URZAD OCHRONY KONKURENCJI i KONSUMENTOW

INFORMACJA
w sprawie skarg i wnioskow
na dzialalno$é Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow
oraz jednostek nadzorowanych w 2008 r.

Informacja niniejsza zostala sporzadzona w oparciu o dane zawarte
w centralnym rejestrze skarg i wnioskow. Dotyczy skarg i wnioskow
zwigzanych z dziatalnoscia Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
(Centrali Urzedu i Delegatur), zwanego dalej ,,Urzedem”, lub jego pracownikow
oraz dziatalnoscig Gtownego Inspektoratu Inspekcji Handlowe;.

Przyjmowanie, koordynowanie rozpatrywania skarg i wnioskow i ich
zalatwianie oraz prowadzenie centralnego rejestru skarg i wnioskow Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow powierzyt Departamentowi
Prawnemu, bedacemu komorka organizacyjng Urzedu bezposrednio
podporzadkowang Prezesowi Urzedu. Departament Prawny przejat sprawy skarg
i wnioskow od Sekretariatu Prezesa Urzedu.

Udzielenie odpowiedzi na skarge lub wniosek, po ich zarejestrowaniu,
nastgpuje po wyczerpaniu wewnetrznych w Urzedzie uzgodnien, a jezeli
wymagaja tego podniesione w skardze problemy — réwniez po uzyskaniu
stanowiska innego urzedu /np. Urzedu Komunikacji Elektronicznej/.

W 2008 r. do Urzedu wplynely /wg centralnego rejestru skarg i wnioskow/
52 skargi i 1 wniosek, w tym 5 skarg na dzialalnos¢ Glownego Inspektora
Inspekcji Handlowej. W pordéwnaniu z iloscia skarg w 2007 r. liczba skarg
w 2008 r. utrzymuje si¢ na poziomie roku ubieglego /wzrost o 2 skargi/.
Z ogblnej liczby skarg, ktore wptynety do Urzedu 2 zostaly zwrdcone do
Gtownego Inspektora Inspekeji Handlowej do zatatwienia wg jego wiasciwoscli,
natomiast 2 z wskazanych powyzej beda zatatwione w 2009 r. W kilku
przypadkach skargi kierowane byly do Prezesa Rady Ministrow oraz NIK.

Sposréd ogodlnej liczby skarg 6 z nich zostato uznane za czgsciowo zasadne.
Dotyczyly one m.in. udzielenia przez Urzad niepeinej odpowiedzi, braku
skutecznych dzialan Urzedu w stosunku do ubezpieczycieli (oczekiwania
skarzacego sie zbiegly sie¢ z podjetymi przez Urzad planowanymi
kompleksowymi badaniami wzorcéw umoéw z zakresu ubezpieczen na zycie),
udzielenia ze zwloka odpowiedzi na list zawierajacy prosbe o udzielenie
interpretacji obowigzujacych przepisow.



Przyczyna wiekszosci skarg sktadanych przez konsumentow, a takze
przedsigbiorcow (nieliczne skargi) byto przekonanie, ze prezentowana przez
skarzgcego sprawa dotyczy szerokiego grona konsumentdéw, ma wymiar
publiczny, podczas gdy okolicznosci sprawy wskazywaly na relacje wytacznie
dwustronne sprzedawcy i kupujacego. Obowiazujaca ustawa z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentoéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.)
wyraznie rozgranicza kompetencje Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow dziatajacego w interesie publicznym oraz kompetencje innych
wyspecjalizowanych organdow - powiatowych (miejskich) rzecznikow
konsumentow, powotanych miedzy innymi do stuzenia bezplatng pomoca
konsumentom i reprezentowania ich interesow wobec przedsigbiorcow oraz
bezplatnej pomocy prawnej przed sadami w sprawach konsumenckich. Ustawa
przewiduje, ze w indywidualnych sprawach pomoc konsumentom Swiadczy¢
moga rowniez organizacje spoteczne, ktorych zadaniem statutowym jest
reprezentowanie interesow konsumentéw. Dzialalno$¢ tych organizacji
wspierana jest finansowo z budzetu Panstwa. Konsument moze zwrocié sig
o pomoc takze tych organizacji spotecznych. W skargach, ktoérych przedmiot
wskazywal na indywidualny charakter sprawy iewentualng mozliwosé
dochodzenia przed sadem roszczenia przez konsumenta Prezes Urzedu
informowat skarzacych o mozliwych sposobach dochodzenia tego roszczenia
majac na uwadze poglebianie swiadomosci prawnej konsumentow 1 skutecznosc¢
dziatan konsumentow w relacjach z profesjonalnymi uczestnikami rynku
(przedsiebiorcami). W odpowiedziach na skargi wskazywano przede wszystkim
na wlasciwo$¢  rzecznikow  konsumentéw  informujagc  jednoczesnie
o niemoznosci podjecia skutecznych dziatan w drodze administracyjnej przez
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Jednoczesnie Prezes
Urzedu informowal o zakresie regulacji wynikajacym z ustawy co do praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéow (art. 24 powotanej ustawy).
Wyjasnienia skarzacym wymagato, ze ustawa zakazujac tego rodzaju praktyk
chroni nieprofesjonalnych uczestnikow rynku, jakimi sa konsumenci, jednakze
przedmiotem ochrony sg zbiorowe interesy konsumentéw, a nie interesy
poszczegdlnych konsumentéw czy grupy konsumentéw. Nalezy wskazac, iz
brak wiadomosci dotyczacych zakresu tej regulacji, a co za tym idzie
kompetencji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw do dziatania
jest zrodlem znacznej ilosci skarg.

