PREZES
URZEDU OCHRONY

KONKURENCJI I KONSUMENTOW
MALGORZATA KRASNODEBSKA-TOMKIEL

DDK- 61-24/07/PZ/KSP
Warszawa, dn. 2 grudnia 2011 r.

DECYZJA DDK Nr 8/2011

I. Na podstawie art. 28 ust. 1 i 2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.), po przeprowadzeniu
postgpowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentoéw
przez Media Markt Polska Sp. z o0.0. Olsztyn Sp.k. z siedziba w Warszawie, w toku ktérego
zostato uprawdopodobnione, na podstawie okoliczno$ci sprawy, iz Media Markt Polska
Sp. z o.0. Olsztyn Sp.k. stosuje praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow,
o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdéw, polegajaca na
utrudnianiu = konsumentom  realizacji uprawnien z tytulu niezgodno$ci towaru
konsumpcyjnego z umowa na podstawie ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz.
1176, z pézn. zm.) poprzez nieprzyjmowanie lub odrzucanie reklamacji zglaszanych przez
konsumentow po 6 miesiacach od wydania towaru w przypadku, gdy konsument nie
udowodni w sposdb wymagany przez przedsigbiorcg istnienia niezgodno$ci z umowa
w chwili jego wydania,

a) co wobec nieposzanowania dobrych obyczajow oraz stusznych interesow
konsumentéw narusza dyspozycje art. 17 ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie
dziatalnos$ci gospodarczej (Dz.U. z 2004 r. Nr 173 poz. 1807, z pdzn. zm.), a takze
stanowi czyn nieuczciwej konkurencji, o ktorym mowa w art. 3 ust. 1 ustawy z dnia
16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (tekst jednolity Dz. U.
z 2003 r., Nr 153, poz. 1503, z p6zn. zm.), a takze

b) stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa w rozumieniu art. 5 ust. 113 pkt 314 w zw.
z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206)

oraz narusza zbiorowe interesy konsumentow;

po zobowigzaniu si¢ Media Markt Polska Sp. z o0.0. Olsztyn Sp.k. do podjgcia dzialan
zmierzajacych do zapobiezenia tym naruszeniom, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw naklada na Media Markt Polska Sp. z o.0. Olsztyn Sp.k. z siedziba
w Warszawie obowigzek wykonania zobowigzania do:

1. przeprowadzania okresowych kontroli (audytéw) prawidlowosci przyjmowania
1 rozpatrywania reklamacji zgtaszanych przez konsumentdw, na nastgpujacych zasadach:

- audyt bedzie przeprowadzany w regularnych odstgpach czasu, dwa razy do roku, na losowe;j
probie 10% reklamacji wybranych z okresu, ktory uptynal od poprzedniego audytu, przy



czym pierwszy audyt zostanie przeprowadzony w terminie 3 miesi¢cy od dorgczenia decyzji
zobowiazujacej;

- raport z audytu, ktéry bedzie sporzadzony w ciagu trzech tygodni od rozpoczgcia kontroli
przez pracownikéw dziatu audytu Spotki Media Saturn Holding Polska Sp. z 0.0. z siedziba
w Warszawie (ktora jest komandytariuszem w Spoélce oraz posiada 100% udziatow jej
komplementariusza — Spotki Media Markt Polska Sp. z 0.0.), bgdzie obejmowa¢ omowienie
ewentualnych ujawnionych nieprawidlowos$ci oraz wskazywac plan dziatan naprawczych dla
kazdej stwierdzonej nieprawidlowosci, a takze plan dzialan ogolnych, ktore powinny
zapobiec w przyszlosci ujawnionym nieprawidtowosciom, wraz ze wskazaniem terminu na
wdrozenie dziatan naprawczych oraz osoby odpowiedzialnej, a takze wskazaniem terminow,
w ktoérych osoba ta powinna sktada¢ sprawozdania z realizacji podjetych dziatan i ich efektéw
dyrektorowi sklepu oraz zarzadowi komplementariusza Spotki;

Termin wykonania zobowiazania (tj. przeprowadzenia pierwszego audytu) ustala si¢ na 3
miesigce od daty uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji.

2. powolywania si¢ w odpowiedziach na reklamacje na tre$¢ przepisoéw ustawowych
z odpowiednim komentarzem zrozumiatym dla przecigtnego konsumenta.

Termin wykonania zobowiazania ustala si¢ na 30 dni od daty uprawomocnienia si¢ niniejszej
decyzji.

3. stosowania zindywidualizowanych odpowiedzi na reklamacje z uwzglgdnieniem
przedstawionego przez konsumenta stanu faktycznego i z odniesieniem si¢ w ich tresci do
rodzaju zgloszonej przez konsumenta niezgodnosci towaru z umowa oraz informowania
w odpowiedziach na reklamacje o wynikach ekspertyzy technicznej towaru, jezeli taka
ekspertyza byla przeprowadzona.

Termin wykonania zobowiazania ustala si¢ na 30 dni od daty uprawomocnienia si¢ niniejszej
decyzji.

4. zmiany ,Instrukcji w sprawie zasad rozpatrywania reklamacji zglaszanych przez
kupujqcych (konsumentow) w oparciu o przepisy ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego”
poprzez wprowadzenie do niej obowiazku kierowania towaru do badan diagnostycznych
w autoryzowanym punkcie serwisowym dostawcy w przypadkach, gdy $rodki dostepne
pracownikom Spoétki nie pozwalaja na oceng czasu lub przyczyn powstania niezgodno$ci
towaru z umowa.

Termin wykonania zobowiazania ustala si¢ na 30 dni od daty uprawomocnienia si¢ niniejszej
decyzji.

IL. Na podstawie art. 28 ust. 3 w zwiazku z art. 28 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.), po przeprowadzeniu
postgpowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
przez Media Markt Polska Sp. z o0.0. Olsztyn Sp.k. z siedziba w Warszawie, w toku ktérego
zostato uprawdopodobnione, na podstawie okoliczno$ci sprawy, iz Media Markt Polska
Sp. z 0.0. Olsztyn Sp.k. stosuje praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw opisane
w pkt. I sentencji decyzji, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw naklada
na Media Markt Polska Sp. z o.0. Olsztyn Sp.k. obowiazek zlozenia, w terminie 4



miesi¢gcy od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji, informacji o stopniu realizacji
zobowigzan, o ktorych mowa w pkt. 1 sentencji decyzji, poprzez przedstawienie
Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow pisemnych dowodow
potwierdzajacych wprowadzenie przedmiotowych zmian.

UZASADNIENIE

Postanowieniem z dnia 4 czerwca 2007 r. Prezes Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéow (zwany dalej takze ,Prezesem Urzedu”, ,,Prezesem UOKIK”) wszczat
z urzedu wobec przedsigbiorcy Media Markt Polska Sp. z 0.0. Olsztyn Spétka Komandytowa
z siedziba w Warszawie, ul. Ostrobramska 79, 04-175 Warszawa (zwanemu dalej ,,Spotka”,
»Strona”) postgpowanie w sprawie podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw w rozumieniu art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.), zwanej dalej ,,uokik”,
polegajacych na utrudnianiu konsumentom realizacji uprawnien z tytulu niezgodno$ci towaru
konsumpcyjnego z umowa na podstawie ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141,
poz. 1176 ze zm.), poprzez nieprzyjmowanie lub odrzucanie reklamacji zgtaszanych przez
konsumentéw po 6 miesiacach od wydania towaru w przypadku, gdy konsument nie
przedstawi stosownej ekspertyzy potwierdzajacej istnienie niezgodno$ci z umowa w chwili
jego wydania, co wobec nieposzanowania dobrych obyczajow oraz shusznych interesow
konsumentéw narusza dyspozycj¢ art. 17 ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie
dziatalno$ci gospodarczej (Dz. U. Nr 173 poz. 1807 ze zm.), zwanej dalej ,,usdg”, a takze
stanowi czyn nieuczciwe] konkurencji, o ktérym mowa w art. 3 ust. 1 ustawy z dnia 16
kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (tekst jednolity Dz. U. z 2003 r., Nr
153, poz. 1503 ze zm.), zwanej dalej ,,uznk™.

Postanowieniem z dnia 4 czerwca 2007 r. Prezes Urzgdu zaliczyl w poczet dowodow
Ww niniejszym post¢gpowaniu informacje zawarte w dokumentach zgromadzonych w ramach
postgpowania wyjasniajacego o sygn. DDK1-402-17/05/PZ prowadzonego w sprawie
wstepnego ustalenia czy przedsigbiorca Media Saturn Holding Polska Sp. z 0.0. z siedziba
w Warszawie dopuscil si¢ praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
w rozumieniu art. 23a ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw, poprzez bezprawne dziatanie polegajace na naruszeniu przepisOw ustawy
z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegbdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego w =zakresie sposobu przyjmowania 1 rozpatrywania reklamacji
zglaszanych przez konsumentow.

Zawiadomieniem z dnia 4 czerwca 2007 r. informujacym o wszczgciu postgpowania,
Spotka zostata wezwana do ustosunkowania si¢ do przedstawionych zarzutow i jednocze$nie
do przestania:

e dokumentéw regulujacych wewngtrzne procedury Spotki w zakresie sposobu
zatatwiania reklamacji zgtaszanych przez konsumentow wynikajacych z niezgodnosci
towaru z umowa oraz gwarancji, a takze



e kopii odpowiedzi udzielanych konsumentom przez Spotke w zwiazku ze zglaszanymi
przez nich reklamacjami za okres od listopada 2006 r. do stycznia 2007 r.

W odpowiedzi na zawiadomienie Prezesa Urzedu z dnia 4 czerwca 2007 r., Spotka
pismem z dnia 25 czerwca 2007 r. wyjasnila, iz nie posiada utrwalonych w formie materialnej
opisow procedur zalatwiania reklamacji zglaszanych przez konsumentéw, a takze
jednoznacznie zaprzeczyta zarzutowi, jakoby dopuszczala si¢ w swojej dziatalnosci praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw w zakresie wskazanym w postanowieniu
Prezesa Urzedu. Spotka szczegdtowo odniosta si¢ do zarzutdw przedstawionych przez
Prezesa Urzedu wskazujac, iz:

e w odniesieniu do Spotki nie mozna méwi¢ o jakiejkolwiek utrwalonej praktyce
polegajacej na zadaniu, aby konsumenci wnoszacy reklamacje kazdorazowo
przedstawili sporzadzone na ich zlecenie i koszt ekspertyzy potwierdzajace istnienie
niezgodnosci z umowa objetego reklamacja towaru w chwili jego wydania. Na dowod
Spotka zataczyta do pisma kopie odpowiedzi udzielanych konsumentom na ich
reklamacje (w okresie wskazanym w zawiadomieniu tj. od listopada 2006 r. do
stycznia 2007 r.). Z danych przedstawionych przez Spotke wynika, iz wérod 52
zgtoszonych w tym okresie reklamacji jedynie 23 zostaty rozpatrzone negatywnie;

e w zadnym z przedstawionych przez Spotke przypadkow nie zadano od konsumenta
przedlozenia jakiejkolwiek ekspertyzy. Przeciwnie, wigkszo$s¢ reklamowanych
towarow byta przekazywana przez Spotke do badania w autoryzowanych placoéwkach
serwisowych (w tym takze w co najmniej 4 przypadkach reklamacji zatatwionych
odmownie);

e 7aden z elementow zalaczonej korespondencji nie pozwala na stwierdzenie, iz Spotka
a priori odmawia uwzglednienia zglaszanych jej reklamacji, o ile konsument nie
przedstawi potwierdzajacej jej zasadno$¢ opinii eksperta. W Zadnym z przypadkow,
gdy Spotka nie uznata reklamacji, powotujac si¢ na zasady rozkladu ci¢zaru dowodu
wynikajace z art. 4 ust. 1 ustawy o sprzedazy konsumenckiej, nie byty kierowane pod
adresem konsumentow zadne tego typu zadania ani sugestie;

e Spotka podniosta, iz samo zadanie, aby to konsument udowodnit, ze wada objgta
reklamacja istniata w chwili wydania mu towaru (po uptywie okresu domniemania
z art. 4 ust. 1 ustawy o sprzedazy konsumenckiej) jest dziataniem jak najbardziej
mieszczacym si¢ zard0wno w ramach przepisbw prawa obowiazujacego jak
i utrwalonego zwyczaju;

e jednoczesnie Spotka podkreslita, iz ani konsument ani Spotka (bgdaca jedynie
sprzedawca towaréow produkowanych przez niepowiazane z nia osoby trzecie) nie
dysponuje fachowa wiedza pozwalajaca na ustalenie w sposdb pewny czy chociazby
poddajacy si¢ weryfikacji w oparciu o jakiekolwiek zobiektywizowane kryteria, jaka
jest istotna przyczyna awarii takiego sprzetu (poza ewidentnym uszkodzeniem
mechanicznym, zalaniem oraz innym efektom ekscesywnych oddziatywan
zewnetrznych) oraz czy w zwiazku z tym, sprzet ten byl niezgodny z umowa
sprzedazy w dacie jego wydania, czy stat si¢ taki dopiero po6zniej. Stwierdzenie takich
faktow wymaga zarowno fachowej wiedzy technicznej (ktéra producent udostgpnia



w zasadzie wylacznie autoryzowanym placowka serwisowym) oraz zaplecza
technicznego.

