PREZES
URZEDU OCHRONY

KONKURENCJI | KONSUMENTOW

MAREK NIECHCIAL

Bydgoszcz, dnia 31 grudnia 2018 r.

Znak: RBG-610-03/17/MB-Sz

DECYZJA NR RBG -14/2018

I.  Na podstawie art. 28 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2018 r. poz. 798 i 650, z pdzn. zm.) oraz stosownie do art. 33
ust. 6 ww. ustawy - po przeprowadzeniu postepowania w sprawie stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow

- w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow -

po uprawdopodobnieniu stosowania przez Jeronimo Martins Polska S.A. z siedziba
w Kostrzynie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, polegajacych na:

1.

informowaniu  konsumentow przez pracownikow sklepow sieci Biedronka,
iz w przypadku zgtoszenia wady towaru z tytutu rekojmi za wady mozliwa jest jego
naprawa, wymiana lub dokonanie zwrotu gotéwki, co moze wprowadzac
konsumentow w btad w zakresie wszystkich uprawnien przystugujacych konsumentom
Z tytutu rekojmi za wady zgodnie z art. 559 oraz art. 560 ustawy z dnia 23 kwietnia
1964 r. Kodeks cywilny (t.j. Dz. U. z 2018 r., 1025) i wyczerpywac¢ znamiona
nieuczciwej praktyki rynkowej zdefiniowanej w art. 5 ust. 1 i ust. 3 pkt 4 ustawy
z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(t.j. Dz. U. z 2017 r., poz. 2070) i stanowic naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow;

. uniemozliwieniu - w przypadku zgtoszenia przez konsumentow wady towaru

na artykuty non-food niebedace w statym asortymencie sieci sklepow Biedronka -
zamieszczenia, w protokole reklamacyjnym podczas wypetniania go w formie
elektronicznej przez pracownikow sklepow sieci Biedronka w oparciu o informacje
przekazane przez konsumentow, informacji o wybranym przez nich:

e rezimie odpowiedzialnosci prawnej za wadliwy towar w oparciu, o ktory bedzie
rozpatrywane zgtoszenie (tj. rekojmi za wady lub gwarancji);

e roszczeniu lub oswiadczeniu wynikajacym z uprawnien przyznanych w ramach
rekojmi za wady lub gwarancji,

co moze utrudnia¢ konsumentom mozliwos¢ udowodnienia rzeczywistej tresci
zgtoszenia wady towaru ztozonej przez nich, a w konsekwencji moze negatywnie
wptynaé na dalsza mozliwos¢ dochodzenia przez konsumentow roszczen zwiazanych
z wadg towaru, a przez to moze stanowic¢ nieuczciwag praktyke rynkowa, o ktorej
art. 4 ust. 1 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym i stanowic

Sprawe prowadzi:
Marta Burnecka-Szczepanska - gtowny specjalista

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel. 52 345- 56- 44 faks 52 345-56-17
Delegatura w Bydgoszczy bydgoszcz@uokik.gov.pl www.uokik.gov.pl
Plac Koscieleckich 3 85-033 Bydgoszcz



naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow;

3. niepotwierdzaniu przez pracownikow sklepow sieci Biedronka w zakresie artykutow
food i regular non-food w formie pisemnej:

e przyjecia ustnego zgtoszenia wady towaru z tytutu rekojmi za wady;

e sposobu rozpatrzenia zgtoszenia wady towaru z tytutu rekojmi za wady
w przypadku uznania Zzadan konsumentow, z wyjatkiem os$wiadczenia
0 odstapieniu od umowy;

co moze negatywnie wptyna¢ na dalsza mozliwos¢ dochodzenia przez konsumentow
roszczen zwiazanych z wada towaru, a przez to moze stanowic nieuczciwa praktyke
rynkowa, o ktorej art. 4 ust. 1 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym i stanowic¢ naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow.

4. uniemozliwieniu zgtoszenia przez konsumentow wady towaru na artykuty non-food
niebedace w statym asortymencie sieci sklepow Biedronka w formie pisemnej na
przygotowanym przez konsumentow arkuszu papieru poprzez narzucanie koniecznosci
stworzenia - w obecnosci konsumenta sktadajacego zgtoszenie - protokotu
reklamacyjnego w formie elektronicznej przez pracownikéw sklepdw sieci Biedronka,
co moze stanowi¢ nieuczciwag praktyke rynkowa, o ktorej art. 4 ust. 1 ustawy
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym i stanowi¢ naruszenie art. 24
ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow;

5. nieinformowaniu konsumentow, w sposdb wyczerpujacy i zrozumiaty, najpozniej
w chwili wyrazenia przez nich woli zwigzania sie¢ umowg o stosowanej przez Jeronimo
Martins Polska S.A. z siedzibq w Kostrzynie procedurze rozpatrywania reklamacji
wbrew przepisowi art. 8 pkt 4 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta
(t.j. Dz.U. z 2017 r., poz. 683), co moze stanowi¢ naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow;

oraz po ztozeniu przez Jeronimo Martins Polska S.A. z siedzibg w Kostrzynie
w toku postepowania zobowiazanie do podjecia dziatan zmierzajacych do zaniechania
stosowania praktyk i usuniecia ich skutkéw poprzez:

A. Organizacje szkolenia dla konsumentéw w formie on-line, ktore dostepne bedzie
na stronie internetowej. Jego uruchomienie wymagac bedzie nacisniecia przez uzytkownika
aktywnego linku na stronie internetowej www.biedronka.pl z przekierowaniem do strony
ze szkoleniem. Szkolenie sktadac sie bedzie z dwoch czesci:

1) czesci sktadajacej sie z materiatow edukacyjno-informacyjnych dotyczacych polubownego
rozwiazywania sporow konsumenckich (ang. alternative dispute resolution, skrét: ADR),

2) interaktywnego quizu sktadajacego sie z 10-12 pytan o tematyce zwigzanej z polubownym
rozwiazywaniem sporow z konsumentami.

Jeronimo Martins Polska S.A. z siedzibg w Kostrzynie przedstawi Prezesowi Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow propozycje materiatow dotyczacych dwoch ww. czesci szkolenia
i przedtozy je do akceptacji Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w terminie 14 dni od uprawomochnienia sie niniejszej decyzji.



Szkolenie zostanie uruchomione na ww. stronie internetowej przez Jeronimo Martins Polska
S.A. z siedzibg w Kostrzynie w terminie kolejnych 14 dni od dnia uzyskania akceptacji
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow co do materiatow majacych byc
przedmiotem szkolenia. Szkolenie bedzie dostepne na ww. stronie internetowej
przez 3 tygodnie od momentu jego uruchomienia.

Pierwsze 35.000 (stownie: trzydziesci piec tysiecy) osob, ktore ukonczy quiz, tj. udzieli
odpowiedzi na wszystkie pytania, niezaleznie od wyniku, otrzyma od Jeronimo Martins
Polska S.A. z siedziba w Kostrzynie voucher rabatowy o wartosci 10 zt do wykorzystania
w sklepach sieci ,,Biedronka”. Po zakonczeniu quizu widoczne beda prawidtowe odpowiedzi.

Vouchery rabatowe beda wydawane konsumentom w formie e-koddw z instrukcja dotyczaca
jego wykorzystania, e-kod zostanie wystany na podany przez konsumenta adres e-mail lub na
numer telefonu. Voucher bedzie posiadac¢ ceche vouchera na okaziciela, tj. bedzie mogt byc
zrealizowany przez kazdego konsumenta, ktéry przedstawi e-kod bez weryfikacji jego
tozsamosci lub uprawnien do realizacji e-kodu. Srodki przypisane do e-kodu beda uprawniaty
okaziciela do zaptaty za towary i ustugi w sklepach sieci ,,Biedronka” w terminie waznosci
e-kodu. Termin waznosci e-kodu to 3 miesigce od momentu rozpoczecia szkolenia na stronie
internetowej.

E-kod nie podlega zwrotowi ani wymianie na gotowke w catosci lub w czesci oraz nie moze
zosta¢ wymieniony na inny e-kod/ voucher tego typu.

Ptatnos¢ e-kodem w sklepie sieci ,,Biedronka” bedzie nastepowata poprzez przedstawienie
kasjerowi e-kodu przez okaziciela przed zaptata za towary i ustugi.

E-kod bedzie mozna wykorzystac jeden raz.
Aby skorzystac z e-kodu nie trzeba dokonywac zakupow za minimalng kwote.

Przy realizacji e-kodu, okazicielowi nie przystuguje prawo otrzymania reszty, gdy wartosc
otrzymywanego towaru lub sSwiadczonej ustugi jest nizsza niz wartos¢ e-kodu. W takim
przypadku reszta niewykorzystanych srodkow przepada, a z e-kodu nie mozna ponownie
skorzystac.

