankomatach EURONET,
3) usluge Cash Back;

publikacje - w terminie do 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji w
zakresie pkt Il - oswiadczenia dotyczacego niniejszej decyzji oraz utrzymywania go na
stronie internetowej Plus Bank Spdlka Akcyjna z siedziby w Warszawie
(www. plusbank.pl) i wewnatrz Oddzialéw ww. Banku przez okres do czasu zakoriczenia
okresu wskazanego w pkt ii. zobowigzania;



opublikowanie na stronie internetowej Plus Bank Spotka Akcyjna z siedziba w Warszawie
(www.plusbank.pl), niniejszej decyzji w terminie do 5 dni roboczych od dnia
uprawomocnienia sie tej decyzji w zakresie pkt Il, w ten sposob, ze tres¢ przedmiotowej
decyzji bedzie dostepna na przedmiotowej stronie internetowej do korica terminu
wskazanego w pkt ii. niniejszego zobowigzania.

naklada sie obowiazek wykonania tego zobowigzania przez Plus Bank Spétka Akcyjna z
siedziba w Warszawle.

Na podstawie art. 28 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 798) oraz stosownie do art. 33 ust. 6 ww.
ustawy - po przeprowadzeniu postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow

- dziatajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow -

naktada sig na Plus Bank Spotka Akcyjna z siedzibg w Warszawie obowiazek zlozenia
sprawozdania z wykonania przyjetego zobowigzania, poprzez przedtoZenie informacji o
stopniu realizacji zobowiazania nalozonego w punkcie Il sentencji niniejszej decyzji oraz
dowoddw potwierdzajacych jego wykonanie poprzez przediozenie w terminie do
9 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie decyzji w zakresie pkt Ii:

1) potwierdzenia realizacji wysytki korespondencji do klientdw w postaci raportu
w wersji elektronicznej (w formie pdf), potwierdzajacego liczbe przesylek, sposob
i daty ich nadania;

2) skryptéw i materiatow szkoleniowych dla pracownikow w zakresie informacji
udzielanych w placdwkach banku po zgloszeniu sie konsumentéw w celu zawarcia
aneksu, o ile zostaly stworzone;

3) wzorcow umownych wszystkich rodzajow aneksu;

4) wzordw wszystkich rodzajow listdw (pism przewodnich w formie korespondencji
pisemnej), o ktérych mowa w pkt. i. zobowiazania wysylanych do konsumentdw;

5} wybranych losowo {zanonimizowanych) aneksow do umoéw, podpisanych przez
klientow (20 sztuk);

6) zrzutow ekranu z gloéwnej strony internetowej Plus Bank Spotka Akcyjna z siedziba w
Warszawie z pierwszego i ostatniego dnia utrzymywania na tej stronie informacji, o
ktorych mowa w pkt iv. i v. zobowiazania wraz z oiwiadczeniem ziozonym przez
osobe uprawniona w imieniu przedsigbiorcy, w ktorym zostanie wskazany okres
publikacji tych informacji na stronie internetowej przedsiebiorcy;

7) informacji na temat liczby klientow, ktdrzy zawarli aneks, o ktérym mowa w pkt ii.
zobowiazania;

8) informacji na temat liczby klientow, ktorym Plus Bank Spotka Akcyjna z siedzibg w
Warszawie dokonal zwrotu nadplat, o ktdrych mowa w pkt ii.3. zobowiazania;

9) informacji o sumie wszystkich zwroconych przez Plus Bank Spoltka Akcyjna z siedziby
w Warszawie nadptat, o ktorych mowa w pkt ii.3. zobowiazania;

10} informacji o dziesieciu najmniejszych i dziesieciu najwiekszych nadptatach
wyplaconych przez Plus Bank Spdlka Akcyjna z siedzibg w Warszawie zgodnie
z zasadami ckreslonymi w pkt ii.3 zobowigzania;
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11) informacji na temat liczby klientow, w przypadku ktorych Plus Bank Spétka Akcyjna
Z siedziba w Warszawie nie dokonal zwrotu nadptat, o ktorych mowa w pkt ii.3.
zobowigzania, pomimo dokonania indywidualnego rozliczenia optat i prowizji;

12) wybranych losowo indywidualnych rozliczen oplat i prowizji, o ktérych mowa w pkt
ii.3. zobowigzania (10 sztuk);

13) informacji o sumie (wyrazonej w PLN) dla kazdej ze zwolnieni z oplat, ktorych nie
poniesli konsumenci, ktére to zwolnienia zostaly przyznane w oparciu o pkt. iii.
zobowigzania;

14) informacji o ilosci jednostkowych zwolnien (niezaleznie od tego, ile razy pojedynczy
konsument zostal zwolniony z optat za okreslone czynnosci), jakie zostaly przyznane
w oparciu o pkt iii. zobowigzania, a takze ilosci klientow, ktorzy skarzystali z tych
zwolnien.

UZASADNIENIE

W dniu 10 kwietnia 2014 r. - postanowieniem Nr RBG-101/2014 - Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej: Prezes UOKiK lub organ ochrony
konsumentéw) w oparciu o wlasny monitoring i obserwacje sytuacji rynkowej wszczal
postepowanie wyjasniajace, majace na celu wstepne ustalenie, czy wzorce umowne
stosowane przez wybrane instytucje finansowe, w tym banki, zawieraja niedozwolone
postanowienia umowne, a co za tym idzie, czy mialo miejsce naruszenie chronionych
prawem interesow konsumentdw uzasadniajace podjecie dzialan okreslonych w odrebnych
ustawach, tj. art. 4798 81 i art. 479" k.p.c. w zwiazku z art. 385'-385 k.c. oraz majace na
celu wstepne ustalenie, czy nastapilo naruszenie uzasadniajace wszczecie postepowania
w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdw,
w szczegolnosci w zwiazku ze zmiang wzorcéw umownych (m.in. Tabele Oplat i Prowizji)
okreslajacych oplaty za czynnosci bankowe oraz inne czynnosci w trakcie trwania umowy
zawartej z konsumentem - prowadzone pod sygnatura RBG-405-11/14/KL.

W toku tego postepowania Prezes UOKiK wezwal Plus Bank Spotka Akcyjna z siedzibg
w Warszawie (dalej: Bank, Plus Bank, Spélka lub przedsigbiorca) do przediozenia
informacji zwiazanych z przedmiotem niniejszego postepowania, w tym informacji o
zmianach dokonywanych w tabelach optat i prowizji, regulaminach, umowach. W dalszej
korespondencji organ ochrony konsumentow weryfikowal m.in. sposéb funkcjonowania
elektronicznego systemu komunikowania sie z konsumentami czy tres¢ komunikatow
wysylanych do konsumentéw przy zmianach w warunkach umowy.

Przeprowadzona analiza pozwolita Prezesowi UOKIK stwierdzi¢, ze przedsigbiorca
moze stosowal praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentdw. Majac powyzsze na
uwadze - postanowieniem nr RBG-76/2016 z dnia 25 listopada 2016 r. (dalej:
Postanowienie) - organ ochrony konsumentow wszczal z urzedu postepowanie w sprawie
podejrzenia stosowania przez Spotke praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdw,
polegajacych na:

1. informowaniu konsumentow, ktorzy sg strona umowy o usiuge platnicza oraz posiadajq
dostep do systemu bankowoici elektronicznej, o proponowanych zmianach warunkow
umowy o usluge platnicza w trakcie jej trwania wylacznie za pomocq wiadomosci
przesylanych w ramach systemu bankowosci elektronicznej, ktore nie stanowia trwalego
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nosnika informacji w rozumieniu art. 2 pkt 30 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o
ustugach platniczych (t.j. Dz.U. z 2017 r. poz. 2003 ze zm.) - dalej: u.u.p. - co moze
stanowic naruszenie obowigzku, o ktorym mowa w art. 29 ust. 11 3 w zw. z art, 26 ust.
1 u.u.p. i w konsekwencji naruszac art. 24 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji { konsumentow (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 798) - dalej: u.o.k.i k.;

2. niezamieszczaniu - w wiadomosciach przesytanych do konsumentow zwiazanych
z jednostronng zmiang warunkéw umowy dokonywana w trakcie jej trwania, ktorych
zatacznikiem sg dokumenty dotyczace:

o taryfy oplat i prowizji

s rachunkow rozliczeniowo-oszczednosciowych
» kart debetowych

» kart kredytowych

» bankowosici elektronicznej

- istotnych informacji umozliwiajacych ustalenie przez konsumentow dopuszczalnosci
wprowadzenia proponowanych zmian, tj. niewskazanie podstawy prawnej
umozliwiajacej dokonanie tych zmian oraz czynnikow (ckelicznosci faktycznych), ktore
spowodowaty te zmiang i wynikaja z wyzej wskazanej podstawy prawnej, a przez to
uniemozliwienie zweryfikowania przez konsumentow dopuszczalnosci zmiany warunkow
umowy przez Plus Bank Spolka Akcyjna z siedzibg w Warszawie w trakcie trwania
stosunku obligacyjnego, co moze wyczerpywac znamiona nieuczciwej praktyki rynkowej
zdefiniowanej w art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz.U. z 2017 r. poz. 2070} - dalej: u.p.n.p.r. -
i stanowicC naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow.

Jednoczesnie Prezes UOKIK wezwal przedsigbiorce do ustosunkowania sig do
przedstawionych zarzutéw,

W pismie z dnia 22 grudnia 2016 r. Spotka przedstawila swoje stanowisko dotyczace
kwestionowanych praktyk oraz ztozyla wniosek o wydanie decyzji w trybie art. 28 v.o.k.i k. -
przedstawiajac przy tym propozycje zobowiazania.

W pismie z dnia 3 marca 2017 r. Prezes UOKiK ustosunkowal sie do propozycji
zobowigzania przedloZzonego przez przedsigbiorce. Z kolei Bank w korespondencii z dnia 30
czerwca 2017 r. przedstawil ponownie stanowisko dotyczace stawianych zarzutéw, do
ktérego organ ochrony konsumentdw ustosunkowal sie w dniu 27 lipca 2017 r.

Prezes UOKiK w dniu 21 {utego 2018 r. przedstawil Spolce Szczegolowe uzasadnienie
zarzutow (dalej: SUZ), w ktorym przedstawil m.in. przewidywany sposob zakonczenia
postepowania, w postaci mozliwosci natoZenia obowiazkow zwigzanych z usunigciem
trwajacych skutkow naruszenia oraz kary finansowej. W tym samym czasie, bo 15 lutego
2018 r. Spotka przedstawila nowa wersje zobowiazania (pismo zostato doreczone do
Delegatury UOKiK w Bydgoszczy w dniu 23 lutego 2018 r.). Powyisze zobowiazanie byto
w pismie Banku z dnia 21 marca br. modyfikowane, a jego ostateczna wersja zostata
przedlozona Prezesowi UOKIK w pismie z dnia 4 kwiecien 2018 r.