W zwiazku z konieczno$cia przeformutowania zarzutu postawionego uprzednio
Stronie w postanowieniu o wszczeciu postgpowania, Prezes Urzedu na podstawie art. 123
ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. - Kodeks postegpowania administracyjnego (Dz. U. z 2000 r.
nr 98, poz. 1071 ze zm.), dalej zwanej ,.kpa” w zwiazku z art. 83 oraz 49 ust. 1 uokik
postanowit (postanowienie z dnia 28 lutego 2008 r.) zmieni¢ swoje postanowienie z dnia 4
czerwca 2007 r. o wszczgeiu postgpowania wobec Media Markt Polska Sp. z o0.0. Olsztyn
Spotka Komandytowa z siedziba w Warszawie, ul. Ostrobramska 79, 04-175 Warszawa
w sprawie podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
w rozumieniu art. 24 ust. 1 uokik, polegajacych na utrudnianiu konsumentom realizacji
uprawnien z tytutu niezgodno$ci towaru konsumpcyjnego z umowa na podstawie ustawy
o sprzedazy konsumenckiej poprzez nieprzyjmowanie lub odrzucanie reklamacji
zglaszanych przez konsumentow po 6 miesigcach od wydania towaru w przypadku, gdy
konsument nie przedstawi stosownej ekspertyzy potwierdzajacej istnienie niezgodnosci
z umowg w chwili jego wydania, co wobec nieposzanowania dobrych obyczajow oraz
stusznych interesow konsumentow narusza dyspozycje art. 17 usdg, a takze stanowi czyn
nieuczciwej konkurencji, o ktorym mowa w art. 3 ust. 1 uznk, w taki sposob, iz:

I. Prezes Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw prowadzi wszczgte z urz¢du
postgpowanie w sprawie podejrzenia stosowania przez przedsigbiorc¢ Media Markt Polska
Sp. z 0.0. Olsztyn Spotka Komandytowa z siedziba w Warszawie, ul. Ostrobramska 79, 04-
175 Warszawa, praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow w rozumieniu art. 24
uokik polegajacych na utrudnianiu konsumentom realizacji uprawnien z tytulu niezgodnosci
towaru konsumpcyjnego z umowa na podstawie ustawy o sprzedazy konsumenckiej poprzez
nieprzyjmowanie lub odrzucanie reklamacji zglaszanych przez konsumentéw po 6
miesigcach od wydania towaru w przypadku, gdy konsument nie udowodni w sposob
wymagany przez przedsigbiorce istnienia niezgodnosci z umowg w chwili jego wydania,
co wobec nieposzanowania dobrych obyczajow oraz slusznych interesow konsumentow
narusza dyspozycje art. 17 usdg, a takze stanowi czyn nieuczciwej konkurencji, o ktérym
mowa w art. 3 ust. 1 uznk 1 jako naruszenie zbiorowych interesow konsumentow moze zostac¢
uznane za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow w rozumieniu art. 24 ust. 2
uokik;

oraz toczy si¢ rOwniez w sprawie:

II. podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
w rozumieniu art. 24 uokik polegajacych na utrudnianiu konsumentom realizacji uprawnien
z tytuhlu niezgodno$ci towaru konsumpcyjnego z umowa na podstawie ustawy o sprzedazy
konsumenckiej poprzez nieprzyjmowanie lub odrzucanie reklamacji zglaszanych przez
konsumentow po 6 miesiacach od wydania towaru w przypadku, gdy konsument nie
udowodni w sposdb wymagany przez przedsigbiorcg istnienia niezgodno$ci z umowa
w chwili jego wydania, co moze stanowi¢ nieuczciwg praktyke rynkowa w rozumieniu
art. Sust. 1i 3 pkt 3i4 w zw. z art. 4 ust. 1 upnpr i jako naruszenie zbiorowych interesow
konsumentéw moze zosta¢ uznane za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow
w rozumieniu art. 24 ust. 2 pkt 3 uokik.



W zawiadomieniu z dnia 28 lutego 2008 r. Prezes Urzg¢du poinformowal Spotke
0 zmianie tre$ci postanowienia z dnia 4 czerwca 2007 r. oraz wezwat Spotke do przestania
kopii zgtoszen reklamacyjnych oraz odpowiedzi Spotki udzielanych konsumentom na
zglaszane przez nich reklamacje za okres od stycznia 2007 r. do dnia otrzymania
przedmiotowego zawiadomienia. Ponadto, Prezes Urzedu wezwal Spotke do przedstawienia:

1. opisu procedur (ze wskazaniem wewngtrznej dokumentacji Spotki) dotyczacych
sposobu zalatwiania reklamacji zglaszanych przez konsumentéw a wynikajacych
z niezgodnosci towaru z umowa; jezeli Spotka nie posiada procedur utrwalonych
w jakiejkolwiek formie — opisanie praktyki istniejacej w Spotce;

2. opisu struktury organizacyjnej Spotki w kontekscie realizacji reklamacji zglaszanych
przez konsumentow, w szczegélnoSci: czy w Spolce jest wydzielona jednostka
odpowiedzialna za obstuge posprzedazna, w jaki sposob i przez kogo podejmowane sa
decyzje o sposobie zalatwienia reklamacji, czy decyzje w przedmiocie zatatwienia
reklamacji podejmowane sa samodzielnie przez dana jednostka organizacyjna/osobeg,
czy w Spolce prowadzony jest nadzor nad jednostka organizacyjna/osoba podejmujaca
decyzje w sprawach reklamacji; w jaki sposob taki nadzor jest prowadzony;

3. wyjasnien, w jakim celu Spdotka w niektorych odpowiedziach na reklamacje
zamieszcza informacje wskazujaca, ze jezeli niezgodno$¢ ujawnita si¢ po uptywie 6
miesigcy od wydania towaru, to konsument powinien wykazaé, ze niezgodno$¢ taka
istniata w chwili wydania, a takze informacje o treSci: ,,w zwiqzku z faktem,
iz niezgodnos¢ towaru nie istniata w chwili jego wydania, a wiec w ciqgu szeSciu
miesiecy od daty zakupu (data nabycia towaru (...) data stwierdzenia niezgodnosci
(...)), zmuszeni jestesmy odrzuci¢ (Pani/Pana) Zqdanie ",

4. propozycji odnosnie do sposobu wykazania faktu istnienia niezgodnosci towaru
z umowa, ktory bylby dla Spotki wystarczajacy do merytorycznego rozpatrzenia
reklamacji, tzn. aby nie zostala ona odrzucona z powodu nieudowodnienia przez
konsumenta istnienia niezgodno$ci w chwili wydania towaru;

5. wyjasnien, czy Spoétka posiada podpisane umowy o wspdlprace z serwisami
dokonujacymi napraw lub diagnostyki sprze¢tu, jezeli tak to z jakimi i dotyczace jakich
produktéw; jezeli wskazane umowy nie istnieja, wyjasnienie na jakich zasadach
odbywa si¢ kierowanie towaru do autoryzowanych serwisow.

Spotka pismem z dnia 14 marca 2008 r. przestata stosowne wyjasnienia oraz zadane
przez Prezesa Urzedu kopie zgloszen reklamacyjnych wraz z udzielanymi przez Spotke
odpowiedziami. Z udzielonych przez Spotke informacji wynikalo m.in. iz nie posiada ona
utrwalonych w formie materialnej opisOw procedur zalatwiania reklamacji zgtaszanych przez
konsumentéw wynikajacych z przepiséw regulujacych ustawy o sprzedazy konsumenckie;j.
Spotka przedstawita stanowisko, iz celem zamieszczania w odpowiedziach na reklamacje
informacji o tresci: ,, w zwiqzku z faktem, iz niezgodnos¢ towaru nie istniata w chwili jego
wydania, a wiec w ciqgu szesciu miesiecy od daty zakupu (data nabycia towaru (...) data
stwierdzenia niezgodnosci (...)), zmuszeni jesteSmy odrzuci¢ (Pani/Pana) Zgdanie” bylo
wyjasnienie konsumentom zakresu ustawowej odpowiedzialnosci Spotki z tytulu
niezgodnosci towaru z umowa. W odniesieniu do zagadnienia przedstawienia przez Spotke
propozycji sposobu wykazywania przez konsumentoéw faktu istnienia niezgodno$ci towaru



z umowa w chwili jego wydania Spoétka przyznala, iz moze by¢ to np. zgloszenie
reklamacyjne towaru bez widocznych uszkodzen mechanicznych, $ladow ekscesywnej
eksploatacji, zmian (w tym naruszen zabezpieczen gwarancyjnych) i jednoczes$nie
niesprawnego.

Spotka poinformowata, iz nie posiada podpisanych uméw o wspdlprace serwisowa,
kierowanie sprz¢tu do napraw 1 diagnostyki odbywa si¢ poprzez wybdr serwisu
autoryzowanego przez danego producenta sprzgtu.

Spotka zadeklarowata roéwniez, iz w analizowanym okresie statystycznie odrzuconych
zostato 16% reklamacji zgltoszonych przed uptywem 6 miesigcznego okresu domniemania
oraz 23% po uptywie tego terminu.

Pismem z dnia 26 sierpnia 2008 r. Prezes Urzedu wezwat Spotke do przekazania:

e sprawozdania finansowego za rok obrotowy 2007 r. w celu obliczenia przez Prezesa
Urzedu kary pienigznej, mozliwej do nalozenia na Spotkg w drodze decyzji
stwierdzajacej stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw (art.
106 ust. 1 pkt 4 ustawy);

e zeznania o wysokosci dochodu (straty) osiagnigtego w roku podatkowym 2007,
o ktorym mowa w art. 27 ust. 1 ustawy z dnia 15 lutego 1992 r. o podatku
dochodowym od 0s6b prawnych (tekst jedn. Dz. U. z 2000 r. Nr 54, poz. 654 z pozn.
zm.).

Pismem z dnia 1 wrze$nia 2008 r. Spotka przestata sprawozdanie finansowe za rok
obrotowy 2007. Spotka jednoczesnie wyjasnila, iz ze wzgledu na formg ustrojowa spotki
komandytowej nie podlega opodatkowaniu podatkiem dochodowym od 0séb prawnych.

Pismem z dnia 19 stycznia 2009 r. Prezes Urzedu wezwat Spotke do przekazania
sprawozdania finansowego za rok obrotowy 2008 r. w celu obliczenia przez Prezesa Urzedu
kary pienieznej, mozliwej do natozenia na Spotke w drodze decyzji stwierdzajacej stosowanie
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentoéw (art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy);

Pismem z dnia 26 stycznia 2009 r. Spotka przestata sprawozdanie finansowe za rok
obrotowy 2008.

Pismem z dnia 26 marca 2009 r. Spéilka zlozyla oswiadczenie dotyczace
podsumowania i oceny dowodow zebranych w ramach postgpowania. Spotka ztozyla wniosek
0 uzupelnienie materiatbw 1 dowodoéw zgromadzonych w postgpowaniu o oswiadczenie
zawarte w pisSmie z dnia 26 marca 2009 r. oraz o zalacznik dotaczony do tego pisma —
zarzadzenie z dnia 25 marca 2009 r. nr 01/03/2009 stanowiace wewngtrzng procedurg Spotki,
wdrozone w sprawie zmiany niektorych sformutowan stosowanych w pismach kierowanych
do kupujacych w zwiazku z odrzuceniem reklamacji towaréw konsumpcyjnych, sktadanych
przez nich po uptywie 6 miesi¢cy od daty wydania towaru.

Pismem z dnia 10 kwietnia 2009 r. Prezes Urzedu poinformowat Spotke,
0 uzupelnieniu materialu dowodowego o wnioskowane przez Spotkg o$wiadczenie 1 ww.
zarzadzenie nr 01/03/2009 z dnia 25 marca 2009 r.

Po przeprowadzeniu postgpowania administracyjnego w sprawie stosowania praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw, Prezes UOKiK wydal w dniu 28 kwietnia 2009



roku decyzje nr DDK 1/2009, w ktorej uznal za praktyke naruszajacg zbiorowe interesy
konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, dzialanie Media Markt Polska Sp. z 0.0. Olsztyn Spotka Komandytowa
z siedzibg w Warszawie, polegajace na utrudnianiu konsumentom realizacji uprawnien
z tytutu niezgodnos$ci towaru konsumpcyjnego z umowa na podstawie ustawy z dnia 27 lipca
2002 r. o szczegbdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176, z pdzn. zm.) poprzez nieprzyjmowanie lub odrzucanie
reklamacji zglaszanych przez konsumentdow po 6 miesiacach od wydania towaru
w przypadku, gdy konsument nie udowodni w sposéb wymagany przez przedsigbiorce
istnienia niezgodno$ci z umowa w chwili jego wydania,

a) co wobec nieposzanowania dobrych obyczajow oraz shusznych intereséw
konsumentow narusza dyspozycj¢ art. 17 ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie
dziatalnos$ci gospodarczej (Dz.U. z 2004 r. Nr 173 poz. 1807, z pdzn. zm.), a takze
stanowi czyn nieuczciwej konkurencji, o ktérym mowa w art. 3 ust. 1 ustawy z dnia
16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (tekst jednolity Dz. U.
72003 r., Nr 153, poz. 1503, z p6zn. zm.), a takze

b) stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa w rozumieniu art. 5 ust. 1 1 3 pkt 314 w zw.
z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206) oraz narusza zbiorowe interesy
konsumentow

Jednoczesnie Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow natozyt na Media
Markt Polska Sp. z o.0. Olsztyn Spotka Komandytowa z siedziba w Warszawie kare
pieni¢zna w wysokosci 748.982,44 (stownie: siedemset czterdziesci osiem tysigcy dziewigcset
osiemdziesiat dwa i 44/100 zlote) platna do budzetu panstwa, z tytutu naruszenia zakazu,
o jakim mowa w art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331, z pdzn. zm.).

Od powyzszej decyzji Spotka si¢ odwotata i w dniu 15 wrzesnia 2010 r. Sad
Okregowy w Warszawie — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wydat wyrok
w sprawie o sygn. XVII Ama 148/09, w ktérym uchylit ww. decyzje Prezesa Urzedu.

Powyzszy wyrok stal si¢ prawomocny, wobec braku jego zaskarzenia ktorejkolwiek ze
stron postgpowania i tym samym, wobec uchylenia decyzji, postgpowanie administracyjne nie
zostato zakonczone.

W dalszym toku postepowania administracyjnego Spoétka w pismie z dnia 11 maja br.
zobowiazala si¢ do dokonania zmian w dzialalnosci Spoétki w zakresie objgtym
postgpowaniem administracyjnym.

