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INFORMACIA
w sprawie skarg i wnioskow
ha dziatalnoéé Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
oraz wojewddzkich inspektoratow inspekcji handlowej w 2011 r.

Informacja niniejsza zostata sporzgdzona w oparciu o dane zawarte w centralnym rejestrze
skarg i wnioskow. Dotyczy skarg i whnioskow zwiazanych z dziatalnoscia Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK) — Centrali Urzedu i Delegatur lub jego pracownikow
oraz z dziatalnoécig wojewédzkich inspektoratow inspekcji handlowej. Zakres dziatalnosci
Prezesa UOKiK okreéla ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.), za$ kompetencje Inspekcji Handlowej, w
ramach ktérej dziataja wojewddzkie inspektoraty inspekeji handlowej, uregulowany jest w
ustawie z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (Dz. U. z 2009 r. Nr 151, poz. 1219 ze
zm.).

Przyjmowanie, koordynowanie i rozpatrywanie skarg i wnioskéw oraz prowadzenie
centralnego rejestru skarg i wnioskéw Prezes UOKIK powierzyt Departamentowi Prawnemu,
bedacemu komodrka organizacyjna Centrali UOKiK bezpoérednio podporzadkowana
Prezesowi UOKIK.

Udzielenie odpowiedzi na skarge lub wniosek, po ich zarejestrowaniu w centralnym rejestrze
skarg i wnioskéw, nastepuje po wyczerpaniu wewnetrznych w Urzedzie uzgodnient z
wtaséciwymi komorkami organizacyjnymi, a w przypadku skarg na dziafalnos¢ wojewodzkich
inspektoratéw inspekcji handlowej — po uzyskaniu wyjasnien inspektoratu objetego skarga.

W 2011 r. do UOKiK wptyneto (wedtug centralnego rejestru skarg i wnioskow) 99 skarg, w
tym 18 na dziatalno$¢ wojewddzkich inspektoratéw inspekcji handlowej (dalej ,WIIH"). Dla
poréwnania w 2010 r. do UOKIK wptyngto 68 skarg (w tym 12 na WIIH), zas w 2009 r. — 70
skarg (w tym 16 na WIIH). W ogélnej liczbie skarg zdecydowana wigkszos¢ pochodzita od
os6b fizycznych (konsumentéw) — 74 skarg, a od innych podmiotéw (przedsigbiorcow,
zwiazkéw przedsiebiorcéw) — 25 skarg, z tym ze z tej ostatniej liczby 5 skarg ztozyli
przedsiebiorcy na dziatalnos¢ WIIH.




Z ogolnej liczby skarg (99) jedynie w trzech przypadkach uznano skarge za czesciowo
zasadna, w pozostatych za$ przypadkach skargi uznano za niezasadne. Skargi uznane za
czeéciowo uwzglednione dotyczyly: wystania konsumentowi informacji o sposobie
rozpatrzenia zawiadomienia nie spefniajacej wymogéw okreslonych w ustawie o ochronie
konkurencji i konsumentow, nieuzasadnionego przediuzania  sig postepowania
wyjaéniajacego oraz przedtuzania sig postepowania kontrolnego w zwigzku z koniecznoscig
zasiegniecia opinii innego organu. Z ogoétu skarg w pigciu przypadkach skarzacy -
niezadowoleni z odpowiedzi przekazanych im przez Prezesa UOKiK — zfozyli skargi do Prezesa
Rady Ministréw. W kazdym z tych przypadkéw — na zadanie Departamentu Skarg, Wnioskow
i Obstugi Rady Do Spraw Uchodzcéw KPRM — Prezes UOKIK przesytat stosowne wyjasnienia.