Prezes UOKiK zawiadomit Spolke o zakonczeniu zbierania materialu dowodowego
oraz 0 mozliwosci zapoznania sie z aktami sprawy {pismo z dnia 15 maja 2018 r.).
Przedsigbiorca nie skorzystat z ww. uprawnien.

Prezes UOKiK ustalit nastepujacy stan faktyczny:

Na podstawie zebranych w toku postepowania dokumentéw organ ochrony
konsumentow ustalil, iz Plus Bank Spotka Akcyjna z siedziba w Warszawie wpisany jest do
rejestru KRS pod numerem 0000096937 prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m. st.
Warszawy w Warszawie, XIll Wydzial Gospodarczy KRS oraz posiada NIP: 7810014345,
Przedsiebiorca posiada status banku w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo
bankowe (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 1876 ze zm.). Przedmiotem dziatalnosci Spotki jest m.in.
pozostata finansowa dziatalnosé ustugowa, gdzie indziej niesklasyfikowana, z wylaczeniem
ubezpieczen i funduszow emerytalnych.

I. nieinformowanie o zmianach uméw o usluge platnicza na trwatym nosniku
(ustalenia faktyczne)

W ramach swojej dziatalnosci Bank oferuje konsumentom mozliwosc zawarcia
roznego rodzaju umow o usluge platnicza, w tym umowe rachunku oszczednoiciowo-
rozliczeniowego, umowe 0 karte (debetowa) czy karte kredytowa. Jednocze$nie konsumenci
majg mozliwos¢ uzyskania dostgpu do systemu bankowosci elektronicznej zwanego
plusbank24 (dalej: plusbank24), za posrednictwem roznych kanaléw dostepu (internet,
telefon, sms). Zasady korzystania z plusbank24 uregulowane sy przede wszystkim w
Regulaminie korzystania z bankowosci elektronicznej przez osoby fizyczne.

Szczegotowe zasady przesylania korespondencji w zakresie ustug platniczych okresla
przede wszystkim Regulamin prowadzenia rachunkow oszczednosciowych dla osob fizycznych
(dalej: Regulamin Rachunkdw) oraz Umowa o prowadzenie rachunkow oszczednosciowych,
o karty debetowe dla osob fizycznych (dalej: Umowa Rachunkéw). Z punktu widzenia
niniejszego postgpowania wazine jest to, czy konsument posiada aktywny dostep do e-banku.

Zgodnie z 844 pkt 2 Regulaminu Rachunkow:

»3. O wprowadzonych zmianach wskazanych w ust 1 [dotyczy zmian warunkow
Umowy/Regulaminu - przyp. Prezes UOKiK] Bank powiadamia Posiadacza rachunku pisemnie
na adres korespondencyjny lub na Trwalym nosniku informacji przesylajqc informacje nie
pozniej niz na 2 miesiqce przed planowang zmianq."

oraz §33 pkt 6 Regulaminu Rachunkow:

»6. O zmianach w Taryfie w zakresie dotyczqcym Umowy, Bank powiadomi Posiadacza
rachunku pisemnie lub na Trwalym nosniku informacji nie pdiniej niz na 2 miesiqce przed
datq wejscia w Zycie zmian.”

Regulamin rachunku w §2 pkt 39 zawiera definicje Trwalego nosnika informacji, ktorym jest
wmaterial lub urzqdzenie sluiqce do przechowywania i odczytywania informacji
przekazywanych Posiadaczowi w zwiqzku z Umowq/Umowq rachunku, przez czas odpowiedni
do celdw jakim informacje te sluiq oraz pozwalajqce na odtworzenie tych informacji w
niezmienionej postaci”.



Ponadto - z uwagi na przedmiot postepowania - istotny jest rowniez 86 pkt 2 i 3
Umowy Rachunkdw:

»2. O Zmianach w Taryfie w zakresie dotyczgcym Umowy/Umowy rachunku, Bank powiadomi
Posiadacza rachunku pisemnie lub na innym trwalym nosniku informacji, w szczegolnosci
elektronicznie w przypadku, edy Posiadacz ma udostepniony kanal internet w plusbank24,
na 2 miesiqce przed datq wejscia w 2ycie zmian.

3. Powiadomienie elektroniczne stosowane jest w przypadku, gdy Posfadacz ma
udostepniony kanal Internet w plusbank24."

Spolka w pismie z dnia 30 wrzesnia 2016 r. wskazala, ze W przypadku kont
osobistych z udostepnionq bankowosciq elektronicznq klient co do zasady otrzymuje
korespondencje na trwalym nosniku przy wykorzystaniu tego kanalu, o czym stanowiq zapisy
umowy"”. Istotne jest rowniez to, Ze ,w przypadku konsumentow posiadajqcych konto
osobiste z uslugqg bankowosci elektronicznej konsumenci nie majq moiliwosci zmiany
sposobu otrzymywania korespondencji z Banku"”. Spdlka zaznacza jednak, ze ma w swojej
ofercie konta osobiste, ktére nie obliguja klienta do korzystania z bankowosci
elektronicznej.

Dla oceny dzialalnoéci przedsiebiorcy istotne jest rowniez inne oswiadczenie Banku
wskazane w ww. pismie, zgodnie z ktorym ,Wiadomosci, ktore otrzymal klient, przestajq
by¢ widoczne w jego skrzynce po uplywie 6 miesiecy i sq przenoszone do archiwum
bankowego, z ktdrego nie ma moiliwasci ich trwalego usuniecia”. Od 4 stycznia 2017 r.
okres ten zostal wydluzony do 12 miesiecy. Przy czym, w pismie z dnia 22 grudnia 2016 r.
wskazano, ze ,wszelkie informacje o zmianach w stosunku prawnym {qczqcym klienta z
Bankiem, sq w archiwum Banku, celem umoiliwienia klientom nieograniczonego w czasie
dostepu do nich". Przedmiotowe archiwum jest zlokalizowane na stronie internetowej Banku
pod adresem https://plusbank.pl/archiwum {dalej: Archiwum), na ktorej pod kazdym
produktem sg umieszczone w formacie pdf regulaminy produktowe wraz ze wskazaniem
okresu ich obowigzywania {,od - do"). Na ww. stronie internetowej nie ma moliwosci
zweryfikowania m.in. nastepujacych okolicznosci:

» czy okreslony konsument otrzymal informacje o zmianie warunkow umawy,
» kiedy ww. wiadomosc zostala mu doreczona,
e jaka byla tresc ww. wiadomosci,

» Czy wzorce umow zamieszczone na stronie internetowej sg tej samej tresci, jak te
wzorce, ktore miatby otrzymac konsument przed wprowadzeniem zmienionych
dokumentow do jego kontraktu.

Na przestrzeni 2015 i 2016 r. ulegla pewnym zmianom forma przekazywania
informacji o zmianach warunkow umowy za poSrednictwem plusbank24. Przedsiebiorca
stosuje zarowno model, w ktorym w tresci wiadomosci umieszcza wszystkie wprowadzone
zmiany lub tez stosuje skrécony ich opis wraz z informacja, Ze ,Szczegoly zmian dostepne
TUTAJ {odnosnik]”. Od czerwca 2016 r. Bank wysylajac do konsumenta informacje
o zmianach w dokumentach poprzez bankowosc elektroniczng przesyla na skrzynke klienta w



plusbank24 list przewodni z dolaczonym plikiem .pdf zawierajacym wyszczegolnienie
wprowadzonych zmian oraz podstawe prawng. Jednoczesnie list przewodni zawiera
rekomendacje zapisania pliku .pdf w celu jej archiwizacji na urzadzeniu klienta. Dodatkowo,
jak wskazuje Spélka, na telefony klientdow kierowane sg wiadomosci SMS informujace o
przestaniu przez Bank korespondencji na skrzynke plusbank24.

Zgodnie z informacjami przekazanymi przez Bank w pismach z dnia 22 grudnia
2016 r. oraz 28 kwietnia 2017 r. Spotka nie posiada technicznych mozliwosci modyfikacji
informacji przesytanych przez Bank do klientow przez bankowosc elektroniczng, na co
miataby wskazywac instrukcja dotyczaca obstugi systemu Plus Bank 24 (ckreslajaca
funkcjonalnosci tego systemu) pt. ,Analiza szczegdlowa SBE™”, Wedtug Banku, okolicznoscia
wskazujaca na brak technicznych mozliwosci przeprowadzenia takiej operacji jest to, ze
w ww. dokumencie nie ma informacji o mozliwosci modyfikacji/podmiany wiadomaosci lub
zalacznika.

Przedsieblorca posiada przy tym mozliwos¢ usuwania wiadomosci przesylanych do
klientow. Jak wskazuje Spotka w pismie z dnia 28 kwietnia 2017 r., ww. funkcjonalnosé
plusbank24 zostala wprowadzona od dnia 20 lutego 2016 r. w zwiazku z potrzeba posiadania
przez Bank mozliwosci usunigcia blednie wystanej wiadomosci (np. nie do tej grupy
klientow, z nieprecyzyjnymi informacjami). Zgodnie z przyjetymi zalozeniami, uprawnienia
do usuniecia wiadomosci posiada tylko ten pracownik Banku, ktory wiadomosé wyslal. W
przypadku regulacji dyspozycji usuniecia wiadomosci powyizsze jest zapisywane w
logach/zdarzeniach systemu.

Bank w latach 2015 - 2017 co najmniej raz zmienial Taryfe prowizji i oplat dla oséb
fizycznych w Plus Bank S.A. (dalej: Taryfa) w sposob wskazany w pkt | sentencji decyzji.
Analizowana zmiana Taryfy, w zakresie mozliwosci generowania obcigzen finansowych po
stronie konsumentow, wprowadzala 61 nowych oplat i optat w nowej wysokosci (szczegoly w
zalacznikach do pisma z dnia 29 wrzesnia 2017 r.). Spolka zmieniala réwniez w
analizowanym okresie regulaminy produktowe.

Ostatnia zmiana warunkéw umodw o ustuge platnicza w sposob opisany w pkt |
niniejszej miata miejsce w dniu 3 marca 2017 r. Zgodnie z oSwiadczeniem Spolki z pisma z
dnia 13 lutego 2018 r., informacja o zmianach wzorcow umoéw Taryfy i regulamindw
produktowych, ktora miata miejsce w 26 pazdzierniku 2017 r. odbyta sig w formie wysytki
listu papierowego. W ocenie Prezesa UOKIK to te wlasnie date , nalezy uzna¢ za moment
zaniechania stosowania praktyki kwestionowanej w pkt t niniejszej decyzji.

Il. brak podania podstawy prawnej i faktycznej proponowanej zmiany warunkow
umowy (ustalenia faktyczne)

W latach 2015 - 2017 Plus Bank dokonal kilku zmian w dokumentach dotyczacych
Taryfy, rachunkéw rozliczeniowo-oszczednosciowych, kart debetowych, kart kredytowych
oraz bankowosci elektronicznej. Zmiany te mialy rozny zakres i w odmienny sposéb wplywaly
na sytuacje prawny i ekonomiczng konsumentow w zwigzku z dalszym wykonywaniem
umowy.

