PREZES
URZEDU OCHRONY
KONKURENCJI I KONSUMENTOW
DELEGATURA WE WROCLAWIU
50-413 Wroclaw, ul. Walonska 3-5
tel.(071)344 65 87, (071)34 05 920, fax (071)34 05 922
e-mail: wroclaw(@uokik.gov.pl

RWR 61-1/06/AJ/ Wroctaw, dnia 11 lipca 2006 .

DECYZJA nr RWR 27/2006

Na podstawie art. 23e ust. 1 1 2 w zw. z art. 23a ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2005 r. Nr 244 poz. 2080) oraz stosownie
do art. 28 ust. 6 tej ustawy i § 6 rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 19 lutego 2002
r. w sprawie okreslenia wiasciwosci miejscowej i rzeczowej delegatur Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow (Dz. U. Nr 18, poz. 172 ze zm.), po przeprowadzeniu
postgpowania wszczgtego z urzedu

- w imieniu Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow -

uznaje si¢ za praktyke naruszajgaca zbiorowe interesy konsumentéw, wskazana w art. 23a
ust. 1 powotanej ustawy, dziatanie ,,Intershoe” Violetta Stasiewicz, Mariusz Stasiewicz spotka
jawna z siedziba we Wroctawiu przy ul. Heleny Modrzejewskiej nr 2, polegajace na
ograniczaniu konsumentom ich ustawowych uprawnien, wynikajacych z art. 8 ustawy z dnia 27
lipca 2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze zm.), poprzez umieszczanie na formularzu pt.
»ZGLOSZENIE REKLAMACYINE” - bez zgody konsumentow - pieczatek o tresci:

1) ,WYRAZAM ZGODE NA NAPRAWE OBUWIA”;

2) ,,OSWIADCZAM, ZE NAJPOZNIEJ DO DNIA ......... ZGLOSZE SIE DO SKLEPU W
CELU UZYSKANIA INFORMACJI O ZASADNOSCI BADZ ODRZUCENIU
REKLAMACII”;

3) ,INFORMUJEMY, ZE OBUWIE ZOSTANIE PRZEKAZANE RZECZOZNAWCY W
CELU DOKONANIA OPINII O ZASADNOSCI REKLAMACJI. W PRZYPADKACH
UZASADNIONYCH OBUWIE ZOSTANIE NAPRAWIONE LUB WYMIENIONE NA
WOLNE OD WAD”

i stwierdza si¢ zaniechanie jej stosowania z dniem 31 marca 2006 r.

UZASADNIENIE

I. 1. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw Delegatura we Wroclawiu otrzymatl od
Konsumentki wypetniony formularz pt. ZGLOSZENIE REKLAMACYINE, stosowany w
sklepach, nalezacych do ,,Intershoe” Violetta Stasiewicz, Mariusz Stasiewicz spotka jawna z
siedziba we Wroclawiu (dalej: Spotka, Intershoe).



Z uzyskanej od Konsumentki informacji wynikato, ze zgtaszajac niezgodnos$¢ towaru z
umowa, zazadala wymiany obuwia na nowa par¢. Mimo oporéw ze strony sprzedawcy, takie
zadanie zostalo wpisane do protokotu reklamacyjnego. Po podpisaniu formularza
ZGLOSZENIA REKLAMACYJNEGO okazato si¢ jednak, ze na druku tym widnieje pieczatka
o tresici WYRAZAM ZGODE NA NAPRAWE OBUWIA, umieszczona bez woli
Konsumentki. W efekcie zalatwienie reklamacji polegalo na naprawie obuwia, zatem nie
wzigto pod uwagi zadania Klientki.

Dowdd: karta 4-5.

2. Po zapoznaniu si¢ z informacja otrzymana od Konsumentki i po przeanalizowaniu tresci
ZGLOSZENIA REKLAMACYJNEGO, ktora uksztattowala Intershoe, Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow (dalej: Prezes Urzgdu) uznal za uzasadnione wszczgcie
postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow .

W zwiazku z powyzszym, postanowieniem z dnia 26 stycznia 2006 r. zostato wszczgte
z urzedu postgpowanie w sprawie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw, w
zwiazku z podejrzeniem stosowania przez ,,Intershoe” Violetta Stasiewicz, Mariusz Stasiewicz
spotka jawna z siedziba we Wroctawiu, praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw, polegajacych na ograniczaniu konsumentom ich ustawowych uprawnien,
wynikajacych z art. 8 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze zm.), poprzez
umieszczanie na formularzu pt. ,,ZGLOSZENIE REKLAMACYJNE” - bez zgody
konsumentow - pieczatek o tresci:
1) ,WYRAZAM ZGODE NA NAPRAWE OBUWIA”;
2) ,,0SWIADCZAM, ZE NAJPOZNIEJ DO DNIA ......... ZGLOSZE SIE DO SKLEPU W
CELU UZYSKANIA INFORMACII O ZASADNOSCI BADZ ODRZUCENIU
REKLAMACII”;
3) ,UJNFORMUJEMY, ZE OBUWIE ZOSTANIE PRZEKAZANE RZECZOZNAWCY W
CELU DOKONANIA OPINII O ZASADNOSCI REKLAMACJI. W PRZYPADKACH
UZASADNIONYCH OBUWIE ZOSTANIE NAPRAWIONE LUB WYMIENIONE NA
WOLNE OD WAD”
- co moze stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentoéw, okreslona w art. 23a
ust. 1 ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow (dalej: ustawa o ochronie (...)).

Dowod: 1-2.

3. W odpowiedzi na postanowienie o wszczgciu postgpowania Spotka stwierdzita, ze tre$¢
kwestionowanych przez Urzad pieczatek nie narusza ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o
szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego.
Kwestionowana pieczatka ,,Wyrazam zgode na naprawe¢ obuwia” nie stanowita ograniczenia
prawa konsumenta, gdyz kazdorazowo mogt ja skresli¢, co oznaczato, iz zglasza odmienne
zadanie. Spotka podata, ze takie przypadki miaty miejsce w praktyce.

Kwestionowanie dwoch pozostalych pieczatek nie znajduje uzasadnienia w tresci art. 8
powotanej ustawy. Odebranie od klienta o$wiadczenia o zgloszeniu si¢ do sklepu w celu
uzyskania informacji o zasadno$ci badz odrzuceniu reklamacji mialo na celu jedynie
uproszczenie rozpatrywania zgloszen - zarowno w interesie Intershoe, jak i klientéw. Mimo
stosowania pieczatek prawa konsumentow nie ulegaty zadnej zmianie, za$ naprawione obuwie
jest przechowane pomimo braku zgtoszenia si¢ przez konsumenta.

Zdaniem Spoiki, za niezastosowanie si¢ do terminu zamieszczonego w pieczatce nie
grozity konsumentowi jakiekolwiek niekorzystne konsekwencje, co zreszta wprost wynika z jej
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treSci. Wskazany na pieczatce termin miat mie¢ réwniez znaczenie mobilizujace dla oséb
zajmujacych si¢ dokonywaniem napraw i obstuga klienta, a takze speinial rolg¢ informacji dla
klienta, iz jego obuwie jest juz w zakreslonym terminie gotowe do uzycia.

Informowanie o przekazaniu obuwia rzeczoznawcy w celu dokonania opinii o
zasadnosci reklamacji nie tylko nie stanowi zdaniem Spoéiki naruszenia zbiorowych interesow
konsumentow, ale jest wrecz dochowaniem aktu staranno$ci powyzej progu przewidzianego w
ustawie, dla uniknig¢cia nieuchronnej arbitralnosci rozstrzygnie¢ w przedmiocie reklamacji
dokonywanych przez personel Intershoe. Ponadto, intencja Intershoe bylo uproszczenie
procedury reklamacyjnej w interesie klienta poprzez ograniczenie okresu jej rozpatrywania.

Wskaza¢ nalezy, iz w przypadku, gdy klient Zada wymiany towaru, wymiana taka jest,
w mys$li art. 8 ust. 3 ustawy o sprzedazy, zasadna jedynie w przypadku wystapienia wady
istotnej. W konsekwencji - w przypadku wystapienia wady nieistotnej reklamacja, w ktorej
klient domaga si¢ wymiany towaru, zasadnym bytoby odrzucenie reklamacji, a dopiero
nastgpnie, w ciagu kolejnych 14 dni, naprawa towaru. Tymczasem w modelu przyjetym przez
Intershoe decyzja w przedmiocie zakresu ewentualnych zadan reklamacyjnych (a wigc zadania
naprawy) podejmowana jest od razu po wniesieniu reklamacji w toku rozmowy z klientem, co
pozwala na ograniczenie okresu jej rozpatrywania o jeden etap i ma sprzyja¢ poprawnym
kontaktom z klientami.

Z uwagi na powyzsze, w ocenie Intershoe, tre$¢ zakwestionowanych pieczatek nie
stanowi naruszenia zbiorowych interesow konsumentow.

W konkluzji Intershoe o$wiadczyla, ze zaprzestata umieszczania na zakwestionowanych
przez Urzad pieczatek 1 formut 1 aktualnie stosuje inne wzory zgloszen reklamacyjnych, w
sposob wyrazniejszy wskazujace konsumentowi przystugujacy mu wybor uprawnien.