Zrodtem skarg jest takze poczucie skarzacych o przewleklosci postepowan
przed Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, badz
bezczynnos¢ Prezesa Urzedu. Nalezy wskazaé, ze skarzacy formutujac skargi
nie uwzgledniaja, ze ustawa dla tego rodzaju postgpowan okresla odrgbne
terminy zatatwiania spraw, w szczegolnosci ze wzgledu na specyfike toczonych
postepowan, skali badan /np. rynku/ jakie przeprowadza si¢ w danej sprawie,
konieczno$ci zgromadzenia informacji szczegdlnych bedacych w dyspozycji
wylacznej przedsigbiorcow oraz faktu, iz organy administracji sa zobligowane



do poszanowania i respektowania praw przedsigbiorcow w trakcie
postepowania. Wyjasni¢ nalezy, ze okolicznosci te zmuszajag Urzad do
dostosowania czasu trwania postegpowania do konkretnych potrzeb danej
sprawy.

Pozostate skargi sa zroznicowane tematycznie.

Skargi zalatwiane byly w terminie. W 5 przypadkach Urzad przedluzyt
termin do zatatwienia skargi informujgc o tym skarzacego wraz ze wskazaniem
nowego termin zatatwienia skargi.

W zdecydowanej wigkszosci skargi nadsylane sg poczta, sporadycznie
pocztg elektroniczng. W jednym przypadku skarga zostata ztozona w innym
organie administracji i przekazana zgodnie z wtasciwoscia do Urzedu.

Rozklad skarg na dziatalno$¢ poszczegoélnych komorek organizacyjnych
Urzedu jest zréznicowany. Jednakze da si¢ zauwazy¢, ze w duzej mierze wigze
sie z rodzajem spraw przypisanych komoérkom organizacyjnym w regulaminie
Urzedu. Najwieksza liczba skarg dotyczy komorek organizacyjnych do
wlasciwosci ktorych nalezy kontrola zachowan przedsigbiorcéw w zakresie
praktyk dotyczacych zbiorowych interesow konsumentéw. Dotyczy to
w szczegolnosei Departamentu Polityki Konsumenckiej, na ktorego dziatalnos¢
wptyneto 17 skarg /32,7% ogotu skarg/. Na dziatalnos¢ pozostatych komorek
organizacyjnych Urzedu wptyneto skarg:

- Sekretariat Prezesa — 1

- Departament Prawny — 1

- Departament Analiz Rynku — 2

- Departament Ochrony Konkurencji — 1

- Departament Wspolpracy z Zagranica i Komunikacji Spotecznej — 1

Delegaturg Urzedu w:

- Bydgoszczy — 2

- Gdansku — 6

- Katowicach — 3

- Krakowie — 1

- Lublinie — 3

-Lodzi -1

- Poznaniu — 4

-Wroctawiu — 2

- Warszawie — 2.

Na dziatalnos¢ Glownego Inspektora Inspekcji Handlowej wplynelo
5 skarg.



Ponadto do Urzedu wplynat 1 wniosek. Dotyczyl podporzadkowania
powiatowych (miejskich) rzecznikow konsumentéw Prezesowi Urzedu w celu
zapewnienia wigkszej niezaleznosci powiatowych (miejskich rzecznikow
konsumentoéw). Prezes Urzedu nie podzielit tego wniosku, uwazajac
dotychczasowe podporzadkowanie jako wtasciwe.

Informacja o skargach na organy Inspekcji Handlowej ztozZonych do

Gltownego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w 2008 r. stanowi zatacznik do
niniejszej Informac;ji.

Warszawa, dnia 27 marca 2009 r.

Sporzadzono
w Departamencie Prawnym Urzedu



INFORMACJA

0 skargach na organy Inspekcji Handlowej zloZzonych do Glnwt’nnog_, Insljélgfgratu
Inspekcji Handlowej w 2008 r.

