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INFORMACJA
w sprawie skarg i wnioskow
na dziatalno$é Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
oraz wojewodzkich inspektoratow Inspekcji Handlowej w 2013 r.

Informacja zostata sporzadzona w oparciu o dane zawarte w centralnym rejestrze skarg
i wnioskow prowadzonym przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow (UOKiK),
w ktorym rejestrowane sg skargi i wnioski zwigzane z dziatalnoscia UOKiK (w tym centrali
Urzedu, delegatur i laboratoriow) lub jego pracownikow, a takze z dziatalnoscig
wojewodzkich inspektoratéw Inspekcji Handlowej (WIIH). Zakres dziatalnosci odpowiednio

Prezesa UOKIK i Inspekcji Handlowej okreslaja:

e ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50,

poz. 331 ze zm.),

e ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (Dz. U. z 2014 r., poz. 148).

Statystyka
Centrala Delegatury Laboratoria | WIIH Ogotem
Skargi w 2013 r. ze | 51 40 0 22 113
wzgledu na
adresata skargi
Skargi od osob Skargi od Ogotem
fizycznych przedsiebiorcow
Skargi w 2013 r. ze | 92 21 113

wzgledu na
podmiot skarzacy

Wszystkie skargi rozpatrzono w terminie, w tym jedng w terminie przedtuzonym w trybie
art. 36 Kodeksu postepowania administracyjnego. Wsrdd 113 skarg rozpatrzonych w 2013 r.



dwie uznano za zasadne'. Z ogétu skarg, w siedmiu przypadkach skarzacy, niezadowoleni
z odpowiedzi udzielonej przez UOKIK, ztozyli ponowne skargi, w tym dwie do Prezesa Rady
Ministrow.

W 2013 roku do Prezesa UOKIK nie wptynat Zaden wniosek.
Rodzaje skarg

Skargi na dziatalno$¢ UOKiK sktadane byty gtownie przez konsumentéw oczekujacych
interwencji Urzedu w ich sporach z przedsiebiorcami. Czeste byty réwniez skargi zwiazane
z brakiem wszczecia postepowania przez UOKiK, pomimo ztozonego zawiadomienia’, jak
rowniez skargi wskazujace na brak informowania o toku i zakonczeniu prowadzonego
postepowania. Z kolei skargi sktadane na WIIH w duzej czesci dotyczyly nieprawidtowosci
w prowadzonych przez te inspektoraty mediacjach miedzy konsumentami
a przedsiebiorcami.

1. Skargi osob fizycznych oczekujacych interwencji UOKiK w ich indywidualnych
sporach z przedsigbiorcami dotyczyty w przewazajacej czesci sporéw o charakterze
cywilnoprawnym, tzn. odnoszacych sie do sposobu wykonania umowy zawartej miedzy
przedsigbiorca a konsumentem. W odpowiedzi skarzacy otrzymywali informacje w jakim
trybie moga dochodzi¢ swoich praw oraz jakie organy lub organizacje spoteczne
(konsumenckie) mogg im udzieli¢ pomocy, badz tez reprezentowac ich interesy wobec
przedsigbiorcow, a takze przed sadami powszechnymi. Kazda ze skarg analizowana byta
odrebnie pod katem dostarczenia konsumentowi kompleksowej informacji o mozliwych
sciezkach rozwiazania zgtoszonych przez nich spraw. Wskazywano tez na wynikajace
zustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw kompetencje Prezesa UOKIK,
wyjasniajac, ze w indywidualnych sprawach, poza udzielanymi wyjasnieniami, Prezes
UOKiK nie ma uprawnien do podjecia interwencji. Zgodnie z przepisami ww. ustawy’,
dziatania w zakresie ochrony konkurencji i konsumentow Prezes UOKiK podejmowad
moze jedynie w interesie publicznym.

> Przyktad: Jedna ze skarg dotyczyta zarzutu braku podjecia przez Prezesa UOKIK interwencji
wobec sklepu obuwniczego, w ktorym konsumentka dokonata zakupu pary butéw - przymierzyta
tylko jeden z pary, a po zakupie zauwazyta, ze cholewka jednego z butdw jest szersza o 2 cm od
cholewki drugiego. Sklep nie dysponowat juz jednak kolejnymi parami takich samych butdw,
sprzedawca zaproponowat wiec zamiane na inny fason, na co ostatecznie - po bezskutecznym
domaganiu sie odstgpienia od umowy i zwrotu zaptaconej kwoty - konsumentka przystata.
Skarzaca wskazywata, ze UOKiK powinien zaja¢ sie brakiem mozliwosci realizacji uprawnienia
odstgpienia od umowy sprzedazy. W odpowiedzi wskazano, Ze zgtoszona sprawa stanowi spor
indywidualny, a takze poinformowano o ustawowych obowigzkach sprzedawcy i uprawnieniach
konsumenta, wynikajacych ze sprzedazy konsumenckiej.