Spotka wniosta o wydanie decyzji, iz opisane w postanowieniu z dnia 26 stycznia 2006
r. nie naruszaja zbiorowych intereséw konsumentéw, ewentualnie: w przypadku wydania
decyzji, iz praktyki opisane w postanowieniu z 26 stycznia 2006 r. naruszaja zbiorowe
intereséw konsumentdéw - stwierdzenie zaniechania praktyk.

Dowod: 10-12.

I1. W toku postepowania dowodowego Prezes Urzedu ustalil nastgpujacy stan faktyczny:

1. Uczestnik postgpowania: ,Intershoe” Violetta Stasiewicz, Mariusz Stasiewicz spotka jawna z
siedziba we Wroctawiu (50-071) przy ul. Heleny Modrzejewskiej nr 2 jest przedsigbiorca
wpisanym do rejestru przedsigbiorcow pod nr KRS 0000083108, prowadzonym przez Sad
Rejonowy dla Wroctawia — Fabrycznej we Wroctawiu, VI Wydziat Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sadowego. Przedmiotem dziatalnos$ci Spotki jest m.in. detaliczna sprzedaz obuwia
meskiego, damskiego 1 dziecigcego.

Dowad: 7-9.
2. Spotka posiada 7 sklepow na terenie kraju: cztery we Wroctawiu, dwa w Poznaniu i jeden w

Lodzi. W 2005 roku we wszystkich placowkach handlowych Spotki przyjeto tacznie 1777
zgloszenh z czego:

a) w 1243 przypadkach - po rozpatrzeniu reklamacji - naprawiono towar;

b) w 80 przypadkach - po rozpatrzeniu reklamacji - towar wymieniono;

¢) w 12 przypadkach - po rozpatrzeniu reklamacji - obnizono ceng;

d) w 249 przypadkach - po rozpatrzeniu reklamacji - kupujacemu zwrdcono gotowke.

Dowdd: 20-21.



3. Stosowany przez Spotke formularz pt. ZGLOSZENIE REKLAMACYINE zawieral w pkt 9
wykropkowane miejsce na wpisanie ,,Zadania reklamujacego”. W miejscu przeznaczonym na
piecz¢¢ punktu sprzedazy detalicznej oraz podpis przyjmujacego reklamacj¢ umieszczano
oprocz tego pieczatki o tresci:

1),,WYRAZAM ZGODE NA NAPRAWE OBUWIA”;

2) ,,OSWIADCZAM, ZE NAJPOZNIEJ DO DNIA ......... ZGLOSZE SIE DO SKLEPU W
CELU UZYSKANIA INFORMACJI O ZASADNOSCI BADZ ODRZUCENIU
REKLAMACIT”;

3) L, INFORMUJEMY, ZE OBUWIE ZOSTANIE PRZEKAZANE RZECZOZNAWCY W
CELU DOKONANIA OPINII O ZASADNOSCI REKLAMACIJL. W PRZYPADKACH
UZASADNIONYCH OBUWIE ZOSTANIE NAPRAWIONE LUB WYMIENIONE NA
WOLNE OD WAD”

Dowod: 25-55.

4. Spotka podata, ze od grudnia 2005 roku uzywa nowych drukéw reklamacyjnych, przy czym
poczatkowo byty one stosowane rownolegle ze starymi. W informacji przekazanej w pismie z
10 marca 2006 r. Spotka oswiadczyla, ze ,,aktualnie” stosowane sa tylko nowe wzory zgtoszen
reklamacyjnych, na dowod czego dotaczyla kopie wypethionych formularzy ,,Zgloszenia
niezgodnosci towaru z umowa”’, niezawierajace kwestionowanych tresci pieczatek.

Dowdd: 57-61.

I11. Majac na uwadze zebrany material dowodowy, Prezes Urzedu zwazyl, co nastgpuje:

Zgodnie z art. 23a ust. 1 ustawy o ochronie (...) ,, Przez praktyke naruszajqcq zbiorowe
interesy konsumentow rozumie si¢ godzqce w nie bezprawne dzialanie przedsiebiorcy. Nie jest
zbiorowym interesem konsumentow suma indywidualnych interesow konsumentow”.

Zbiorowe interesy konsumentow podlegaja zatem ochronie prawnej przed godzacymi w
nie naruszeniami, polegajacymi na sprzecznych z prawem (zakazanych przez przepisy innych
ustaw) oraz zasadami wspolzycia spotecznego 1 dobrymi obyczajami, dzialaniach
przedsigbiorcow.