W pismach kierowanych przez Spolke do konsumentow lub w wiadomosciach
przesylanych w ramach plusbank24 zostaly zasygnalizowane jedynie wprowadzone zmiany.
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Inaczej wygladata sytuacja, w zakresie zmian zasygnalizowanych klientom w czerwcu
2016 r., w ktérych zostala podana podstawa prawna z wzorca umowy (w bardzo ogolnym
brzmieniu) oraz pewne okolicznoéci faktyczne, ktére nie byly skonkretyzowane i nie
wynikaly ze wskazanej podstawy prawnej.

Przy zmianie Taryfy, ktora weszla w zycie w dniu 4 maja 2015 r., Bank przesytal
konsumentom nastepujaca informacje:

LUprzejmie informujemy, Ze z dniem 04.05.2015 r. zastanie wprowadzona nowa ,Taryfa
prowizji i oplat dla oséb fizycznych w Plus Bank S.A."

Poszczegdlne zmiany zostaly wyrdinione pogrubionq czcionkq w zalqczonej , Taryfie prowizji
i oplat dla osob fizycznych w Plus Bank S.A.

Przy zmianie réznych dokumentow z dniem 1 lipca 2015 r. Plus Bank skupil sie na
nastepujacych informacjach:

Huprzejmie informujemy, iz z dniem 01.07.2015 r. Plus Bank S.A. wprowadza zmiany w

{. ,Regulominie wydawania i uzytkowania kart debetowych w Plus Bank S.A. dla oséb
fizycznych” (dalej: Regulamin). Zmiany polegajq m.in. na {...)

il. ,,Regulaminie prowadzenia rachunkéw oszczednosciowych dla osob fizycznych”; zmiany
polegajq m.in na (...)

Ponadto z dniem 5 maja 2015 r, w zwiqzku z wdroZeniem w bonkowosci plusbank24
funkcjonalnosci przelewow walutowych z kursem negocjowanyrn Bank wprowadza zmiany
do ,Regulaminu realizacji przez Plus Bank S.A. poleceri zaplaty w obrocie dewizowym” w
zakresie (..}

Informujemy réwniez, e z dniem 31.03.2015 r. zostalo wycofane z oferty Banku ,Grupowe
Ubezpieczenie Osob Pobierajqcych Kredyt w rachunku”.

Bardziej rozbudowana informacja znalazla sie w liscie przewodnim dotyczacym
zmian, ktore weszly w Zycie w dniu 1 wrzesnia 2016 r.

Jednoczesnie uprzejmie informujemy, iz dzialajgc na podstawie 5§44 ust. 1 pkt 1)
JRegulaminu prowadzenia rachunkéw aszczednosciowych dla oséb fizycanych” (dalej:
»Regulamin”) na skutek wejscia w zZycie nowych przepiséw prawa, tj. Ustawy z dnia 9
pazdziernika 2015 r. o zmianie ustawy - prawo bankowe oraz niektorych innych ustaw”. Plus
Bank S.A. dokonal zmian w Regulaminie. Zmiany obowiqzywac bedq Panstwa od dnia
1.09.2016 r. Ponizej przedstawiamy szczegolowy wykaz zmian: (...}

Dodatkowo, dzialajqc na podstawie §44 ust. 1 pkt 1) ,Regulaminu prowadzenia rachunkow
oszczednosciowych dla osob fizycznych” (dalej: ,Regulamin”) Plus Bank S.A. dokonal zmian
w Regulaminie, ktére obowiqzywo¢ bedq Panstwa od dnia 1.09.2016 r. Ponizej
przedstawiomy szczegolowy wykaz zmian, ktére polegajq m.in. na dodaniu/ doprecyzowaniu
definicji, wprowadzeniu zmian porzqdkowych, ktore majq stuzyé poprawie czytelnosci
dokumentu, usunieciu zapisow umozliwiajqcych zaloienie rachunku za posrednictwem
srodkéw porozumiewania sig na odleglosc: (...)"
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Przypomnie¢ w tym miejscu nalezy, Ze klauzula modyfikacyjna okreslona w §44 ust. 1
Regulaminu Rachunkéw brzmi nastepujaco:

Bank jest uprawniony do zrniany Umowy/Umowy rachunku Regulaminu {ub Regulamindw
rachunkow, w przypadku:

1) zmiany zakresu lub sposobu swiadczenia usiug, do ktorych stosuje sie postanowienia
Regulaminu, poprzez wprowadzenie nowych produktow lub wycofanie/zmiane cech
uslug dotychczasowych, o ile zapewni to naleiyte wykonanie Umowy/Umowy rachunku
oraz nie bedzie prowadzilo do zwiekszenia obciqézer finansowych z tytulu
Umowy/ Umowy rachunku oraz nie bedzie naruszalo jego interesu,

{..)

W pismie z dnia 13 lutego 2018 r. Bank wskazat, iz zaniechal stosowania ww. praktyki
w 2016 r. (nie zostata wskazana data dzienna ani miesigc). O zaniechaniu stosowania
praktyki nie swiadcza informacje przekazywane w czerwcu 2016 r., ktore weszly w zycie 1
wrzesnia 2016 r. (0 czym mowa powyzej). W tych okolicznosciach nalezy uznac, ze do
zaniechania stosowania praktyki doszlo przy informowaniu konsumentéw o zmianie
warunkéw umownych w wiadomosciach z dnia 20 grudnia 2016 .

Majac na wzgledzie powyzsze ustalenfa faktyczne, Prezes UOKIK zwazyt co
nastepuje:

Naruszenie interesu publicznego

Prezes UOKiK, zgodnie z art. 1 ust. 1 u.o.k.i k., podejmuje sie ochrony interesow
konsumentow wylacznie w interesie publicznym, tzn. wtedy, gdy dana praktyka
przedsiebiorcy moze by¢ dotkniety kaidy konsument w analogicznych okolicznosciach'.
Warunkiem koniecznym do uruchomienia instrumentéw okreslonych w tej ustawie jest zatem
zaistnienie takiego stanu faktycznego, w ktérym dzialania przedsigbiorcow naruszaja jej
przepisy i jednoczesnie stanowia zagrozenie dla interesu publicznego, badz tez naruszaja
ten interes.

Niniejsze postepowanie dotyczy podejrzenia stosowania przez przedsiebiorce praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow w zakresie zmian w wykonywanych umowach
dotyczacych uslug platniczych 1 innych umow bankowych, a wigc praktyki dotyczacej ustug,
z ktorych konsumenci korzystajq powszechnie. Oznacza to de facto, Ze przedmiotowa
praktyka mogta dotyczy¢ nieckreslonego z gory kregu adresatow, a zatem mogla naruszac
zbiorowy interes konsumentdw. Uzna¢ wobec tego nalezy, iz niniejsze postepowanie
prowadzone jest w interesie publicznym.

Naruszenie zbiorowego interesu konsumentow

Przepis art. 24 ust. 1 uv.o.k.i k. stanowi, iz ,Zakazane jest stosowanie praktyk
naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentow”, natomiast art. 24 ust. 2 - w brzmieniu

'Par. wyrok Sadu Okregowego w Warszawie Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 13 stycznia 2009 r.,
sygn. akt XVIl Ama 26/08.
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obowigzujacym do 16 kwietnia 2016 r.? - okresla, iz ,Przez praktyke naruszajqcq zbiorowe
interesy konsumentow rozumie sie godzaqce w nie bezprawne dzialanie przedsiebiorcy”.

Oceny, czy w danym przypadku mamy do czynienia z praktyka okreslong w wyzej
wymienionym przepisie nalezy dokona¢ na podstawie ustaienia lacznego spetnienia trzech
przestanek, ktorymi sa:

- dziatanta przedsiebiorcy,
- bezprawnosc< tych dziatan,
- naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéow.

W oadniesieniu do przestanki bezprawnosci, w przypadku zastosowania decyzji
zobowiazujacej, jak w pkt H sentencji niniejszej decyzji, przy jej wykazywaniu nalezy
uwzglednic art. 28 ust. 1 u.0.k.i k. Zgodnie z tym przepisem ,Jezeli w toku postepowania w
sprawie  proktyk  naruszajqcych  zbiorowe  interesy  konsumentdw  zostanie
uprawdopodobnione - na podstawie okolicznosci sprawy, informacji zawartych w
zawiadomieniu, o ktorym mowa w art. 100 ust. 1, lub bedqcych podstawq wszczecia
postepowania - ze zostal naruszony zakaz, o ktorym mowa w art. 24, a przedsiebijorca,
ktéremu jest zarzucane naruszenie tego zakazu, zobowiqie sie do podjecia lub zaniechania
okreslonych dzialann zmierzajqcych do zakoriczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow,
Prezes Urzedu moie, w drodze decyzji, zobowiqzac przedsiebiorce do wykonania tych
zobowigzan. W przypadku edy przedsiebiorca zaprzestal naruszania zakazu, o ktérym mowa
w art. 24, i zobowiqze sie do usuniecia skutkéw tego naruszenia, zdanie pierwsze stosuje sie
odpowiedhnio”.

W zwigzku z powyzszym dla zastosowania art. 28 u.o.k.i k. w zakresie praktyki
okreslonej w pkt I sentencji niniejszej decyzji zachodzi w przedmiotowej sprawie
koniecznosic uprawdopodobnienia naruszenia przez Bank art. 24 u.o.k.i k.

Dziatania przedsiebiorcy

Zgodnie z przepisem art. 4 pkt 1 u.o.k.i k., ilekro¢ w ustawie o ochronie konkurencji i
konsumentow jest mowa o przedsiebiorcy, pojmuje sie przez to w pierwszej kolejnosci
przedsiebiorce w rozumieniu przepisow ustawy zdnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie
dziatalnosci gospodarczej (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 2168 ze zm.). Przedsiebiorca w
rozumieniu art. 4 ust. 1 tej ustawy jest osoba fizyczna, oscha prawna i jednostka
organizacyjna niebedaca osobg prawna, ktorej odrebna ustawa przyznaje zdolnosé prawng -
wykonujaca we wlasnym imieniu dzialalnos¢ gospodarcza. Przepis art. 2 ustawy o swobodzie
dziatalnosci gospodarczej definiuje dziatalnos¢ gospodarczg jako zarobkowa dzialalnosc
wytworcza, handlowa, budowlana, uslugowa oraz poszukiwanie, rozpoznawanie 1
wydobywanie kopalin ze zl62z, a takie dzialalnos¢ zawodowa wykonywang w sposab
zorganizowany i ciaely.

Dziatalnos¢ Spotki polegajaca na zawieraniu umow o ustuge platnicza oraz innych
umow bankowych spelnia kryteria dzialalnosci gospodarczej, o jakich mowa w ww.
przepisach. Jest to bowiem dzialalnos¢ wykonywana w sposéb staly, powtarzalny oraz
zarobkowy.