Skargi uznane za niezasadne — a wigc przewazajaca wigkszos¢ — dotyczace dziatalnosci UOKIK
(Centrali i Delegatur) — to giéwnie skargi o0s6b fizycznych oczekujacych interwencji UOKiK w
ich indywidualnych sporach z przedsiebiorcami, przy czym spory te mialy charakter
cywilnoprawny. Skarzacy w tych sprawach otrzymywali informacje o zakresie kompetencji
Prezesa UOKIK, w jakim trybie moga dochodzi¢ swoich praw i jakie organy i organizacjée
spoteczne (konsumenckie) moga im udzieli¢ pomocy, badz tez reprezentowac ich interesy
wobec przedsiebiorcéw, rowniez przed sadami powszechnymi. Informacje te uwzgledniaty
przedstawiany przez skarzacych stan faktyczny. W tym kontekscie wyjasnic nalezy, ze Prezes
UOKiK w indywidualnych sprawach, poza udzielanymi wyjaénieniami, nie ma uprawnien do
podjecia interwencji ani zastgpowania konsumentéw w ich sporach z przedsiebiorcami, z
czym bezzasadnie nie godzili sie skfadajacy skarge. Jak bowiem stanowi wspomniana ustawa
o ochronie konkurencji i konsumentéw w art. 1 ust. 1, swoje dziatania w zakresie ochrony
konkurencji i konsumentéw Prezes UOKiK podejmowaé moze jedynie w interesie
publicznym. Interwencja Prezesa UOKIK nie moze by¢ zatem ograniczona do ochrony praw
pojedynczych uczestnikéw rynku, lecz musi stuzy¢é ochronie interesu ogoélnospotecznego.

Zwazywszy, ze skargi sktadajg gtéwnie osoby fizyczne we wtasnym interesie, przedmiotem
skarg, podobnie jak w roku 2010, oprocz stricte 73dan o podjecie konkretnej interwencji w
indywidualnej sprawie, byly sprawy zwigzane z brakiem wszczecia przez Prezesa UOKIK
postepowania z zakresu praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, o ktérych
mowa w art. 24 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. Przyczyng braku wszczecia
przez Prezesa UOKIK takich postgpowan byt brak wystepowania w sprawie ustawowych
przestanek uzasadniajacych takie wszczecie (brak bezprawnosci dziatarn wskazanego
przedsiebiorcy, brak uzasadnienia podjecia dziatan w interesie publicznym, sprawa wyraznie
dotyczyta interesu wytacznie skarzacego, a nie zbiorowego interesu konsumentéw, sprawa
nie miata charakteru konsumenckiego).

Przyktadowo Prezes UOKiK odmowit wszczecia postepowania w sprawie zawarcia przez
konsumenta umowy z przedsigbiorca, na mocy ktérej konsument zobowigzat sie do
dwiadczenia ustug polegajacych na pozyskiwaniu zapisow na kursy nauki technik
pamieciowych oraz szybkiego czytania. Konsument skarzyt sie, ze wystapity problemy z
realizacja tej umowy, bowiem przedsighiorca, po wypowiedzeniu tej umowy, przedstawic¢
miaf nierzetelne wyliczenie wzajemnych zobowiazan, nie uwzgledniajac przy tym wysokosci
poniesionych nakfadéw, jak rowniez ze przedmiotowa umowa obejmowata szereg
postanowien, ktére w ocenie skarzgcego ksztattowaty wzajemne prawa i obowigzki stron w
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sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac jej interesy. Skarzacy domagat sie
od Prezesa UOKiK podjecia dziatarh w sprawie, co jednak — ze wzgledu na jej indywidualny
charakter — nie byto mozliwe. Podobnie rzecz sig miata ze skargg, w ktorej konsument
zarzucit, ze UOKiK niestusznie odmowit zajecia sie zasygnalizowang przez niego sprawa
nieprawidtowosci w funkcjonowaniu jednej z aptek w tomzy, w ktérej konsument ten stale
sie zaopatrywat i ktéra odmowita realizacji wezesniej obiecanej mozliwosci zakupu lekow na
preferencyjnych warunkach, co wynikato z przyznanej konsumentowi karty rabatowej.
Analizujac sprawe Prezes UOKIK nie dopatrzyt sie zadnych znamion wskazujacych na
ewentualne stosowanie przez przedsigbiorce reklamy wprowadzajacej w biad. Uznajac, ze
sprawa ma charakter indywidualny, w odpowiedzi na skarge Prezes UOKIK podkredlit takze,
ie zasady funkcjonowania aptek regulujg przepisy szczegdbine, okreslone w ustawie — Prawo
farmaceutyczne.