Do stwierdzenia praktyki z art. 23a ust. 1 ustawy o ochronie (...) konieczne jest
wykazanie, ze spelnione zostaty facznie nastgpujace przestanki:

1) bezprawno$¢ dziatan przedsigbiorcy,

2) godzenie tymi dzialaniami w zbiorowy interes konsumentow.

Ad 1) Aktem prawnym, do ktorego nalezy odwolaé si¢ w rozpatrywanej sprawie jest
ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o
zmianie Kodeksu cywilnego (dalej: ustawa o sprzedazy), ktora w art. 1 wskazuje, ze stosuje si¢
ja do dokonywanej w zakresie dzialalnosci przedsigbiorstwa sprzedazy rzeczy ruchomej osobie
fizycznej, nabywajacej rzecz (towar konsumpcyjny) w celu niezwigzanym z dziatalno$cia
zawodowa lub gospodarcza.

W mysl art. 4 ust. 1 tej ustawy, sprzedawca jest odpowiedzialny wobec kupujacego za
niezgodnos$¢ z towaru z umowa. W art. 8, ustawa o sprzedazy wskazuje jakie uprawnienia
przystuguja kupujacemu (konsumentowi) w razie stwierdzenia, ze towar nie jest zgodny z
umowa.

W pierwszej kolejnosci, art. 8 ust. 1 ustawy o sprzedazy okreSla uprawnienia
kupujacego, zmierzajace do przywrdcenia stanu zgodnego z umowa. Moze to by¢ zrealizowane
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w drodze nieodptatnej naprawy towaru lub wymiany na nowy, o ile naprawa lub wymiana sa
mozliwe 1 nie wymagaja nadmiernych kosztow. Gdy naprawa lub wymiana jest niemozliwa,
albo naraza kupujacego na znaczne niedogodnosci, a takze gdy sprzedawca nie zdota tego
uczyni¢ w odpowiednim czasie, kupujacy moze skorzysta¢ z kolejnych przystugujacych mu
uprawnien, tj. ma prawo domagac si¢ stosownego obnizenia ceny albo odstapi¢ od umowy (art.
8 ust. 4 ustawy).

Z powyzszego jasno wynika, ze ustawa o sprzedazy przewiduje dwa etapy realizacji
roszczen konsumenta w stosunku do przedsigbiorcy w razie, gdy towar okaze si¢ niezgodny z
umowa. Pierwszy etap obejmuje wymian¢ lub naprawe¢ towaru, drugi - nastepujacy, gdy
pierwszy jest niemozliwy do spelnienia - pozwala na realizacje dalej idacych zadan, ftj.
obnizenia ceny lub odstapienia od umowy.

Natomiast stosowana przez Intershoe pieczatka ,,Wyrazam zgod¢ na naprawg obuwia”
wylacza mozliwo$¢ obnizenia ceny lub odstapienia od umowy. Przyjgta przez Spotke
konstrukcja jest sprzeczna z art. 8 ust. 4 ustawy o sprzedazy, bowiem z gbéry wyklucza
korzystanie przez konsumenta z przyshugujacych mu na mocy tego przepisu uprawnien.

Nie mozna zgodzi¢ si¢ z argumentacja Spotki, iz tre$¢ tej pieczatki nie stanowita
ograniczenia prawa konsumenta, gdyz kazdorazowo mogt ja skresli¢, co oznaczalo, iz zglasza
odmienne zadanie. W ocenie Prezesa Urzedu postugiwanie si¢ pieczatka stwarza mozliwo$¢
manipulacji ze strony sprzedawcy, poniewaz klient wpisujac odrgcznie tres¢ swojego zadania
lub dyktujac je sprzedawcy, ma przekonanie, ze konkretnie sformutowal swoje zadanie.
Tymczasem, postuzenie si¢ pieczatka pozwala na zmiang jego o§wiadczenia — wszak pieczatka
moze by¢ przybita juz po wypehieniu 1 podpisaniu formularza przez konsumenta, bez jego
woli, a nawet wiedzy. Taka mozliwos¢ potwierdza przypadek zgloszony Urzedowi, gdzie
mimo wyraznego sprecyzowania zadania przez Konsumentke, na formularzu pojawita sig tres¢
pieczatki. Ponadto, twierdzenie Spotki, ze klient moze ja kazdorazowo skresli¢ nie brzmi
przekonujaco: w jakim celu umieszczac¢ cos$, co jest zbgdne 1 co ma by¢ skreslane, a co wymaga
od klienta dodatkowej uwagi i czujnosci, zwlaszcza w sytuacji, gdy zazwyczaj dziata w
pospiechu i nie czyta po kolei wszystkich punktow formularza. Takie dzialanie nie §wiadczy
tez o przejrzystych intencjach sprzedawcy.