W  odniesieniu do zarzutéw sformutowanych w postanowieniu o wszczgciu
postepowania administracyjnego Spotka zobowiazata si¢ do:

A. Ujednolicenia procedury reklamacyjnej

Spolka zobowiazata si¢ do ujednolicenia procedury reklamacyjnej i potozenia nacisku na jak
najscislejsze stosowanie w praktyce ,,/nstrukcji w sprawie zasad rozpatrywania reklamacji
zgtaszanych przez kupujqcych (konsumentow) w oparciu o przepisy ustawy z dnia 27 lipca



2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego”. W ramach tego Spotka zobowiazala si¢ do:

1. przeprowadzania okresowych kontroli (audytow) prawidlowosci przyjmowania
1 rozpatrywania reklamacji zgtaszanych przez konsumentdéw, na nastgpujacych zasadach:

- audyt bedzie przeprowadzany w regularnych odstgpach czasu, dwa razy do roku, na losowe;j
probie 10% reklamacji wybranych z okresu, ktory uplynal od poprzedniego audytu, przy
czym pierwszy audyt zostanie przeprowadzony w terminie 3 miesi¢cy od dorgczenia decyzji
zobowiazujacej;

- raport z audytu, ktory bedzie sporzadzony w ciagu trzech tygodni od rozpoczegcia kontroli
przez pracownikoéw dziatu audytu Spotki Media Saturn Holding Polska Sp. z o0.0. z siedziba
w Warszawie (ktora jest komandytariuszem w Spotce oraz posiada 100% udziatéw jej
komplementariusza — Spotki Media Markt Polska Sp. z 0.0.), bgdzie obejmowa¢ omoéwienie
ewentualnych ujawnionych nieprawidlowos$ci oraz wskazywaé plan dziatan naprawczych dla
kazdej stwierdzonej nieprawidtowosci, a takze plan dziatan ogdlnych, ktére powinny
zapobiec w przyszio$ci ujawnionym nieprawidtowosciom, wraz ze wskazaniem terminu na
wdrozenie dzialan naprawczych oraz osoby odpowiedzialnej, a takze wskazaniem terminow,
w ktoérych osoba ta powinna sktadaé sprawozdania z realizacji podjetych dziatan i ich efektéw
dyrektorowi sklepu oraz zarzadowi komplementariusza Spoiki;

2. przeprowadzenia nastgpujacych szkolen pracownikdw odpowiedzialnych za przyjmowanie
1 rozpatrywanie reklamacji z zakresu przepisow ustawy o sprzedazy konsumenckiej,
z polozeniem szczegdlnego nacisku na problematyke praw konsumentéw i obowiazkow
sprzedawcy wynikajacych z tej ustawy, oraz stosowania Instrukcji:

a) obowiazkowe cykliczne szkolenie dla pracownikow, przeprowadzane nie rzadziej niz raz
w roku w formie wyktadu potaczonego z zadawaniem pytan przez uczestnikéw i udzielaniem
odpowiedzi przez prowadzacego szkolenie oraz rozwiazywaniem typowych kazusow;

b) obowiazkowe cykliczne szkolenie dla pracownikéw, przeprowadzane raz na kwartal za
pomoca platformy on-line, potwierdzone zdaniem testu on-line;

c) obowiazkowe przeszkolenie dla kazdego nowo zatrudnianego pracownika polegajace na
zaznajomieniu go przez Kierownika Punktu Obstugi Klienta lub jego zastgpce z problematyka
ustawy o sprzedazy konsumenckiej i trescia Instrukcji,

przy czym pierwsze szkolenie, o ktorym mowa wyzej w pkt 1.a) zostanie przeprowadzone
w terminie 5 tygodni od dnia dorgczenia decyzji zobowiazujacej, pierwsze szkolenie,
o ktérym mowa wyzej w pkt 1.b) zostanie przeprowadzone w terminie 6 miesigcy od
doreczenia decyzji zobowiazujacej, zas obowiazkowe przeszkolenia, o ktérych mowa wyzej
w pkt 1.c) beda przeprowadzane w terminie 7 dni od rozpoczgcia pracy przez pracownika.

Po przeprowadzeniu pierwszego szkolenia, o ktorym mowa wyzej w pkt 1.a), a takze po
przeprowadzeniu kazdorazowego przeszkolenia, o ktorym mowa wyzej w pkt 1.c) beda
odbierane od szkolonych pracownikow o§wiadczenia, w ktorych kazdy pracownik potwierdzi:
ze jest S$wiadomy konsekwencji naruszenia procedury reklamacyjnej przewidzianej
w Instrukcji, to jest tego, ze naruszenie to bedzie traktowane przez pracodawce jako cigzkie



naruszenie obowiazkoOw pracowniczych, mogace skutkowa¢ zastosowaniem sankcji zgodnie
Z prawem pracy;

3. powolywania si¢ w odpowiedziach na reklamacje na tre§¢ przepisOw ustawowych
z odpowiednim komentarzem zrozumiatym dla przecigtnego konsumenta oraz
niepowolywania si¢ w pismach kierowanych do konsumentéw na tzw. ,,gest handlowy”.

Spolka zaznaczyla przy ww. zobowiazaniu, iz w jej opinii, rezygnacja ze stosowania przez
Spoltke tzw. ,,gestu handlowego™ w tych przypadkach, gdy na podstawie analizy okolicznosci
sprawy Spoétka nie uznaje zasadno$ci reklamacji, ale jednoczesnie jest gotowa, chociazby
kierujac sig potrzeba budowania pozytywnego wizerunku rynkowego, wyjs¢ poza obowiazki
ustawowe 1 doprowadzi¢ do naprawy lub wymiany towaru, uderzytaby w jej opinii zbyt
mocno w interesy konsumentow. Efektem rezygnacji z tzw. gestu handlowego byloby
bowiem pozostawienie takich konsumentéw z niesprawnym towarem, gdy tymczasem
w przypadku mozliwosci zastosowania tzw. gestu handlowego konsument, ktéremu nie
przystuguja roszczenia z ustawy o sprzedazy konsumenckiej lub ktory nie bylby w stanie
wykazaé skuteczno$ci tych roszczen z uwagi na niesprostanie obowigzkom dowodowym
wynikajacym z reguly rozktadu cigzaru dowodu wypowiedzianej w przepisie art. 6 k.c.,
moglby uzyskaé przynajmniej czgSciowe zado§éuczynienie swoich oczekiwan (np. w postaci
naprawy, a nawet wymiany towaru na nowy).

Spotka wobec powyzszej watpliwosci zwrocita sig¢ z prosba o jej rozwazenie i ewentualne
wskazanie, czy, a jesli tak, to w jaki sposob Prezes UOKiK widziatby mozliwo$¢ stosowania
w $cisle zdefiniowanych przypadkach tzw. gestu handlowego. Spotka rownoczesnie,
w charakterze propozycji fakultatywnej, zobowigzata si¢ nie powotywa¢ w pismach
kierowanych do konsumentéw na tzw. gest handlowy, w przypadkach, kiedy konsumentowi
przystuguje udowodnione przez niego roszczenie, wynikajace z art. 8§ ustawy o sprzedazy
konsumenckiej;

4. niesugerowania konsumentom w pismach stanowiacych odpowiedzi na reklamacje,
ze jedynym dopuszczalnym $rodkiem dowodowym sluzacym wykazaniu, ze niezgodnos$¢
towaru z umowa istniata w chwili wydania towaru, jest przedstawiona przez konsumenta
ekspertyza rzeczoznawcy. W tym miejscu Spdtka zaznaczyta jednakze, iz tak jak byto to do
tej pory wyrazane, taka praktyka nigdy nie miata miejsca w przypadku Spotki.

5. udostegpnienia pracownikom odpowiedzialnym za przyjmowanie i rozpatrywanie reklamacji
mozliwo$ci uzyskiwania na biezaco konsultacji z zakresu stosowania ustawy o sprzedazy
konsumenckiej oraz Instrukcji w konkretnych przypadkach (ustuga ,help-desk”). Ustuge
whelp-desk” mna zlecenie Spotki prowadzi¢ bedzie wykwalifikowana kancelaria prawnicza,
ktdérej pracownicy Spotki maja mozliwo$¢ zadawania pytan droga telefoniczna lub poprzez
poczte elektroniczna (e-mail). Usluga help-desk w opisywanym zakresie zostanie
uruchomiona w terminie 2 tygodni od dnia dorgczenia decyzji zobowiazujace;.

B. Zmian w zakresie sposobu informowania konsumentow
Spotka zobowiazata sig do:

1. stosowania zindywidualizowanych odpowiedzi na reklamacje z uwzglednieniem
przedstawionego przez konsumenta stanu faktycznego i z odniesieniem si¢ w ich tresci do
rodzaju zgtoszonej przez konsumenta niezgodno$ci towaru z umowa;

10



2. informowania w odpowiedziach na reklamacje o wynikach ekspertyzy technicznej towaru,
jezeli taka ekspertyza byta przeprowadzona;

3. zapewnienia, aby odpowiedzi na reklamacje konsumentow byly przygotowywane przez
Kierownika Punktu Obstlugi Klienta, jego Zastgpce badz Kierownika Administracji. Ponadto
w okresie 3 miesiecy od dnia dorgczenia decyzji zobowiazujacej wszystkie pisma kierowane
do konsumentoéw begda weryfikowane w ramach ustugi help-desk, o ktorej wyzej byta mowa,
przez wspotpracujaca ze Spotka kancelarig prawnicza.

C. Zmian w zakresie relacji z autoryzowanymi punktami serwisowymi
Spotka zobowiazata sig do:

1. dolozenia jak najwigkszej starannosci w egzekwowaniu standardow serwisowych
okreslonych w umowach zawartych przez Spotke z jej dostawcami;

2. zmiany Instrukcji w celu zapewnienia, aby pracownicy Spoiki podejmowali dziatania
majace na celu wyeliminowanie praktyki polegajacej na przeprowadzaniu przez niektore
autoryzowane punkty serwisowe dostawcoéw napraw gwarancyjnych towardéw, ktore sa im
przekazywane wytacznie do badania diagnostycznego;

3. zmiany Instrukcji poprzez wprowadzenie do niej obowiazku kierowania towaru do badan
diagnostycznych w autoryzowanym punkcie serwisowym dostawcy w przypadkach, gdy
srodki dostepne pracownikom Spodtki nie pozwalaja na oceng czasu lub przyczyn powstania
niezgodnosci towaru z umowa;

4. identyfikacji dostawcow, ktérych autoryzowane punkty serwisowe nie wywiazuja si¢
z zobowiazan umownych lub naruszaja przepisy prawa oraz do pisemnego wzywania tych
dostawcow do podjecia dziatan majacych na celu zapewnienie zgodnosci praktyki serwisowe;j
z umowami zawartymi ze SpoOlka oraz przepisami prawa. Realizacje tego zobowiazania
Spotka zobowiazata si¢ podja¢ w terminie 4 tygodni od dnia dorgczenia decyzji
zobowiazujacej.

Spotka wskazata, iz w przypadku braku poprawy praktyki serwisowej po stronie
autoryzowanego punktu serwisowego dostawcy pomimo otrzymania Www. pisemnego
wezwania Spotki, Spotka zobowiazuje si¢ podja¢ kroki wynikajace z wiazacej ja 1 dostawce
umowy oraz z przepisOw prawa, nie wytaczajac mozliwosci powiadomienia Prezesa Urzgdu
o naruszeniu zbiorowych interesOw konsumentow przez danego dostawce.

Spotka zadeklarowata, iz wszystkie wspomniane wyzej zmiany Instrukcji wprowadzi
1 uwzgledni w szkoleniach pracownikow odpowiedzialnych za rozpatrywanie reklamacji
w terminie 2 tygodni od dnia dorg¢czenia jej decyzji zobowiazujace;.

Spotka zobowiazata si¢ do udzielania Prezesowi Urzgdu informacji o wykonaniu
zobowiagzan w terminie 3 tygodni od uptywu terminu realizacji kazdego z poszczegdlnych
zobowigzan.

W dniu 21 wrzesnia br. Prezes Urz¢du wydat postanowienie o wlaczeniu do materiatu
dowodowego w niniejszym postegpowaniu dokumentu pod nazwa ,,/nstrukcja w sprawie zasad
rozpatrywania reklamacji zglaszanych przez kupujqcych (konsumentow) w oparciu o przepisy
ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz o zmianie Kodeksu cywilnego” uzyskanego w toku postgpowania administracyjnego
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o sygn. DDK-61-20/07/PZ/KSP prowadzonego w sprawie podejrzenia stosowania przez
przedsigbiorc¢ Media Markt Sp. z o.0. Warszawa II Spoétka Komandytowa z siedziba
w Warszawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow w rozumieniu art. 24
ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw polegajacych na utrudnianiu
konsumentom realizacji uprawnien z tytulu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa
na podstawie ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze zm.).

Zgodnie z zasada wyrazona w art. 10 k.p.a., pismem z dnia 21 wrze$nia br. Prezes
Urzedu zawiadomit Spoétke o zakonczeniu postgpowania dowodowego w przedmiotowe]
sprawie, wyznaczajac 7-dniowy termin na zapoznanie si¢ Spotki z aktami niniejszej sprawy.

W dniu 29 wrze$nia br. z aktami sprawy zapoznat si¢ pelnomocnik Media Markt
Polska Sp. z 0.0. Olsztyn Sp.k.

Prezes Urzedu ustalil, co nastepuje.

Media Markt Polska Sp. z 0.0. Olsztyn Spotka Komandytowa z siedziba w Warszawie
jest przedsigbiorca zarejestrowanym w Sadzie Rejonowym dla m. st. Warszawy, XIII
Wydziat Gospodarczy pod nr KRS 0000204938 i prowadzi dziatalno$¢ gospodarcza migdzy
innymi w zakresie sprzedazy detalicznej elektrycznego sprzetu gospodarstwa domowego,
artykulow radiowo — telewizyjnych, sprzedazy mebli wyposazenia biurowego, komputeréw,
sprzetu telekomunikacyjnego, optycznego i fotograficznego, a takze naprawy artykuldw
uzytku osobistego i domowego. Dzialalno§¢ Spotki skierowana jest gtownie do klientow
detalicznych tj. konsumentow.