2. Skargi zwiazane =z brakiem wszczecia postepowania (pomimo zloZzonego
zawiadomienia) sktadane byty zarowno przez konsumentow, jak i przedsiebiorcow.
Przedsiebiorcy zarzucali brak wszczecia postepowania dotyczacego stosowania przez ich
konkurentow na rynku praktyk ograniczajacych konkurencje (niedozwolone
porozumienia, naduzywanie pozycji dominujacej). Rowniez konsumenci skarzyli sie na
brak wszczecia postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy

' Jedna ze tych skarg zostata opisana w dalszej czesci dokumentu.

? Na podstawie art. 86 i 100 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw kazdy moze ztozy¢ zawiadomienie
o podejrzeniu stosowania przez przedsiebiorce praktyk ograniczajacych konkurencje lub naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw. Zawiadomienie nalezy sktadac pisemnie wraz z uzasadnieniem.

* Artykut 1 ust. 1.
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konsumentow. Analiza spraw konsumenckich wykazata na brak wystepowania
ustawowych przestanek uzasadniajacych wszczecie postepowania:

e brak bezprawnosci dziatan wskazanego przedsiebiorcy,

e brak uzasadnienia podjecia dziatan w interesie publicznym,

e sprawa wyraZnie dotyczyta interesu wytacznie skarzacego, a nie zbiorowego interesu
konsumentow,

e sprawa nie miata charakteru konsumenckiego.

» Przyktad: Konsumentka zwrocita sie do UOKIK o podjecie dziatan w zwiazku z praktykami
stosowanymi przez operatora telekomunikacyjnego. Jej zdaniem przedsiebiorca niestusznie
naliczyt odsetki za zwtoke z uiszczeniem optaty za $wiadczone ustugi. Skarzaca stwierdzita, ze
dokonata ptatnosci w terminie okreslonym jako termin ptatnosci na fakturze, podczas gdy $rodki
zostaty zaksiegowane na rachunku operatora dopiero po tym terminie, co spowodowato zwloke.
Konsumentka wskazata, Ze jest to dziatanie niewtasciwe, poniewaz dochowata terminu ptatnosci
okreslonego na fakturze. UOKIK nie znalazt podstaw do interwencji w sprawie, bowiem gtéwna
przestanka podjecia czynnosci jest zaistnienie bezprawnosci w dziataniach przedsiebiorcy, czyli
postepowania niezgodnego z przepisami powszechnie obowiazujacego prawa. W tym przypadku
postepowanie przedsigbiorcy nie nosito cech bezprawnosci, poniewaz byto zgodne z przepisami
Kodeksu cywilnego, w mysl ktérych $wiadczenie pieniezne (a tego rodzaju charakter ma zaptata
za fakture VAT), powinno zostal spetnione w siedzibie wierzyciela. Decydujacym momentem
zaptaty jest wiec wptyw srodkéw pienieznych na rachunek bankowy wierzyciela (operatora).

3. Skargi dotyczace braku informowania skiadajacych zawiadomienia o toku

i zakonczeniu postepowania prowadzonego przez Prezesa UOKiK (a wszczetego na
podstawie tego zawiadomienia) zawieraty gtownie zarzuty, Ze zawiadamiajacy nie
otrzymujga informacji co do poszczegdlnych etapow toczacego sie postepowania, w tym
informacji o jego zakonhczeniu. W tych przypadkach informowano skarzacych, ze
sktadane zawiadomienia sg przede wszystkim dla Prezesa UOKiK istotnym sygnatem®
wystepowania nieprawidtowosci na rynku, i ze sprawy te sa kazdorazowo analizowane
pod katem mozliwosci wszczecia postepowania administracyjnego.
Co istotne, w przypadkach gdy zawiadomienia sg podstawa wszczecia postepowania,
zawiadamiajacy nie sa strong w tych postepowaniach, tym samym nie sa informowani
oich przebiegu i poszczegolnych etapach, m.in. zakonczeniu. Urzad kazdorazowo
przekazywat jednak informacje o sposobie rozpatrzenia zawiadomienia. Na stronach
internetowych Urzad publikuje rowniez baze decyzji wydanych przez Prezesa UOKIK,
gdzie dostepne sg informacje o dalszym toku sprawy w instancjach sadowych.

» Przyktad: W skardze jednej z gmin zarzucono Prezesowi UOKiK nieuzasadnione przedtuzanie
postepowania prowadzonego z zawiadomienia tejze gminy, jak rowniez brak informowania o jego
postepach. Zawiadomienie dotyczyto dziatan przedsiebiorstwa komunalnego, ktére zawarto
z gming umowe na odbidr $ciekow. Po analizie zawiadomienia Delegatura UOKiK w Lublinie
wszczeta postepowanie. W odpowiedzi na skarge wskazano, ze dtugo$¢ toczacego sie
postepowania wynikata z koniecznosci przeanalizowania zgodnosci z prawem podpisanej umowy
migdzy stronami, szczegdlnie w zakresie pobierania optat za badania $ciekéw oraz przyjetych
parametrow sciekow. Wymagato to zapoznania sie z sektorowymi opracowaniami i uzyskania
stosownych informacji od przedsigbiorstwa komunalnego. Jako zawiadamiajacy gmina nie byta
strong postepowania, a wiec zgodnie obowiazujacymi przepisami, informacja o zakonczeniu
postepowania nie zostata do niego przestana.