W jednej ze skarg konsument zarzucit Prezesowi UOKIK, 7e bezzasadnie nie zajat sie sprawa
likwidacji przez wskazanych operatorow telekomunikacyjnych i przedsighiorstw
energetycznych wtasnych bezprowizyjnych kas przyjmujacych optaty za $wiadczone ustugi,
co wiaze sie z koniecznoscig uiszczania tych optat w punktach zewnetrznych i ponoszenia
optat prowizyjnych. Uznajac skarge za niezasadna Prezes UOKiK podkreslit, ze tego typu
dziatanie przedsiebiorcdw nie jest bezprawne, a wystapienie tej przestanki jest niezbedne do
postawienia przedsigbiorcy zarzutu naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.
Podobnie — z powodu braku znamion bezprawnosci w dziataniu przedsiebiorcy — niemozliwe
byto podjecie przez Prezesa UOKIK dziatari w sprawie postgpowania jednego z operatoréw
telekomunikacyjnych, polegajagcego na zawieszeniu Swiadczenia wszelkich  ustug
telekomunikacyjnych na rzecz abonenta rozliczanych w ramach jednego wspdlnego konta
abonenckiego, jezeli abonent nie zapfacit naleznosci za ustugi telekomunikacyjne w
okreslonym terminie liczconym od daty pfatnosci wskazanej w rachunku telefonicznym.
Skarga konsumenta na brak podjgcia przez Prezesa UOKIK dziatan w tej sprawie uznana
zostata za niezasadna. Rowniez za niezasadng uznano skarge, w ktorej konsument domagat
sie podjecia przez Prezesa UOKIK interwencji w sprawie oszczednosciowej ksigzeczki
terminowej zatozonej w jednym z bankow i kwestii wyptaty zgromadzonych na niej $rodkow
pienieznych. Domagajac sie podjecia dziatan przez Prezesa UOKIK konsument twierdzit, ze
niedozwolone praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow miaty polega¢ na
stosowaniu przez bank zapiséw w umowie z konsumentem, majacych na celu
natychmiastowe pozbawienia skarzacego dostepu do zdeponowanych w banku wtasnych
érodkéw, jak réwniez dokonywaniu poiniejszych zmian w umowie bez uzgodnienia z
konsumentem. Analiza stanu faktycznego nie potwierdzita jednakze przedstawionych
zarzutéw, co dato podstawe do twierdzenia, iz stuszny byt brak podjgcia dziatan przez
Prezesa UOKiK w tej sprawie.

W czesci skarg podnoszone przez konsument6éw problemy moga byc rozpatrywane w dwéch
pfaszczyznach. Pierwsza dotyczy zadania podjecia przez Prezesa UOKIK dziatan w
indywidualnej sprawie konsumenta i wyegzekwowania od przedsigbiorcy stosownych
roszczeh na rzecz konsumenta z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy.
W takich przypadkach, o czym byta juz mowa, skarzacy — kwestionujac zasadnos$¢ braku
podjecia dziatah przez UOKiK — otrzymuje odpowied?, iz podjecie dziatan przez Prezesa
UOKiK w indywidualnych sprawach nie jest motzliwe. Druga ptaszczyzna dotyczy jednak
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zasygnalizowanych w skardze nieprawidtowosci, ktére moga by¢ badane z punktu widzenia
interesu ogdlnego. Jedli bowiem z analizy skargi wynika, ze zakwestionowana dziatalnosé
przedsiebiorcy dotyczy¢ moze nieokreélonego kregu konsumentéw, wowczas Prezes UOKiK
rozwaza wszczecie stosownego postgpowania wyjasniajacego. Tak byto przyktadowo w
przypadku skargi na dziatania operatoréw telekomunikacyjnych, polegajagce na
organizowaniu na nieuczciwych zasadach gier loteryjnych za posrednictwem SMS (skarzacy
oéwiadczyt, iz wyrazit zgode na jednodniowe uczestnictwo w loterii, podczas gdy otrzymat
rachunek za 28-dniowe wykonywanie ustugi). W czgsci spraw, w ktérych dopatrzono sig
ewentualnego naruszenia nie tylko interesu indywidualnego, ale takie ogdlnego, mozliwe
byto wskazanie skarzacym, ze przedmiotowy (lub analogiczny) problem jest juz przedmiotem
stosownego postepowania prowadzonego przez Prezesa UOKIK. Tak byto np. w zgtoszonej
przez jednego z konsumentow sprawie wystawiania przez operatorow telekomunikacyjnych
tzw. ekofaktur i sposobu rozliczania przez tych operatoréw tzw. SMS-Ow specjalnych w
zakresie organizowania konkurséw audiotekstowych.

