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INFORMACJA
w sprawie skarg i wnioskow
na dzialalno$¢ Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow
oraz wojewodzkich inspektoratow inspekeji handlowej w 2010 r.

Informacja niniejsza zostala sporzadzona w oparciu o dane zawarte w centralnym
rejestrze skarg i wnioskow. Dotyczy skarg i wnioskdéw zwigzanych z dzialalnoscia
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (Centrali Urzedu 1 Delegatur), zwanego
dalej ,,Urzedem”, lub jego pracownikéw oraz z dzialalnoscia wojewodzkich
inspektoratéw inspekcji handlowej, o ktérych mowa w ustawie z dnia 15 grudnia
2000r. o Inspekcji Handlowej (Dz. U. z 2009 r. Nr 151, poz. 1219 z pézn. zm.).

Przyjmowanie, koordynowanie i rozpatrywanie skarg i wnioskéw oraz
prowadzenie centralnego rejestru skarg i wnioskéw Prezes Urzedu powierzyt
Departamentowi Prawnemu, bedacemu komorka organizacyjng Centrali Urzedu
bezposrednio podporzadkowang Prezesowi Urzedu.

Udzielenie odpowiedzi na skarge lub wniosek, po ich zarejestrowaniu w
centralnym rejestrze skarg i wnioskdw, nastgpuje po wyczerpaniu wewnetrznych w
Urzedzie uzgodnien z wlasciwymi komorkami organizacyjnymi, a w przypadku skarg
na dziatalno$¢ wojewddzkich inspektoratow inspekcji handlowej — po uzyskaniu
wyjasnien inspektoratu objgtego skarga.

W 2010 r. do Urzedu wplyneto (wg centralnego rejestru skarg 1 wnioskéw) 68
skarg, w tym 12 na dziatalno$¢ wojewddzkich inspektoratéw inspekcji handlowe;j
(dalej ,,WIIH”). Ilo$¢ skarg utrzymata si¢ w zasadzie na poziomie roku 2009,
wykazujac jednak pewien ich coroczny spadek (ogdtem skarg w 2009 r. odpowiednio
70 i 16). W 6 przypadkach, identycznie jak w 2009 r., skarzacy niezadowoleni ze
sposobu zatatwienia ich spraw przez Urzad, skierowali skargi do Prezesa Rady
Ministréw, sprawujgcego nadzoér nad dzialalnoscig Prezesa Urzedu, w tym w 1
przypadku skarga dotyczyla dziatalnosci Prezesa Urzedu. W ogélnej liczbie skarg,
zdecydowana wiekszo$¢ pochodzita od 0s6b fizycznych (konsumentéw) - 51 skarg, a
od innych podmiotéw (przedsigbiorcow, zwiazkéw przedsiebiorcow) — 17 skarg, z
tym ze z tej ostatniej liczby 7 skarg ztozyli przedsigbiorcy na dziatalno§¢ WIIH.

Z ogolnej liczby skarg (68) w 1 przypadku uznano skargg jako zasadna, a w 5
dalszych jako czesciowo zasadne; dotyczyly one dziatalnosci Urzedu. Skarga uznana
za zasadna dotyczyla braku odpowiedzi na list konsumenta skierowany do Urzgdu. W
rzeczywistosei, jak ustalono, odpowiedz zostala skarzacemu wyslana poczta listem
zwyklym. Urzad w tej sytuacji nie ma potwierdzenia poczty, ze przesylka faktycznie
zostala doreczona adresatowi. Jest przypuszczenie, ze przesytka zagingta. W tej
sytuacji adresat mogt przesytki nie otrzymaé i dlatego przekazano mu kopie
odpowiedzi.

Skargi uznane za czesciowo uwzglednione w 4 przypadkach dotyczyly
niedotrzymania przez Urzad obowiazujacych terminéw przy zalatwieniu spraw, a w 1
przypadku obstugi interesantéw przez Urzad. Przyczyny niedotrzymania terminow




byty r6zne: trudnosci uzyskania od podmiotéw gospodarczych informacji niezbgdnych
w prowadzonym postepowaniu administracyjnym, skomplikowany stan faktyczny i
prawny sprawy, nagromadzenie w danym okresie spraw, np. dotyczacych zawieranych
uméw przez deweloper6w w obrocie konsumenckim. Jeden przypadek dotyczyl
niewlasciwej zdaniem skarzacego obstugi interesantéw przez zewngtrzng ochrong
budynku, prowadzacej do ograniczenia ich dostgpu do Urzedu (np. do jego kancelarii
w celu zlozenia pism) lub do pracownikéw Urzedu. Rozpatrujac skarge organ
stwierdzil, iz wzgledy bezpieczenstwa, potrzeba ochrony dokumentéw zawierajacych
tajemnice przedsigbiorstwa i inne tajemnice prawnie chronione oraz ochrony mienia
nakladaja na Urzad jako administratora budynku, w ktérym swojg siedzibe ma
rowniez inny urzad (KNF) sprawiaja, ze obowigzek stosowania okreslonych procedur
i zachowan jest niezbedny. Nie powinny one jednak w zadnym wypadku stanowié
bariery we wlasciwym obstuzeniu interesantéw, takze przez pracownikow Urzedu
upowaznionych do obstugi interesantéw. W tym celu podjgto w Urzedzie stosowne
wewnetrzne dzialania.