W przypadku, gdy wartos¢ otrzymywanego towaru lub swiadczonej ustugi jest wyzsza niz
aktualna wysokos¢ srodkow na e-kodzie, okaziciel bedzie zobowiazany do zaptaty rdznicy
ceny gotowka, karta ptatnicza lub innym sSrodkiem ptatniczym akceptowanym w sklepach
sieci ,,Biedronka”.

Vouchery w formie e-kodu beda uprawniaty do zakupu wszystkich towardow lub ustug
bedacych w asortymencie sklepu sieci ,,Biedronka”.

Nie bedzie mozliwosci dokonywania wyptat gotowki przy uzyciu e-kodu.

B. Przyjecie - w terminie 2 miesiecy od uprawomocnienia si¢ decyzji zobowiazujacej -
pozasadowego rozwiazywania sporéw z konsumentami w zakresie reklamacji towaréw
niepetnowartosciowych w trybie przewidzianym w ustawie z dnia 23 wrzesnia 2016 r.
0 pozasadowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz.U. z 2016 r., poz. 1823), o czym
Jeronimo Martins Polska S.A. z siedzibg w Kostrzynie poinformuje konsumentow
w Formularzu reklamacyjnym oraz w Regulaminie zwrotu towarow niepetnowartosciowych
poprzez zapis o0 nastepujacej tresci:



,Jeronimo Martins Polska S.A. wyraza zgode na pozasqdowe rozwiqgzywanie Sporow
z konsumentami w zakresie reklamacji towardw niepetnowartosciowych w trybie
przewidzianym w ustawie z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich (Dz.U. z 2016 r., poz. 1823). W razie zaistnienia sporu wynikajgcego
z niniejszej reklamacji lub pozostajgcego w zwiqzku z nig, konsument moze skierowac
wniosek o wszczecie postepowania do Inspekcji  Handlowej (http://polubowne.
uokik.gov.pl/rejestr,5,pl.html), bgdZz wytoczy¢ powddztwo przed wtasciwy sqd
powszechny.”

C. Wprowadzenie, w terminie 2 miesiecy od uprawomocnienia sie decyzji zobowiazujacej,
zmian w procedurze reklamacyjnej stosowanej w sklepach sieci Biedronka polegajacych na:

- zaprzestaniu stosowania programu Market i SAP (transakcji ZKR) w procesie
reklamacyjnym;

- udostepnieniu konsumentom chcacym ztozy¢ reklamacje na produkt z kategorii food,
regular non-food lub non-food w sieci sklepéw Biedronka, formularza reklamacyjnego
do samodzielnego, dobrowolnego wypetnienia przez konsumenta; formularz ten bedzie
posiada¢ miejsca dedykowane do wpisania: imienia i nazwiska, danych kontaktowych,
(adres/numer telefonu/ adres e-mail - wedtug swojego wyboru), podstawy ztozenia
reklamacji (gwarancja/rekojmia), opisu wady, swojego zadania
(naprawa/wymiana/obnizenie ceny/zwrot gotowki), dodatkowych uwag, daty i podpisu;

- zamieszczeniu w ww. formularzu reklamacyjnym postanowienia dotyczacego terminu
rozpatrzenia reklamacji w przypadku nierozpatrzenia reklamacji bezposrednio w sklepie
przez Kierownika Sklepu, o tresci:

»- przy opcji NIE- w przypadku ztozenia reklamacji z tytutu rekojmi przez konsumenta
odpowiedz na niniejsza reklamacje zostanie udzielona w terminie 14 dni kalendarzowych
od dnia ztozenia reklamacji; w przypadku ztozenia reklamacji z tytutu gwarancji zostanie
ona rozpatrzona w terminie wynikajacym z karty gwarancyjnej”;

- wprowadzeniu zmiany do regulaminu zwrotow towarow niepetnowartosciowych
(widniejacych w sklepach sieci Biedronka na tablicy informacyjnej oraz na stronie
internetowej www.biedronka.pl w dedykowanej zaktadce w witrynie gtéwnej), polegajacych
na wskazaniu w nim: (1) okresu, w ktorym konsument moze ztozy¢ reklamacje, (2) miejsca
ztozenia reklamacji, (3) formy reklamacji (pisemna, e-mailowa, telefoniczna itp.), (4)
wymaganej tresci reklamacji, (5) czasu rozpatrzenia reklamacji, (6) koniecznosci
dostarczania reklamowanego towaru;

- wskazaniu w Podreczniku Operacyjnym Kierownika Sklepu wszystkich prawem
przewidzianych zadan konsumentow w procesie reklamacji z tytutu rekojmi towarow
niepetnowartosciowych w sklepach Biedronka;

- przeszkoleniu pracownikow JMP zobowigzanych do stosowania procedury reklamacyjnej
towarow niepetnowartosciowych w sklepach sieci Biedronka — ze szczegbélnym
uwzglednieniem Kierownikéw Sklepow oraz Kierownikow Operacji i Sprzedazy -—
w zakresie zgodnego z prawem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji konsumentow oraz
prawidtowego informowania konsumentow o ich uprawnieniach, w tym o uprawnieniu
do zgtoszenia zadania obnizenia ceny;

- przeprowadzeniu zmian materiatow szkoleniowych dedykowanych pracownikom sklepow

sieci Biedronka w zakresie zgodnego z prawem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji
konsumentow oraz prawidtowego informowania konsumentéw o ich uprawnieniach, w tym
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o uprawnieniu do zgtoszenia zadania obnizenia ceny, w tym Formularza Wdrozeniowego
i Notesu Szkoleniowego;

- wreczaniu konsumentom, niezaleznie od rodzaju reklamowanego produktu (food/regular
non-food i non-food poza aso), kopii formularza reklamacyjnego, co jest istotne przede
wszystkim z punktu widzenia mozliwosci dalszego dochodzenia przez konsumenta roszczen
zwigzanych z wada towaru, w tym udowodnienia tresci sktadanych zadan,
a takze czasu i kolejnosci ich ztozenia (co jest szczegdlnie donioste dla konsumenta
w kontekscie prawa do odstapienia od umowy w sytuacji zaistnienia istotnej wady);

- pouczeniu personelu sklepow sieci Biedronka o braku koniecznosci wypetniania protokotu
reklamacyjnego w przypadku ztozenia przez konsumenta reklamacji w formie pisemnej
na przygotowanym przez siebie arkuszu papieru.

D. Umieszczenie i utrzymywanie, przez okres 3 tygodni, w terminie 14 dni od uzyskania
akceptacji materiatow majacych by¢ przedmiotem szkolenia, na stronie internetowej
www.biedronka.pl oraz w kazdym sklepie sieci ,,Biedronka” na tablicy informacyjnej (obok
regulaminu zwrotow towaru) informacji o wydanej przez Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow decyzji zobowiazujacej, o tresci:

,,Szanowni Panstwo,

informujemy, ze Jeronimo Martins Polska S.A. uruchomito nieodptatne szkolenie dla
konsumentow, w wyniku ktorego pierwszych 35.000 konsumentow, ktorzy ukoriczq szkolenie
otrzyma bon (e-kod) w kwocie 10 ztotych na zakupy produktéow w sklepach Biedronka.
Szkolenie dla konsumentéw w formie platformy e-learningowej oraz szczegétowe
informacje o warunkach ww. akcji znajdziecie Parnstwo na stronie: ... [link
przekierowujqcy do platformy]. Niniejszy komunikat zostaje opublikowany w zwiqzku
z decyzjq Prezesa UOKiK nr RBG-14/2018 z dnia 31 grudnia 2018 r., dotyczqcq postepowania
w przedmiocie zasad rozpatrywania reklamacji w sklepach sieci Biedronka.”

E. Opublikowanie catosci decyzji (z wytaczeniem informacji stanowiacych tajemnice
przedsiebiorstwa lub innych informacji prawnie chronionych) na stronie internetowej
www.biedronka.pl, przy czym tres¢ decyzji bedzie dostepna za pomoca hipertacza (linku)
widocznego w dolnej czesci strony gtownej ww. strony, a tekst hipertacza bedzie wygladat
nastepujaco: ,,Decyzja Prezesa UOKiK nr RBG-14/2018 z dnia 31 grudnia 2018 r., dotyczqgca
postepowania w przedmiocie zasad rozpatrywania reklamacji w sklepach sieci Biedronka.”
oraz utrzymywanie jej na przedmiotowej stronie internetowej przez okres
od uprawomocnienia sie¢ decyzji do dnia uruchomienia szkolenia on-line,

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw naktada na Jeronimo Martins Polska
S.A. z siedziba w Kostrzynie obowiagzek wykonania ww. zobowiazania.