Czeéé skarg dotyczyta braku informowania sktadajacych zawiadomienia o stosowaniu
praktyk, w zakresie toku postgpowania prowadzonego przez Prezesa UOKIK, a wszczetego na
podstawie tego zawiadomienia. Skarzacy podnosili, ze nie otrzymuja informacji co do
poszczegdlnych etapéw toczacego sig postepowania, w tym informacji o jego zakonczeniu.
W takich przypadkach informowano skarzacych, iz mimo 7e ich zawiadomienia byty
podstawg wszczecia postgpowania wyjasniajacego, nie s oni strong w tych postepowaniach,
a co za tym idzie — na Prezesie UOKIK nie cigza obowiazki informacyjne co do przebiegu
postepowania i jego poszczegélnych etapow. W odpowiedzi na tego rodzaju skargi podkresla
sie, ze obowigzek informacyjny Prezesa UOKiK ogranicza sie do przekazania pisemnej
informacji wraz z uzasadnieniem co do sposobu rozpatrzenia zawiadomienia w sprawie
praktyk. Nalezy przy tym dodatkowo zauwazyc, iz zawiadomienie o sposobie rozpatrzenia
zawiadomienia przekazywane jest tylko tym podmiotom, ktére ztozyly takie zawiadomienie
w formie pisemnej, zgodnie z art. 86 lub 100 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.
Z przypadkiem zawiadomienia ztozonego jedynie za posrednictwem faxu lub e-maila Prezes
UOKiIK miat przyktadowo do czynienia rozpatrujac skarge na dziatanie Ministerstwa
Finanséw, polegajace na utrudnianiu dostepu do plikow formularzy podatkowych, ktére
udostepniane sa jedynie w formacie pdf i XML.

Podmioty wnoszace skarge uznawaly za niezasadne brak wszczgcia przez Prezesa UOKIK nie
tylko postepowan w zakresie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentoéw, ale takze w
zakresie praktyk ograniczajacych konkurencje. Skargi takie sktadali konsumenci, ktorzy
ponosili szkode lub innego rodzaju uszczerbek wskutek dziatari okre$lonych przedsigbiorcow
— uczestnikéw niedozwolonego porozumienia badz naduzywajacych pozycji dominujacej, jak
réwniez konkurenci danego przedsiebiorcy, niezadowoleni z powodu braku podjecia dziatan
przez Prezesa UOKIK. Tak przyktadowo byto w przypadku skargi na brak podjecia dziatan
wobec jednego z przedsigbiorcow komunalnych w zakresie mozliwego naduzywania pozycji
dominujacej na lokalnym rynku odbioru odpadow komunalnych statych i nieczystosci
ciektych (stosowanie nadmiernie wygérowanych cen, niewfasciwy sposdb obliczania ilosci
przyjetych odpadéw). Z kolei przedsigbiorca skarzyt sig na niepodjecie dziatan przez Prezesa
UOKiK w sprawie ewentualnego naduzywania pozycji dominujacej na rynku sprzedazy sody
przemysfowe;.




Jedna ze skarg dotyczyta uniemotzliwienia skarzagcemu dostania sig do budynku Urzedu w
celu odbycia bezposredniego spotkania z Prezes UOKiK. Z ustalonego stanu faktycznego
wynikato, ze skarzacy, ktdry stawit sie przy wejsciu do budynku, zostat poproszony o podanie
celu wizyty oraz imienia i nazwiska (w zwiazku z obowigzujaca procedura pracownicy
ochrony wpisuja wszystkich interesantéw w ksiege gosci, przed wydaniem przepustki).
Skarzacy odmowit jednak podania jakichkolwiek danych, zazadat bezposredniego spotkania z
Pania Prezes, a otrzymawszy odpowiedZ odmowng — zadzwonit na Policje. Po wstepnej
analizie zajécia przez Policje i ustaleniu przez nig tozsamoéci uczestnikdw, skarzacy opuscit
Urzad. W odpowiedzi na skarge — ktéra uznana zostata za niezasadng — wyjasniono
skarzacemu, ze obowigzujace w UOKIK wewnegtrzne regulacje dotyczace bezpieczefistwa nie
ograniczajg w zaden sposéb dostepu interesantéw do Urzedu, jednak regulacje te wymagaja,
aby taka osoba, po jej wylegitymowaniu, zostafa wpisana do ksiggi gosci. Podkreslono, ze
taka procedura ma w pierwszym rzedzie na uwadze wzgledy bezpieczenstwa.