 Zgodnie z art. 7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz
niektarych innych ustaw (Dz. U. z 2015 r. poz. 1634) ,Do spraw, w ktérych postepowanie przed Prezesem Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wszczeto przed dniem wejscia w Zycie niniejszej ustawy, stosuje sie
przepisy dotychczasowe".
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Majac powyisze na uwadze uznac¢ nalezy, iZ Bank - prowadzac dziatalnosc
gospodarcza jako osoba prawna - jest przedsiebiorca w rozumieniu art. 4 pkt 1 uv.o.k.i k.
Tym samym, jego dzialania moga podlegac ocenie w aspekcie naruszenia zakazu stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

. Bezprawnos¢ dziatania przedsigbiorcy opisanych w zarzucie z punktu |
sentencji decyzji

Bezprawnos¢ w rozumieniu art. 24 ust. 1 u.o.k.i k. polesa na zachowaniu
przedsigbiorcy - w postaci dzialania, jak réwniez zaniechania - ktdre jest sprzeczne
z powszechnie obowigzujacym porzadkiem prawnym lub dobrymi obyczajami. Bezprawnosé
jest przy tym obiektywnym czynnikiem, a wiec niezalezna jest od winy i jej stopnia, jak
réwniez bez znaczenia jest $wiadomos$¢ przedsiebiorcy istnienia naruszen lub wystapienia
szkody.

W ocenie Prezesa UOKiK, Bank w sposob nieuprawniony przesylal konsumentom
informacje o proponowanych zmianach w trakcie trwania umowy wylacznie za pomoca
wiadomosci elektronicznych przesytanych w ramach plusbank24 (w sytuacji zawarcia umowy
rachunku z dostepem do plusbank24), gdyz nie stanowia one trwatego no$nika informacji.

Wskazane w ustaleniach faktycznych zmiany w wykonywanych kontraktach dotycza
umodw o ustuge platnicza, a wiec swiadczenia przez Spotke ustugi platniczej, o ktorej mowa
w art. 3 u.u.p. Bank jest dostawcy ustug platniczych w rozumieniu art. 4 u.u.p. W sytuacji
informowania konsumentdw o proponowanych zmianach postanowien umownych w
wykonywanych kontraktach, konieczne jest stosowanie przepisow okreslonych w art. 29 ww.
ustawy. Na podstawie art. 29 ust. 1 u.u.p. ,Dostawca informuje o proponowanych zmianach
postanowieri umownych nie pozZniej niz 2 miesiqce przed proponowanq datq ich wejscia w
Zycie"”. Zgodnie z art. 29 ust. 3 u.u.p. ,do poinformowania dokonywanego zgodnie z ust. 2.
przepis art. 26 ust. 1 stosuje sie odpowiednio”. Przy czym art. 29 ust. 2 u.u.p. okresla
informacje, jakie musi przekaza¢ Bank swojemu klientowi w sytuacji, w ktorej brak jego
sprzeciwu wobec proponowanych zmian bedzie réwnoznaczny z wyrazeniem przez niego
2gody na ich przyjecie. W takiej sytuacji - w mysl art. 26 ust. 1 u.u.p. - ,Dostawca jest
obowiqzany dostarczac uzytkownikowi informacje okreslone w art. 27, art. 29 ust. 11 5,
ort. 31 ust. 1 i art. 32 ust. 1 w postaci papierowej lub na innym trwatym nosniku
informacji, z tym ze pocztq elektronicznq dostarcza je tylko na wniosek uzytkownika.
Informacje powinny by¢ sformulowane w przejrzystej i czytelnej formie™. Powyisze
oznacza, Ze zasada przyjeta w analizowanej sytuacji jest to, aby informacja o zmianie
umowy dostarczona byla do konsumenta na papierze lub na innym trwalym nosniku
informacji. Ustawodawca wskazal jednakze, Zze przeslanie przedmiotowych informacji za
pomoca poczty elektronicznej - ktéra moze by¢ jedna z form trwalego nosnika informacji -
odbywac sie moze wylacznie na wyrazny wniosek konsumenta.

Aby prawidlowo zinterpretowac praktyke stosowang przez Bank nalezy odpowiedziec
na pytanie, czy wiadomos¢ przestana za pomoca plusbank24 stanowi w ogole ,,trwaty nosnik
informacji”, o ktorym mowa w art. 26 ust. 1 u.u.p. Zgodnie z definicjg zawarta w art. 2 pkt
30 u.u.p. przez ,trwaly nesnik informacji” rozumie sie ,,nosnik umozliwiajqcy uiytkownikowi
przechowywanie adresowanych do niego informacji w sposob umozliwiajqcy dostep do nich
przez okres odpowiedni do celdow sporzqdzenia tych informacji i pozwalajqcy na
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odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci”. Powyzsza definicja
powinna by¢ interpretowana na gruncie pojecia ,trwalego noinika”, ktore wystepuje w
innych aktach prawnych regulujacych sfere praw i obowigzkow w umowach z udziatem
konsumentéw’. Pojecie to bylo przedmiotem rozwazan m.in. Trybunatu Sprawiedliwosci Unii
Europejskiej (dalej: TSUE tub Trybunat), W swoich rozwazaniach Trybunal stwierdzit, ze aby
uznaé, iz nosnik ma cechy trwalosci, o ktorej mowa powyzej, to nalezy udowodnic, ze
przekazanie w nim informacji gwarantuje brak mozliwosci dokonywania zmian w ich
zawartosci, a takze ich dostepnos¢ w odpowiednim okresie oraz umozliwia kansumentom ich
odtworzenie w niezmienionej postaci®.

W innym orzeczeniu TSUE® stwierdzit, iz serwis internetowy Banku (2 w jego ramach
dzialajaca poczta elektroniczna) jako strona internetowa, aby mogla zosta¢ uznana za
trwaty no$nik informacji powinna ,umozliwia¢ uzytkownikowi uslug platniczych
przechowywanie informacji adresowanych osobiscie do niego w sposob umozliwiajqcy dostep
do nich w przysziosci przez okres wiasciwy do celow tych informacji i odtworzenie ich w
niezmienionej postaci. Ponadto, aby strone internetowq moina bylo uznac za ,trwaly
nosnik” w rozumieniu tego przepisu, naleZy wykluczyc moiliwos¢ wszelkiej jednostronnej
Zmiany jej tresci przez dostawce uslug platniczych lub innego przedsiebiorce, ktéremu
powierzy sie zarzqdzanie tq stronq". Trybunat zwrocil jeszcze uwage na koniecznosc
dostarczenia informacji wymaganych prawem, a nie jedynie ich udostgpnienie w ramach
serwisu internetowego Banku. W tym celu TSUE wskazal, 2e ,rozpatrywane informacje,
ktére dostawca uslug platniczych przekazuje uzytkownikowi tych usfug no stronie
internetowej bankowosci elektronicznej, mogq zostac uznane za dostarczone w rozumieniu
art. 41 ust. 1 dyrektywy 2007/64, jezeli takiemu przekazaniu towarzyszy aktywne
zachowanie dostawcy zmierzajqce do podania do wiadomosci uzytkownika istnienia i
dostepnosci tych informacji na wskazanej stronie.”

Przechodzac do stanu faktycznego ustalonego w niniejszej sprawie - zdaniem Prezesa
UOKiK - wewnetrzny serwis bankowosci elektronicznej plusbank24 - na dzienn wydania
niniejszej decyzji nie moze stanowi¢ ,trwalego nosnika informacji”, gdyz Bank, a wigc
nadawca informacji posiadal techniczne mozliwosci jej usuniecia lub modyfikacji. Nie ma
bowiem technicznych gwarancji, ze przechowywane informacje pozostang w ,niezmiennej
postaci”, przez co nalezy rozumiec sytuacje, w ktdrej przedsiebiorca (nadawca informacji)
nie moze ingerowal w tres¢ przekazywanej informacji, w szczegdlnosci ja usunac lub
zmienicé. Stosowane przez Plus Bank w ramach plusbank24 rozwiazania technologiczne i
techniczne (wynikajace m.in. z faktu administrowania bankowoscia elektroniczng przez

3 Por, art. 5 ust. 17 ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie kensumenckim (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 1528 ze
zm.) .material lub urzqdzenie sluiqee do przechowywaonia | odezytywonio informacji przekezywanych
konsumentowl w zwiqzku z umowq o kredyt, przez czas odpowiedn! do celow jakim informaocje te sluiq oraz
pozwalajqce na odtworzenie tych infarmacji w niezmienionej postaci® czy tez art. 2 pkt 4 ustawy z dnia 30 maja
2014 r. o prawach konsumenta (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 683) ,.material lub narzedzie umoziiwlajgce
konsumentowi {ub przedsieblorcy przechowywonie informaocji kierowanych osoblicie do niego, w sposdb
umoiliwiajqcy dostep do Informacji w przyszioscl przez czas odpowiedni do celow, jokim te informacje sluriq, §
ktore pozwalajq no odtworzenle przechowywanych informacji w niezmienlonef postaci®.
Y Wyrok TSUE 2 dnia 5 lipca 2012 r., sygn. akt C-49/11, pkt 43.
3 Wyrok TSUE z dnia 25 stycznia 2017 r., sygn. akt C-375/15.
¢ Wyrok Trybunalu Europejskiego Stowarzyszenia Wolnego Handlu (EFTA) z dnia 27 stycznia 2010 r., sygn.
akt £-4/09; tak réwniez Rekomendacja Komitetu ds. Kredytu Konsumenckiego | Rady Prawa Bonkowego z dnla
9 sierpnia 2611 r. dotyczgca wybranych problemow interpretocyinych w nowej ustawie o kredycie konsumenckim
(cz. 1), Monitor Prawa Bankowego, 3/2012, 5. 106.
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Bank) dotyczace zarzadzania przez Spdlke wiadomoscia z informacja o zmianmach w
warunkach umowy o usluge platnicza przestang do klienta w ramach plusbank24 nie
gwarantujg (majac na wzgledzie uwarunkowania techniczne), ze informacje przesylane w
ramach ww. wiadomosci nie moga by¢ modyfikowane, jak réwniez usunigte przez Spolke ito
w sytuacji w ktorej znajdowaly sug one w skrzynce odbiorczej konsumenta. Aby mozna byto
uznac, Ze zachowane sg gwarancje ,niezmiennej postaci” trwalego nosnika informacji Bank
nie moze posiadac jakikolwiek technicznych mozliwosci dostepu do wiadomosci - uprzednio
przeslanej przez Spélke - ktora znajduje sie w skrzynce odbiorczej klienta, w tym w
szczegolnosci w zakresie mozliwosci jej usuniecia, podmiany lub modyfikacji. Brak takich
gwarancji powoduje to, ze konsument nie ma Zadnej pewnosci, czy udostepnione w ramach
plusbank24 informacje nie byly nigdy zmieniane, a historia wiadomosci w jego skrzynce
odbiorczej jest pelna (tj. nic nie zostato usuniete przez Bank). W takich sytuacjach
konsument nie dysponuje rowniez Zadnymi niezaleznymi (od Spotki) narzedziami, ktore
umozliwlatyby mu zweryfikowanie ww. okolicznosci.