Wszystkie pozostate skargi (50), a wiec ich znaczna czgs¢, dotyczace dziatalno$ci
Urzedu (Centrali i Delegatur) uznano jako bezzasadne. Byly to glownie skargi osob
fizycznych oczekujacych interwencji Urzedu w ich indywidualnych sporach z
przedsigbiorcami, przy czym spory te mialy charakter cywilnoprawny. Skarzacy w
tych sprawach otrzymywali informacj¢ o zakresie kompetencji Prezesa Urzedu, w
jakim trybie moga dochodzi¢ swoich praw i jakie organy i organizacje spoleczne
(konsumenckie) moga im udzieli¢ pomocy, czy reprezentowaé ich interesy wobec
przedsigbiorcow, rowniez przed sadami powszechnymi. Informacje te uwzglednialy
przedstawiany przez skarzacego stan faktyczny. Prezes Urzedu w indywidualnych
sprawach, poza udzielanymi wyjasnieniami, nie ma uprawnief do zastgpowania
konsumentéw w ich sporach z przedsigbiorcami, z czym bezzasadnie nie godzili si¢
sktadajacy skarge. Ustawa z dnia 16 lutego 2007 1. o ochronie konkurencji i
konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 z pézn. zm.), zwana dalej ,,ustawa o okik”, na
podstawie ktdrej dziata Prezes Urzedu, takich mozliwosci dzialania nie przewiduje. W
niektorych przypadkach tego rodzaju skargi stanowig dla Urzedu sygnaty, iz dziatania
przedsigbiorcéw moga naruszaé przepisy powotanej ustawy i uzasadnia¢ podjecie z
urzedu (sktadajacy skarge nie jest strong postgpowania) postgpowania wyjasniajacego
(art. 48 ustawy o okik), np. w celu wstepnego ustalenia, czy nastgpilo naruszenie
uzasadniajace wszczecie postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw, czy tez praktyk ograniczajacych konkurencje. W
2010 r. w co najmniej 7 przypadkach rozwazano podjgcie lub podjeto postgpowania
wyjasniajace. W kilku przypadkach skargi zostaly dotaczone do prowadzonego juz
postepowania przez Prezesa Urzedu.

Zwazywszy, ze skargi skladajg gléwnie osoby fizyczne we wilasnym interesie,
przedmiotem skarg, podobnie jak w roku 2009, w zdecydowanej wigkszosci byly
sprawy zwigzane z brakiem wszczgcia przez Prezesa Urzedu postepowania z zakresu
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, o ktérych mowa w art. 24
ustawy o okik. Przyczyna niewszczynania przez Prezesa Urzgdu postgpowania byl
brak wystepowania w sprawie ustawowych przestanek uzasadniajacych takie
wszczecie (brak bezprawnosci dziatan wskazanego przedsigbiorcy, brak uzasadnienia
podjecia dziatah w interesie publicznym, sprawa wyraznie dotyczyla interesu
wylacznie skarzacego, a nie zbiorowego interesu konsumentéw, sprawa nie miata
charakteru konsumenckiego, bowiem dotyczyta stosunkow wewnatrzspotdzielczych).
Prezes Urzedu odmowil wszczecia postepowania w sprawach (przykladowo):
uzywania przez straz miejska fotoradaru, ktéry zdaniem skarzacego nie byt



dopuszczony do uzytku (straz miejska nie jest przedsigbiorcg w rozumieniu ustawy o
okik); wysokosci cen za energi¢ elektryczng (taryfy zatwierdza Prezes URE, Prezes
UOKIK nie jest wladny kwestionowaé zatwierdzonych w tym trybie taryf, ani ich
struktury); niewlasciwe funkcjonowanie kas na dworcu kolejowym, dtugie kolejki do
kas powoduja, ze podrézny zmuszany jest kupowaé bilet po wyzszej cenie u
konduktora pociggu (przez praktyke naruszajacg zbiorowe interesy konsumentow
rozumie si¢ godzace w nie bezprawne dziatania przedsigbiorcy, patomiast organizacja
sprzedazy biletow nie jest dzialaniem bezprawnym; wskazano, ze organem
wlasciwym m.in. do regulacji transportu kolejowego jest Prezes Urzedu Transportu
Kolejowego).