Ill. Na podstawie art. 28 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2018 r., poz. 798 i 650) Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw naktada sie na Jeronimo Martins Polska S.A. z siedziba w Kostrzynie
obowiazek ztozenia sprawozdania z wykonania przyjetego zobowiazania, poprzez
przedtozenie w terminie do 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie decyzji:

1. zrzutow ekranu ze strony internetowej www.biedronka.pl z pierwszego
i ostatniego dnia utrzymywania na tej stronie szkolenia, o ktorych mowa w pkt I.A.
zobowiazania wraz z oswiadczeniem ztozonym przez osobe uprawniona w imieniu
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przedsiebiorcy, w ktérym zostanie wskazany okres publikacji szkolenia na stronie
internetowej przedsigbiorcy;

2. dowodu potwierdzajacego przestanie 35.000 konsumentom bonow, o ktorych
mowa w pkt I.A. zobowiazania;

3. kopii przyktadowego bonu przesytanego konsumentom (z widocznymi dwoma jego
stronami), o ktorym mowa w pkt I.A. zobowiazania;

4. dowodu potwierdzajacego wdrozenie pozasadowego rozwiazywania sporow
z konsumentami w sposob, o ktorym mowa w pkt |.B. zobowigzania;

5. formularza reklamacyjnego, o ktorym mowa w pkt |.B. zobowiazania;

6. dowodow potwierdzajacych wykonanie przez Jeronimo Martins Polska S.A.
z siedziba w Kostrzynie czynnosci, o ktorych mowa w pkt I.C. zobowiazania;

7. zrzutow ekranu ze strony internetowej www.biedronka.pl z pierwszego
i ostatniego dnia utrzymywania na tej stronie oraz w sklepach sieci Biedronka
informacji i dokumentéw, o ktéorych mowa w pkt I.D i I.E. zobowigzania wraz
z oswiadczeniem ztozonym przez osobe uprawniong w imieniu przedsiebiorcy,
w ktorym zostanie wskazany okres publikacji informacji o wydanej przez Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow decyzji zobowiazujacej
oraz publikacji decyzji.

UZASADNIENIE

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej: Prezes UOKiK, Prezes
Urzedu, organ ochrony konsumentéw) na skutek zawiadomienia konsumenta wszczat
z urzedu postepowanie wyjasniajace majace na celu wstepne ustalenie, czy Jeronimo
Martins Polska S.A. z siedzibg w Kostrzynie (dalej: przedsiebiorca, JMP, Spétka) mogta
narusza¢ interesy konsumentdw w zwiazku z przyjeta procedurg przyjmowania
i rozpatrywania reklamacji na rzeczy zakupione w sklepach sieci Biedronka, co mogtoby
uzasadniaé wszczecie postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

Spoétka jest wtascicielem Biedronki - sieci detalicznej w Polsce, majacej ponad 2720
sklepdbw w ponad tysiacu miejscowosci.” Wsrod asortymentu oferowanego konsumentom
w sieci sklepow Biedronka przedsiebiorca wyrdznia artykuty:

e food - stanowiace artykuty zywnosciowe bedace w statym asortymencie sieci sklepow
Biedronka,

e regular non-food - stanowig artykuty niezywnosciowe bedace w statym asortymencie
sieci sklepow Biedronka,

e non-food - niebedace w statym asortymencie sieci sklepéw Biedronka
to np. produkty AGD, RTV, artykuty przemystowe.

Spotka za wszystkie ww. artykuty odpowiada z tytutu rekojmi za wady, a w przypadku
artykutéw non-food z tytutu gwarancji odpowiada wystawca gwarancji: producent,
dystrybutor lub importer.

Co do zasady reklamacje na artykuty food i regular non-food rozpatrywane
sa w sklepach przedsiebiorcy przez Kierownikow Sklepow lub ich zastepcow.

Wszystkie reklamacje na artykuty non-food niebedace w statym asortymencie sieci
sklepow Biedronka spisywane sa na elektronicznym formularzu reklamacyjnym przez

" http://www.biedronka.pl/pl/onas/kim-jestesmy, 30.11.2017 r.
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Kierownika Sklepu lub przez Zastepce Kierownika Sklepu, caty proces przyjmowania
i rozpatrywania ww. reklamacji odbywa sie¢ przy pomocy programu komputerowego.

Kierownicy Sklepdow i Zastepcy Kierownikow przy rozpatrywaniu reklamacji stosuja sie
do Podrecznika Operacyjnego Kierownika Sklepu Biedronka zawierajacego Rozdziat 2 pt.
”Klient w sklepie” zawierajacego ,Procedure zwrotu towaréow petnowartosciowych oraz
reklamacji towarow niepetnowartosciowych w sklepach Biedronka”. Osoby te przed
rozpoczeciem pracy na stanowisku kierowniczym podlegaja obowiazkowemu szkoleniu,
w tym na temat procedury reklamacyjnej zawartej w Podreczniku Operacyjnym. Szkolenie
to konczy sie egzaminem. Ktorego wynik warunkuje rozpoczecie pracy.

Prezes UOKiK w toku ww. postepowania dokonat sprawdzenia m.in. w jaki sposob JMP
informuje konsumentow o uprawnieniach wynikajacych z rekojmi za wady, w jaki sposob
Spétka przyjmuje i rozpatruje reklamacje konsumenckie oraz jakie procedury stosuje na ww.
okolicznosci. W wyniku powyzszego, a takze na podstawie zebranych dowodow oraz
ztozonych przez przedsiebiorce wyjasnien, zaszto podejrzenie stosowania przez niego,
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, opisanych w sentencji niniejszego
postanowienia.

Przeprowadzona analiza pozwolita Prezesowi UOKIK stwierdzic, ze przedsigebiorca moze
stosowac praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow. Majac powyzsze na uwadze -
postanowieniem nr RBG-86/2017 z dnia 29 grudnia 2017 r. - organ ochrony konsumentow
wszczat z urzedu postepowanie w sprawie podejrzenia stosowania przez Spoétke praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow opisanych w sentencji niniejszej decyzji.

Jednoczesnie Prezes UOKiK wezwat przedsiebiorce do ustosunkowania sie
do przedstawionych zarzutéw. W pismie z dnia 23 lutego 2018 r. Spotka przedstawita swoje
stanowisko dotyczace kwestionowanych praktyk oraz ztozyta wniosek o wydanie decyzji
w trybie art. 28 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow - przedstawiajac przy tym
propozycje zobowiazania. Propozycje JMP byty przedmiotem ustalen z Prezesem UOKIK,
w wyniku czego Spotka w dniu 15 pazdziernika 2018 r. przedtozyta ostateczng tresc
zobowigzania.

Prezes UOKiK zawiadomit Spotke o zakonczeniu zbierania materiatu dowodowego
oraz o mozliwosci zapoznania sie z aktami sprawy (pismo z dnia 21 grudnia 2018 r.).
Przedsiebiorca nie skorzystat z ww. uprawnien.

Prezes UOKiK ustalit nastepujacy stan faktyczny:

Na podstawie zebranych w toku postepowania dokumentéw organ ochrony
konsumentow ustalit, iz Jeronimo Martins Polska S.A. z siedziba w Kostrzynie wpisane jest
do rejestru KRS pod numerem 0000222483 prowadzonego przez Sad Rejonowy Poznan - Nowe
Miasto i Wilda w Poznaniu, IX Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego oraz
posiada NIP: 7791011327. Przedmiotem dziatalnosci spotki jest m.in. pozostata sprzedaz
detaliczna prowadzona w niewyspecjalizowanych sklepach.

Ad I.1

Z ustalen poczynionych w toku przeprowadzonego postepowania, w szczegolnosci
w zwigzku z wyjasnieniami ztozonymi przez JMP wynika, iz personel sklepow Biedronka
udziela konsumentom informacji o uprawnieniach w tytutu rekojmi za wady w oparciu
o tresci zamieszczone w Podreczniku Operacyjnym Kierownika Sklepu Biedronka w Rozdziale
2 pt. ,Klient w sklepie”, zawierajacym ,,Procedure zwrotu towarow petnowartosciowych
oraz reklamacji towardw niepetnowartosciowych w sklepach Biedronka”. W pkt. Il Rozdziatu
,Klient w sklepie” zatytutowanym ,,Reklamacje towarow niepetnowartosciowych” w punkcie
pierwszym wskazane jest, iz ,w przypadku reklamowania towaru niepetnowartosciowego
(wadliwego) mozliwe sg jego naprawa, wymiana lub dokonanie zwrotu gotowki”. W pkt 19
ww. rozdziatu znajduje sie informacja, iz, ,,w kazdym przypadku, gdy klient sktada inne
zadanie niz naprawa lub wymiana produktu albo zwrot gotowki, nalezy niezwtocznie



powiadomi¢ o tym fakcie Kierownika Operacji i Sprzedazy”. Przedsiebiorca wyjasnit
organowi ochrony konsumentéw, iz pod wyrazeniem ,inne zadanie” rozumie sie kazde
zadanie, ktore nie stanowi zadania naprawy, wymiany na nowy wolny od wad lub dokonania
zwrotu ceny, np. zadanie obnizenia ceny.