Bez znaczenia jest przy tym, to Ze od czerwca 2016 r. Bank do wiadomosci przeslanej
w ramach plusbank24 zatacza szczegétowy wykaz zmian w postaci pliku PDF i jednoczesnie
rekomenduje zapoznanie sig¢ z nim, pobranie i zapisanie pliku ze zmianami na dysk wtasnego
komputera klienta. W dalszym ciagu bowiem Spotka jest dysponentem ,przestrzeni”, na
ktérej znajduje sie wyslana przez niq wiadomos¢ wraz z zalacznikiem w postaci PDF, a
uwarunkowania techniczne i technologiczne stosowane przez przedsigbiorce nie
uniemozliwiajg mu usuniecia lub zmiany zardwno tresci samej wiadomosci, jak i jej
zalacznikow.

Nalezy w tym miejscu zaznaczyC, iz Bank w korespondencji kontestuje mozliwosc
modyfikacji przez siebie wiadomosci przestanych za posrednictwem plusbank24 do
konsumentdw czy tez podmiany zatacznikdw dotaczonych do tak przeslanych wiadomosci. Na
pytanie Prezesa UOKiK z wezwania z dnia 6 kwietnia 2017 r. o przediozenie szczegotowych
rozwigzan technologicznych i technicznych popierajacych twierdzenia Spotki, Bank - w
pismie z dnia 28 kwietnia 2017 r. - przedstawil jedynie wewnetrzng instrukcje obslugi pt.
Analiza szczegolowa SBE wydana przez dostawce systemu
[TP]) wraz ze wskazaniem, iz jezeli w tej instrukcji brak jest informacji o mozuwosa
modyfikacji wiadomosci lub zatacznika, to oznacza Ze pracownicy Spolki nie maja takiej
mozliwosci dzialania (tj. modyfikacji wiadomosci czy podmiany zatacznika). Warto jednak
zauwazyC, Ze to wylacznie od Banku zalezy jaka funkcjonalnos¢ ma aktualnie system
plusbank24 i jaka jest w tym rola pracownikow IT przedsiebiorcy. W dowolnym momencie
dostawca systemu moze mu taka opcje wlaczy¢, wszystko zalezy od dwustronnych
uzgodniest. Nie ma zadnych zabezpieczen technicznych i technologicznych, ktére
uniemozliwialy Bankowi (i dostawcy systemu, ktéry dziata na jego zlecenie) jednorazowej
modyfikacji okreslonych wiadomosci czy tez wprowadzenia na state takiej funkcjonalnosci.
Jako dowod na powyisza okolicznos¢ nalezy przypomnieé, Zze w lutym 2016 r. Bank
wprowadzil nowa funkcjonatnosé polegajaca na mozliwosci dowolnego usuwania wiadomosci
wystanej juz do klienta, ktora znajduje sie w jego skrzynce odbiorczej w plusbank24.
Zmiana odbyla sig z pomocqa dostawcy systemu, ktory wprowadzit taka funkcjonalno$é na
state, celem umozliwiania Bankowi (zgodnie z jego oswiadczeniem) m.in. usuwania blednie
wyslanych przez Bank wiadomosci. O takich zmianach w funkcjonalnosci e-bankowosci nie
zostali powiadomieni jednak konsumenci, ktorzy sa klientem Plus Banku. Z ich punktu

15



widzenia nic nie uleglo w tym okresie zmianie i nawet nie mieli mozliwosci zorientowania
sie, ze od lutego 2016 r. Bank moie im dowolnie usuwaé wiadomosci ze skrzynki w
plusbank24. Podobnie moze by¢ w przypadku wprowadzenia na stale zmian w systemie
umozliwiajacych dowolna modyfikacje wiadomoici przestanych w plusbank24 (ub
dotaczonych do nich zatacznikow.

Na marginesie nalezy nadmienic, iZ ckolicznos¢ braku zamieszczenia w dokumencie
pt. Analiza szczegélowa SBE wzmianki o mozliwosci modyfikowania przez Bank wiadomosci
wystanych juz do klientdéw nie znaczy, ze rzeczywiscie Spotka takiej mozliwosci nie posiada
juz obecnie. Przedsigbiorca nie przedstawil zZadnych rozwigzan technicznych ani
technologicznych (tzw. zabezpieczen), ktére wskazywalyby, ze faktycznie Bank nie ma
mozliwoéci takiego dziatania. Jest to wiec tylko wylaczna decyzja Spotki, ze z takiej
mozliwosci nie korzysta lub jej nie wlaczy. Niezaleinie od powyiszego, juz sama
hipotetyczna moiliwos¢ (ze wzgledéw technicznych) usuniecia wiadomosci przestanej do
konsumentow w ramach plusbank24 nie pozwala przyjac, ze mamy w tym wypadku do
czynienia z trwalym noénikiem informacji, o ktérym mowa w przepisach u.u.p.

Dla porzadku nalezy w tym miejscu dodac, Ze w ramach rozpatrywania bezprawnosci
praktyki kwestionowanej w pkt | niniejszej decyzji nie ma znaczenia, czy Spotka
kiedykolwiek dopuscila sie rzeczywistej ingerencji w wiadomosci przestane do swoich
klientow w ramach plusbank24.

Ponadto, dostep konsumenta do plusbank24 mozliwy jest wylacznie przez okres, w
ktorym jest on zwiazany z Bankiem stosunkiem obligacyjnym w zakresie okreslonego
produktu bankowego (np. umowy konta lub umowy o karte kredytowa). Tymczasem, aby
nosnik informacji mogl by¢ uznany za ,trwaly” musi gwarantowaC ,dostep do nich przez
okres odpowiedni do celéw sporzadzenia tych informacji’”, tj. tak dlugo, jak diugo
informacje te sa dla klienta istotne w celu ochrony interesow wynikajacych z jego stosunkow
umownych z Bankiem. Moie to obejmowac okres, w czasie ktdrego prowadzone byly
negocjacje w sprawie umowy (nawet jesli nie prowadzily do zawarcia umowy), okres
waznosci umowy lub, w koniecznym zakresie, okres nastepujacy po wygasnigciu umowy’.
Tymczasem, w przypadku rozwigzania umowy o produkty bankowe - powodujacego
automatyczne rozwiazanie umowy o ustuge bankowosci elektronicznej, jezeli konsument nie
korzysta z innych ustug Spolki umozliwiajacych dostep do systemu plusbank24 (bez wzgledu
na charakter zakonczenia stosunku zobowiazaniowego) - uzytkownik traci dostep do
materialow przestanych na wewnetrzna skrzynke elektroniczna w ramach bankowosci
elektronicznej Plus Banku. Istotne jest rowniez to, ze do rozwiazania umowy moze dojsé z
inicjatywy Banku. W takiej sytuacji konsument moze z dnia na dziei utraci¢ dostep do
informacji, pomimo Ze mozliwos¢ zapoznania sie z nimi powinna istniec przez okres
odpowiedni dla celéw danej umowy. Przez taki okres nalezy rozumie¢ m.in. mozliwosc
dochodzenia roszczen na drodze sadowej przez konsumenta w sytuacji niewywiazania sie lub
nieprawidtowego wywiazania sig Spotki z umowy (np. kwestionowanie oplat, ktore zostaty
wprowadzone do stosunku obligacyjnego w trakcie trwania umowy) lub tez umozliwienie
korzystania z przestanych materialow w celu podwazenia roszczen kierowanych ze strony
Banku (np. dochodzenie przez Plus Bank optat wprowadzonych w trakcie trwania umowy,

7 Art. 2 pkt 30 wou.p.
® Wyrok Trybunal Europejskiego Stowarzyszenia Wolnego Handlu {EFTA) z dnia 27 stycznia 2010 r., sygn. akt E-
4/09,
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ktdre w ocenie konsumenta zostaty inkorporowane do stosunku obligacyjnego z naruszeniem
prawa, a wiec sg bezprawne i nie wiaza go). PowyzZsze oznacza, ze przedmiotowy okres
zwiazany jest z terminem przedawnienia okreslonych roszczen konsumenta wzgledem
przedsiebiorcy.

Dodatkowo, w przypadku Plus Banku rozwigzanie stosowane przez Spotke nalezy
ocenic negatywnie rowniez dlatego, ze konsumenci tracg dostep do informacji przesytanych
za posrednictwem plusbank24 nawet w sytuacji, gdy zwiazani sa z Bankiem umowa
produktowa. Spotka wprowadzila bowiem limit 12 miesigcy (wczesniej - do 3 stycznia 2017 r.
- okres ten wynosil 6 miesiecy) przez jaki wiadomosci sg widoczne w skrzynce odbiorczej
klienta w ramach plusbank24. Powyisze dziatanie nalezy oceni¢ negatywnie. Dzialanie to
poteguje naruszenie zwigzane z niemozliwoscia dostepu konsumenta do informacji przez
»0kres odpowiedni do celow sporzadzenia tych informacji”. Nie ma bowiem uzasadnienia dla
sytuacji, w ktorej, to konsumenci musza podejmowac dziatania w okresie tylko 12 miesigcy,
jezeli okres przedawnienia dochodzonych przez nich roszczen moze wynies¢ nawet do 10 lat.

Bez znaczenia dla oceny zgodnosci z prawem praktyki Banku jest okolicznosé, iz
Spotka udostepnia wszystkie wzorce umow (zarowno obecnie obowiazujace, jak i poprzednie
ich wersje) w swoim Archiwum na stronie https://plusbank.pl/archiwum. Nalezy bowiem
zauwazyC, iz na ww. stronie internetowej znajduja sie jedynie wzorce uméw w formie pdf, a
nie cale wiadomosci, ktore miaty by¢ rzekomo przestane do klientdéw Banku zgodnie z art. 26
ust. 1 w zw. z art. 29 ust. 1 u.u.p. Po zapoznaniu sie konsumenta z informacjami tam
zamieszczonymi klienci nie mogg zweryfikowaé, czy Bank wywiazal sie ze swojego
obowiazku doreczenia im tych zmian we wtasciwym terminie oraz formie, a przez to nie
bedg mogli ustali¢, czy nowy wzorzec umowy w ogéle ich obejmuje (zostal wprowadzony
zgodnie z prawem). W oparciu o informacje zamieszczone w Archiwum konsumenci nie sa w
stanie stwierdzi¢ rowniez, jakiej tresci wiadomos¢ zostata im wyslana i czy znajdowaly sie
tam wszystkie informacje wymagane przepisami prawa i dobrymi obyczajami (np. pouczenie
o mozliwosci zloZzenia sprzeciwy, informacja o terminie wprowadzenia zmian, informacja o
podstawach prawnych i faktycznych wprowadzenia zmian). Na zakoriczenie naleZy rowniez
dodac, iz konsumenci - w oparciu o informacje zamieszczone w Archiwum - nie mogg w
zaden sposob sprawdzi¢, czy wzorce umow znajdujace sie na tej stronie internetowej sq
wzorcami umow (ze wzgledu na ich tresc), ktére rzekomo mialy im wczesniej zostac
doreczone zgodnie z przepisami u.u.p. Nie bez znaczenia jest réwniez to, Zze przedmiotowe
wzorce umowne moga by¢ w kazdym momencie dowolnie modyfikowane i podmieniane, a
wiec nie ma gwarancji niezmiennosci ich postaci (w szczegélnosci po stronie wytworcy tej
informacji, tj. Banku). Powyzsze sprawia, iz nie mozna traktowac Archiwum jako sktadnika
catosci procedury bankowej, ktdra zapewnialaby wywiazanie sie przez Bank z obowigzku
przekazywania klientom informacji o zmianach w umowach o ustuge ptatnicza na trwatym
nosniku informacji zgodnie z przepisami u.u.p.