Z analizy materialow uzyskanych w trakcie przedmiotowego postgpowania
wynika, 1z prowadzac sprzedaz towarow, w szczegdlnosci RTV 1 AGD, sprzgtu
komputerowego 1 telekomunikacyjnego Spotka zajmuje si¢ takze obstuga posprzedazna
polegajaca na przyjmowaniu i rozpatrywaniu reklamacji zgtaszanych z tytulu niezgodnosci
towaru z umowa, jak rowniez posredniczy w realizacji reklamacji zglaszanych z tytutu
gwarancji. Spotka, jako sprzedawca, jest odpowiedzialna za jako$¢ sprzedawanych towarow
na podstawie ustawy o sprzedazy konsumenckie;.

Przyjmujac reklamacje Spotka postuguje si¢ formularzami zgloszen reklamacyjnych.
Konsument zglasza reklamacje wypekliajac dokument o nazwie ,,O$wiadczenie klienta”
(stosowany jest takze dokument ,,Zgloszenie przekazania sprzetu do naprawy z tytutu
ustawy”’), w ktorym okreslone sa dane klienta, rodzaj towaru, podstawa prawna zgloszenia
reklamacji, zadanie, data nabycia towaru oraz data stwierdzenia niezgodno$ci towaru
z umowa. Oswiadczenie jest podpisywane przez konsumenta.

Potwierdzenie zgtoszenia reklamacji stanowi wydawany przez Spotke dokument:
»Zgloszenie reklamacyjne”, w ktorym znajduja si¢ informacje dotyczace danych osobowych
zglaszajacego reklamacje, rodzaju towaru, podstawy prawnej zgloszenia reklamacji, opis
stanu towaru (uszkodzenia zewngtrzne, zuzycie towaru) oraz opis usterki wedlug klienta.
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Zgloszenie stanowi spisany przez pracownika sklepu wydruk komputerowy, ktory nastepnie
zostaje podpisany przez konsumenta.

Zgodnie z deklaracja Spoétki (pismo z dnia 14 marca 2008 r.) w okresie od stycznia
2007 r. do dnia przestania wyjasnien Prezesowi Urzedu (tj. marzec 2008 r.) w odniesieniu do
reklamacji zgloszonych po uplywie 6 miesigcznego domniemania z art. 4 ust. 1 ustawy
o sprzedazy konsumenckiej, w 44 przypadkach uwzgledniono reklamacj¢ zgodnie z Zadaniem
konsumenta, w 34 przypadkach uwzglgdniono reklamacj¢ w sposob inny niz obj¢ty zadaniem
pierwotnie zgtoszonym przez konsumenta a w 23 przypadkach reklamacje odrzucono.

Po analizie przestanej dokumentacji Prezes Urzedu ustalit, iz niezaleznie od
zadeklarowanego przez Spotke faktycznego sposobu zatatwienia reklamacji udzielono 63
odpowiedzi, w ktorych odrzucono reklamacje podajac jako uzasadnienie brak udowodnienia,
1z niezgodno$¢ towaru z umowa istniata w chwili wydania towaru.

Z ustalen Prezesa Urzedu wynika, iz Spotka w odpowiedziach na zglaszane
reklamacje kierowata do konsumentoéw informacje o nastgpujacej tresci:

Przyklad 1

,Zgodnie z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu Cywilnego (Dz. U. Nr. 141, poz. 1176)
sprzedawca odpowiada wobec kupujacego, jezeli towar konsumpcyjny w chwili jego wydania
jest niezgodny z umowa, w przypadku stwierdzenia niezgodnosci przed uptywem szeSciu
miesigcy od wydania towaru domniemywa sig, ze istniata ona w chwili wydania.

Artykut 10 ust. 1 méwi, iz sprzedawca odpowiada za niezgodnos¢ towaru z umowa
jedynie w przypadku jej stwierdzenia przed uptywem dwoch lat od wydania tego towaru
kupujacemu. Reasumujac sprzedawca odpowiada za niezgodnos¢, ktéra istniala w chwili

wydania towaru przez okres dwoch lat.

,Na gruncie ustawy o sprzedazy konsumenckiej na kupujqcym spoczywa ciezar
dowodu niezgodnosci towaru z umowq oraz jej stwierdzenia w terminie szesciu miesiecy od
wydania rzeczy, a w razie niepomysinego dowodu tego ostatniego, takze okolicznosci,
ze niezgodnos¢ wystepowata w chwili wydania (wniosek z tresci art. 4 ust.1). Jak bowiem
wynika z postanowienia komentowanego artykutu, moment istnienia niezgodnosci w chwili
wydania rzeczy nabywcy stanowi przestanke doniostq dla stwierdzenia odpowiedzialnosci
sprzedawcy, a skoro jej istnienie nie bedzie mogto zostac przyjete na podstawie domniemania
z art. 4 ust. 1, ciezar jej dowodu spoczywac bedzie na stronie, ktora wywodzi z niej dla siebie
skutki prawne, czyli nabywcy towaru konsumpcyjnego’.

,,Jednq z przestanek odpowiedzialnosci sprzedawcy jest istnienie niezgodnosci towaru
z umowq w momencie wydania towaru. Niezgodnos¢ nie musi by¢ stwierdzona w tej chwili;,
ale stwierdzona pozniej winna dotyczy¢ tego wlasnie momentu. Na kupujqcego nie jest
natozony obowiqzek badania towaru konsumpcyjnego przy jego wydaniu, ktory mogtby
wplynq¢ na zakres odpowiedzialnosci sprzedawcy. Aby skorzysta¢ z dobrodziejstwa
ustawowego domniemania, kupujqcy winien wykazaé, ze niezgodnos¢ zostata przez niego
stwierdzona przed uplywem szesciu miesiecy od momentu wydania mu towaru, co nie
oznacza, ze przedmiotowe stwierdzenie winno w tym okresie dojs¢ do wiadomosci w postaci
jego zawiadomienia. Domniemaniem z art. 4 ust. 1 objeta bedzie ta okolicznosé, na ktorq
powotuje sie kupujqcy jako uzasadnienie odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu niezgodnosci
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towaru z umowq, nie zas kazda, ktora mogtaby by¢ przez niego stwierdzona w tym okresie.
Oczywiscie stwierdzenie niezgodnosci po uplywie terminu objetego domniemaniem nie
pozbawia kupujqcego powolywania si¢ na te okolicznos¢ wzgledem sprzedawcy, jednakze
z konsekwencjq ciezaru dowodu jej istnienia w chwili wydania towaru.

Domniemanie z art. 4 ust. 1 nie wylqcza mozliwosci prowadzenia przez sprzedawce
przeciwdowodu, co do okolicznosci, ze stwierdzona przez kupujqcego wada towaru nie
istniata w chwili jego wydania, a tym samym nie moze by¢ kwalifikowana jako niezgodnos¢
zumowq”. /M. Pecyna: Komentarz do Ustawy o Sprzedazy Konsumenckiej 2004/

W zwiazku z faktem, iz niezgodno$¢ towaru nie zaistniata w chwili jego wydania,
a wigc w ciagu szesciu miesiecy od daty zakupu (data nabycia towaru: 17 lipiec 2005, data
stwierdzenia niezgodnosci: luty 2007r.), jak rowniez ze wzgledu na brak dowodu,
1z niezgodno$¢ w chwili wydania zaistniala, zmuszeni jeste$my odrzuci¢ Pana zadania.”

Przyklad 2

»Zgodnie z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu Cywilnego (Dz. U. Nr. 141, poz. 1176)
sprzedawca odpowiada wobec kupujacego, jezeli towar konsumpcyjny w chwili jego wydania
jest niezgodny z umowa w przypadku stwierdzenia niezgodnosci przed uplywem szeSciu
miesiecy od wydania towaru domniemywa sig, ze istniata ona w chwili wydania.

Artykut 10 ust. 1 mowi, iz sprzedawca odpowiada za niezgodno$¢ towaru z umowa
jedynie w przypadku jej stwierdzenia przed uptywem dwoch lat od wydania tego towaru
kupujacemu. Reasumujac sprzedawca odpowiada za niezgodno$¢, ktéra istniala w chwili
wydania towaru przez okres dwoch lat.

W zwiazku z faktem, iz niezgodno$¢ towaru nie zaistniata w chwili jego wydania,
a wigc w ciagu szesciu miesigey od daty zakupu (data nabycia towaru: 16 pazdziernika 2005,
data stwierdzenia niezgodnosci: 19 wrzesien 2007) jak rowniez braku dowodu na wystapienie
niezgodnosci w chwili wydania towaru zmuszeni jesteSmy odrzuci¢ Pani zadania. O terminie
odbioru sprzgtu poinformujemy Panig telefonicznie lub odrgbnym pismem.”

Przyklad 3

»Zgodnie z Art. 4.1 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczeg6lnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu Cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176)
sprzedawca odpowiada wobec kupujacego, jezeli towar konsumpcyjny w chwili jego wydania
jest niezgodny z umowa. W przypadku stwierdzenia niezgodno$ci przed uptywem szeSciu
miesigcy od wydania towaru domniemywa sig, ze istniata ona w chwili wydania.

Art. 10.1 mowi, iz sprzedawca odpowiada za niezgodno$¢ towaru z umowa jedynie
w przypadku jej stwierdzenia przed uptywem dwodch lat od wydania tego towaru kupujacemu.
Reasumujac sprzedawca odpowiada za niezgodno$¢, ktora istniata w chwili wydania towaru
przez okres dwoch lat. Opierajac si¢ na Pana pismie z dn. 10-02-2008 niezgodno$¢ zostata
stwierdzona 18 miesigcy od daty wydania towaru.

W zwiqzku z faktem, iz niezgodnos¢ towaru nie zaistniata w chwili jego wydania, ani
w ciqgu szesciu miesiecy od daty zakupu (data nabycia towaru: 20-03-2006, data
stwierdzenia pierwszej niezgodnosci 29-10-2007), jak rowniez braku dowodu na wystqpienie
niezgodnosci w chwili wydania towaru, zmuszeni jestesmy odrzuci¢ Pana zZqdania.
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Jednakze dbajac o dobro klienta pragniemy poinformowaé, iz mimo negatywnej
odpowiedzi na reklamacj¢ zlozona z tytulu ustawy konsumenckiej, zostanie wykonana
ekspertyza przez autoryzowany serwis firmy Philips 1 w przypadku wystapienia
akceptowalnych kosztéw naprawy telewizor zostanie naprawiony na nasz koszt. O terminie
odbioru sprzegtu powiadomimy Pana telefonicznie badz odrgbnym pismem.”

Prezes Urzedu ustalit ponadto, iz formularze reklamacyjne stosowane przez Spotke
zawieraja informacje dotyczace opisu sprzgtu tj. jego stanu w chwili sktadania reklamacji,
ewentualnych uszkodzen mechanicznych oraz doktadny opis zglaszanej niezgodnos$ci
z umowa. Opis niezgodno$ci z umowa dokonywany byl wedlug stanu wiedzy konsumenta.
Pracownik Spoétki wypethiat formularz zgloszenia 1 samodzielnie decydowat o sposobie
rozpatrzenia reklamac;ji.

Prezes Urzedu ustalil, ze Spotka zajmuje stanowisko w sprawie roszczen konsumenta
w ustawowym terminie 14 dni i przekazuje je pisemnie konsumentowi. W wielu przypadkach
Spotka jednak zatatwia reklamacje w sposob odmienny w stosunku do stanowiska zajegtego
w przestanym do konsumenta pismie. Spotka udzielajac konsumentom odpowiedzi odmownej
jednoczesnie kieruje sprzet do serwiséw producentow, ktoére dokonuja oceny technicznej
sprzgtu oraz okreslaja koszt przywrocenia towaru do stanu zgodnego z umowa.

W niektorych przypadkach Spotka dokonuje naprawy sprzetu w ramach tzw. ,,gestu
handlowego” wychodzac poza rezim prawny obowiazkéw sprzedawcy okreslonych w ustawie
o sprzedazy konsumenckie;j.

W wyniku przeprowadzonej analizy materiatu dowodowego, w szczeg6lnosci tresci
udzielanych przez Spotke odpowiedzi na reklamacje konsumentow, Prezes Urzedu ustalit,
iz konsument zglaszajac reklamacje po uptywie 6 miesigcy od chwili wydania towaru
w wigkszosci przypadkow formalnie otrzymywat odpowiedZ odmowna.

Prezes Urzedu ustalil, iz wigkszo§¢ reklamacji sktadanych po uptywie 6
miesigcznego okresu domniemania z art. 4 ust. 1 ustawy o sprzedazy konsumenckiej, byta
realizowana przez Spotkg w podobny sposdb, opisany ponize;j.

Konsument sktadajac reklamacje otrzymywal potwierdzenie w postaci pisma
zgloszenia reklamacyjnego (w niektérych przypadkach pismo to bylo poprzedzone
wypetnianym przez konsumenta drukiem o nazwie oswiadczenie klienta, w ktorym
konsument informowal w szczegdlnosci o rodzaju towaru, dacie zakupu i ujawnienia
niezgodnosci z umowa, podstawie prawnej reklamacji oraz o wyborze roszczenia). Wskazane
wyzej zgloszenie reklamacyjne byto wypehliane przez pracownika Spotki na podstawie
danych podanych przez konsumenta. Zgloszenie, oprdcz informacji dotyczacych umowy
sprzedazy, zawieralo informacje o rodzaju/charakterze ujawnionej niezgodnosci (opis na
czym polega usterka/lub nieprawidtowe dziatanie sprzgtu), stan towaru (czy posiada
uszkodzenia zewngtrzne, jezeli tak to jakie, czy posiada $lady uzywania).