W tym miejscu warto wskazac¢, iz przedsiebiorca szkoli swoich pracownikow
w zakresie postepowania reklamacyjnego. Szkolenie przeznaczone jest dla oséb wdrazanych
na stanowisko kierownicze tj. Kierownikow Sklepow oraz dla Zastepcéw Kierownikow
Sklepdw. Jest to szkolenie obowiazkowe. Szkolenie prowadzone jest jednorazowo, przed
rozpoczeciem pracy na ww. stanowiskach, chyba ze osoba nie zda egzaminu koncowego -
w takim przypadku mozliwe jest wydtuzenie szkolenia maksymalnie do 5 dni roboczych
w celu uzupetnienia ewentualnych brakéow wiedzy lub umiejetnosci. Szkolenie odbywa sie
przy pomocy Formularza Wdrozeniowego i Notesu Szkoleniowego. Jak wskazuje Spotka przed
kazdym nowym dniem szkolenia osoby wdrazane na stanowisko kierownicze zobowiazane sg
do zapoznania sie i przyswojenia wiedzy teoretycznej z odpowiedniej czesci Podrecznika
Operacyjnego Kierownika Sklepu Biedronka. Dzien 9 szkolenia - stosownie do programu
szkolenia wskazanego w formularzu Wdrozeniowym i Notesie Szkoleniowym - jest dniem,
w ktorym osoby wdrazane na stanowisko kierownicze szkolone sa z zakresu zasad
postepowania reklamacyjnego. Przed tym dniem ww. osoby powinny zapoznac sie z ogélnymi
wytycznymi dot. przyjecia i sposobu rozpatrywania reklamacji znajdujacymi sie w Rozdziale
2 Podrecznika Operacyjnego pt. ,Klient w sklepie”, zawierajacym ,Procedure zwrotu
towarow petnowartosciowych oraz reklamacji towarow niepetnowartosciowych w sklepach
Biedronka”. Zgodnie z wyjasnieniami JMP dzien 9 szkolenia jest dniem, w ktorym osoba
szkolona na stanowisko kierownicze posiadajac juz wiedze teoretyczng na temat zasad
postepowania reklamacyjnego, przyswaja umiejetnosci praktyczne zwiazane z tym
postepowaniem (obstuge systemu komputerowego dotyczacego reklamacji, kulture obstugi
klienta, zasady zgtoszen do Biura Obstugi Klienta). Po zakonczeniu szkolenia odbywa sie
egzamin. Przedsiebiorca wskazat nadto, iz w przypadku zmian procedury dotyczacej
reklamacji towarow niepetnowartosciowych (oraz o jakiejkolwiek zmianie Podrecznika
Operacyjnego ) personel kazdego sklepu informowany jest za posrednictwem wewnetrznej
poczty elektronicznej. Informacje na temat zmian w procedurze reklamacyjnej personel
moze uzyskac¢ rowniez za posrednictwem zaktualizowanej wersji Podrecznika Operacyjnego
przekazywanego do sklepu w wersji papierowej.

Zgodnie ze statystykami przedstawionymi przez Spotke w zakresie sposobu
rozstrzygania reklamacji konsumenckich na towary food i regular non food w dwoch
wybranych przez organ ochrony konsumentéw sklepach sieci Biedronka w formie tabeli
uzupetnionej o stosowne rozstrzygniecia w zakresie reklamacji zgtoszonych przez
konsumentow we wskazanych przez Prezesa UOKiK miesigcach, przedsiebiorca przedstawit
nastepujace informacje.

Tabela nr 1 dane dotyczace sklepu Biedronka w Proszowkach

Rozstrzygniecie styczen luty marzec kwiecien maj
2017'r. 2017r. 2017r. 2017r. 2017'r.

Uznane reklamacje 14 9 6 2 3

Wymiana rzeczy na |0 0 0 0 0

nowa

Naprawa rzeczy 5 5 1 0 0




Zwrot pieniedzy z |9 4 5 2 3
tytutu odstapienia od
umowy
Nieuznane reklamacje | 1 1 0 0 1
Zrodto: pismo przedsiebiorcy z dnia 24 lipca 2017 r.
Tabela nr 2 dane dotyczace sklepu Biedronka w Bydgoszczy ul. teczycka 33
Rozstrzygniecie styczen luty marzec kwiecien maj
2017 r. 2017 r. 2017 r. 2017 r. 2017 r.
Uznane reklamacje 1 2 6 1 2
Wymiana rzeczy na |0 0 0 0 0
nowa
Naprawa rzeczy 1 1 2 0 0
Zwrot pieniedzy z |0 1 4 1 2
tytutu odstapienia od
umowy
Nieuznane reklamacje |1 1 0 0 0

Zrodto: pismo przedsiebiorcy z dnia 24 lipca 2017 r.

Tabele przedstawione przez przedsigbiorce nie zawieraja rozstrzygniecia w zakresie
obnizenia cena. Przy czym ogoélna liczna uznanych reklamacji odpowiada sumie
przedstawionych przez JMP przypadkéw uznania roszczen wymiany rzeczy na nowa, haprawy
rzeczy, zwrotu gotowki.

Spotka postuguje sie ,Regulaminem zwrotow i reklamacji towarow zakupionych
w sklepach Biedronka” (dalej: Regulamin), ktory wywieszony jest w kazdym sklepie sieci
Biedronka w ogélnie dostepnym i widocznym miejscu (zazwyczaj na specjalnej tablicy
umieszczonej za linig kas, przy wejsciu i wyjsciu ze sklepu). Z tresci przedtozonego przez
JMP  Regulaminu wynika m.in. iz ,klienci moga dokona¢ reklamacji towarow
niepetnowartosciowych zakupionych w sklepach Biedronka na terenie catego kraju
w  wybranym przez siebie sklepie”(pkt 1 rozdziatu Reklamacje towarow
niepetnowartosciowych ww. Regulaminu) oraz ,sprzedawca ponosi odpowiedzialnos¢
za wady produktow zgodnie z regulacjami wskazanymi w Kodeksie cywilnym” (pkt 2
rozdziatu Reklamacje towarow niepetnowartosciowych ww. Regulaminu).

Ad .2

W toku postepowania Prezes UOKiK ustalit, iz jednym z trzech rodzajow asortymentow
bedacych w ofercie sieci sklepow Biedronka sa towary tzw. non-food, ktore nie sa w statym
asortymencie, np. produkty AGD, RTV, artykuty przemystowe.




Reklamacjami z tytutu rekojmi za wady na produkty non-food zajmuja sie Dziaty
Opakowan i Reklamacji w Regionach JMP. Caty proces obstugi reklamacji przez
przedsiebiorce na ww. artykuty obstugiwany jest w systemie SAP (transakcja ZKR). Kierownik
Sklepu (Zastepca Kierownika) zobowiazany jest wystawic¢ protokot reklamacyjny w programie
Market. Protokot wypetnia sie w formie elektronicznej w obecnosci osoby reklamujacej dany
produkt, nastepnie Kierownik/Zastepca Kierownika wypetnia zgtoszenie w systemie SAP
(ZKR) i przekazuje sprawe Dziatowi Reklamacji. Sytuacja ta ma miejsce zaréwno
w przypadku ztozenia ustnej reklamacji, jak i pisemnej bezposrednio w sklepie. Protokoét
z programu Market drukowany jest w trzech egzemplarzach - jeden jest przeznaczony dla
konsumenta, drugi zostaje w sklepie, trzeci wysytany jest z towarem i dokumentem
potwierdzajacym zakup do Dziatu Reklamacji. Ponadto w przypadku ztozenia przez
konsumenta pisemnej reklamacji jest ona rowniez kierowana za posrednictwem Asystenta
Operacyjnego do Dziatu Reklamacji w formie skanu oraz poczta wewnetrzna. Protokot
Zz programu Market zawiera nastepujace informacje: data, nazwa i adres oddziatu
przyjmujacego reklamacje, dane osoby zgtaszajacej reklamacje, powdd zgtoszenia
reklamacji, uwagi o stanie reklamowanego towaru, nazwa towaru, numer seryjny, podpis.
Na protokole nie widnieje tytut na podstawie ktérego konsument zgtasza reklamacje
(rekojmia lub gwarancja) oraz brak jest informacji o rodzaju roszczenia konsumenta.
W protokole nie ma rubryki dedykowanej na opisanie przez konsumenta podstawy reklamacji
oraz tego czego domaga sie od przedsigbiorcy.

Do protokotu nie mozna zataczy¢ pism konsumenta w formie elektronicznej.
Przedsiebiorca w toku postepowania wskazat, iz protokot przyjecia reklamacji wystawiany
w programie Market moze nie zawiera¢ zadania konsumenta co do sposobu zaspokojenia
roszczenia, jezeli konsument nie naniesie takiej wzmianki lub nie zazada jej naniesienia
przez Kierownika na wydrukowanym formularzu reklamacyjnym. Wedtug Spétki miejscem,
w ktorym mozna dopisywac tego rodzaju uwagi konsumentow jest rubryka ,,uwagi o stanie
towaru”. Wydrukowany protokot podpisywany jest przez osobe zgtaszajaca reklamacje
wtasnorecznym podpisem oraz przyjmujacego reklamacje wraz z uzyciem pieczeci sklepu.