Z treScia pieczatki ,,Wyrazam zgod¢ na napraweg obuwia” wiaze si¢ trzecia z
zakwestionowanych w niniejszej decyzji pieczatek, umieszczanych przez Spotke na formularzu
»Zgloszenia reklamacyjnego”, a mianowicie: ,Informujemy, ze obuwie zostanie przekazane
rzeczoznawcy w celu dokonania opinii o zasadnos$ci reklamacji. W przypadkach uzasadnionych
obuwie zostanie naprawione lub wymienione na wolne od wad”. Sprzeczne z art. 8 ust. 4
ustawy o sprzedazy jest zdanie drugie tej pieczatki, poniewaz wprowadza ograniczenie
mozliwo$ci pozytywnego rozpatrzenia reklamacji jedynie do dwdch sytuacji, a wylacza dwa
kolejne, tj. mozliwo$¢ obnizenia ceny lub odstapienia od umowy. Z takiej treSci pieczatki
wynika dezinformujacy konsumenta sygnal, Zze opinia rzeczoznawcy moze powodowac, ze
towar zostanie naprawiony badz wymieniony i inne opcje nie sa przewidziane. Tg
dezinformacj¢ poglebia fakt, ze na dole ,,Zgloszenia reklamacyjnego” jest odcinek pt.
,Pokwitowanie odbioru”, gdzie znajduje si¢ wpis o tresci: ,,Otrzymat(a) naleznos¢ za zwrdcony
towar w kwocie zt.......

Trzeba mie¢ na uwadze, ze dla konsumenta opinia profesjonalisty, ktorym w jego
ocenie jest rzeczoznawca ma podstawowe znaczenie i sugeruje si¢ tym, co w jego sprawie
orzeknie rzeczoznawca. Za$ ten — co wynika z tresci pieczeci — orzeka o wymianie lub
naprawie. Z powyzszego wigc wynika, ze rOwniez postugiwanie si¢ sformutowaniem trzeciej z
zakwestionowanych pieczgci narusza art. 8 ust. 4 ustawy o sprzedazy.

Odnoszac si¢ do postawionych zarzutow Spoétka stwierdzila, Ze informowanie o
przekazaniu obuwia rzeczoznawcy w celu dokonania opinii o zasadnosci reklamacji jest wrecz
dochowaniem aktu starannosci powyzej progu przewidzianego w ustawie, dla uniknigcia



nieuchronnej arbitralno$ci rozstrzygnig¢ w przedmiocie reklamacji dokonywanych przez
personel Intershoe. Spotka udowadnia tez, ze gdy klient domaga si¢ wymiany towaru,
zasadnym byloby - w przypadku wystapienia wady nieistotnej - odrzucenie reklamacji, a
dopiero nastgpnie, w ciagu kolejnych 14 dni, naprawa towaru. Tymczasem w modelu
przyjetym przez Intershoe decyzja w przedmiocie zakresu ewentualnych zadan reklamacyjnych
(a wigc zadania naprawy) podejmowana jest od razu po wniesieniu reklamacji w toku rozmowy
z klientem.

W ocenie Prezesa Urzedu taka argumentacja zawiera w sobie sprzecznos$¢, bo skoro
»decyzja w przedmiocie zakresu ewentualnych zadan podejmowana jest od razu po wniesieniu
reklamacji w toku rozmowy z klientem”, to w gruncie rzeczy ksztaltuje ja sprzedawca i to on
kwalifikuje wade jako istotna lub nie i dzieje si¢ to bez udziatu rzeczoznawcy. Nalezy tez
wskaza¢, ze wada nieistotna wyklucza jedynie mozliwo$ci odstapienia od umowy, w Zzadnym
razie za$§ — wbrew temu, co twierdzi Spotka — nie ogranicza mozliwo$ci zadania wymiany
towary na nowy albo stosowanego obnizenia ceny.

Odnoszac si¢ do drugiej z zakwestionowanych pieczeci ,,O$wiadczam, ze najpdzniej do
dnia ......... zgloszg si¢ do sklepu w celu uzyskania informacji o zasadnos$ci badz odrzuceniu
reklamacji” nalezy wskaza¢, iz zgodnie z przepisem art. 4 ust. 1 ustawy o sprzedazy,
sprzedawca jest odpowiedzialny wobec kupujacego za niezgodno$¢ towaru z umowa, natomiast
wedtug art. 8 ust. 3, jezeli sprzedawca, ktory otrzymat od kupujacego zadanie doprowadzenia
towaru do zgodnego z umowa, nie ustosunkowat si¢ do tego zadania w terminie 14 dni, uwaza
sig, ze uznal je za uzasadnione.