Malezy rowniez zauwazyc, iz Plus Bank nie dostarczal (w rozumieniu art. 26 ust. 1
u.u.p.) konsumentom infarmacji o zmianach warunkow umowy o ustuge platnicza, a jedynie
przedmiotowe informacje udostepniat w systemie plusbank24. Znamienne przy tym jest
rowniez to, ze do czerwca 2016 r. nie towarzyszylo temu dodatkowe poinformowanie
konsumentow o zamieszezeniu informacji w systemie plusbank24 za pomoca innych kanalow
komunikacji, dostepnych powszechnie dia konsumentéw, na ktore wyrazili zgode (np. za
posrednictwem SM5-a). Z uwagi na powyzsze, w ocenie Prezesa UOKiK, nie dochodzilo do
dostarczenia ww. informacji konsumentom, o ktorym to obowiazku mowa przepisach u.u.p.
Bank musi sie bowiem wykazac aktywnoscig w tym zakresie i zadbac o to, aby konsument
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mdgl realnie zostac poinformowany o tym, Ze Spdlka wyslata mu informacje o propozycji
zmian w jego warunkach umowy. Nalezy przy tym nadmieni¢, iz brak osobnego
powiadamiania konsumentow o udostepnianiu propozycji zmian warunkdw umowy za pomocy
innych kanaléw komunikacji niz system plusbank24 powoduje bardzo duze niedogodnosci dla
klientéw Banku, gdyz sa oni zmuszeni do biezacego Sledzenia tredci wiadomosci przesylanych
im w ramach ww. serwisu, pomimo iz na co dzien nie korzystajq oni z niego jako miejsca do
komunikacji z innymi osobami lub przedsiebiorcami. Duza czes¢ konsumentéw moze w ogdle
nie logowac sie do bankowosci elektronicznej przez dluiszy czas albo nie weryfikowac
zawartosci skrzynki odbiorczej po zalogowaniu sie do tego serwisu (nie maja bowiem takiego
obowiazku, gdyz nie wnioskowali o taki sposob komunikacji z Bankiem). Tym samym, nie
beda oni w ogdle mieli sSwiadomosci jakie zmiany majg zosta¢ wprowadzone, Dochodzic
moZe rowniez do realnego skrécenia czasu na podjecie przez konsumentéw decyzji w
zakresie ztozenia sprzeciwu, wypowiedzenia umowy, a nawet zakwestionowania
wprowadzonych zmian jako bezprawnych (np. wdrozonych bez podstawy prawnej). Zgodnie
z przepisami u.u.p. powinni oni otrzymac¢ informacje o zmianach warunkéow uméw o usluge
ptatniczg w terminie 2 miesiecy przed ich wejsciem w Zycie, w ktorym to okresie mogga
podjac decyzje co do dalszego kontynuowania umowy. Termin ten nie bgdzie dochowany,
jezeli konsument zauwazy korespondencje przestana mu w ramach bankowosci
elektronicznej dopiero po kilku dniach lub tygodniach od przeslania jej przez Bank.

Jest to tym bardziej znamienne, Ze konsumenci nie maja mozliwosci wyrazenia
swobodnej zgody (a nawet zloZenia stosowanego wniosku) na taka forme przesytania
informacji o zmianie warunkow umowy, gdyz juz samo udostepnianie kanalu Internet w
plusbank24 oznacza dorozumiang akceptacje tego rodzaju komunikacji narzucona przez
Spolke. W ocenie Prezesa UOKIK, taka praktyka nie jest wtasciwa, gdyz system plusbank24
ma sluzy¢ konsumentom przede wszystkim do innych celow zwigzanych z ustuga konta czy
innego produktu bankowego, tj. mozliwoscig sprawdzania salda rachunku, zlecania przelewu
czy podejmowania innych czynnosci zwigzanych z biezacy obstugy produktu. Przesylanie
informacji o zmianach warunkdw umowy platniczej za pomoca poczty elektronicznej
zintegrowanej w systemie plusbank24 powinno odbywac sie - zgodnie z art. 26 ust. 1 u.u.p -
wylacznie na wyrazny wniosek konsumenta.

Z uwagi na powyzsze okolicznosci Bank powinien - zgodnie z art. 29 ust. 11 3 u.u.p.
w zw. Zz art. 26 ust. 1 u.u.p. - dostarcza¢ informacje o proponowanych zmianach
w postanowieniach wykonywanych umow o ustuge platnicza w formie tradycyjnej (tj. listu z
wydrukiem papierowym) lub w formie innego trwatego nosnika informacji, ktory spelni jego
ustawowa definicje. Na marginesie nalezy wskaza¢, Ze Bank wybierajac jako sposob
przekazywania informacji ,inny trwaly nosnik informacji” (nie zwykly papier) powinien
uwzgledni¢ réwniez rzeczywiste mozliwosci odtworzenia przestanej informacji przez
adresatow korespondencji, gdyz np. coraz czesciej zdarza sig, Ze komputery osobiste nie
posiadaja napedu CD/DVD, a osoby starsze w ogdle moga nie mieé¢ komputera lub tez nie
posiadaé niezbednej wiedzy w zakresie korzystania z niego.

Niezaleznie od powyzszego, jezeli konsument ztozy stosowny wniosek, wymagane
prawem informacje powinny zostac przestane na wskazany przez niego adres poczty
elektronicznej, ktéry spelnia cechy trwalego nos$nika informacji. Poprzez zlozenie
wniosku nalezy rozumie¢ dobrowolne oswiadczenie woli, wyrazone w sposdb odrebny
w stosunku do woli zawarcia umowy konta lub umowy dotyczacej bankowoici elektronicznej.
Z kolei za adres poczty elektronicznej, spetniajacy cechy trwatego nosnika informacji nalezy
rozumie¢ taki adres e-mailowy, ktory jest wykorzystywany przez konsumentow w
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codziennych czynnosciach 1 stuzacy do komunikowania sie z innymi osobami lub podmiotami
trzecimi. Ponadto na ww. adres poczty elektronicznej powinna zostac wystana wiadomosé,
ktéra bedzie posiadala w swojej tresci wszystkie prawem wymagane informacje (zarowno w
samej wiadomosci, jak rowniez w zalacznikach, np. w formie zalacznika pdf), bez
koniecznosci odsytania w postaci hiperlinkéw do innych stron internetowych, znajdujacych
sie ,pod wtadztwem" Banku lub podmiotu trzeciego dzialajacego na jego rzecz, na ktorych
znajdowad by sie¢ mialy informacje, ktore powinny zosta¢ doreczone konsumentom na
trwalym nosniku informacji. Jednoczesnie nalezy podkreslic, iz o ile wewnetrzny system
bankowosci elektronicznej plusbank24 (o funkcjonalnoici dostepnej na dzien wydania
niniejszej decyzji) ma charakter poczty elektronicznej w zakresie, w jakim stuzy do
odbierania informacji przez konsumenta i przesytania wiadomosci przez Bank {(co potwierdza
nawet Plus Bank), to nie miesci sie on obecnie w definicji ,trwalego nosnika informacji”, o
ktorym mowa w art. 26 ust. 1 w zw. z art. 2 pkt 30 u.u.p. Oznacza to rawniez, ze przestanie
informacji o zmianie umowy konta wylacznie za pomoca tego systemu - przy obecnej jego
funkcjonalnoici i modelu dzialania - nie stanowi wywiazania sie z ustawowych obowiazkéw,
o ktorych mowa w art. 29 ust. 1 i 3 u.u.p., nawet jeieli odbywaloby sie to na wniosek
konsumenta.

Majac na wzgledzie powyisze, w ocenie Prezesa UOKiK, praktyke Spdtki opisang
w niniejszym zarzucie nalezy uznac za bezprawna, gdyz narusza powszechnie obowiazujace
przepisy u.u.p.

W tym miejscu wskaza¢ nalezy, ze kwestia naruszenia zbiorowych interesow
konsumentéw zostanie opisana w dalszej czeici uzasadnienia, wspdlnie w zakresie praktyk
opisanych w pkt |, jak i pkt |l sentencji niniejszej decyzji.

Zaniechanie praktyki opisanej w pkt | sentencji niniejszej decyzji

Zgodnie z art. 27 u.o.k.i k, w przypadku zaniechania stosowania przez przedsigbiorcg
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, Prezes Urzedu wydaje decyzje o
uznaniu praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, jednoczesdnie stwierdzajac
zaniechanie jej stosowania.

Prezes UOKIK stwierdzil zaniechanie stosowania praktyki opisanej w pkt. |
rozstrzygniecia niniejszej decyzji w dniu 26 pazdziernika 2017 r. W tej dacie Bank wysylal do
klientow informacje o zmianach warunkdw umodw o usluge platnicza wylacznie w formie
pisemnej (wysylki listu papierowego).

Organ ochrony konsumentéw ma rowniez na wzgledzie oswiadczenie zlozone przez
Bank w pismie z dnia 15 lutego 2018 r., w ktorym to Spotka zapewnita, Zze aktywnie
uczestniczy w wypracowaniu branZowego rozwiazania spelniajacego definicje ,trwalego
nosnika” (w zwiazku z pracami Zwiazku Bankow Polskich). Jak wskazal przedsiebiorca, jego
celem jest ,dostarczenie klientom Banku takiego rozwigzania kemunikacyjnego z Bankiem,
ktére bedzie spetnialo wymogi regulatoréw, a jednoczesnie bedzie ergonomiczne i
akceptowalne przez klientow".

Majac powyisze na uwadze, nalezalo orzec jak w pkt | sentencji.

ii. Uprawdopodobnienie bezprawnosci w zakresie praktyk opisanych w pkt Il
sentencji decyzji .

W swietle przepisu art. 24 ust. 2 pkt 3 u.0.k.i k. przez praktyke naruszajaca zbiorowe
fnteresy konsumentow rozumie sie godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi
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obyczajami zachowanie przedsigbiorcy, w szczegolnosci stosowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych.