Przedsiebiorca wskazat, iz transakcja SAP automatycznie zawiera doktadnie takie
informacje, jakie zostaty wskazane na protokole reklamacyjnym (wygenerowane
za pomoca programu Market). JMP wyjasnito, ze niektore pola transakcji SAP
s zmieniane/uzupetniane w trakcie rozpatrywania reklamacji przez Dziaty Reklamacji
(np. status zwrotu, data przekazania do serwisu, data odestania do sklepu). Zgodnie
z przedtozonymi przez Spotke wydrukami z programu SAP, formularz ten zawiera rubryki:
nazwa pliku, data utworzenia, nr. mag., nr dok. ref., z oddz., do oddz., artykut, ilosc, opis
uszkodzenia, uwagi sprzedawcy, reklamujacy - imie i nazwisko, reklamujacym - adres,
reklamujacy - kontrakt, status zwrotu, data przyjecia do naprawy, data rozpatrzenia
reklamacji, data przekazania do serwisu, data odestania do sklepu, nr naprawy RMA, rodzaj
reklamacji, uwagi, data zakupu, Nr seryjny urzadzenia, osoba przyjmujaca, data przyjecia,
godzina przyjecia, zmienione przez, zmienione dnia, godzina zmiany, status wystania
interfejsu. Majac na wzgledzie tres¢ protokotu reklamacyjnego oraz formularza SAP,
stwierdzi¢ nalezy iz zbieznymi rubrykami s te dotyczace danych osoby reklamujacej towar,
daty i miejsca przyjecia reklamacji, opisu uszkodzenia, nazwy towaru, numeru seryjnego.
Zaznaczy¢ nalezy, iz dopiero w programie SAP pojawia sie rubryka dotyczaca rodzaju
reklamacji, zatem informacja ta nie jest generowana z programu Market.

Podstawa dla przedsiebiorcy do rozpatrywania reklamacji stanowia informacje wpisane
przez pracownika sklepu do systemu SAP (ZKR). JMP wskazato, iz tytut reklamacji okreslony
zostaje w systemie SAP (ZKR) w rubryce ,,Rodzaj reklamacji” pod dostepnymi opcjami:
,»1.Niezgodnosc z umowa”, ,2. Gwarancja”. System SAP (ZKR) stuzy przedsiebiorcy
do obstugi reklamacji przez Dziaty Opakowan i Reklamacji (proces wewnetrzny), konsument
nie otrzymuje zadnego wydruku ani osobnego potwierdzenia z programu SAP (ZKR), nie ma
takze wptywu na to co pracownik wpisze do tego programu - jego udziat ogranicza sie
do podania informacji potrzebnych do wypetnienia protokotu reklamacyjnego w systemie
Market, ktore to nastepnie generowane sa automatycznie do programu SAP. Co wiecej,
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zgodnie z oswiadczeniem przedsiebiorcy, to informacje wskazane w programie SAP (ZKR)
stanowia dla niego podstawe rozpatrywania reklamacji. Na marginesie nalezy wskazad,
iz w aktualnym stanie prawnym nie istnieje pojecie ,,niezgodnosci z umowa”, ustawodawca
postuguje sie pojeciem wady.

Reasumujac klient zgtaszajacy wade towaru na artykuty non-food otrzymuje jedynie
Protokot przyjecia reklamacji z systemu Market. Protokoét ten zawiera ograniczong liczbe
rubryk i wypetniany jest przez pracownika przedsiebiorcy w obecnosci konsumenta.
W protokole nie ma rubryki dedykowanej na opisanie przez konsumenta podstawy reklamacji
- rekojmia za wady czy gwarancja oraz tego czego domaga sie od przedsiebiorcy np. zadania
naprawy lub wymianu towary na wolny od wad. Do protokotu nie mozna zataczy¢ pism
konsumenta w formie elektronicznej. Konsument nie ma wptywu na temat tego co pracownik
sklepu wpisat w systemie SAP (ZKR), jego udziat ogranicza sie do podania informacji
potrzebnych do wypetnienia formularza w programie Market.

Spotka w toku postepowania wskazata, iz niezaleznie od ztozenia lub tez niezgtoszenia
przez konsumenta formy zaspokojenia roszczenia reklamacyjnego na etapie przyjmowania
reklamacji, w przypadku uznania reklamacji kontaktuje sie z konsumentem aby spetni¢ jego
oczekiwania co do tej formy.

Przedsiebiorca w toku postepowania wskazat rowniez, iz na wydrukowanym protokole
mozna odrecznie go uzupetni¢ o zadania i oSwiadczenia konsumenta oraz uwagi konsumenta
moga by¢ zamieszczone bezposrednio w systemie SAP w edytowalnych rubrykach ,opis
uszkodzenia” i ,,uwagi sprzedawcy” przez Dziat Reklamacji.

Ad .3

W toku postepowania Spotka wskazata, iz ustne reklamacje dotyczace artykutow food
i regular non-food co do zasady rozpatrywane s niezwtocznie przez Kierownika Sklepu
(Zastepce Kierownika), a konsument otrzymuje na miejscu informacje o sposobie
rozpatrzenia reklamacji. Klient w zaden sposoéb (oprocz przekazania ustnej odpowiedzi) nie
otrzymuje potwierdzenia ztozenia i rozpatrzenia reklamacji. Jedynie w sytuacji uznania
przez JMP reklamacji, gdzie konsument zadat zwrotu pieniedzy, konsument otrzymuje
pokwitowanie wyptaty z kasy fiskalnej, a w przypadku wystawionej faktury VAT dokonuje sie
jej korekty.

Ponadto Spotka poinformowata, iz w sytuacji nierozpatrzenia ustnej reklamacji
na artykuty food i regular non-food przez Kierownika Sklepu (Zastepce Kierownika)
przekazywana jest do BOK w celu jej rozpatrzenia przez Dziaty Jakosci JMP. Klient
otrzymuje od Kierownika Sklepu (Zastepce Kierownika) ustne potwierdzenie zgtoszenia
reklamacji do BOK.

Ad 1.4

Zgodnie z oswiadczeniami JMP sktadanymi w ramach postepowania, reklamacjami
Z tytutu gwarancji i rekojmi za wady na produkty non-food niebedace w statym asortymencie
sklepow zajmuja sie Dziaty Opakowan i Reklamacji w Regionach JMP. Caty proces obstugi
reklamacji przez przedsigbiorce na ww. artykuty obstugiwany jest w systemie SAP (ZKR).
W przypadku reklamacji towaru z kategorii non-food z tytutu rekojmi za wady lub gwarancji,
Kierownik Sklepu (Zastepca Kierownika) zobowigzany jest wystawic¢ protokoét reklamacyjny
w programie Market. Protokot wypetnia sie w formie elektronicznej w obecnosci osoby
reklamujacej dany produkt, potem Kierownik/Zastepca Kierownika wypetnia zgtoszenie
w systemie SAP (ZKR) i przekazuje sprawe Dziatowi Reklamacji. Sytuacja ta ma miejsce
zarowno w przypadku ztozenia ustnej reklamacji, jak i pisemnej w sklepie. Protokot
z programu Market drukowany jest w trzech egzemplarzach - jeden jest przeznaczony dla
konsumenta, drugi zostaje w sklepie, trzeci wysytany jest z towarem i dokumentem
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potwierdzajacym zakup do Dziatu Reklamacji. Ponadto w przypadku ztozenia przez
konsumenta pisemnej reklamacji jest ona réwniez kierowana do Dziatu Reklamacji
za posrednictwem Asystenta Operacyjnego w formie skanu oraz poczta wewnetrzna.

Ad 1.5

JMP w toku postepowania wskazat, iz konsumenci moga ztozy¢ reklamacje w dowolnym
sklepie sieci Biedronka, poprzez kontakt telefoniczny lub mailowo przez: BOK, pisemnie.
Wszelkie dane kontaktowe Spotki wskazane sa w regulaminie wywieszonym w kazdym sklepie
sieci Biedronka. Tymczasem z tresci regulaminu wynika, iz przedsiebiorca zacheca
do kontaktu telefonicznego, mailowego lub pisemnego w przypadku posiadania uwag na
temat funkcjonowania sklepow. Informacje dotyczace poszczegdlnych danych kontaktowych
sq poprzedzone nastepujacym zwrotem: ,Zapraszamy Panstwa do podzielenia sie z nami
uwagami i sugestiami dotyczacymi funkcjonowania sklepu Biedronka”.