Na zgloszone w ww. trybie reklamacje, Spotka udzielata odpowiedzi w ustawowym
terminie 14 dni. Z ustalen Prezesa Urzedu wynika, iz konsumenci otrzymywali trzy rodzaje
pism: odrzucajace reklamacjg, uwzgledniajace reklamacje zgodnie z roszczeniem klienta oraz
uwzgledniajace reklamacje ale odmiennie od pierwotnie zgloszonego roszczenia. Niezaleznie
jednak od ostatecznego  sposobu zalatwienia reklamacji konsument, w wigkszosci
przypadkéw, otrzymywal odpowiedZ zawierajaca stwierdzenie, iz: w zwiqzku z faktem,
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iz niezgodnos¢ towaru nie zaistniata w chwili jego wydania, a wiec w ciqgu szesciu miesiecy

od daty zakupu (...) jak rowniez braku dowodu na wystqpienie niezgodnosci w chwili wydania
towaru zmuszeni jestesmy odrzuci¢ Pana/Pani Zqdania, lub inaczej sformutowana o podobne;j
tresci.

Prezes Urzedu ustalil, iz odpowiedzi Spoéitki na reklamacj¢ nie zawieraty informacji
odnoszacych si¢ do wskazanych przez konsumenta niezgodnosci. Spotka w zaden sposdb nie
odnosita si¢ do przedstawionych przez konsumenta dowodéw i1 oswiadczen w zakresie
istnienia niezgodnosci. Procedura stosowana przez Spotke charakteryzowata si¢ tym,
ze konsument, co do zasady otrzymywal odpowiedz negatywna na zgloszona reklamacje,
czym Spoétka nie uchybiata przepisom ustawy o sprzedazy konsumenckiej. Watpliwosci
Prezesa Urzgdu wzbudzat natomiast sposob, w jaki Spotka realizowata obowiazki sprzedawcy
z tytutu niezgodno$ci towaru z umowa.

Konsument sktadajac reklamacje, niejednokrotnie wykazywatl fakt istnienia
niezgodno$ci towaru z umowa w chwili jego wydania w sposob aprobowany przez Spotke
(pismo Spotki z 14 marca 2008 r. pkt 6), tj. skladal zgloszenie reklamacyjne towaru bez
widocznych uszkodzen mechanicznych, $ladéw ekscesywnej eksploatacji, zmian (w tym
naruszen zabezpieczen gwarancyjnych) i niesprawnego Powyzsze nie miato jednak wptywu
na sposob rozpatrywania przez Spotke reklamacji, ktore niezaleznie od o$wiadczenia
konsumenta, byly zatatwiane co do zasady odmownie.

Z ustalen Prezesa Urzedu wynika rowniez, iz Spotka zarzadzeniem z dnia 25 marca
2009 r. nr 01/03/2009 wprowadzita zmiany sformutowan stosowanych w odpowiedziach na
reklamacje wniesione po uplywie 6 miesigcy od daty wydania towaru. Spoétka wycofata
w szczegblnosci z wysytanych do konsumentéw zawiadomien informacjg o tresci:

o W zwiqzku z faktem, iz niezgodnos¢ towaru konsumpcyjnego nie zaistniata z chwilg
jego wydania, a wiec w ciqgu szesciu miesiecy od daty zakupu”, jak réwniez innych
sformutowan o tresci rownoznacznej lub zblizone;.

W zarzadzeniu Spoétka przewidziata, ze w przypadku odmowy uwzglednienia roszczen
kupujacego wynikajacych z niezgodno$ci towaru z umowa, zgloszonych po uptywie 6
miesigcy od daty wydania towaru, zaleca si¢ stosowanie sformutowania o tresci:

o Uprzejmie informujemy, zZe w wyniku wnikliwej analizy wskazanych nam przez
Pana/Paniq okolicznosci faktycznych, dotyczqcych stanu niezgodnosci objetego
reklamacjq towaru konsumpcyjnego z umowgq, nie znajdujemy przestanek, aby zgodzi¢
sie z twierdzeniem, ze stan niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa istnial juz
w dacie jego Panu/Pani wydania. Poniewaz od tej daty uptynqt juz okres 6 miesiecy,
w ktorym obowiqzuje domniemanie przewidziane w art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 27 lipca
2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego (Dz. U. 2002 r. Nr 141, poz. 1176 z pozn. zm.), ciezar udowodnienia
takiego twierdzenia spoczywa na Panu/Pani jako kupujqcym. Dla poparcia takiego
twierdzenia moze Pan/Pani korzysta¢ z dowolnych srodkow dowodowych”.

W dalszym toku postgpowania Prezes UOKIK ustalit, iz Spotka opracowata w drugiej
potowie 2009 r. Instrukcje w sprawie zasad rozpatrywania reklamacji zglaszanych przez
kupujqcych (konsumentow) w oparciu o przepisy ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego”.
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Dokument ten w sposdb wyczerpujacy precyzuje zasady postgpowania pracownikow
Spotki z reklamacjami konsumentow z tytulu niezgodnosci towaru z umowa. Spotka
powyzsza Instrukcja przewiduje zmiang stosowanej praktyki rozpatrywania reklamacji
w kierunku wdrozenia dzialan zmierzajacych do podniesienia $wiadomosci prawnej
konsumentow, jak 1 pracownikéw obstugujacych wplywajace reklamacje konsumenckie.

Prezes Urze¢du zwazyl, co nastegpuje.

Podstawa do rozstrzygnigcia sprawy w oparciu o przepisy ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow jest uprzednie zbadanie przez Prezesa Urzgdu, czy w danej
sprawie zagrozony zostal interes publiczny. Stwierdzenie zagrozenia interesu publicznego
pozwala na realizacj¢ celu ustawy, wskazanego w art. 1 ust. 1 uokik, ktorym jest m.in.
ochrona intereséw konsumentow. W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma
charakter publiczny, gdyz wiaze si¢ z ochrona praw potencjalnie nieograniczonej liczby
konsumentow, ktorzy mogli by¢ narazeni na negatywne skutki praktyk stosowanych przez
Spotke. Interes publiczny przejawia si¢ takze w postaci zbiorowego interesu konsumentow.
Zatem uzasadnione bylo w niniejszej sprawie podjecie przez Prezesa Urzedu dziatan
przewidzianych w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow.

I. Ocena dzialan Media Markt Polska Sp. z o.0. Olsztyn Sp.k. w aspekcie
zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokik, zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentdéw. Art. 24 ust. 2 uokik stanowi, iz przez praktyke naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentdw rozumie si¢ godzace w nie bezprawne dzialanie
przedsigbiorcy. Konsumentem w rozumieniu przepisOw ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentéw jest osoba fizyczna dokonujaca czynnosci prawnej niezwiazanej bezposrednio
z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa (art. 22' k.c. w zw. z art. 4 pkt 12 uokik).
W zwiazku z powyzszym, dla uznania dziatania przedsigbiorcy za niezgodne z zawartym
w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentéw zakazem stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw nalezy wykazaé, iz spelnione zostaly kumulatywnie trzy
nastgpujace przestanki:

A) kwestionowane dziatanie jest dziataniem przedsigbiorcy;
B) dziatanie to jest bezprawne;
C) dziatanie to godzi w zbiorowe interesy konsumentow.

Na podstawie art. 28 ust. 1 uokik, jezeli w toku postgpowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow zostanie uprawdopodobnione - na podstawie
okolicznosci sprawy, informacji zawartych w zawiadomieniu, o ktorym mowa w art. 100
ust. 1 wuokik, lub innych informacji bedacych podstawa wszczgcia postgpowania -
ze przedsigbiorca stosuje praktyke, o ktorej mowa w art. 24 uokik, a przedsigbiorca, ktéremu
jest zarzucane naruszenie tego przepisu, zobowiaze si¢ do podjecia lub zaniechania
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okreslonych dziatan zmierzajacych do zapobiezenia tym naruszeniom, Prezes Urzedu moze,
w drodze decyzji, nalozy¢ obowiazek wykonania tych zobowiazan. Zgodnie z powyzsza
regulacja Prezes Urzedu moze wyda¢ decyzje¢ zobowiazujaca, jezeli spelnione sa tacznie dwie
przestanki: 1) w trakcie postgpowania administracyjnego uprawdopodobniono,
ze przedsigbiorca stosuje praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw oraz ii)
przedsigbiorca zobowiaze si¢ do podjecia lub zaniechania dziatan zmierzajacych do
zapobiezenia tym naruszeniom. Uprawdopodobnienie w omawianym przypadku oznacza,
ze Prezes Urzedu odstepuje od udowodnienia okreslonych faktow na rzecz
uprawdopodobnienia - "na podstawie okoliczno$ci sprawy", '"informacji zawartych
w zawiadomieniu" "lub innych informacji bedacych podstawa wszczecia postepowania'.
Zgodnie z pogladami doktryny”, uprawdopodobnieniem stosowania praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentéw moze by¢ sam fakt zobowiazania si¢ przedsigbiorcy do
podjecia lub zaniechania okre§lonych dziatan zmierzajacych do zapobiezenia naruszeniom.

Ad A)

Ustawa o ochronie konkurencji 1 konsumentéw zawiera legalna definicjg
przedsigbiorcy. Zgodnie z jej art. 4 pkt 1 pod pojeciem tym nalezy rozumie¢ przedsigbiorce
W rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalno$ci gospodarczej
(tekst jedn. Dz. U. z 2007 r., Nr 155, poz. 1905 ze zm.), zwanej dalej ,,usdg” oraz: a) osobg
fizyczna, osobg prawna, a takze jednostke organizacyjna niemajaca osobowosci prawnej,
ktorej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawna, organizujaca lub $§wiadczaca ustugi o charakterze
uzyteczno$ci publicznej, ktore nie sa dziatalno$cia gospodarcza w rozumieniu przepiséw
o dziatalnos$ci gospodarczej, b) osobe fizyczna wykonujaca zawdd we wlasnym imieniu i na
wlasny rachunek lub prowadzaca dzialalnos¢ w ramach wykonywania takiego zawodu, d)
zwiazek przedsigbiorcow w rozumieniu pkt 2 — na potrzeby przepisow dotyczacych (...)
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdéw [trzeci czton definicji przedsigbiorcy
zawarte] w art. 4 pkt 1 lit. ¢) znajduje zastosowanie wylacznie w postgpowaniach w sprawach
koncentracji]. Natomiast w mysl art. 4 ust. 1 usdg przedsigbiorca jest osoba fizyczna, osoba
prawna i jednostka organizacyjna niebgdaca osoba prawna, ktorej odrgbna ustawa przyznaje
zdolnos$¢ prawng — wykonujaca we wlasnym imieniu dziatalno$¢ gospodarcza. Wtasciwa dla
przedsigbiorcy dzialalnoscia gospodarcza jest zarobkowa dziatalnos¢ wytworcza, budowlana,
handlowa, ustugowa oraz poszukiwanie, rozpoznawanie i wydobywanie kopalin ze zt6z,
a takze dzialalno$¢ zawodowa, wykonywana w sposob zorganizowany i ciagly (art. 2 usdg).

Media Markt Polska Sp. z o0.0. Olsztyn Sp.k. z siedziba w Warszawie jest spotka
prawa handlowego wpisana do rejestru przedsigbiorcéw Krajowego Rejestru Sadowego pod
numerem 0000204938 , prowadzaca we wlasnym imieniu dziatalno$¢ gospodarcza polegajaca
m.in. na sprzedazy detalicznej artykutow RTV i AGD. Nie ulega zatem watpliwosci,
iz posiada status przedsigbiorcy w rozumieniu powotywanego powyzej art. 4 pkt 1 uokik.
Tym samym, Spoétka przy wykonywaniu dziatalnosci gospodarczej podlega rygorom
okreslonym w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow i jej dzialania moga podlegac
ocenie w aspekcie naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

Ad B)

' K. Kohutek, M. Sieradzka, Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow. Komentarz, LEX, 2008.
2 C. Banasifiski, E. Piontek, Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow. Komentarz. Warszawa 2009 r.
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Bezprawno$¢ tradycyjnie ujmowana jest jako sprzeczno$¢ z obowiazujacym
porzadkiem prawnym. Pojgcie porzadek prawny obejmuje nakazy i1 zakazy wynikajace
z norm prawa powszechnie obowiazujacego, a takze nakazy i zakazy wynikajace z zasad
wspotzycia spolecznego i dobrych obyczajow. Bezprawnos$¢ jest kategoria obiektywna.
Rozwazenia przy ocenie bezprawnosci wymaga zatem kwestia, czy zachowanie
przedsigbiorcy bylo zgodne, czy tez niezgodne z obowiazujacymi zasadami porzadku
prawnego. Dla stwierdzenia bezprawnos$ci dziatania przedsigbiorcy bez znaczenia pozostaje
strona podmiotowa czynu, a zatem wina sprawcy.

Zarzut naruszenia art. 17 ustawy o swobodzie dzialalno$ci gospodarczej

Przepis art. 17 ustawy o swobodzie dzialalno$ci gospodarczej naktada na kazdego
przedsigbiorce obowiazek wykonywania dzialalnosci gospodarczej na zasadach uczciwej
konkurencji, poszanowania dobrych obyczajéw oraz stusznych interesow konsumentow.

Zdaniem Prezesa UOKIK w trakcie postgpowania administracyjnego zostato
uprawdopodobnione, ze Spoétka prowadzi dzialalno$¢ z naruszeniem dobrych obyczajow
1 wbrew zasadzie poszanowania stusznych interesOw konsumentow.

W pierwszej kolejnosci nalezy wskazaé, co nalezy rozumie¢ pod pojeciem dobrego
obyczaju. W relacjach przedsigbiorcéw z konsumentami istota zachowan zgodnych z dobrymi
obyczajami zostala przedstawiona w jednym z wyrokéw® Sadu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow, w ktorym sad stwierdzil, iz: ,,istotq pojecia dobrego obyczaju jest szeroko
rozumiany szacunek dla cztowieka. W stosunkach z konsumentami powinien on wyrazac sig
witasciwym  informowaniu o  przystugujqcych — uprawnieniach,  niewykorzystywaniu
uprzywilejowanej pozycji profesjonalisty i rzetelnym traktowaniu partnerow umow. Za
sprzeczne z dobrymi obyczajami mozna uznaé dziatania zmierzajqce do niedoinformowania,
dezorientacji, wywotania blednego przekonania u konsumenta, takie wykorzystania jego
niewiedzy i naiwnosci.”