W opinii Prezesa Urzgdu, pod pojgciem ,ustosunkowania si¢” rozumie¢ nalezy
obowiazek zajecia przez sprzedawce stanowiska co do wniesionego zadania konsumenta, jak
rowniez poinformowania klienta o zasadnosci jego zadania i1 sposobie jego speinienia.
Sprzedawca zobowiazany jest zatem ustosunkowac si¢ do roszczen reklamacyjnych w terminie
14 dni od ich wniesienia, poprzez wydanie decyzji o uznaniu badZ nie uznaniu roszczenia
klienta oraz poprzez udzielenie konsumentowi odpowiedzi w przedmiocie wniesionego
zadania. Ustosunkowanie si¢ do zadania kupujacego jest swoistym o$wiadczeniem woli
sprzedawcy 1 wywotuje okreslone skutki prawne, za$ brak odpowiedzi na zadanie kupujacego
w tym terminie, poczytuje si¢ za wyrazenie zgody co do jego tresci, tj. akceptacje zadanego
przez konsumenta sposobu wykonania obowiazku.

Przepis art. 8 ust. 3 ustawy o sprzedazy, nie zobowiazuje zatem klienta do osobistego
odbioru informacji o sposobie rozpatrzenia reklamacji. Przeciwnie: obowiazek poinformowania
0 sposobie rozpatrzenia wniesionego zadania doprowadzenia towaru do zgodnego z umowa
spoczywa na przedsigbiorcy. Innymi stowy, to klient powinien zosta¢ poinformowany, czy jego
roszczenie reklamacyjne zostalo uznane 1 w jaki sposéb reklamacja zostanie rozpatrzona.

Tymczasem poprzez umieszczenie w zgloszeniu reklamacyjnym pieczatki o tresci:
»OS$wiadczam, Ze najp6zniej do dnia ......... zgloszg si¢ do sklepu w celu uzyskania informacji
o zasadnos$ci badz odrzuceniu reklamacji”, Spotka narzuca konsumentowi okreslony sposob
zachowania si¢, nie wynikajacy z obowiazujacych przepisow prawa i korzystny tylko dla
Spotki, nie dla konsumenta. Kwestionowana tre$¢ pieczatki powoduje bowiem u konsumenta
btedna $wiadomo$¢, iz to na nim ciazy obowiazek osobistego stawiennictwa celem odbioru
informacji o decyzji w sprawie reklamacji.

Nie przekonuje twierdzenie Spotki, ze odebranie od klienta o§wiadczenia o zgloszeniu
si¢ do sklepu w celu uzyskania informacji o zasadnosci badz odrzuceniu reklamacji miato na
celu jedynie uproszczenie rozpatrywania zgloszen - zaro6wno w interesie Intershoe, jak i
klientow. W ocenie Prezesa Urzedu, jezeli takie o§wiadczenie miato komukolwiek uproscic
procedurg to Spotce — takie zastrzezenie dziatalo jedynie na korzy$¢ sprzedawcy, ktory
przenosit na konsumenta obowiazek dziatania, ktory to obowiazek — w mysl art. 8 ust. 3 ustawy
o sprzedazy ciazy na sprzedawcy. Nie mozna pomina¢ takze innego aspektu praktykowanej



przez Spotke procedury reklamacyjnej — zobowiazujac klienta do zgtoszenia si¢ do sklepu w
celu uzyskania informacji o zasadnos$ci badz odrzuceniu reklamacji, Intershoe zabezpieczata sig
przed ewentualnym niedotrzymaniem terminu okreslonego w art. 8 ust. 3 ustawy o sprzedazy.
Jak z niego wynika, brak ustosunkowania si¢ do zadania kupujacego zadanie w terminie 14 dni
oznacza, ze sprzedawca uznat je za uzasadnione.

Nie sposob takze uzna¢ za przekonujaca opini¢ Spotki, ze wskazany na pieczatce termin
miat mie¢ znaczenie mobilizujace dla os6b zajmujacych si¢ dokonywaniem napraw i obsluga
klienta, a takze spelniat rolg informacji dla klienta, iz jego obuwie jest juz w zakreslonym
terminie gotowe do uzycia. Odnoszac si¢ do tego twierdzenia Prezes Urzedu uwaza, ze
mobilizowa¢ pracownikéw powinien wiasciciel sklepu, on tez ma przekazywaé klientom
dotyczace ich informacje, a nie postgpowa¢ w mysl zasady, aby klient po informacje¢ zgtaszat
si¢ osobiscie.