Majac na uwadze zebrany materiat dowodowy, Prezes Urzedu zwazyt, co nastepuje:
Naruszenie interesu publicznego

Prezes UOKiK, zgodnie z art. 1 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow -
podejmuje sie ochrony interesow konsumentow wytacznie w interesie publicznym,
tzn. wtedy, gdy dana praktyka przedsiebiorcy moze byc¢ dotkniety kazdy konsument
w analogicznych okolicznosciach?. Warunkiem koniecznym do uruchomienia instrumentdw
okreslonych w tej ustawie jest zatem zaistnienie takiego stanu faktycznego, w ktorym
dziatania przedsiebiorcow naruszaja jej przepisy i jednoczesnie stanowia zagrozenie
dla interesu publicznego, badz tez naruszaja ten interes.

Niniejsze postepowanie dotyczy podejrzenia stosowania przez przedsiebiorce praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow w zakresie zmian w procedurze
reklamacyjnej. Oznacza to de facto, ze przedmiotowe praktyki mogty dotyczyc
nieokreslonego z gory kregu adresatow, a zatem mogty naruszaé zbiorowy interes
konsumentow. Uzna¢ wobec tego nalezy, iz niniejsze postepowanie prowadzone jest
w interesie publicznym.

Przestanki wydania decyzji zobowiazujacej

Zgodnie z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, zakazane jest
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Stosownie natomiast
do art. 24 ust. 2 tej ustawy, przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow
rozumie sie godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie
przedsiebiorcy, w szczegoblnosci: naruszanie obowiazku udzielania konsumentom rzetelnej,
prawdziwej i petnej informacji, nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej
konkurencji, proponowanie konsumentom nabycia ustug finansowych, ktore nie odpowiadaja
potrzebom tych konsumentéw ustalonym z uwzglednieniem dostepnych przedsiebiorcy
informacji w zakresie cech tych konsumentéw lub proponowanie nabycia tych ustug w sposob
nieadekwatny do ich charakteru. Nie jest zbiorowym interesem konsumentéw suma
indywidualnych interesow konsumentéw (art. 24 ust. 3 ww. ustawy).

W zwiazku z powyzszym, dla uznania, ze dziatania przedsiebiorcy naruszaja zawarty
w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentoéw zakaz stosowania praktyk naruszajacych

2 Por. wyrok Sadu Okregowego w Warszawie Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 13 stycznia 2009 r.,
sygn. akt XVII Ama 26/08.
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zbiorowe interesy konsumentow nalezy wykazac, ze spetnione zostaty kumulatywnie trzy
nastepujace przestanki:

1) kwestionowane dziatanie jest dziataniem przedsiebiorcy,

2) dziatanie to jest bezprawne,

3) dziatanie to godzi w zbiorowy interes konsumentow.

Wskazac¢ takze nalezy, ze zgodnie z art. 28 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow zostanie uprawdopodobnione - na podstawie okolicznosci sprawy,
informacji zawartych w zawiadomieniu, o ktérym mowa w art. 100 ust. 1 ww. ustawy,
lub bedacych podstawa wszczecia postepowania - ze zostat naruszony zakaz, o ktérym mowa
w art. 24 tej ustawy, a przedsiebiorca, ktéoremu jest zarzucane naruszenie tego zakazu,
zobowiaze sie do podjecia lub zaniechania okresSlonych dziatan zmierzajacych
do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze, w drodze
decyzji, zobowiagza¢ przedsiebiorce do wykonania tych zobowigzan. W przypadku gdy
przedsiebiorca zaprzestat naruszenia zakazu, o ktérym mowa w art. 24 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow, i zobowiaze sie do usuniecia skutkdw tego naruszenia, zdanie
pierwsze stosuje sie odpowiednio.

W doktrynie podkresla sie, ze decyzja zobowiazujaca stanowi jeden z najbardziej
skutecznych mechanizméw bedacych w dyspozycji Prezesa Urzedu, ktorych celem jest
doprowadzenie dziatan przedsiebiorcow do stanu zgodnosci z prawem ochrony konkurencji
i konsumentéw. Mozna wrecz twierdzi¢, iz jest to modelowy - bo koncyliacyjny, niesporny -
sposob ksztattowania przez regulatora zasad dziatania rynku sprzyjajqcego konsumentom.
Przyczyng wysokiej skutecznosci procedury zobowiqzujqgcej jest przede wszystkim
proporcjonalne roztozenie obcigzen i korzysci po obu stronach tej relacji administracyjno-
prawnej. Kazda ze stron, tj. organ administracyjny i przedsiebiorca, wnosi swoisty wktad
w doprowadzenie do stanu zgodnosci z prawem, poswiecajgc z reguty pewne wartosci,
w zamian zyskujqc natomiast inne. Istotne jest przede wszystkim to, iz ostatecznie zyskuje
konsument, ktérego interes podlega szczegdlnej ochronie.?

Analiza art. 28 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéow pozwala
stwierdzi¢, ze Prezes Urzedu moze wydac decyzje zobowiazujaca w sytuacji tacznego
spetnienia nastepujacych przestanek:

- uprawdopodobnienia w trakcie postepowania stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentow,

- zobowiazania sie przedsiebiorcy do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan
zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow,

- uznania przez Prezesa Urzedu za celowe natozenie obowiazku wykonania przedtozonego
przez przedsiebiorce zobowigzania.

W zwiazku z powyzszym, dla zastosowania art. 28 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéow w przedmiotowej sprawie zachodzi w pierwszej kolejnosci koniecznosé
uprawdopodobnienia naruszenia przez Spotke art. 24 ww. ustawy. Uprawdopodobnienie
w omawianym przypadku oznacza, ze Prezes Urzedu odstepuje od udowodnienia okreslonych
faktow. Wydanie decyzji zobowigzujacej nie wymaga bowiem udowodnienia stosowania
przez Spétke zarzucanych jej praktyk. Wystarczajace jest jedynie ustalenie z duza doza
prawdopodobienstwa, iz zarzucane praktyki miaty miejsce.

Status przedsiebiorcy
Przepis art. 4 pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow stanowi, ze ilekro¢

w ustawie jest mowa o przedsiebiorcy - rozumie sie przez to przedsiebiorce w rozumieniu
przepisow ustawy z dnia 6 marca 2018 r. - Prawo przedsiebiorcow (Dz.U. z 2018 r.,

3 J. Sroczynski, Naruszenie zbiorowych interesow konsumentéw: decyzja zobowigzujgca (uwagi praktyczne oraz de lege
ferenda), Internetowy Kwartalnik Antymonopolowy i Regulacyjny 2012, nr 1(2), S. 99,
https://ikar.wz.uw.edu.pl/numery/01/pdf/01.pdf.
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poz. 646, dalej: Prawo przedsiebiorcow). W mysl art. 4 ust. 1 Prawa przedsiebiorcow,
przedsiebiorca jest osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca
osoba prawna, ktérej odrebna ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna, wykonujaca dziatalnosc¢
gospodarcza. Dziatalnoscia gospodarcza jest zorganizowana dziatalnos¢ zarobkowa,
wykonywana we wtasnym imieniu i w sposob ciagty (vide art. 3 ww. ustawy).

Spotka jest przedsiebiorca wpisanym do Rejestru Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru
Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy Poznan - Nowe Miasto i Wilda w Poznaniu,
Wydziat VIII Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem KRS: 0000222483.
Dziatalnos¢ Spotki ma cechy dziatalnosci gospodarczej (jest wykonywana w celu
zarobkowym, w sposob zorganizowany i ciagty).

Nie ulega zatem watpliwosci, ze Spotka posiada status przedsiebiorcy w rozumieniu
powotywanego powyzej art. 4 pkt 1 ww. ustawy. Tym samym przedsiebiorca przy
wykonywaniu dziatalnosci gospodarczej podlega rygorom okreslonym w ustawie o ochronie
konkurencji i konsumentow i jego dziatania moga podlegaé ocenie w aspekcie naruszenia
zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Uprawdopodobnienie bezprawnosci w zakresie praktyk opisanych w pkt I.1-1.4 sentencji
decyzji

Zgodnie z trescia art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw zakazane
jest stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, przez ktére
stosownie do definicji zawartej w ust. 2 pkt 3 tego przepisu - rozumie sie godzace w nie
sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsiebiorcy,
w szczegolnosci nieuczciwe praktyki rynkowe.

W ocenie organu ochrony konsumentow przedsiebiorca mogt dopusci¢ sie stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych, o ktorych mowa w przepisach ustawy z dnia 23 sierpnia
2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (tekst jednolity: Dz. U.
z 2017 r., poz. 2070, dalej: ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym).

W ocenie Prezesa UOKiK, w analizowanych przypadkach bezprawnos¢ dziatan
podejmowanych przez JMP moze polegac na naruszeniu zakazu stosowania nieuczciwych
praktyk rynkowych, okreslonego w art. 3 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym.