W ocenie Prezesa UOKIK, w analizowanym przypadku bezprawnos¢ dzialan
podejmowanych przez Bank moze polegac na naruszeniu zakazu okreslonego w art. 3
u.p.n.p.r. tj. zakazu stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.

Zgodnie 2 art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r. stosowana przez przedsiebiorce wobec konsumentéw
praktyka rynkawa jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny
sposob znieksztalca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta
przed zawarciem umowy, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

Stosownie do art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r. do uznania stosowanej przez przedsiebiorce
praktyki za nieuczciwg koniecznym jest wykazanie, ze:

- stoi ona w sprzecznosci z dobrymi obyczajami oraz

- w istotny sposcb znieksztalca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego
konsumenta przed zawarciem umowy, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

Przez praktyke rynkowq rozumie sie zgodnie z art. 2 pkt 4 u.p.n.p.r. - dziatanie lub
zaniechanie przedsiebiorcy, sposéb postepowania, oswiadczenie lub informacje handlowa,
w szczegolnosci reklame i marketing, bezposrednio zwiazane z promocjg lub nabyciem
produktu przez konsumenta. Pojgcie produktu wskazane w art. 2 pkt 3 u.p.n.p.r. ma szeroki
zakres i obejmuje takie ustuge. Zatem, sposdb w jaki Bank wykonuje umowy bankowe,
w tym w jaki sposob informuje o zmianie ww. umow, spelnia powyzsze kryteria i moze
zostac uznany za praktyke rynkowa w rozumieniu niniejszej ustawy.

Wbrew twierdzeniom Plus Banku (za opinia prof. Romanowskiego powstata na zlecenie
Zwigzku Bankow Polskich) nie jest prawda, Ze zachowanie przedsiebiorcy powodujace
naruszenie przepisdéw u.p.n.p.r. moze dotyczy¢ tylko promocji § nabycia produktu, a wiec
powinno by¢ zwiazane z etapem przedkontraktowym. Wskazad¢ przy tym nalezy, ze w
punkcie (13) preambuty Dyrektywy o nieuczciwych praktykach handlowych® wskazano, ze
«Dlatego tez jeden wspolny ogélny zakaz ustanowiony przez niniejszq dyrektywe obejmuje
nieuczciwe praktyki handlowe, ktére znieksztalcajq zachowanie gospodarcze konsumentow.
Aby utrzymac zaufanie konsumentodw, ten ogdlny zakaz powinien miec zastosowanie do
nieuczciwych praktyk handlowych, istniejqcych migdzy przedsiebiorcq a konsumentem
zaréwno w stosunkach pozaumownych, po zawarciu umowy, jok | w trakcie jej
wykonywania”. W doktrynie stusznie przyjmuje sig, ze praktyka rynkowa moie zaistnie¢
zanim stosunek prawny z konsumentem zostanie nawigzany, jak rowniez w trakcie jego
trwania lub nawet po zakonczeniu trwania danego stosunku prawnego. Moiliwa jest
sytuacja, w ktorej przedsiebiorca bedzie posiadat i stosowal umowy zgodnie z prawem, ale
dopusci sie nieuczciwej praktyki rynkowej poprzez dziatanie o charakterze faktycznym, a nie
prawnym',

Tozsame stanowisko prezentowane jest rowniez przez Sad Najwyzszy. W jednym z
rozstrzygniec uznal on, iz ,nfe oznacza to, Ze zakresern przedmiotowym ustawy objete sq

® Dyrektywa 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r, dotyczaca nieuczciwych
praktyk handlowych stosowanych przez przedsigbiorstwa wobec konsumentow na rynku wewnetrzaym oraz
zmieniajaca dyrektywe Rady B4/450/EWG, dyrektywy 97/7/WE, 98/27/WE i 2002/65/WE Parlamentu
Europejskiego | Rady oraz rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 Partamentu Europejskiego § Rady.

¢ E. Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona prawna kilenta na rynku usiug bankowych, Warszawa 2013, s. 663.
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Jjedynie praktyki marketingowe sensu largo, co moglaby sugerowac analiza samej definicji
legalnej praktyki rynkowej""'. Wskazal on, iz ,skoro mowa o uprawnieniach umownych
przyslugujqcych konsumentowi, zas stosownie do art. 4 ust. 1 praktyka rynkowa nie moze
znieksztalcad zachowania konsumenta nie tylko przed i w trakcie zawierania umowy (co fest
domengq dzialari marketingowych), ale takie po jej zawarciu, nalezy przyja¢, Ze dla zakresu
przedmiotowego ustawy relewantne sq nie tylko zachowania marketingowe przedsiebiorcy,
ale takze inne sposoby wyréZniania jego produktéw sposréd produktow oferowanych na
rynku”, Warto rowniez zwréci¢ uwage na przykiady przytoczone przez Sad Najwyiszy w
omawianym rozstrzygnieciu, gdzie wskazano, iZ ,za odmiennym od proponowanego przez
powoda rozstrzygnieciem zagadnien prawnych dotyczqcych ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym przemawia takie wykaz nieuczciwych praktyk rynkowych
w kazdych okolicznosciach. Wigkszos¢ tych praktyk dotyczy dzielari marketingowo-
informacyjnych, jednakie niektore praktyki zostaly opisane przez prawodawce krajowego w
slad za prawodawcq unijnym w taki sposob, Ze wskazujq na mozliwosc zastosowania ustawy
do zachawar takich, jak w niniejszej sprawie, i tak w art. 7 pkt 8 mowa o zobowiqzoniu sie
do zapewnienia uslug serwisowych a nastepnie swiadczenia tych uslug w innym jezyku. Z
istoty takiego zobowiqzania wynika, Ze nie musi by¢ ono skladane w przekazie
marketingowo-informacyjnym. Nieuczciwq praktykq rynkowq w kazdych okolicznosciach jest
samo zakladanie i prowadzenie systeméw promocyjnych, typu piramida (art. 7 pkt 14), a
zatem dzialanie, ktore nie polega w ogolnym przekazie marketingowym. Z kolei przepis art.
9 pkt 4 uznaje za nieuczciwq praktyke asresywnq iZqdanie od konsumenta zglaszajqcego
roszczenie z umowy ubezpleczenia przedstawienia dokumentdw, ktore nie sq istotne dla
ustalenia zasadnosci roszczenia. Wreszcie, art. 9 pkt 6 uznaje za agresywnq praktyke
Zqdanie natychmiastowej lub odroczonej zaplaty za produkty, ktore nie zostaly zamowione
przez konsumenta. Powyzsze przykiady nazwanych nieuczciwych praktyk rynkowych
przesqdzajq o tym, Ze zakresem pojecia ,praktyki rynkowej" na uzytek ustawy o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym objete sq nie tylko marketingowo-
reklamowe zachowania przedsigbiorcow, ale cate spektrum zachowan, ktére w
nieuczciwy sposéb mogq oddziatywaé na podjecie przez konsumenta decyzji zaréwno
co do samego zawarcia umowy o okreslonej tresci, jak i dziatania konsumenta po
nawiqzaniu z przedsiebiorcq stosunku prawnego”. PowyZsze stanowisko jest powszechnie
przyjmowane w orzecznictwie'Z,

Model przecietnego konsumenta

Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym posluguje sie pojeciem
przecietnego konsumenta. To w odniesieniu do przecigtnego konsumenta powinna byc
dokonywana ocena kazdej praktyki rynkowej. Przepis art. 2 pkt 8 u.p.n.p.r. za przecigtnego
uznaje konsumenta, ktory jest dostatecznie dobrze poinformowany, uwainy i ostrozny.
Wymaga zarazem dokonania oceny tych cech z uwzglednieniem czynnikow spotecznych,
kulturowych, jezykowych i przynaleZnosci danego konsumenta do szczegolnej grupy
konsumentow, przez ktora rozumie sie dajacy sie jednoznacznie zidentyfikowaé grupe
konsumentow, szczegblnie podatng na oddzialywanie praktyki rynkowej lub na produkt,
ktorego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu naszczegblne cechy, takie jak wiek,
niepelnosprawnosc fizyczna lub umyslowa.

' postanowienle Sadu Najwyzszego z dnia 15 maja 2014 r., sygn. akt Il 5K 75/13.
7 Mp. wyrok SOKIK z dnfa 18 wrzeinia 2015 r., sygn. akt XVl Ama 74/14; wyrok SOKiK z dnia 10 lutege 2014 1.,
sygn. akt XVIl Ama 173/11,
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W przedmiotowej sprawie konstruowany model przecietnego konsumenta dotyczy
konsumenta zawierajacego z Bankiem réznego rodzaju umowy, przede wszystkim umowy
konta - ktore posiada zdecydowana wigkszo$¢ obywateli, a takie umowy o karte
kredytowa. Adresatem dziatan Spotki sg konsumenci, ktorzy mogli skorzystac z oferty Banku i
zawrzec z nim umowy wymienione w zarzucie z pkt i sentencji decyzji. Przyjac naleZy, ze
oferta handlowa Plus Banku kierowana jest do niedookreslonej grupy osdb fizycznych,
konsumentow, ktorzy zawierali umowe w celu bezposrednio niezwigzanym z dzialalnoscia
gospodarcza. Charakter oferowanej uslugi finansowej nie wskazuje na to, by Spodlka
kierowala swoje praktyki do szczegdlnej grupy konsumentow, ktora moglaby zostac
wyodrebniona na podstawie okreslonej i wspolnej im cechy. Przyjety zatem w niniejszej
sprawie model przecigtnege konsumenta nie odwoluje sie do szczegolnej grupy
konsumentéw.

Przez przecietnego konsumenta nalezy zatem rozumie¢ konsumenta dostatecznie
dobrze (przecietnie) rozwainego i zorientowanego, majacego prawo do uzyskiwania od
przedsiebiorcy rzetelnych informacji przekazywanych w sposéb niewprowadzajacy w blad.
Wskazanie na cechy takie jak dostateczne poinformowanie, uwaga oraz ostroznosc okresla
pewien zespol cech mentalnych konsumenta (jego ,przecietnosc”), polegajacy na tym, Ze
Z jednej strony mozemy wymaga¢ od niego pewnego stopnia wiedzy i orientacji
w rzeczywistosci, lecz z drugiej strony nie mozemy uznac, ze jego wiedza jest kompletna
i profesjonalna. Taki konsument nie ma wyksztalcenia prawniczego oraz wieloletniego
doswiadczenia w pracy w instytucji finansowej. Nie jest wiec w stanie zweryfikowac
poprawnosci dziatania przedsigbiorcy w zwigzku ze zmianami warunkow umowy,
w szczegolnosci, ze przedsiebiorca nie ulatwia mu tego zadania (poprzez brak wskazania
podstaw prawnych i faktycznych dokonywanych zmian). Informacje o zmianach warunkdw
umowy lub przyczynach zmian polityki podmiotdw dziatajacych na rynku uslug finansowych
moze czerpac¢ z medidw, Internetu, czy od znajomych, ale przede wszystkim od samego
Banku. W niniejszej sprawie przecietny konsument, zawierajacy z Bankiem umowe, ma
prawo oczekiwac, Ze bedzie ona wykonywana w taki sposéb w jaki uzgodnil to w tresci
zawartej ze Spolka umowy. Dodatkowo, przecietny konsument ma prawo przypuszczac, ie
Bank udostepniajac mu informacje o zmianach w warunkach wykonywanej umowy bedzie
dzialat zgodnie z przepisami prawa i dobrymi obyczajami, a tego typu decyzje beda mialy
oparcie w klauzuli modyfikacyjnej wskazanej w umowie (o ile konkretna zmiana moze byc
okreslona w takiej klauzuli) lub w scisle okreslonym przepisie prawa (np. w nowelizacji
ustawy).