Zasadno$¢ zajetego przez Prezesa Urzgedu stanowiska potwierdzaja wyroki Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw. Sad ten w wyroku z dnia 19 stycznia 2005 r. (sygn. akt
XVII Amc 5/04) uznal, Ze postanowienie o tresci ,,Klient zobowiqzuje sie w terminie 14 dni
odebrac¢ decyzje dotyczqcq ustosunkowania sie sprzedawcy do zqdania kupujqcego bez
dodatkowego powiadomienia” jest niedozwolonym postanowieniem umownym, ktére zostato
umieszczone w Rejestrze takich postanowien prowadzonym przez Prezesa Urzgdu (zgodnie z
art. 479* § 2 k.p.c.), pod poz. 679. Réwniez w wyroku z dnia 9 lutego 2005 r. (sygn. akt XVII
Amc 4/04) Sad uznal za niedozwolone i zakazal stosowania w obrocie z konsumentami
postanowien o tresci: ,,Klient zobowiqzuje sie decyzje odebraé osobiscie w dniu powyzej
ustalonym” oraz ,,W przypadku uwzglednienia zgloszenia klient zobowiqzuje sie osobiscie
odebrac¢ naprawiony Ilub wymieniony towar w dniu powyzej ustalonym. Postanowienie
powyzsze dotyczy rowniez wypadku nieuwzglednienia zgloszenia Klienta”. Zdaniem Prezesa
Urzedu zacytowane postanowienia sa co do swej istoty tozsame z trescia stosowanej przez
Spotke pieczatki: ,,O$wiadczam, ze najpozniej do dnia ...... zgloszg si¢ do sklepu w celu
uzyskania informacji o zasadnosci badz odrzuceniu reklamacji”.

Biorac powyzsze pod uwage, Prezes Urzedu uznal, ze dzialania Spolki polegajace
na stosowaniu zakwestionowanych pieczatek spelniajg pierwsza z dwoch ww. przestanek,
tj. bezprawnos¢ dzialan przedsi¢biorcy, polegajaca na naruszeniu art. 8 ustawy o
sprzedazy.

Ad 2) Dokonujac analizy drugiej przestanki zastosowania w rozpatrywanej sprawie art. 23a ust.
1 ustawy o ochronie (...) nalezy stwierdzi¢, iz w stanie faktycznym sprawy, dziatanie Spotki
bezposrednio godzi w zbiorowy interes konsumentow w chwili, gdy konsument zglasza
niezgodno$¢ towaru z umowa. Przyjeta przez Intershoe konstrukcja zgtoszenia reklamacyjnego,
bedac sprzeczna z przepisem art. 8 ustawy o sprzedazy wyklucza skorzystanie przez
konsumenta z przystugujacego mu na mocy tego przepisu, uprawnienia do zadania stosownego
obnizenia ceny albo odstapienia od umowy oraz do uzyskania od sprzedawcy informacji o
sposobie rozpatrzenia reklamacji.

Konsument, ktéry podpisuje zgtoszenie reklamacyjne o tre$ci narzuconej przez Spotke,
zazwyczaj nieSwiadomie, po pierwsze, ogranicza zakres swoich uprawnien (do wymiany lub
naprawy) oraz, po drugie, zobowiazuje si¢ do osobistego zasi¢gnigcia informacji o sposobie jej
rozpatrzenia. Tym samym przerzucony zostaje na niego cigzar zwigzany z uzyskaniem
informacji w sprawie rozpatrzenia reklamacji, jakim jest osobiste zglaszanie si¢ w tej sprawie u
sprzedawcy. Takie osobiste stawiennictwo pociaga za sobg stratg czasu oraz dodatkowe koszty,
zwiazane z dojazdem i1 wykorzystaniem telefonu.



Uzywany przez Spotke formularz zgloszenia reklamacyjnego zawierajacy sporne
zapisy, nie daje konsumentowi mozliwosci pelnego wyboru sposobu zalatwienia reklamacji
oraz zasiggnigcia informacji o ustosunkowaniu si¢ sprzedawcy do zlozonej reklamacji,
arbitralnie narzucajac forme jej uzyskania poprzez obowiazek zgloszenia si¢ u sprzedawcy.
Takie dzialanie godzi w interes konsumentdéw, poniewaz odbiera kupujacym uprawnienia,
okreslone w art. 8 ust. 4 ustawy o sprzedazy, tj. obnizenie ceny lub odstapienie od umowy,
ktorych realizacja powodowalyby po jego stronie okreslone koszty w postaci zwrotu
kupujacym catosci lub czgéci zaptaconej przez nich sumy.