4. Skargi na wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej dotyczyty gtownie
postepowan mediacyjnych prowadzonych przez WIIH.

* Zawiadomienia nie obliguja Prezesa UOKiK do wszczecia postepowania. Stanowia jednak cenng informacje
o zauwazonych na rynku nieprawidtowosciach.
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> Przyktad: Skarga dotyczyta uchybienia w prowadzeniu postepowania mediacyjnego
w przedmiocie reklamacji obuwia. Po wyznaczeniu przez WIIH terminu pierwszego spotkania
mediacyjnego przedstawiciel przedsiebiorcy - sprzedawcy obuwia - poinformowat, Ze nie uznaje
zasadno$ci reklamacji obuwia i Zze nie bedzie uczestniczyt w postepowaniu mediacyjnym.
Skarzaca o powyzszych okolicznosciach nie zostata jednak poinformowana. Udzielajac
odpowiedzi na skarge Urzad wskazat, ze zgodnie z ustawa o Inspekcji Handlowej, WIIH odstepuje
od postepowania mediacyjnego jezeli w wyznaczonym terminie sprawa nie zostata polubownie
zakonczona oraz w razie o$wiadczenia co najmniej jednej ze stron, Ze nie wyraza zgody na
polubowne zakonczenie sprawy. Zwazywszy na informacje przedsiebiorcy o braku woli
uczestniczenia w mediacji, nalezato odstapi¢ od postepowania mediacyjnego, informujac o tym
pisemnie obie strony sporu. W omawianej sprawie nie spetniono jednak tego obowiazku, Urzad
uznat wigc dziatanie WIIH w Gorzowie za nieprawidtowe i ocenit skarge jako zasadna.

Skargi przekazane Urzedowi do zatatwienia przez KPRM odnosity sie do dwéch spraw, ktére
miaty charakter kilkuletniej korespondencji konsumentéw z UOKiK. Jedna z nich dotyczyta
kwestii podjecia interwencji wobec dziatan instytucji finansowej udzielajacej kredytéw
konsumenckich, druga natomiast posrednictwa w obrocie nieruchomoéciami.

W czesci skarg podnoszone przez konsumentéw problemy moga by¢ rozpatrywane w dwdch
ptaszczyznach. Pierwsza dotyczy prosby o podjecie przez Prezesa UOKiK dziatan
w indywidualnej sprawie i wyegzekwowania od przedsiebiorcy stosownych roszczen na
rzecz konsumenta z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy. W takich
przypadkach skarzacy otrzymuje informacje o przystugujacych mu uprawnieniach,
mozliwosci skorzystania z pomocy organizacji konsumenckich, oraz o tym, ze podjecie
dziatan przez Prezesa UOKiK w indywidualnych sprawach nie jest mozliwe. Druga
ptaszczyzna dotyczy zasygnalizowanych w skardze nieprawidtowosci, ktore moga by¢
badane z punktu widzenia interesu ogdlnego. Jesli z analizy skargi wynika, ze
zakwestionowana dziatalnos¢ przedsiebiorcy dotyczy¢ moze nieokre$lonego kregu oséb,
Prezes UOKIK rozwaza wszczecie stosownego postepowania.

Przydatne informacje dla konsumentéw i przedsiebiorcow

UOKIK podejmuje szereg dziatan informacyjno-edukacyjnych, ktore maja na celu
podniesienie $wiadomosci konsumentéw i przedsiebiorcow w kwestii ich praw
i obowiazkéw, jak réwniez poinformowanie o mozliwosci skorzystania z pomocy instytucii
$wiadczacych poradnictwo:

e powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentow $wiadcza bezptatng pomoc prawnag
w indywidualnych sprawach konsumenckich, moga réwniez przytacza¢ sie do
sporow prowadzonych przez konsumentéw z przedsiebiorcami i formutowaé na
rzecz konsumentow zadania dostarczenia okreslonych dokumentow czy informacji
(http: //www.uokik.gov.pl/rzecznicy_konsumentow.php),

e organizacje konsumenckie: Federacja Konsumentow prowadzi bezptatna infolinie
konsumencka (numer telefonu 800 007 707), Stowarzyszenie Konsumentow Polskich
prowadzi Konsumenckie Centrum E-porad (porady@dlakonsumentow.pl),

e przedsiebiorcy moga skorzysta¢ z poradnictwa izb gospodarczych, a spory poddaé
pod rozstrzygniecie sagdownictwu arbitrazowemu.

Strona internetowa UOKiK (www.uokik.gov.pl) zapewnia konsumentom i przedsiebiorcom
szeroka i kompleksowa informacje w ww. zakresie. W szczegélnosci w zaktadkach
»Konsumenci”, ,Konkurencja” i ,Edukacja” znalez¢ mozna odpowiedzi na najczesciej
zadawane pytania.

Opracowat:
Departament Prawny we wspotpracy z Biurem Prezesa
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