W toku postgpowania Prezes UOKIiK ustalil, iz Spotka w odpowiedziach na
reklamacje odrzucajacych roszczenia konsumentdw postugiwala si¢ standardowymi
sformutowaniami (patrz przyktady 1, 2 i 3 powyzej odpowiedzi stosowanych przez Spoike),
nieodnoszacymi si¢ do przedstawianego przez konsumenta stanu faktycznego. Jak wynika ze
zgromadzonego w sprawie materiatu dowodowego, praktyka przedsigbiorcy polegata
w gléwnej mierze na ,automatycznosci” odpowiadania na reklamacje z uzyciem
sformutowania ,, w zwiqzku z faktem, iz niezgodnos¢ towaru nie zaistniatla w chwili jego
wydania, a wiec w ciqgu szesciu miesiecy od daty zakupu (...) jak rowniez braku dowodu na
wystqpienie niezgodnosci w chwili wydania towaru zmuszeni jesteSmy odrzuci¢ Pani/a
Zqdania”. Spotka nie odnosita si¢ do zgloszonych przez konsumenta niezgodno$ci i nie
zajmowala stanowiska w kwestii wskazanych przez konsumenta konkretnych wad. Po
przeanalizowaniu przekazanych przez Spotke kopii zgtoszen reklamacyjnych i udzielanych
odpowiedzi, Prezes Urzedu ustalit, iz w wigkszosci przypadkow konsumenci otrzymywali
jednakowe (szablonowe) odpowiedzi Spotki.

Bezspornym jest, iz sprzeczne ze stusznym interesem konsumentéw bedzie stwarzanie
warunkow, ktore beda istotnie utrudnia¢ konsumentom swobodne dochodzenie roszczen
z tytulu niezgodnos$ci towaru z umowa. Takim dzialaniem bedzie w szczegolnosci

3 Wyrok SOKiK z dnia 23 lutego 2006 r., XVII Ama 118/04;
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wprowadzajace w biad informowanie o niemozliwosci dochodzenia przez nich roszczen ze
wzgledu na nieprzedstawienie dowodow istnienia niezgodno$ci towaru z umowa w chwili
jego wydania, pomimo, iz konsument dostgpnymi srodkami dowodowymi starat si¢ uzasadni¢
swoje roszczenie. Sprzeczne ze stusznym interesem konsumentéw bedzie takze takie
rozpatrywanie reklamacji, w ktorym przedsigbiorca nie ustosunkowuje si¢ merytorycznie do
wskazanej przez konsumenta niezgodno$ci towaru z umowa. Nalezy wskaza¢, iz jednym
z podstawowych uprawnien konsumenta w stosunku do przedsigbiorcy, jako strony
ekonomiczne silniejszej jest oczekiwanie uzyskania rzetelnych i niewprowadzajacych w biad
informacji co do zgtoszonej reklamacji.

W opinii Prezesa Urzgdu, postepowanie Spotki moze narusza¢ dobre obyczaje
w zakresie sposobu przyjmowania i rozpatrywania reklamacji z tytutu niezgodnos$ci towaru
z umowa zgloszonych po uptywie 6 miesigcznego okresu domniemania z art. 4 ust. 1 ustawy
o sprzedazy konsumenckiej. Wobec powyzszego, nalezy uzna¢ za uprawdopodobniony zarzut
naruszenia przez Spotke art. 17 ustawy o swobodzie dziatalnosci gospodarcze;.

Zarzut naruszenia art. 3 ust. 1 ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurenciji

Zgodnie z treScia przepisu art. 3 ust. 1 uznk czynem nieuczciwej konkurencji jest
dziatanie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami, jezeli zagraza lub narusza interes
innego przedsiebiorcy lub klienta.

Jak juz wyzej wskazano, z ustalen dokonanych przez Prezesa Urz¢du wynika, iz tres¢
wysytanych do konsumentéw odpowiedzi byla standardowa tj. zawierala powtarzajace si¢
kazdorazowo sformutowania wskazujace na pewien ,automatyzm” dziatania Spotki.
Powyzsze w opinii Prezesa UOKiK moze $wiadczy¢ o celowym charakterze dziatan Spotki
w kwestii udzielania odpowiedzi na reklamacje skladane po uptywie okresu domniemania
z art. 4 ust. 1 ustawy o sprzedazy konsumenckiej. W przestanych w ramach niniejszego
postepowania odpowiedziach na reklamacje z okresu od stycznia 2007 r. do marca 2008 r.
Spotka w wigkszosci przypadkoéw informowata o odrzuceniu reklamacji. W tym, w 63
przypadkach na ogdlna liczbg 101 reklamacji (ze wskazanego okresu) wniesionych po
uplywie 6 miesigcy od wydania towaru, Spotka jako powdd odrzucenia reklamacji podawata
nieprzedstawienie przez konsumentéw dowodu na okoliczno$¢ istnienia niezgodnos$ci w
chwili wydania towaru. Powszechnie stosowanym przez Spoétke sformulowaniem byta
informacja o tresci: ,,w zwiqzku z faktem, iz niezgodnos¢ towaru nie zaistniata w chwili jego
wydania, ani w ciqgu szesciu miesiecy od daty zakupu (data nabycia towaru: 20-03-2006,
data stwierdzenia pierwszej niezgodnosci 29-10-2007), jak rowniez braku dowodu na
wystqpienie niezgodnosci w chwili wydania towaru, zmuszeni jestesmy odrzuci¢ Pana
zqdanie”. OdpowiedZz Spotki na reklamacje, ograniczata si¢ wylacznie do przytoczenia
przepisOw ustawy o sprzedazy konsumenckiej oraz faktu istnienia obowiazku przedstawienia
dowodow wystepowania niezgodnosci w chwili wydania towaru. Spéotka w zadnym
przypadku nie podawala innych, merytorycznych powodow odrzucenia reklamacji ani
nie ustosunkowywala si¢ w jakikolwiek sposob do tresci reklamacji, w szczegolnosci
rodzaju zauwazonej wady. W opinii Prezesa Urzedu powyzsze moze $wiadczy¢ o tym,
iz Spotka nie rozpatrywata reklamacji merytorycznie. W opinii Prezesa UOKiK odpowiedzi
jakie udzielala Spotka na reklamacje byly szablonowe, niepelne oraz nie wyjasniaty
w rzetelny 1 prawdziwy sposob faktycznych powoddéw odrzucenia reklamacji.
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W opinii Prezesa Urzedu, prawdopodobienstwo nierozpatrywania w merytoryczny
sposob reklamacji moze potwierdza¢ ponadto fakt, iz Spodtka odrzucajac reklamacje
1 jednocze$nie powolujac si¢ na fakt, iz ,,niezgodnosc¢ towaru nie zaistniatla w chwili jego
wydania, ani w ciqgu szesciu miesiecy od daty zakupu (data nabycia towaru: 20-03-2006,
data stwierdzenia pierwszej niezgodnosci 29-10-2007)”, nie przytaczala zadnych podstaw
faktycznych uzasadniajacych takie stanowisko. Tak prowadzone post¢gpowanie reklamacyjne
ograniczalo si¢ wylacznie do udzielenia formalnej odpowiedzi, ktéra dla konsumenta nie
miala waloru informacyjnego. Konsument nie otrzymywal od Spoétki zadnych informacji
odnoszacych si¢ do ujawnionej i stwierdzonej przez niego niezgodno$ci towaru z umowa.
Opisane postgpowanie Spotki w ocenie Prezesa UOKiK moze stanowié przejaw czynu
nieuczciwe] konkurencji sprzecznego z dobrymi obyczajami 1 naruszajacego stuszne interesy
konsumentow.

Ocena dzialan Spotki w_aspekcie zarzutu stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
w rozumieniu art. Sust. 1 13 pkt 314 w zw. z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r.
0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206)

Bezprawnos$¢ to sprzeczno$¢ zachowania z przepisami prawa. Bezprawno$¢ jest
czynnikiem o charakterze obiektywnym, niezaleznym od wystapienia szkody, czy od zamiaru
podmiotu dopuszczajacego si¢ dzialan bezprawnych. Przepis art. 24 uokik zawiera otwarty
katalog dziatan stanowiacych praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow. Zgodnie
z art. 24 ust. 2 pkt 3 powotanej ustawy, za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentéw uwaza si¢ m.in. nieuczciwe praktyki rynkowe. Oznacza to, ze jesli mamy
do czynienia z nieuczciwa praktyka rynkowa w rozumieniu upnpr, ktéra jednoczes$nie narusza
zbiorowe interesy konsumentoéw, takie dzialanie w $§wietle prawa moze zosta¢ uznane
za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow.

Zgodnie z art. 5 ust. 1 1 3 pkt 3 i 4 upnpr za ,, praktyke rynkowq uznaje sie za dziatanie
wprowadzajqce w blqd, jezeli dzialanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze
powodowac podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczqcej umowy, ktorej inaczej
by nie podjql. (...) Wprowadzajqce w blqd dziatanie moze w szczegolnosci dotyczy¢: (...)

3) obowiqzkow przedsiebiorcy zwiqzanych z produktem, w tym ustug serwisowych
i procedury reklamacyjnej, dostawy, niezbednych ustug i czesci;

4) praw konsumenta, w szczegolnosci prawa do naprawy lub wymiany produktu na nowy
albo prawa do obnizenia ceny lub do odstqpienia od umowy,”

W $wietle natomiast art. 4 ust. 1 upnpr , praktyka rynkowa stosowana przez
przedsiebiorcow wobec konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami i w istotny sposob znieksztalca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczqcej produktu, w trakcie jej

’

zawierania lub po jej zawarciu.’

Wobec tego, zgodnie z art. 4 ust. 1 upnpr, stosowana przez przedsigbiorce praktyka
rynkowa jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami 1 w istotny sposob
znieksztatca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecigtnego konsumenta przed
zawarciem umowy, w trakcie jej zawierania lub po zawarciu. Przedmiotowy przepis stanowi
klauzule generalna, ktéra na okoliczno$¢ stosowania danej praktyki bedzie podlegata
stosownej konkretyzacji. Zgodnie z przepisami upnpr nieuczciwe praktyki rynkowe dziela sig
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na wprowadzajace w blad oraz agresywne praktyki rynkowe (art. 4 ust. 2 upnpr). Praktyki
rynkowe wprowadzajace w btad moga przybra¢ posta¢ czynna tj. polegaé na dziataniu (art. 5
upnpr) lub bierna, tj, polega¢ na zaniechaniu (art. 6 upnpr) wprowadzajacym w blad. Do
uznania ww. wymienionych praktyk wprowadzajacych w btad za nieuczciwe praktyki
rynkowe nalezy badac¢ je poprzez pryzmat klauzuli generalnej zamieszczonej w art. 4 ust. 1
upnpr. W celu wykazania zatem, ze stosowane przez danego przedsigbiorcg praktyki stanowia
nieuczciwg praktyke rynkowa w rozumieniu przepiséw upnpr, nalezy odnies¢ si¢ zarowno do
definicji praktyki wprowadzajacej w blad (art. 5 upnpr), jak i do ogélnej definicji
nieuczciwej praktyki rynkowej z art. 4 ust. 1 upnpr.

Zgodnie z art. 5 ust. 3 pkt 3 1 4 upnpr wprowadzajace w btad dzialanie przedsigbiorcy,
moze dotyczy¢ jego obowiazkéw zwiazanych z produktem, w tym uslug serwisowych
1 procedury reklamacyjnej, dostawy, niezbednych ustug i czgsci, a takze praw konsumenta,
w szczegolnosci prawa do naprawy lub wymiany produktu na nowy albo prawa do obnizenia
ceny lub do odstapienia od umowy.

Biorac pod uwage ust. 1 art. 5 upnpr nalezy dodaé, iz przedmiotowe dziatanie jest
wprowadzajacym w btad, jezeli w jakikolwiek sposdb powoduje lub moze powodowaé
podjecie przez przecigtnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie
podjat.

W niniejszej sprawie koniecznym stato si¢ wigc przeanalizowanie przez Prezesa
Urzedu, czy postgpowanie Spoltki polegajace na odrzucaniu reklamacji z tytutu niezgodnos$ci
towaru z umowa zgloszonych po uptywie 6 miesigcy od chwili jego wydania, jezeli
konsument nie wykazat istnienia niezgodnosci w chwili wydania, moglto wprowadzac
przecigtnego konsumenta w blad, tj. moglo powodowal podjecie przez niego decyzji
dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat.

W $wietle definicji decyzji dotyczacej umowy (art. 2 pkt 7 upnpr) decyzje konsumenta
nalezy odnosi¢ zaré6wno do sytuacji, w ktorej konsument postanowi dokonaé okreslonej
czynnosci, jak 1 wowczas, gdy powstrzymuje si¢ od jej dokonania. Oznacza to, iz nalezy
uwzgledni¢ nie tylko fakt zawarcia umowy lecz réwniez wewngtrzne odczucia konsumenta,
ktorymi kierowat si¢ decydujac si¢ na konkretny krok w zakresie zawarcia badz nie umowy
z konkretnym sprzedawca. W niniejszej sprawie istotne znaczenie ma wewngtrzne
przekonanie konsumenta co do sposobu postgpowania Spotki w przypadku reklamacji
zgloszonych po uptywie okresu 6 miesigcznego domniemania. W ocenie Prezesa Urzedu
konsument kupujacy towar u przedsigbiorcy posiadajacego ugruntowana pozycj¢ na rynku
artykulow RTV i AGD ma uzasadnione prawo oczekiwacd, iz w przypadku wad towaru, jego
reklamacja zostanie rozpatrzona w sposob rzetelny i merytoryczny, niezaleznie od decyzji
dotyczacej naprawy towaru badz odrzucenia roszczenia. Istotne znaczenie dla konsumenta ma
zatem fakt, iz moze on liczy¢ na zrealizowanie ustawowo mu przyznanego uprawnienia do
dochodzenia roszczen z tytutu niezgodno$ci towaru z umowa. Mozna postawié teze, iz dla
konsumenta dokonujacego wyboru okreslonego sprzedawcy sprzgtu RTV/AGD ma istotne
znaczenie jako$¢ pdzniejszej obstugi posprzedaznej, stad tez wiedza konsumenta
o mozliwosci stworzenia przez takiego sprzedawce utrudnien w realizacji roszczen
reklamacyjnych ma istotne znaczenie dla podjecia decyzji dotyczacej zakupu sprzgtu
1 zawarcia umowy.

