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Urzqd Ochrony Konkurencii i Konsumentéw

ORANGE ODDA NIEWYKORZYSTANE SRODKI Z KONT PRE-PAID

e Prezes UOKiK Tomasz Chréostny zobowigzat spotke Orange Polska do zwrotu
konsumentom pieniedzy pozostatych po wygasnieciu konta pre-paid.

e To decyzja konczaca ostatnie z czterech postepowan w sprawie przepadku
srodkow, ktoére zostaty na karcie po przeniesieniu numeru do innego operatora.

e Wczesniej Prezes UOKiK zobowigzat do zmiany praktyki sieci T-Mobile i Play oraz

ukarat spotke Polkomtel.

[Warszawa, 16 grudnia 2020 r.] Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw sprawdzat, czy

najwieksi operatorzy komdrkowi oddaja konsumentom niewykorzystane pieniadze, gdy minie

waznos¢ konta na karte. Prezes UOKiK Tomasz Chrostny wydat juz decyzje w tej sprawie

wobec spétki Polkomtel (operatora sieci Plus), na ktorg natozyt ponad 20 mln zt kary. Ponadto

zobowiazat T-Mobile oraz P4 (operatora sieci Play) do zwrotu pieniedzy odbiorcom.

Najnowsza i ostatnia juz decyzja dotyczy Orange Polska.

- Orange Polska to ostatnia z badanych przez nas najwiekszych sieci, ktéra nie oddawata
konsumentom majgcym telefony na karte niewykorzystanych pieniedzy. Ciesze sie, ze
uporzqdkowalismy te praktyke, zas konsumenci mogq odzyska¢ od operatoréw pienigdze
pozostate na ich kontach pre-paid. Utrata niewykorzystanych srodkéw zgromadzonych na
koncie pre-paid z powodu braku kolejnego dotadowania to utrudnianie zmiany operatora,
co jest zakazane przez Prawo Telekomunikacyjne i Europejski Kodeks tqgcznosci
Elektronicznej. Operatorzy majq obowiqgzek uczciwie rozlicza¢ sie z konsumentami przy

zmianie dostawcy ustug - méwi Tomasz Chréstny, Prezes UOKiK.

Spotka Orange Polska we wzorcach umow ustug przedptaconych (pre-paid) zastrzegata, ze w
chwili rozpoczecia okresu pasywnego wartos¢ niewykorzystanego limitu jednostek
taryfowych jest automatycznie anulowana. Jedynym sposobem na to, aby zgromadzone
pieniadze nie przepadty, byto kolejne dotadowanie przedtuzajace waznos¢ konta. Jesli
konsument tego nie zrobit, bo np. zapomniat, a chciat zmieni¢ operatora, tracit
niewykorzystane srodki. Mogto go to zniechecic¢ do wyboru konkurencyjnej firmy, nawet jesli

otrzymat lepsza oferte.
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Kwestia zwrotu niewykorzystanych srodkéw z konta na karte przy wyborze nowej firmy
telekomunikacyjnej jest juz uregulowana na poziomie unijnym. W grudniu 2018 r. wszedt w

zycie Europejski Kodeks tacznosci Elektronicznej. Jest w nim przepis, zgodnie z ktorym przy

zmianie operatora dotychczasowi dostawcy ustug pre-paid muszg na wniosek konsumenta
zwrdcic¢ pozostate na koncie srodki. Od tej operacji moga pobierac¢ optate wspotmierna do
rzeczywiscie poniesionych przez nich kosztow, jesli zostato to okreslone w umowie. Unijne
prawo musi zosta¢ implementowane do polskiego. W niektdrych europejskich krajach takich

jak Niemcy, Austria, Wegry, Chorwacja czy Hiszpania zwrot od dawna jest juz reguta.

Prezes UOKiK Tomasz Chrostny zobowigzat Orange Polska do wprowadzenia procedury
zwrotu pozostatych na koncie pre-paid pieniedzy. Ma to nastapi¢ w ciggu miesiaca od daty
uprawomocnienia sie decyzji. Do tego czasu spotka musi poinformowac o nowych zasadach
wszystkich konsumentow ustug przedptaconych, przy czym osoby po 65 roku zycia dowiedza

sie o prawie do zwrotu Srodkow z wiadomosci sms.
Jak ubiega¢ sie o zwrot pieniedzy w Orange Polska?

e Uprawnieni beda klienci, ktorzy w chwili ztozenia wniosku maja co najmniej 6-miesieczny
staz w sieci Orange lub sieci nju mobile.

e Konsumenci muszg ztozy¢ wniosek o zwrot niewykorzystanych srodkow w ciggu 30 dni od
zmiany operatora lub uptywu okresu waznosci potaczen przychodzacych.

e Mogg to zrobi¢ osobiscie w autoryzowanych salonach Orange Polska, poprzez specjalny
formularz elektroniczny dostepny w internecie lub telefonicznie, dzwoniac na numer
infolinii Biura Obstugi Klienta (ta ostatnia mozliwos¢ tylko do 1 kwietnia 2021 r.).

e Zgodnie z Europejskim Kodeksem tacznosci Elektronicznej spotka moze pobrac niewielka
optate manipulacyjna - na podstawie decyzji zobowiazujacej jej wysokos¢ nie moze
jednak przekroczy¢ 20 zt.

e Zwrotowi nie beda podlegaty srodki powyzej nominalnej kwoty dotadowania. Przyktad:
konsument dotadowat konto kwotg 50 zt. Byta to oferta promocyjna, wiec otrzymat
dodatkowe 25 zt i na koncie tacznie miat do wykorzystania 75 zt . W momencie zmiany
operatora na koncie pozostato mu 55 zt, poniewaz wykorzystat tylko 20 zt. Przystuguje

mu zwrot 50 zt (nominalna warto$¢ dotadowania) pomniejszony o optate manipulacyjna.
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e W ciagu 30 dni od ztozenia wniosku, Orange Polska przeleje pieniadze na wskazany przez

konsumenta rachunek bankowy.

Szczegoty sprawdz w decyzji Prezesa UOKIK.

Pomoc dla konsumentow:

Tel. 801 440 220 lub 22 290 89 16 - infolinia konsumencka
E-mail: porady@dlakonsumentow.pl

Rzecznicy konsumentow - w Twoim miescie lub powiecie

Urzad Komunikacji Elektronicznej - Centrum Informacji Konsumenckiej - 22 330 40 00
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