Pozostate, pojedyncze skargi na dziatalno$¢ Urzedu uznane jako bezzasadne byly
zrdznicowane tematycznie. Przyktadowo, przedsiebiorca ztozyt skarge do Prezesa
Rady Ministrow na nienalezyte i dlugotrwale zalatwianie jego sprawy przez
Delegature UOKIK w Bydgoszczy. Skarzacy ztozyt do Delegatury zawiadomienie w
trybie art. 86 ustawy o okik, ze jego konkurent naduzywa pozycji dominujacej na
rynku wykonywania regularnych przewozow oséb w krajowym transporcie drogowym
na okreslonych liniach komunikacyjnych przez stosowanie razaco niskich cen za
ushugi przewozowe w celu wyeliminowania skarzacego z rynku. Skarga byla
bezzasadna, gdyz Delegatura wszczeta postepowanie wyjasniajace w tej sprawie (art.
48 ustawy o okik). Postepowania z zakresu cen sg z natury zlozone i czasochlonne a
Delegatura mogla si¢ opieraé wylacznie na materiatach dostarczonych przez
przedsigbiorcow. W tego rodzaju postepowaniach prowadzone sa badania ankietowe
(np. stosowanie cen w danym okresie, ilo§¢ sprzedanych biletéw, $rednie ilosci
przewiezionych pasazerow), ktore sprawiaty przedsigbiorcom wiele probleméw, stad
odpowiedzi nie mogly by¢ zadowalajace i trzeba bylo ponawial pytania. Dzialania
Delegatury byly w pelni zalezne od zachowan przedsigbiorcow. Jest oczywiste, ze
obowigzujace terminy nie mogly by¢ dochowane z przyczyn niezaleznych od
Delegatury. Podnie$¢ tez nalezy, ze skladajacy zawiadomienie do Delegatury nie jest
strong postgpowania. W tej sytuacji zarzut niewlasciwego postgpowania Delegatury
nie znalazt potwierdzenia w sprawie.

Tlo$¢ skarg na wojewodzkie inspektoraty inspekcji handlowej, majac na uwadze
ich zakres obowigzkow, jest stosunkowo niewielka i corocznie, cho¢ nieznacznie
maleje. Wojewodzkie inspektoraty inspekcji handlowej dla ochrony interesow
konsumentéw i interesow gospodarczych panstwa sprawuja przede wszystkim
kontrolg przedsiebiorcow w zakresie wynikajacym z ustawy o Inspekcji Handlowej
(Dz. U. 22009 r. 151, poz. 1219 z p6zn. zm.). Podejmuja tez dzialania mediacyjne w
celu ochrony interesow i praw konsumentdéw. Sktadane skargi dotyczg tych obszaréw
dziatalno$ci WIIH, tj. z ogblnej liczby skarg (12) 7 wiaze si¢ z dziatalnoscig kontrolng
WIIH a 5 z prowadzonymi przez WIIH mediacjami. Wszystkie skargi Prezes Urzedu
uznat jako bezzasadne.

Przedmiotem skarg na czynnosci kontrolne m.in. bylo: zadanie przez WIIH
uiszczenia przez przedsigbiorcg kary pienigznej natozonej prawomocng decyzja za
utrudnianie wykonywania czynno$ci stuzbowych przez inspektorow Inspekcji
Handlowej, wymierzonej na podstawie art. 40a ust.1 pkt 2 ustawy z dnia 21 grudnia
2000 r. o jako$ci handlowej artykutow rolno-spozywczych (Dz. U. z 2005 r. 187, poz.
1577 ze zm.), podczas gdy adresat decyzji zlozyl skarge do WSA w Warszawie
(wystawienie tytulu wykonawczego nie bylo przedwczesne, bowiem zgodnie z art. 61
ustawy z dnia 30 sierpnia 2002 r. — Prawo o postgpowaniu przed sadami
administracyjnymi — Dz. U. Nr 153, poz. 1270 ze zm., wniesienie skargi nie
wstrzymuje wykonania decyzji); zadanie Spoétdzielni, w interesie konsumentdw,




podjecia przez WIIH czynnosdci kontrolnych, gdyz jej zdaniem inny producent
artykutu rolno-spozywcezego (sera Salami), podszywajac si¢ pod marke Spoétdzielni,
wprowadzil go do obrotu w postaci zafalszowanej (podjeta juz w dniu nastepnym
kontrola WIIH we wskazanej jednostce handlowej nie mogta by¢ skuteczna, bowiem
zafalszowany co do nazwy producenta produkt zostat wezesniej wycofany z obrotu i
zwrocony do dostawcy; Inspekcja Handlowa nie jest uprawniona do przeprowadzania
kontroli jako$ci handlowej artykutéw rolno-spozywczych u producenta).