W przedmiotowej sprawie nalezy przyjac, Zze kensument zna tres¢ umowy taczacej go
z Bankiem oraz potrafi zlokalizowa¢ zawarte w niej klauzule modyfikacyjne. Przecietny
konsument nie jest w stanie jednak ,odgadnac” jakie rzeczywiste przyczyny lezaly
v podstaw dokonywanych przez Bank zmian warunkow umowy, gdyz to przede wszystkim
wola zmian warunkdw kontraktu po stronie Spotki determinuje kazdorazowo modyfikacje
umowy (np. z uwagi na okolicznosci makro czy mikroekonomiczne, kondycje Spotki, czy
zmiane sposobu jej zarzadzania), a dopiero w dalszej kolejnosci nastepuje wybor przestanki
wskazanej w tresci klauzuli modyfikacyjnej, ktora takg zmiane powinna umozliwi¢. Nalezy
wiec uznaé, ze nawet przy znajomosci klauzul modyfikacyjnych znajdujacych si¢ w umowie,
konsument nie jest wstanie zweryfikowac decyzji biznesowych przedsiebiorcy, w tym

1 Szacuje sie, Ze z kont osobistych korzysta ok 78% Polakow w wieku powyzej 15 lat - Zradlo: A. Demirguc-Kunt,
L. Klapper, D. Singer, P. Yan Oudheusden, The Global Findex Database 2014, World Bank Group, Policy Research
Working Paper 7255, Kwieciefi 2015.
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okresli¢, czy dokonana zmiana warunkéw umowy miala oparcie w rzeczywistych
okolicznosciach faktycznych opisanych w umowie. Poza tym, przy kilku przestankach
wskazanych w tejze klauzuli, nie bytby on w stanie wskaza¢, ktory czynnik mial w tym
zakresie decydujacy wplyw na taka, a nie inng zmiane warunkow umowy.

Ponadto, przecietny konsument zaklada, Ze przekazywane przez przedsigbiorce
informacje sa prawdziwe, w tym zakresie, Ze podejmowane przez niego dziatania powinny
by¢ zgodne zaréwno z warunkami umowy, jak rowniez z powszechnie obowiazujacymi
przepisami prawa oraz z dobrymi obyczajami. Ma prawo przypuszczaé, ze wprowadzone
zmiany sq dozwolone, gdyz co do zasady, jest przekonany, ze Bank dziatajacy na tak duig
skale, nie wprowadzataby zmian, do ktorych nie jest uprawniony. Nie posiada wiedzy
prawniczej w kwestii obwarowan prawnych niezbednych do jednostronnej zmiany umowy.
Z doswiadczenia Zyciowego wie, Ze takie zmiany sj dokonywane. Duza role odgrywa réwnieZ
tutaj przyzwyczajenie konsumenta do takich dzialarh ze strony instytucji bankowych, ktore z
mniejsza lub wieksza czestotliwoscia dokonuja zmian w swoich umowach (w tym
w regulaminach czy tabeli oplat i prowizji). Duza liczba wprowadzanych modyfikacji i
wysoka ich czestotliwos¢ usypia czujnosé przecietnego konsumenta, gdyz nie ma on
zazwyczaj czasu, ani dostatecznej wiedzy aby za kazdym razem maoc weryfikowaé w sposob
dogtebny kazda zmiane umowy, tym bardziej, Ze przedsigbiorca nie udziela podstawowych
informacji, od ktorych kaida taka analiza powinna zostac rozpoczeta (czyti brak jest
wskazania podstawy prawnej i faktycznej dokonywanych zmian). Nawet wiec, gdyby
przecigtny konsument chciat dokonac weryfikacji zasadnosci i legalnosci wprowadzenia tych
zmian, to musialby wpierw zlozy¢ reklamacje, co byloby dziataniem Zmudnym, z oddalona
pespektywa uzyskania zadowalajacych informacji (majac na wzgledzie terminy na jej
rozpatrzenie przez przedsigbiorce), a ponadto stamowiloby to dla niego dodatkowe
obciaZenie (przede wszystkim czasowe). Nie ma rowniez pewnosci czy informacja
przekazana w odpowiedzi przez Bank bylaby wystarczajaca dla odbiorcy, aby poznac
faktyczne motywy i podstawe prawna jakie kierowaly przedsigbiorcg do zmiany warunkow
umowy.

Dobre obyczaje

W celu stwierdzenia, ze wskazane w pkt Il sentencji decyzji dzialanie Spotki
stanowito nieuczciwg praktyke rynkowa, konieczne jest wykazanie, ze niniejsza praktyka
rynkowa sprzeczna jest z dobrymi obyczajami (art. 4 u.p.n.p.r.). Pojecie dobrych obyczajow
jest klauzula generalng, niezawierajaca swej definicji normatywnej. Jak wskazuje doktryna i
orzecznictwo, klauzule generalne to przepisy prawne, w ktorych nie sg dokladnie
sprecyzowane wszystkie elementy skladajace sie na hipoteze czy dyspozycje normy prawnej,
a ocena konkretnego stanu faktycznego zostaje przerzucona na organ stosujacy prawo'.
Istotq i funkcjg klauzul generalnych w prawie cywilnym jest mozliwos¢ uwzglednienia w
ocenie roznego rodzaju okolicznosci faktycznych, ktore nie moga - w oderwaniu od
konkretnego stanu faktycznego - by¢é wedlug jakiegos schematu, majacego walor
bezwzgledny, oceniane raz na zawsze i w sposdb jednakowy'. Pojecie dobrych obyczajow
nie jest w prawie zdefiniowane, ale podobnie jak zasady wspolzycia spolecznego, jest
przedmiotem wielu orzeczen sadowych oraz opracowari doktryny'. Wskazuje sie w nich, ze

M A, Wolter, ,,Prawo cywilne, Zarys czesci ogdinej”, wyd. Viil, Warszawa 1986, str. 83,

‘% Orzeczenie Sadu Najwyzszego z dnla 29 marca 1979 r., sygn. akt |Il CRN 59/79, niepubl.
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dobre obyczaje to uczciwe zasady postepowania i ustalone zwyczaje w ujeciu etyczno-
moralnym, a na ich tresé skladaja sie elementy etyczne 1 socjologiczne ksztattowane przez
oceny moralne i spoleczne stanowiace uzupelnienie porzadku prawnego. Przy takim
zalozeniu, sprzeczne z dobrymi obyczajami sa m.in. dzialania wykorzystujace niewiedze,
brak doswiadczenia konsumenta, naruszenie réwnorzednosci stron umowy, dziatania
zmierzajace do dezinformacji i wywolania blednego przekonania konsumenta. Chodzi wiec
o dziatania potocznie okreslane jako nieuczciwe, nierzetelne, odbiegajace ,in minus” od
standardéw postgpowania. W relacjach przedsiebiorcow z konsumentami istota zachowan
zgodnych z dobrymi obyczajami ,jest szeroko rozumiany szacunek dla czlowieka.
W stosunkach z konsumentami powinien on wyraiac sie we wlasciwym informowaniu
o przystugujqcych  uprawnieniach,  niewykorzystywgniu  uprzywilejowanej  pozycji
profesjonalisty i rzetelnym troktowaniu partneréw umow. Zo sprzeczne z dobrymi
obyczajami moina uznaé dzialania zmierzajqce do niedoinformowania, dezorientacji,
wywolania blednego przekonania u konsumenta, takZe wykorzystania jego niewiedzy
i naiwnosci™"’.

Polska klauzula dobrych obyczajow powinna by¢ rowniei interpretowana przez
pryzmat jej pierwowzoru zawartego w Dyrektywie 2005/29/WE'", w ktdrej odpowiednikiem
ktauzuli dobrych obyczajéw jest zasada starannosci zawodowej, ktora oznacza standard
dotyczacy szczegolnej wiedzy i starannosci, ktérych mozna w racjonalny sposab oczekiwac
od przedsigbiorcy w jego relacjach z konsumentami, zgodnie z uczciwymi praktykami
rynkowymi i/lub ogdlna zasada dobrej wiary w zakresie jego dzialalnosci (por. art. 2 lit. h).
Oznacza to, Ze przedsigbiorca - jako jedyny posiadacz wiedzy na temat tego, dlaczego
okreslone zmiany zostaly wprowadzone - powinien poinformowac konsumentow (klientow)
o swoich dziataniach wzgledem nich z nalezyta starannoscia. Poprzez te starannosc¢ rozumie
sig takie przekazanie informacji, ktore pozwoli konsumentowi ocenié, czy wprowadzone
Zmiany oparte sa o okreslone podstawy prawne i okolicznosci faktyczne. Brak tych
informacji nie pozwala konsumentowi ocenic¢ ich zasadnosci i legalnosci. Konsument, ktory
zwigzany jest urmowa z Bankiem nie jest bowiem jedynie wykonawca jego woli i nie musi
bezkrytycznie akceptowal wprowadzanych jednostronnie zmian do obowigzujacych
kontraktéw. Konsument powinien mied szanse oceni¢ zasadnos¢ i legalnosc wprowadzenia
tych modyfikacji, gdyz moze nie by¢ w ogole zobowiazany do ich akceptacji lub skorzystac
ze zgloszenia sprzeciwu/wypowiedzenia umowy. Poprzez wskazang powyZej starannosc
zawodowg rozumie sie rowniez takie dzialanie, w ktorym to przedsigbiorca bedzie starat sie
tak wykonywac umowe, aby nie wprowadzac¢ do niej nowych tresci, na ktore nie zezwalaja
mu zardwno bezwzglednie obowijzujace przepisy prawa, jak rowniez umowne klauzule
modyfikacyjne. Klienci przedsigbiorcy maja wiec prawo oczekiwac - na zasadach dobrej
wiary i w zaufaniu, ze Bank jest instytucjg zaufania spolecznego - ze nie bedzie on
dokonywal zmian warunkow umowy, do ktorych dokonywania nie jest uprawniony.

Najwyzszego z dnia 4 czerwca 2003 r., syan. akt | CKN 473/01, Lex nr B0257; J. Szwaja [w:] ,Ustawa o
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17 Wyrok SOKIK z dnia 23 lutego 2006 r., sygn. akt XVIl Ama 118/04.
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