W ocenie Prezesa Urzedu konsument nie otrzymywal od Spoétki koniecznych
informacji odnoszacych si¢ do stwierdzonej przez niego niezgodno$ci towaru z umowa.
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Nalezy wskaza¢, iz z punktu widzenia przecig¢tnego konsumenta, odrzucenie reklamacji bez
jakiegokolwiek uzasadnienia merytorycznego co do zgloszonej niezgodnosci jest dla niego
niezrozumiate i moze wprowadza¢ w btad. Nie bez znaczenia dla oceny dzialania Spotki jest
fakt, iz w niektorych odpowiedziach na reklamacje odrzucajacych roszczenia konsumentow
zgloszone po 6 miesigcach od chwili wydania towaru, Spotka odwotywata si¢ do fragmentow
z opracowan prawnych (komentarzy do ustawy o sprzedazy konsumenckiej) przedstawicieli
doktryny (Przyktad 3). W ocenie Prezesa Urzgdu moglo to wywota¢ u konsumentéw
wrazenie, 1z postgpowanie Spolki jest zgodne z prawem i faktycznie nie maja oni mozliwosci
dalszego dochodzenia roszczen bez przedstawienia dodatkowych, blizej nieokreslonych
dowodow.

W Swietle powyzszego istnieje prawdopodobienstwo, iz opisana wyzej praktyka
Spotki oraz sposob przekazywania przez nia informacji konsumentom moze wprowadzaé
przecigtnego konsumenta w blad, a przez to moze prowadzi¢ do podjecia decyzji, ktorej
w innych warunkach by nie podjal. Prze§wiadczenie konsumenta o bezproblemowej
mozliwos$ci korzystania z uslug serwisowych przedsigbiorcy 1 uzyskiwania napraw
reklamacyjnych jest waznym czynnikiem majacym wplyw na wybor oferty danego
sprzedawcy. Wymaga rowniez podkreslenia, iz Spotka, jako przedsigbiorca o rozpoznawalnej
marce na polskim rynku sprzgtu RTV/AGD 1 ugruntowanej renomie wzbudza
w konsumentach okreslone zaufanie co do jakosci obstugi serwisowej, a co za tym idzie,
rzetelnoSci w rozpatrywaniu reklamacji dotyczacych nabytych towar6ow. Opisany sposob
dziatania Spotki, mogt powodowaé u konsumentéw powzigcie btednego przekonania co do
niezasadnosci zgtaszanych reklamacji, prowadzac ich tym samym do rezygnacji z dalszego
dochodzenia roszczen.

Ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym postuguje sig
pojeciem przecigtnego konsumenta. To w odniesieniu do przecigtnego konsumenta powinna
by¢ dokonywana ocena kazdej praktyki rynkowej, w tym praktyki polegajacej na dziataniu
wprowadzajacym w btad. Bedace przedmiotem niniejszego postgpowania dziatanie Spotki
polegajace na odrzucaniu reklamacji sktadanych po 6 miesiacach od dnia nabycia towaru bez
uzasadnienia merytorycznego co do zgloszonych przez konsumenta niezgodnosci,
z powolaniem si¢ wylacznie na brak udowodnienia faktu istnienia niezgodnosci w chwili
wydania towaru, nalezy zatem ocenia¢ z perspektywy przecigtnego konsumenta. Definicja
przecigtnego konsumenta zostata zamieszczona w ustawie o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (zgodnie z art. 2 pkt 8 upnpr przez przecig¢tnego konsumenta rozumie
si¢ konsumenta, ktory jest dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny). Oceny tej
powinno dokona¢ si¢ z uwzglednieniem czynnikéw spotecznych, kulturowych, jezykowych
1 przynaleznosci danego konsumenta do szczego6lnej grupy konsumentow, przez ktoéra
rozumie si¢ dajaca si¢ jednoznacznie zidentyfikowac¢ grupe konsumentdéw, szczegdlnie
podatna na oddziatywanie praktyki rynkowej lub na produkt, ktérego praktyka rynkowa
dotyczy, ze wzgledu na szczegdlne cechy, takie jak wiek, niepelnosprawno$¢ fizyczna czy
umystowa. Definicja przecigtnego konsumenta jest wynikiem dorobku orzeczniczego
Europejskiego Trybunatu Sprawiedliwosci. Stopniowy rozwoj orzecznictwa Europejskiego
Trybunatu Sprawiedliwo$ci doprowadzit do utrwalenia modelu konsumenta jako konsumenta
rozwaznego, przecig¢tnie zorientowanego, majacego prawo do rzetelnej informacji
niewprowadzajacej w blad, zawierajacej wszelkie niezbedne dane wynikajace z funkcji
1 przeznaczenia danego towaru. To, czego mozna oczekiwa¢ od rozsadnego konsumenta
wynika przede wszystkim z tego, jak daleko sigga obowiazek informacji handlowej, jej
dostepnosci, jasnosci, niedwuznacznosci, petnosci i odpowiednioSci.
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Nabywcami towarow Spotki, ze wzgledu na szeroka oferte, rozpoznawalnos¢ marki
1 ugruntowana pozycje rynkowa jest nieograniczona liczba konsumentéw. Nabywcy towarow
oferowanych przez Spotke nie posiadaja wyrdzniajacej ich wspdlnej cechy, sa to zarowno
konsumenci lepiej zorientowani w zakresie specyfiki sprzgtu RTV/AGD, znajacy np.
parametry techniczne oferowanych przez Spdtkg towardow, jak 1 konsumenci bazujacy
catkowicie na informacjach przekazanych przez sprzedawcg sprz¢tu, nie posiadajacy wiedzy
technicznej o oferowanym przez Spotke sprzecie.

Przecigtny konsument nie posiada specjalistycznej wiedzy prawniczej i dochodzac od
sprzedawcy roszczen z tytutu niezgodno$ci towaru z umowa opiera si¢ na przepisach ustawy
o sprzedazy konsumenckiej albo na przekonaniu wynikajacym z zaobserwowanych
zwyczajow dotyczacych zglaszania reklamacji towaru. Przekonanie konsumenta co do
warunkow dochodzenia i realizowania roszczen reklamacyjnych z tytulu niezgodnos$ci towaru
z umowg jest takze budowane w oparciu o okreslone zachowanie przedsigbiorcy i jego
profesjonalizm. Wymaga podkreslenia, ze jezeli przedsigbiorca jest rozpoznawalny na rynku
1 ma ugruntowang renomg, przeci¢tny konsument ma prze§wiadczenie, ze jego reklamacja
zostanie zatatwiona zgodnie z obowiazujacymi przedsigbiorcg przepisami prawa. Biorac pod
uwage doswiadczenie zyciowe 1 poziom wiedzy przecigtnego konsumenta (w szczego6lnosci
z zakresu prawa), kupujac towar jest on przekonany, iz w przypadku ujawnienia si¢ wad
towaru bedzie miat mozliwos$¢ ztozenia reklamacji 1 zaspokojenia roszczenia w catym,
przewidzianym przez prawo, 2-letnim okresie odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytulu
niezgodnos$ci towaru z umowa. Ponadto, uzasadnione jest zatozenie, ze zlozona przez
konsumenta reklamacja zostanie rozpatrzona w sposob rzetelny tzn. bedzie odnosi¢ si¢ do
zgloszonych przez niego konkretnych wad/niezgodno$ci z umowa i w tym konteks$cie bgdzie
odnosi¢ si¢ do zasadnos$ci zgloszonego przez niego roszczenia. W opinii przecig¢tnego
konsumenta, zgloszenie i rozpatrzenie reklamacji w przypadku stwierdzenia niezgodnosci
towaru z umowa jest jego ,,naturalnym” uprawnieniem, z ktorego nie moze korzysta¢ jedynie
w przypadku, gdy sprzedawca zgodnie z prawem nie ponosi odpowiedzialnos$ci, tj. gdy
uptynat termin jego odpowiedzialnosci lub gdy wada towaru zostala spowodowana przez
dziatanie samego konsumenta.

W niniejszej sprawie dla przecigtnego konsumenta dzialanie Spotki moze by¢
niezrozumiate. Postgpowanie Spotki moze wywoltywa¢ u konsumenta niepewnos¢ co do
przystugujacych mu praw z tytutu niezgodnos$ci towaru z umowa. Konsument, otrzymujac od
Spoiki lakoniczng informacj¢ o odrzuceniu reklamacji, niezawierajaca zadnego odniesienia co
do przestawionego stanu faktycznego, staje si¢ zdezorientowany w swojej sytuacji prawne;j;
nie wie czy faktycznie uprawnienia z tytulu niezgodno$ci z umowa w ogdle mu nie
przystuguja, czy moze w sposoéb niewlasciwy probowat wykazaé zasadnos¢ swojego
roszczenia.

Wobec powyzszego, w ocenie Prezesa Urzedu, zachodzi prawdopodobienstwo,
1z dzialania Spotki moga stanowi¢ nieuczciwa praktyke rynkowa zdefiniowana w art. 5 ust. 1
1 3 pkt 3 i 4 upnpr, polegajaca na wprowadzajacym konsumentéw w biad dziataniu Spotki
w zakresie obowiazkow przedsigbiorcy zwiazanych z produktem, w tym ustug serwisowych
i procedury reklamacyjnej, dostawy, niezbednych ustug i czgsci, a takze praw konsumenta,
w szczegoOlnosci prawa do naprawy lub wymiany produktu na nowy albo prawa do obnizenia
ceny lub do odstapienia od umowy.
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W celu uprawdopodobnienia, ze dzialania Spotki moga stanowi¢ nieuczciwa praktyke
rynkowa konieczne jest takze wykazanie, ze przedmiotowa praktyka mogta naruszaé art. 4
ust. 1 upnpr, okreslajacy definicj¢ nieuczciwej praktyki rynkowe;.

Praktyka rynkowa bedzie uznana za nieuczciwa, jesli pozostanie sprzeczna z dobrymi
obyczajami 1 w sposob istotny znieksztatca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe
przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po zawarciu. W zwiazku z powyzszym zasadne jest dokonanie oceny
przestanki nieuczciwos$ci w konteks$cie naruszenia dobrych obyczajow oraz mozliwos$ci
znieksztalcenia w sposob istotny zachowania rynkowego przecig¢tnego konsumenta.

Dobre obyczaje podlegaja konkretyzacji na okoliczno$¢ danego stanu faktycznego.
Zgodnie z pogladem doktryny sprzeczne z dobrymi obyczajami sq dzialania, ktore zmierzajq
do niedoinformowania, dezorientacji, wywolania blednego przekonania u klienta,
wykorzystania jego niewiedzy lub naiwnosci (...) czyli takie dzialanie, ktore potocznie
okreslone jest jako nieuczciwe, nierzetelne, odbiegajqce in minus od przyjetych standardow
postepowania’. Natomiast, zgodnie z orzecznictwem SOKIK, za sprzeczne z dobrymi
obyczajami mozna uzna¢ dziatania zmierzajqce do niedoinformowania, dezorientacyji,
wywolania blednego przekonania u konsumenta, a takze wykorzystania jego niewiedzy
i naiwnosci (wyrok SOKiK z dnia 23 lutego 2006 r., XVII AmA 118/04). W niniejszej
sprawie dobre obyczaje nalezy oceni¢ jako prawo do rzetelnej i jednoznacznej informacji,
jaka w ramach odpowiedzi na reklamacjg¢ konsumenta z tytutu niezgodnosci towaru z umowa
— przedsigbiorca powinien kierowa¢ do przecigtnego konsumenta (dostatecznie
poinformowanego, ostroznego i uwaznego). Spotka swoim postgpowaniem mogta naruszy¢
prawo do rzetelnej, jednoznacznej informacji o przystugujacym konsumentom uprawnieniach
z tytulu niezgodno$ci towaru z umowa, jaka profesjonalista — przedsigbiorca powinien
kierowa¢ do przecigtnego konsumenta. W ocenie Prezesa Urzedu, Spétka mogta dopuscié sie
naruszenia dobrych obyczajow w powyzszym zakresie poprzez nierzetelne informowanie
w odpowiedziach na reklamacje o przystlugujacych konsumentom prawach, a takze poprzez
brak stosowania zindywidualizowanych odpowiedzi na reklamacje, zawierajacych co
najmniej odniesienie si¢ do przedstawionego przez konsumenta stanu faktycznego.
Stwierdzony w toku postgpowania pewien automatyzm dziatania Spdotki w ramach
rozpatrywania reklamacji zgtoszonych o uptywie 6 miesigcznego okresu domniemania, mogt
powodowa¢ u konsumentdw na szeroka skale btedne przekonanie o niemozliwos$ci
dochodzenia uprawnien z tytulu niezgodnos$ci towaru z umowa po uptywie 6 miesigcy od
chwili wydania towaru.

W opinii Prezesa Urzgdu, mogto doj§¢ do znieksztalcenia zachowania rynkowego na
etapie realizacji umowy, ktdre przejawia si¢ niemozliwo$cia realnego i skutecznego
dochodzenia roszczen reklamacyjnych w przypadku stwierdzenia niezgodno$ci towaru
Z UmMowa.