Przez praktyke rynkowa rozumie sie zgodnie z art. 2 pkt 4 ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym - dziatanie lub zaniechanie przedsigbiorcy, sposob
postepowania, oswiadczenie lub informacje handlowa, w szczegolnosci reklame
i marketing, bezposrednio zwigzane z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta.
Pojecie produktu wskazane w art. 2 pkt 3 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym ma szeroki zakres i obejmuje takze towar. Zatem, sposéb w jaki
przedsiebiorca wykonuje obowiazki zwiazane ze zgtoszeniami reklamacyjnymi konsumentow,
spetnia powyzsze kryteria i moze zosta¢ uznane za praktyke rynkowa w rozumieniu
niniejszej ustawy.

Zgodnie z art. 4 ust. 1 ww. ustawy stosowana przez przedsiebiorce wobec
konsumentow praktyka rynkowa jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami
i w istotny sposob znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego
konsumenta przed zawarciem umowy, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Zatem
do uznania stosowanej przez przedsiebiorce praktyki za nieuczciwa koniecznym jest
wykazanie, ze:

— stoi ona w sprzecznosci z dobrymi obyczajami oraz
— w istotny sposob znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego
konsumenta przed zawarciem umowy, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

14



Dobre obyczaje

Pojecie dobrych obyczajow jest klauzulg generalna, niezawierajaca swej definicji
normatywnej. Jak wskazuje doktryna i orzecznictwo, klauzule generalne to przepisy prawne,
w ktorych nie sa doktadnie sprecyzowane wszystkie elementy sktadajace sie
na hipoteze czy dyspozycje normy prawnej, a ocena konkretnego stanu faktycznego zostaje
przerzucona na organ stosujacy prawo®. Istota i funkcja klauzul generalnych w prawie
cywilnym jest mozliwos¢ uwzglednienia w ocenie réznego rodzaju okolicznosci faktycznych,
ktore nie moga - w oderwaniu od konkretnego stanu faktycznego - by¢ wedtug jakiegos
schematu, majacego walor bezwzgledny, oceniane raz na zawsze i w sposob jednakowy’.
Pojecie dobrych obyczajow nie jest w prawie zdefiniowane, ale podobnie jak zasady
wspotzycia spotecznego, jest przedmiotem wielu orzeczen sadowych oraz opracowan
doktryny®. Wskazuje sie w nich, Zze dobre obyczaje to uczciwe zasady postepowania
i ustalone zwyczaje w ujeciu etyczno-moralnym, a na ich tres¢ sktadaja sie elementy
etyczne i socjologiczne ksztattowane przez oceny moralne i spoteczne stanowiace
uzupetnienie porzadku prawnego. Przy takim zatozeniu, sprzeczne z dobrymi obyczajami sa
m.in. dziatania wykorzystujace niewiedze, brak doswiadczenia konsumenta, naruszenie
réwnorzednosci stron umowy, dziatania zmierzajace do dezinformacji i wywotania btednego
przekonania konsumenta. Chodzi wiec o dziatania potocznie okreslane jako nieuczciwe,
nierzetelne, odbiegajace ,in minus” od standardow postepowania. W relacjach
przedsiebiorcow z konsumentami istota zachowan zgodnych z dobrymi obyczajami
»jest szeroko rozumiany szacunek dla cztowieka. W stosunkach z konsumentami powinien on
wyraza¢c sie we wtasciwym informowaniu o przystugujgcych  uprawnieniach,
niewykorzystywaniu uprzywilejowanej pozycji profesjonalisty i rzetelnym traktowaniu
partneréw umow. Za sprzeczne z dobrymi obyczajami mozna uzna¢ dziatania zmierzajqce do
niedoinformowania, dezorientacji, wywotania btednego przekonania u konsumenta, takze
wykorzystania jego niewiedzy i naiwnosci’”.

Jak stusznie zauwazyt Sad Najwyzszy, definiujac dobre obyczaje: ,w ptaszczyznie
stosunkow kontraktowych zasady te wyrazajq sie istnieniem powszechnie akceptowanych
regut przyzwoitego zachowania sie wobec kontrahenta. Szczegolne znaczenie majq reguty
uczciwosci i rzetelnosci tzw. ,kupieckiej”, ktorych nalezy wymagac od przedsiebiorcy -
profesjonalisty na rynku, a mianowicie przestrzegania dobrych obyczajow, zasad uczciwego
obrotu, rzetelnego postepowania czy lojalnosci i zaufania”®. Zdaniem organu ochrony
konsumentow, zasady uczciwosci i rzetelnosci kupieckiej przy wykonaniu uméw powinny
uwzglednia¢ rowniez interes konsumentdw, a przynajmniej go nie narusza¢. Dziatania
przedsiebiorcy nie powinny dazy¢ do ograniczenia nabytych praw stabszej strony kontraktu
i nie moga uniemozliwia¢ mu ochrony przewidzianej przepisami prawa (np. w zakresie
mozliwosci zgtaszania wad towarow).

Polska klauzula dobrych obyczajow powinna byc¢ rowniez interpretowana przez
pryzmat jej pierwowzoru zawartego w Dyrektywie 2005/29/WE’, w ktorej odpowiednikiem

4 A. Wolter, ,,Prawo cywilne. Zarys czesci 0ogdlnej”, wyd. VIll, Warszawa 1986, str. 83.

5 Orzeczenie Sadu Najwyzszego z dnia 29 marca 1979 r., sygn. akt Il CRN 59/79, niepubl.

¢ Np. wyrok Sadu Apelacyjnego we Wroctawiu z dnia 13 listopada 1991 r., sygn. akt | ACr 411/91, ,,Wokanda”
1992/4; wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 8 stycznia 2003 r., sygn. akt Il CKN 1097/00, Lex nr 78878; wyrok Sadu
Najwyzszego z dnia 4 czerwca 2003 r., sygn. akt | CKN 473/01, Lex nr 80257; J. Szwaja [w:] ,Ustawa
o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji - Komentarz”, Warszawa 2000, str. 122-133; R. Stefanicki, ,,Dobre
obyczaje w prawie polskim”, ,,Przeglqd Prawa Handlowego”, 2002/5.

7 Wyrok SOKiK z dnia 23 lutego 2006 r. (sygn. akt XVIl Ama 118/04).

& Wyrok SN z dnia 22 czerwca 2010 r., sygn. IV CSK 555/09.

9 Dyrektywa 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r. dotyczaca nieuczciwych
praktyk handlowych stosowanych przez przedsiebiorstwa wobec konsumentdéw na rynku wewnetrznym oraz
zmieniajaca dyrektywe Rady 84/450/EWG, dyrektywy 97/7/WE, 98/27/WE i 2002/65/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady oraz rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady (,,Dyrektywa
o nieuczciwych praktykach handlowych”).
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klauzuli dobrych obyczajow jest zasada starannosci zawodowej, ktéra oznacza standard
dotyczacy szczegoélnej wiedzy i starannosci, ktorych mozna w racjonalny sposob oczekiwac
od przedsiebiorcy w jego relacjach z konsumentami, zgodnie z uczciwymi praktykami
rynkowymi i/lub ogdlna zasada dobrej wiary w zakresie jego dziatalnosci (por. art. 2
lit. h).

Istotny wptyw na zachowanie rynkowe konsumenta

W ustawie o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym ustawodawca nie
zdefiniowat pojecia ,,istotnego znieksztatcenia zachowania rynkowego konsumenta”. Pojecie
to precyzuje dyrektywa 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r.
dotyczaca nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez przedsiebiorstwa wobec
konsumentow na rynku wewnetrznym oraz zmieniajaca dyrektywe Rady 84/450/EWG,
dyrektywe 97/7/WE, 98/27/WE i 2002/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady oraz
rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady (dalej jako: ,,dyrektywa
o nieuczciwych praktykach handlowych”). Zgodnie z art. 2 lit. e i k dyrektywy
o nieuczciwych praktykach handlowych "istotne znieksztatcenie zachowania gospodarczego
konsumentow" oznacza wykorzystanie praktyki handlowej w celu znacznego ograniczenia
zdolnosci konsumenta do podjecia $wiadomej decyzji i sktonienia go tym samym do podjecia
decyzji dotyczacej transakcji, ktorej inaczej by nie podjat. Natomiast "decyzja dotyczaca
transakcji" oznacza kazda podejmowana przez konsumenta decyzje co do tego, czy, jak i na
jakich warunkach dokona zakupu, zaptaci za produkt w catosci lub w czesci, zatrzyma
produkt, rozporzadzi nim lub wykona uprawnienie umowne zwigzane z produktem, bez
wzgledu na to, czy konsument postanowi dokonaé czynnosci, czy tez powstrzymac sie od jej
dokonania.