llo¢ skarg na wojewddzkie inspektoraty inspekcji handlowej, majac na uwadze ich zakres
obowiazkéw, jest stosunkowo niewielka. Wojewddzkie inspektoraty inspekdji handlowej dla
ochrony intereséw konsumentow i interesow gospodarczych panstwa sprawuja przede
wszystkim kontrolg przedsigbiorcéw w zakresie wynikajacym ze wspomnianej juz ustawy o
Inspekcji Handlowej. Podejmuja tez dziatania mediacyjne w celu ochrony interesow i praw
konsumentéw. Sktadane skargi dotycza tych obszaréw dziatalnosci WlH, tj. z ogdlnej liczby
skarg (18) 7 wigze sig z dziatalnodcia kontrolna WIIH, 5 z prowadzonymi przez WIIH
mediacjami, reszta za$ dotyczy innych kwestii. Wszystkie skargi Prezes UOKIK uznat za
bezzasadne.

Przedmiotem skarg na czynnosci kontrolne m.in. byly: sprawa sposobu przeprowadzenia
kontroli zafatszowanych grzejnikdéw olejowych sprzedawanych przez jedng z sieci marketow
budowlanych; sprawa kontroli jednego z przedsiebiorcéw w Sopocie, w ktorej podniesiono
zarzuty dotyczace niewfasciwego okreslenia przez inspekcje podmiotu antrolowanego;
sprawa kontroli jednego z przedsigbiorcow prowadzacych sklep branzy RTV-AGD, gdzie
podniesiono zarzuty braku dotrzymania przez inspekcje terminow kontroli; sprawa kontroli
dziatalnoéci podmiotu wykonujacego  czynnosci zarzadcy nieruchomosdci, w ktorej
podniesiono m.in. zarzut nierzetelnego prowadzenia kontroli i niepetnego poinformowania o
jej wynikach.

Jeéli chodzi o skargi na dziatanie WIIH, a zwigzane z prowadzonymi przez te inspektorami
dziataniami mediacyjnymi i polubownym rozstrzyganiem sporéw, wskazac nalezy na wstepie,
7e zgodnie ze wspomniang ustawg o Inspekcji Handlowej, wojewédzki inspektor inspekcji
handlowej wszczyna dziatania w celu polubownego zakoriczenia sporu cywilnoprawnego
miedzy konsumentem a przedsiebiorca na wniosek konsumenta lub z urzedu, jezeli wymaga
tego ochrona interesu konsumenta. Obie strony — konsument i przedsiebiorca musza wyrazi¢
zgode na polubowne zakoriczenie sprawy. Przedmiotem skarg w zakresie dziatan
mediacyjnych WIIH m.in. byly: sprawa mediacji w procedurze reklamacyjnej w zakresie
zakupu trzewikéw dziecigcych (sprzedawca w toku postepowania mediacyjnego
zaproponowat upust cenowy; konsument podniost zarzut m.in. niepetnego uczestnictwa w
postepowaniu i zazadat zmiany mediatora); sprawa mediacji, w ktérej konsument
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sakwestionowal stusznoéé dobrowolnego charakteru postepowania mediacyjnego; sprawa
zarzutu stronniczoéci arbitra w toku oceny postepowania reklamacyjnego dotyczacego
zakupionych kafelkéw. Jedna ze skarg podnosita przy tym takie aspekt ogolny, tzn.
niewtaéciwych — zdaniem skarzacego — zapisow w rozporzadzeniu Ministra Sprawiedliwosci
w sprawie okreslenia regulaminu organizacji i dziatania polubownych sadéw konsumenckich.

Rozktad skarg na dziatalnos¢ poszczegdinych komorek organizacyjnych UOKIK oraz
wojewddzkich inspektoratéw inspekdji handlowej jest nastepujacy:

- Centrala Urzedu — 41 skarg; najwigcej skarg dotyczyfo dziatalnoéci Departamentu Polityki
Konsumenckiej (21) i Departamentu Ochrony Konkurencji (14);

- Delegatury Urzedu — 39 skarg, w tym 8 skarg na Delegature w Katowicach i po 5 skarg na
Delegatury w Gdarisku, Krakowie i Wroctawiu;

- wojewddzkie inspektoraty inspekcji handlowej — 18 skarg;

- niewtasciwie skierowana — 1 skarga.

Wszystkie skargi rozpatrzono w terminie, w tym jedng skarge rozpatrzono w terminie
przedtuzonym w trybie art. 36 Kodeksu postepowania administracyjnego.

Opracowat:

Pawet Marécki
Departament Prawny