W 2008 r. do Giéwnego Imspektoratu Inspekcji Handlowej wplyneto 35 skatg
konsumentéw na dziatalno$¢ wojewddzkich inspektoratow Inspekcji Handlowej. Z\uwagi
na charakter sprawy 1 skarge (skarga pracownicza) zgodnie z wlasciwoscia rzeczowa,
przekazano do zalatwienia wojewodzkiemu inspektorowi Inspekcji Handlowej, 1 skarga
zostata przez skarzacego wycofana i nie byla przedmiotem rozpatrywania, 1 skarga nie byta
rozpatrywana, gdyz skarzacy nie dopemit formalnosci z uwagi na nie uzupetnienie danych
adresowych. Faktycznie w gestii Glownego Inspektoratu Inspekcji Handlowej pozostaty
w 2008 r. do rozpatrzenia 34 skargi na organy Inspekcji Handlowej, z czego 32 skargi z roku
2008 i 2 skargi z 2007 1.

Rozpatrzonych zostato natomiast 31 spoérod 34 skarg (91,1%).

Z ogdlnej liczby rozpatrzonych skarg, 22 skargi (70,9 %) dotyczyly postgpowania
wojewddzkiego inspektoratu Inspekcji Handlowej i podejmowanych w zwiazku ze skargami
dziatan, 3 skargi dotyczyly czynno$ci mediacyjnych, 2 skargi odnosity si¢ do wysoko$ci
natozonych w toku kontroli mandatéw karnych, 2 skargi dotyczyly zazaleh na wydane przez
wojewodzkiego inspektora Inspekcji Handlowej postanowienia, a 1 skarga odnosita si¢ do
postepowania  przeloZzonego wzgledem pracownika wojewédzkiegp inspéktoratu.
W jednym przypadku sprawa dotyczyta skargi na postgpowanie przed étai'ym Polubownym
Sadem Konsumenckim.

Sposréd 31 rozpatrzonych skarg, za w pelni uzasadnione zostaly uznane 4 skargi
(12,9%), a za czgsciowo uzasadnione uznanych zostalo 6 skarg (19,3%). Za nieuzasadnione
uznano 19 skarg (61,2%). W przypadku skargi pracownika wojewddzkiego inspektoratu na
przetozonego, Glowny Inspektor Inspekcji Handlowej udzielit stosownej odpowiedzi,
natomiast w zwiazku ze skarga na postgpowanie przed Stalym Polubownym Sadem
Konsumenckim zostala udzielona odpowiedz, iz kwestie dotyczace czynnoéci sadu
polubownego i jego przewodniczacego nie podlegaja nadzorowi organdéw Inspekcji
Handlowe;.

W przypadku skarg dotyczacych dzialalnosci wojewddzkich mspektoratow 4 sposrdd
nich zostaly uznane za zasadne, a w 4 przypadkach uznano skargi za cze$ciowo uzasadnione.

DP%V kazdym przypadku skargi czeSciowo uzasadnionej, Gléwny Inspektor Inspekcji Handlowej
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kierowal do wiasciwych wojewédzkich inspektoréw Inspekcji Handlowej wystapienia
zawierajace uwagi wynikajace z analizy spraw, jak tez stosowne zalecenia.

W odniesieniu do 3 skarg dotyczacych postgpowania mediacyjnego, w 2 przypadkach
skargi byly czgSciowo uzasadnione.

W oparciu o analizg skierowanych do Gléwnego Inspektoratu Inspekcji Handlowej

skarg ustalono, zZe najwigcej spoérdd nich, bo po 5 skarg, dotyczyto dziatan wojewodzkich
inspektoratow Inspekcji Handlowej w Warszawie 1 Katowicach.
Rozpatrzone w 2008 r. skargi dotyczyty 10 sposrod 16 wojewddzkich inspektoratéw Inspekcii
Handlowej. Nie bylo natomiast skarg na dziatania nastepujacych 6 wojewddzkich
inspektoratéw Inspekcji Handlowej: w Kielcach, Opolu, Lodzi, Bialymstoku, Gorzowie
Wikp. i Wroctawiu.

Biorac za punkt odniesienia rok 2007, kiedy do Gléwnego Inspektoratu Inspekcji
Handlowej wpltyneto 29 skarg dotyczacych dzialalnosci wojewddzkich inspektorow Inspekc;ji
Handlowej nalezy stwierdzi¢, Zze dynamika wpltywu skarg w roku 2008 r., byla wyzsza
0 20,6 %. Nizszy jest natomiast udzial skarg bezzasadnych w stosunku do ogdlnej ilosci

skarg. O ile w roku 2007 wynosit on 73,0 %, to w roku 2008 stanowi 61,2 %.

Warszawa, dnia 29.01.2009 r.