Zgodnie z ustawg o Inspekcji Handlowej, wojewddzki inspektor inspekcji
handlowej wszczyna dzialania w celu polubownego zakonczenia sporu
cywilnoprawnego migdzy konsumentem a przedsiebiorca na wniosek konsumenta lub
z urzedu, jezeli wymaga tego ochrona interesu konsumenta. Obie strony — konsument i
przedsigbiorca muszg wyrazi¢ zgodg na polubowne zakonczenie sprawy. Przedmiotem
skarg w zakresie dziatan mediacyjnych WIIH m.in. bylo: nie podjecie mediacji przez
WIIH w sprawie wydania konsumentowi towaru zgodnie z umowa zawarta z
przedsigbiorca (konsument informujac WIIH o sporze z przedsigbiorcg nie
wskazywal, ze oczekuje podjecia przez WIIH dziatann mediacyjnych a przedsigbiorca
gotowy byt zados¢uczynié roszczeniom konsumenta i w ramach reklamacji dostarczyé
mu inny towar; na te propozycj¢ konsument nie udzielit WIIH zadnej odpowiedzi. W
takiej sytuacji nastgpuje, w $wietle ustawy o Inspekcji Handlowej, odstapienie od
postgpowania mediacyjnego); zwrocenie si¢ konsumenta do WIIH o wszczgcie
postgpowania mediacyjnego, bowiem przedsigbiorca odmawia przyjecia zwrotu
pelnowarto$ciowego towaru (materiatéw budowlanych), przy czym konsument
zakupujac towar wiedzial, ze sprzedawca zwrotow nie przyjmuje. Staty polubowny
sad konsumencki, dzialajacy przy WIIH, zgodnie z ustawg o Inspekcji Handlowe;j (art.
37), do ktérego sprawa zostata skierowana uznat za konieczne uzupetnienie ztoZzonej
dokumentacji, wyznaczajac stosowny termin. Wobec braku uzupelnienia wniosku w
wyznaczonym terminie sad ten zwrécit wniosek konsumentowi bez jego rozpoznania.
W skardze konsument zadat ostatecznego zalatwienia sprawy (postgpowanie statego
polubownego sadu konsumenckiego byto zgodne z procedura. UOKiK wyjasnil
konsumentowi, Zze Inspekcja Handlowa na obecnym etapie nie moze podjaé zadnych
dziatan. Wyjasniono tez, ze na gruncie obowiazujacych przepisoéw sprzedawca nie jest
zobowigzany do przyjecia zwrotu petnowartosciowego towaru. Odmienne ustalenia
moga nastgpi¢ miedzy przedsigbiorca a konsumentem, co w sprawie nie miato
miejsca).

Do Urzedu wplyneta tez 1 skarga na pracownika obstugujacego Infolini¢
Konsumencka 800 800 008, bgdaca bezplatnym numerem telefonu, pod ktéorym
konsumenci mogg uzyskacé proste i krétkie porady lub informacje w interesujacych ich
sprawach konsumenckich. Obstuga zdaniem konsumentki sktadajacej skarge byta
niegrzeczna. Urzad wyjasnit konsumentce, ze osoby obstugujace Infolini¢ nie sa
pracownikami Urzedu. Za jej obstuge odpowiedzialne jest Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich, dziatajace na podstawie ustawy z dnia 7 kwietnia 1989 r. —
Prawo o stowarzyszeniach (Dz. U. z 2991 r. Nr 79, poz. 855 z pdzn. zm.). Urzad nie
sprawuje nad Stowarzyszeniem nadzoru. Wiasciwym do rozpatrzenia skargi jest
wymienione Stowarzyszenie.

Rozktad skarg na dzialalno$¢ poszczegodlnych komorek organizacyjnych Urzedu
oraz wojewodzkich inspektoratow inspekeji handlowej jest nastgpujacy:

- Centrala Urzgdu — 21 skargi, w tym jedna na Prezesa Urzedu; najwiecej skarg
dotyczyto dziatalnosci Departamentu Polityki Konsumenckiej (14);

- Delegatury Urzgdu - 34 skargi, w tym po S skarg na dzialalno$¢ Delegatur w
Gdansku, Katowicach, Warszawie i we Wroctawiu;




- wojewodzkie inspektoraty inspekcji handlowej - 12 skarg;
- niewlasciwie skierowana — 1 skarga.

Warszawa, dnia 28 marca 2011 r.

Sporzadzono
w Departamencie Prawnym