W toku niniejszego postgpowania zostato uprawdopodobnione, iz postgpowanie
Spotki moze mie¢ charakter nieuczciwej praktyki rynkowej. Opisane przez Prezesa Urzedu
okoliczno$ci rozpatrywania przez Spotke reklamacji konsumenckich po uptywie

* tak: K. Pietrzykowski red., Kodeks cywilny. Komentarz, Warszawa 2002 r., str. 804.
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6-miesigcznego okresu domniemania, o ktorym mowa jest w art. 4 ust. 1 ustawy o sprzedazy
konsumenckiej, moga wskazywac na utrudnianie konsumentom realizacji roszczen z tytutu
niezgodnosci towaru z umowa. W szczegodlnosci takie stanowisko zdaje si¢ uzasadniaé
niedopetnianie w nalezyty sposob przez Spotke obowiazkoéw informacyjnych wzgledem
konsumenta. Spotka wbrew dobrym obyczajom, odrzucata reklamacje powolujac si¢ na
nieprzedstawienie przez konsumenta dowodow potwierdzajacych istnienie niezgodnosci
z umowa w chwili wydania towaru i nie wskazujac zadnych merytorycznych powodow
takiego stanowiska. Kierowane do konsumentow odpowiedzi na reklamacje zawieraty
ujednolicone sformulowania, ktérych tre$¢ ograniczata si¢ do stwierdzenia, iz reklamacja
zostaje odrzucona ze wzgledu na brak dowodow na okoliczno$¢ istnienia niezgodnos$ci
w chwili wydania towaru. Spotka przy tym nie odnosita si¢ do dowodow, ktore wskazat
konsument (chociazby o$wiadczen co do stwierdzonej wady). Odpowiedzi Spotki mogty
zatem sugerowacé, iz w Swietle prawa zgloszenie reklamacyjne jest niezasadne ze wzgledu na
uptyw 6 miesigcznego okresu domniemania. Takie z kolei dziatania uprawdopodabnia zarzut
stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych w rozumieniu art. 5 ust. 1 1 3 pkt 314 w zw.
z art. 4 ust. 1 upnpr.

Podsumowujac nalezy uznaé, iz opisane dzialania Spotki, mogace w szczegdlnosci
stanowi¢ przejaw stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, uprawdopodabniaja zarzut
utrudniania konsumentom realizacji uprawnien z tytutu niezgodno$ci towaru konsumpcyjnego
Z UMowa.

Ad C)

Ustawa o ochronie konkurencji 1 konsumentéw nie podaje definicji ,,zbiorowego
interesu konsumentow”, wskazujac jednak w przepisie art. 24 ust. 3, ze nie jest nim suma
indywidualnych interesow konsumentéw. Naruszenie zbiorowego interesu konsumentow
oznacza zatem narazenie na uszczerbek interesow znacznej grupy lub wszystkich
konsumentoéw, poprzez stosowana przez przedsigbiorcg praktyke, obejmujaca tak dziatania,
jak 1 zaniechania. Ponadto, godzenie w zbiorowe interesy konsumentow moze polegaé
zarbwno na ich naruszeniu, jak i zagrozeniu im. O tym, czy naruszony zostal interes
zbiorowy, nie zawsze przesadza kryterium ilo$ciowe, poniewaz niekiedy jeden ujawniony
przypadek naruszenia prawa konsumenta moze by¢ przejawem stosowanej praktyki
naruszajacej interes zbiorowy. W wyroku z dnia 12 wrze$nia 2003 r. (sygn. akt I CKN
504/01) Sad Najwyzszy stwierdzil, iz nie jest zasadne uznawanie, ze postepowanie z tytutu
naruszenia ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow mozna wszczqé tylko wtedy, gdy
zagrozone sq interesy wielu odbiorcow, a nie jest to mozliwe w sytuacji, gdy pokrzywdzonym
jest tylko jeden konsument. Wydawane orzeczenie ma bowiem wymiar znacznie szerszy, petni
takze funkcje prewencyjng, stuzy bowiem ochronie takze nieograniczonej liczby potencjalnych
konsumentow.

Nie ulega watpliwosci, ze dzialanie przedsigbiorcy godzi w interesy konsumentow
wtedy, gdy wywoluje negatywne skutki w sferze ich praw i obowiazkoéw. Natomiast przez
interes zbiorowy nalezy rozumie¢ interes dotyczacy konsumentéow jako okres§lonej
zbiorowosci. Dla stwierdzenia naruszenia zbiorowych interesow konsumentow istotne jest
ustalenie, ze konkretne dziatanie przedsigbiorcy nie ma $cisle okreslonego adresata, lecz jest
kierowane do nieoznaczonego z gory krggu podmiotéw. Jak podnosi si¢ w doktrynie,
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w pojeciu praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw miesci si¢ takze dziatanie
przedsigbiorcy skierowane wprawdzie do oznaczonych (zindywidualizowanych), ale za to
dostatecznie licznych konsumentow, o ile przy tym konsumentéw tych taczy jakas wspdlna
cecha rodzajowa. Wowczas bowiem poszkodowana zostaje pewna grupa konsumentéw, nie
bedaca jedynie — z punktu widzenia przedsigbiorcy stosujacego dana praktyke — zbiorowoscia
przypadkowych jednostek, lecz stanowiaca okreslona i odrgbna kategori¢ konsumentow,
reprezentujaca w znacznym stopniu wspolne interesy (M. Szydto, Publicznoprawna ochrona
zbiorowych interesow konsumentow, Monitor Prawniczy 2004/17/791). Nalezy zatem
przyjaé, ze zbiorowy interes konsumentéw nie musi odnosi¢ si¢ do nieograniczonej liczby
konsumentéw, ktorych nie da si¢ zindywidualizowaé¢, gdyz brak indywidualizacji nie
sprzeciwia si¢ mozliwosci wyodrebnienia kategorii badZ zbioru konsumentow o pewnych
cechach. Oznacza to, ze nie ilo§¢ faktycznych, potwierdzonych naruszen, ale przede
wszystkim ich charakter, a w zwiazku z tym mozliwos¢ (chociazby tylko potencjalna)
wywotania negatywnych skutkow wobec okreslonej zbiorowos$ci przesadza o naruszeniu
zbiorowego interesu.

W niniejszej sprawie uprawdopodobniono, na podstawie okolicznosci sprawy,
iz mogto doj$¢ do naruszenia interesOw potencjalnie nieograniczonej liczby konsumentow
biorac pod uwage charakter dziatan Spotki odnoszacych si¢ do konsumentow, ktorzy byli jej
klientami.

Interes konsumentdw nalezy rozumie¢ jako interes prawny (a nie faktyczny), a wigc
uznany przez ustawodawce na zastugujacy na ochrong i zabezpieczenie. Naruszenie
zbiorowego interesu konsumentow powiazane jest z naruszaniem interesow gospodarczych
konsumentéw. Pod tym pojeciem nalezy rozumie¢ zaréwno naruszenie interesOw stricte
ekonomicznych (o wymiarze majatkowym), jak réwniez prawo konsumentow do
uczestniczenia w przejrzystych i niezakldéconych przez przedsigbiorcg warunkach rynkowych
czego urzeczywistnieniem jest w ujeciu generalnym prawo konsumentow do rzetelne;j,
prawdziwej 1 petnej informacji.

W niniejszej sprawie zostato uprawdopodobnione, ze zarzucana Spolce praktyka godzi
w zbiorowe interesy konsumentow. Nalezy podkresli¢, ze uprawdopodobnienie stosowania
praktyki bedzie miato miejsce, gdy Prezes UOKIK dojdzie do przekonania, ze praktyka mogta
mie¢ miejsce, chociaz nie ma pewnosci, ze doszto do jej stosowania, jakkolwiek zachodzi
wigksze prawdopodobienstwo, ze do praktyki doszlo, niz Ze nie miala ona miejsca’.
W niniejszym postgpowaniu, na podstawie informacji uzyskanych w toku postgpowania
Prezes UOKIiK uznat, iz dziatania Spotki polegajace na stwarzaniu okre§lonych warunkow
realizacji reklamacji konsumenckich z tytulu niezgodno$ci towaru z umowa moga uzasadniaé
przypuszczenie, iz Spotka utrudnia realizacj¢ roszczen konsumentow zwiazanych
z niezgodno$cia towaru z umowa i1 tym samym jej dziatanie moze godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentéw. Nie bez znaczenia jest rowniez fakt, iz Spotka sama wyszta z inicjatywa
przestawienia Prezesowi UOKIK propozycji zobowiazan celem zastosowania art. 28 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw. Jak juz bowiem wcze$niej wskazywano, uznaje sig,
iz uprawdopodobnieniem stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow
moze by¢ juz sam fakt zobowiazania si¢ przedsigbiorcy do podjecia lub zaniechania
okreslonych dziatan zmierzajacych do zapobiezenia naruszeniom.

> A. Stawicki, E. Stawicki (red.) Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw. Komentarz, Lex 2010.
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II. Rozstrzygnigcie w pkt. 1 sentencji decyzji. Nalozenie obowigzku
wykonania zobowiazan. Okreslenie terminu wykonania zobowiazan.

Na podstawie art. 28 ust. 1 uokik, jezeli w toku postgpowania w sprawie praktyk
naruszajacych  zbiorowe  interesy  konsumentéw  zostanie  uprawdopodobnione,
ze przedsigbiorca stosuje praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow,
a przedsigbiorca zobowiaze si¢ do podjgcia lub zaniechania okreslonych dziatan
zmierzajacych do zapobiezenia tym naruszeniom, Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji,
natozy¢ obowiazek wykonania tych zobowiazan. Ponadto, na podstawie art. 28 ust. 2 uokik
Prezes Urzedu, wydajac decyzj¢ naktadajaca obowiazek wykonania zobowiazan przyj¢tych
przez przedsigbiorcg, moze okre§li¢ termin wykonania zobowiazan. Prezes Urzedu
korzystajac z tego uprawnienia oraz uwzgledniajac deklaracje Spotki w tym zakresie okreslit
dla kazdego z zobowiazan termin jego wykonania.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu orzekt jak w pkt. I sentencji decyzji.

Prezes Urzgdu naktadajac na Spotkg obowiazek wykonania przyjetych zobowiazan
rozwazyl, czy podjete przez Spotke zobowiazania zmierzaja do zapobiezenia stwierdzonym
nieprawidlowos$ciom oraz czy sa konieczne do osiagnig¢cia zamierzonego rezultatu. Niemniej
jednak dokonujac wyboru zobowiazan, Prezes UOKiK uznat za zasadne uwzglednienie
réwniez ewentualnego obciazenia prawno-organizacyjnego Spotki zwigzanego z natozeniem
wszystkich zadeklarowanych zobowiazan. Z tego wzgledu tez Prezes Urz¢du dokonat selekcji
przedstawionych przez Spotke zobowiazan, pozostawiajac przedsigbiorcy margines swobody
we wdrozeniu pozostatych dziatan, ktore posrednio przyczynia si¢ zarowno do wzmocnienia
ochrony interesow konsumentow, jak 1 poprawy wizerunku Spotki na rynku.

W doktrynie wskazuje sig, iz jest dopuszczalne zobowiazanie si¢ przez przedsigbiorcg,
a co za tym idzie uwzglednienie tego zobowiazania przez Prezesa Urzedu, do podjecia wielu
roznorodnych dziatan pozwalajacych na wieloaspektowe usunigcie skutkéw naruszen’.
Dlatego tez Prezes UOKIiK natozyt na Spotkg obowiazek zmiany ,.Instrukcji w sprawie zasad
rozpatrywania reklamacji zgtaszanych przez kupujqacych (konsumentow) w oparciu o przepisy
ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
o zmianie Kodeksu cywilnego” poprzez wprowadzenie do niej obowiazku kierowania towaru
do badan diagnostycznych w autoryzowanym punkcie serwisowym dostawcy w przypadkach,
gdy $rodki dostgpne pracownikom Spotki nie pozwalaja na oceng czasu lub przyczyn
powstania niezgodnos$ci towaru z umowaq. Dziatanie takie zmierza bowiem do przyjecia
pozadanej praktyki prokonsumenckiego podejs$cia do reklamacji z tytutu niezgodnos$ci towaru
z umowa. W opinii Prezesa Urzgdu dzialanie to jest potrzebne w aspekcie specyfiki towarow
oferowanych przez Spotke, gdzie konsument czgsto nie dysponuje odpowiednia wiedza
i srodkami pozwalajacymi na wykazanie czasu powstania niezgodno$ci towaru z umowa przy
sktadaniu reklamacji.

Z tego wzgledu Prezes UOKIK, uznal, iz nalozone w pkt. I sentencji decyzji
zobowigzania speilnia warunek usunigcia skutkdw naruszen, a ponadto ich wykonanie nie
bedzie stanowi¢ dla Spotki obciazenia ponad konieczna miarg.

% Ibidem.
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III.  Rozstrzygni¢gcie w pkt. II sentencji decyzji. Obowigzek skladania
w wyznaczonym terminie informacji o stopniu realizacji zobowiazan.

Zgodnie z art. 28 ust. 3 uokik Prezes Urzg¢du, wydajac decyzjg¢ nakladajaca obowiazek
wykonania zobowiazan przyjetych przez przedsigbiorcg, naklada na przedsigbiorce
obowiazek sktadania w wyznaczonym terminie informacji o stopniu realizacji zobowiazan.
W zwiazku z tym Prezes Urzgdu natozyt na Media Markt Polska Sp. z o.0. Olsztyn Spoétka
Komandytowa obowiazek zlozenia, w terminie 4 miesigcy od dnia uprawomocnienia si¢
niniejszej decyzji, informacji o stopniu realizacji zobowiazan poprzez przedstawienie
pisemnych dowodow potwierdzajacych wprowadzenie przedmiotowych zmian.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu orzekt jak w pkt. II sentencji decyz;ji.

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 uokik w zwiazku z art. 479°® § 2 k.p.c. — od niniejszej
decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okrggowego w Warszawie — Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, w terminie dwutygodniowym od daty jej dorgczenia, za
posrednictwem Prezesa Urzedu.

Z up. PREZESA
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
DYREKTOR
Departamentu Polityki Konsumenckiej
Monika Stec

Otrzymuja:
1. Media Markt Polska Sp. z o.0.

Olsztyn Spotka Komandytowa
Al. Jerozolimskie 179

02-222 Warszawa

Adres do korespondencji:

Al Gen. Sikorskiego 2B

10-088 Olsztyn

- zastgpowana przez:

Huberta Plater — Zyberka

Lecha Zyzylewskiego

Radcéw prawnych z

Kancelarii Prawniczej

Domanski Zakrzewski Palinka Sp. k.
Rondo ONZ 1, XXI pigtro

00-124 Warszawa

2.ala
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