Ustawa o ochronie (...) nie podaje definicji ,,zbiorowego interesu konsumentéw”,
wskazujac jednak w art. 23a ust. 1 zd. 2, Ze nie jest nim suma indywidualnych interesow
konsumentow. O tym, czy naruszony zostat interes zbiorowy, nie zawsze przesadza kryterium
ilosciowe, poniewaz niekiedy jeden ujawniony przypadek naruszenia prawa konsumenta moze
by¢ przejawem czesto lub nawet powszechnie stosowanej praktyki naruszajacej interes
zbiorowy.

W niniejszej sprawie bez watpienia mamy do czynienia z godzeniem w zbiorowe
interesy tych wszystkich konsumentow, ktérzy dokonali i dokonuja zakupéw w sklepach
Spotki. Liczba tych 0osob moze by¢ znaczna, zwazywszy, ze odpowiedzialno$¢ sprzedawcy za
niezgodnos$¢ towaru konsumpcyjnego z umowa trwa dwa lata od wydania towaru kupujacemu
(art. 10 ust. 1 ustawy o sprzedaZzy) 1 biegnie na nowo w razie wymiany towaru. Z informacji
przekazanych przez Spotke wynika, ze w 2005 roku w sklepach Uczestnika przyjeto 1777
zgltoszen reklamacyjnych. Nabywcy towardéw Spoiki, ktorzy w tym czasie zglosili niezgodnos¢
towaru z umowa, wskutek sprzecznej z przepisami ustawy o sprzedazy redakcji zgloszenia
reklamacyjnego, byli pozbawieni peini przystugujacych im na jej mocy uprawnien.

Na takie ograniczenie praw konsumenckich narazeni sa wszyscy ci konsumenci, ktorzy
kupili towar w sklepach nalezacych do Intershoe, ktorzy dotad nie zgtaszali niezgodnosci
towaru z umowa, a takze przyszli potencjalni klienci Spotki. Widoczne jest wigc, ze bezprawne
zachowanie Intershoe nie dotyczy interesow poszczegélnych oséb, ktérych sprawy maja
charakter jednostkowy, indywidualny i nie dajacy si¢ poréwnaé¢ z innymi, lecz mamy do
czynienia z naruszonymi uprawnieniami krggu kupujacych konsumentow, ktorych sytuacja jest
identyczna 1 wspolna dla calej grupy kontrahentow Spotki.

Jak zatem wynika z powyzszego, zakwestionowane przez Prezesa Urzedu dzialanie
Spolki jest dzialaniem godzacym w zbiorowy interes konsumentéow, co powoduje, ze
zostala spelniona druga z ww. przestanek.

Majac powyzsze na wzgledzie, Prezes Urzedu stwierdzit, ze zostaty spetnione tacznie
obie przestanki dla zakwalifikowania opisanego dzialania Spoétki jako praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentdw, okreslonej w art. 23a ustawy o ochronie (...).

Przyjmujac o$wiadczenie Spoétki, ze od nowego roku formularze reklamacyjne byty
zastgpowane przez nowe, Prezes Urzedu uznal, Ze praktyka naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentéw miala charakter czasowy i trwala do konca marca 2006 r. (zob. pismo Spotki z
dnia 10 marca 2006 r. — karta 57). Dowodem na prawdziwos¢ tego o§wiadczenia Spotki byly
dotaczone do ww. pisma formularze ,Zgloszenia niezgodnosci towaru z umowa”,
niezawierajace kwestionowanych tresci pieczatek (zob. karta 58-61). Byly to druki wypelnione
1 podpisane przez konsumentéw, co pozwala przyjaé, ze sa one stosowane przez Intershoe w
procedurze przyjmowania zgloszen niezgodno$ci towaru z umowa. W zwiazku z tym Prezes
Urzedu - spehiajac wniosek pelnomocnika Spoétki - wydat decyzje o uznaniu praktyki za
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow i stwierdzil zaniechanie jej stosowania z dniem 31
marca 2006r.



Wobec powyzszego, nalezalo orzec jak w sentencji.

Stosownie do tresci art. 78 ust. 1 ustawy o ochronie (...) w zwiazku z art. 479% § 2 k.p.c., od
niniejszej decyzji przystuguje stronie odwotanie do Sadu Okrggowego w Warszawie — Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w terminie dwutygodniowym od dnia jej dorgczenia, za
posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow — Delegatura we
Wroctawiu.

Z up. Prezesa UOKiK
Dyrektor Delegatury UOKIiK we Wroctawiu

Zbigniew Jurczyk

Otrzymuje:

Pan

adw. Szymon Filek

,»Consensus” Spotka Adwokatow
ul. Grabiszynska 9

53-501 Wroclaw
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