Przecietny konsument

Dokonanie oceny, czy dana praktyka ma charakter dziatania badz zaniechania
wprowadzajacego w btad, wymaga odniesienia do jej adresata, ktérym jest przecietny
konsument. Zgodnie z tresciag art. 2 pkt 8 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym, przecietny konsument jest to konsument dostatecznie poinformowany, uwazny
i ostrozny. Oceny, zgodnie z brzmieniem ustawy, dokonuje sie z uwzglednieniem czynnikow
spotecznych, kulturowych, jezykowych i przynaleznosci danego konsumenta do szczegoélnej
grupy konsumentow, przez ktorg rozumie sie dajaca sie jednoznacznie zidentyfikowac grupe
konsumentow, szczegolnie podatng na oddziatywanie praktyki rynkowej lub na produkt,
ktorego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu na szczegdlne cechy, takie jak wiek,
niepetnosprawnos¢ fizyczna lub umystowa.

Definicja przecietnego konsumenta zamieszczona w ww. ustawie jest wynikiem
dorobku orzeczniczego Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej (dalej jako: , TSUE”).
Stopniowy rozwoj orzecznictwa TSUE doprowadzit do utrwalenia modelu konsumenta jako
konsumenta rozwaznego, przecietnie zorientowanego, majgcego prawo do rzetelnej
informacji.

Polski ustawodawca przyjat wzorzec konsumenta “Swiadomego oraz rozwaznego"
z mozliwoscia dokonania oceny danej praktyki ze wzgledu na szczegdlne kategorie
konsumentow, wprowadzajac tym samym segmentacje konsumentow.

Dodatkowo przy rozstrzyganiu, jakimi cechami charakteryzuje sie w danej sprawie
przecietny konsument, ustawodawca zwrdcit uwage na koniecznos¢ kazdorazowego
uwzgledniania czynnikow spotecznych, kulturowych, jezykowych. W zwiazku z powyzszym,
pomimo iz model przecietnego konsumenta jest modelem normatywnym, nie moze byc
definiowany w oderwaniu od ustalonych - odrebnie dla kazdej sprawy - warunkéw obrotu
i realiow zycia gospodarczego. Dlatego przy dokonywaniu rekonstrukcji modelu przecietnego
konsumenta nalezy wziag¢ pod uwage rodzaj oferowanych  towardw/ustug,
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a takze warunki rynkowe wprowadzania tego towaru/ustugi do obrotu oraz krag odbiorcow
oferty.

Podkreslenia rowniez wymaga, iz test przecietnego konsumenta nie jest przy tym
testem statystycznym. Prawodawca unijny w punkcie 18 preambuty dyrektywy
o nieuczciwych praktykach handlowych wskazat, iz w celu ustalenia typowej reakcji
przecietnego konsumenta w danym przypadku krajowe sady i organy administracyjne
obowiazane sa polega¢ na wtasnej umiejetnosci oceny, z uwzglednieniem orzecznictwa
TSUE.

W przedmiotowej sprawie procedura reklamacyjna stosowana przez JMP dotyczy
wszystkich konsumentow - klientow Spétki prowadzacej sklepy z artykutami codziennego
uzytku, dlatego tez w niniejszym postepowaniu konstrukcje modelu przecigtnego
konsumenta nalezy stworzy¢ bez odwotywania sie do przynaleznosci do szczegdlnej grupy
konsumentow.

Dziatanie wprowadzajqce w btqd

Przepis art. 5 ust. 1 i ust. 3 pkt 4 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym stanowi, iz praktyke rynkowa uznaje sie za dziatanie wprowadzajace w btad,
jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposdb powoduje lub moze powodowac podjecie przez
przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjat;
wprowadzajace w btad dziatanie moze w szczegélnosci dotyczy¢ praw konsumenta,
w szczegolnosci prawa do naprawy lub wymiany produktu na nowy albo prawa do obnizenia
ceny lub do odstapienia od umowy.

W literaturze przyjmuje sie, ze wprowadzenie w btad ma charakter abstrakcyjny,
a jego stwierdzenie nie wymaga zaistnienia jednostkowej dezinformacji. Dokonanie oceny
wprowadzenia w btad zawsze wymaga odniesienia do adresata, ktorym jest przecietny
konsument. Jesli zatem w przeswiadczeniu przecietnego konsumenta powstana wyobrazenia
(obiektywnie sprawdzalne, a nie wytacznie subiektywnie odczuwalne) dotyczace praktyki
rynkowej stosowanej przez przedsiebiorce, ktore nie odpowiadaja rzeczywistosci, mamy
do czynienia z wprowadzeniem w btad. Wprowadzenie w btad przez praktyke rynkowa
zawsze zmierza do wytworzenia w $wiadomosci konsumenta mylnego obrazu rzeczywistosci.
Zawsze tez jest ono zwiazane z okreslonymi elementami, ktore wprowadzaja w btad,
wskazanymi przyktadowo w art. 5 ust. 3 pkt 1-6 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym oraz sposobem wprowadzenia w btad (art. 5 ust. 2 pkt 1-4
ww. ustawy), ktore potencjalnie moga lub wptywaja na podjecie przez konsumenta decyzji
rynkowej. Za warunek sine qua non wprowadzenia w btad nalezy uzna¢ wptyw praktyki
rynkowej na decyzje konsumenta co do nabycia produktu (potencjalna lub realna mozliwosc¢
podjecia przez konsumenta decyzji rynkowej, ktorej nie podjatby, gdyby nie zostat
wprowadzony w btad).™

W mysl art. 2 pkt 7 ww. ustawy za decyzje dotyczaca umowy rozumie sie
podejmowang przez konsumenta decyzje, co do tego, czy, w jaki sposob i na jakich
warunkach dokona zakupu, zaptaci za produkt w catosci lub w czesci, zatrzyma produkt,
rozporzadzi nim lub wykona uprawnienie umowne zwigzane z produktem, bez wzgledu
na to, czy konsument postanowi dokonac okreslonej czynnosci, czy tez powstrzymac sie
od jej dokonania.

Ad. 1.1

W punkcie 1.1 sentencji niniejszej decyzji Prezes UOKiK przypisat Spotce stosowanie
nieuczciwej praktyki rynkowej polegajacej na informowaniu konsumentow przez
pracownikow sklepow sieci Biedronka, iz w przypadku zgtoszenia wady towaru z tytutu

10 M. Sieradzka, Komentarz do art.5 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, zrodto: Lex.
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rekojmi za wady mozliwa jest jego naprawa, wymiana lub dokonanie zwrotu gotowki,
co moze wprowadzac konsumentdw w btad w zakresie wszystkich uprawnien przystugujacych
konsumentom z tytutu rekojmi za wady zgodnie z art. 559 oraz art. 560 ustawy z dnia 23
kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (t.j. Dz. U. z 2017 r., 459 ze zm., dalej: k.c.).

Zgodnie z przepisem art. 559 k.c. sprzedawca jest odpowiedzialny z tytutu rekojmi
za wady fizyczne, ktore istniaty w chwili przejscia niebezpieczenstwa na kupujacego
lub wynikty z przyczyny tkwiacej w rzeczy sprzedanej w tej samej chwili. Natomiast zgodnie
z przepisem art. 560 § 1 i 4 k.c. jezeli rzecz sprzedana ma wade, kupujacy moze ztozy¢
oswiadczenie o obnizeniu ceny albo odstapieniu od umowy, chyba ze sprzedawca
niezwtocznie i bez nadmiernych niedogodnosci dla kupujacego wymieni rzecz wadliwg na
wolna od wad albo wade usunie; ograniczenie to nie ma zastosowania, jezeli rzecz byta juz
wymieniona lub naprawiana przez sprzedawce albo sprzedawca nie uczynit zados¢
obowiazkowi wymiany rzeczy na wolna od wad lub usuniecia wady; kupujacy nie moze
odstapi¢ od umowy, jezeli wada jest nieistotna. W mysl przepisu art. 561 § 1 k.c. jezeli
rzecz sprzedana ma wade, kupujacy moze zada¢ wymiany rzeczy na wolng od wad albo
usuniecia wady.

Pracownicy sklepow sieci Biedronka stosuja sie do zapisow Podrecznika Operacyjnego
Kierownika Sklepu Biedronka, w ktorym to w Rozdziale pt.,Klient w sklepie” zawiera
,Procedure  zwrotu towarow  petnowartosciowych oraz reklamacji = towarow
niepetnowartosciowych w sklepach Biedronka”. W punkcie pierwszym ww. procedury zwrotu
towarow niepetnowartosciowych wskazane jest, iz ,,w kazdym przypadku, gdy klient sktada
inne zadanie niz naprawa lub wymiana produktu albo zwrot gotowki, nalezy niezwtocznie
powiadomi¢ o tym fakcie Kierownika Operacji i Sprzedazy”. Przy czym Przedsiebiorca
wyjasnit, iz pod wyrazeniem ,,inne zadanie” rozumie sie kazde zadanie, ktore nie stanowi
zadania naprawy, wymiany na nowy wolny od wad lub dokonania zwrotu ceny, np. zadanie
obnizenia ceny.

Od pracownikow sklepow sieci Biedronka wymagana jest znajomosé tresci Podrecznika
Operacyjnego Sklepu Biedronka. W tym zakresie odbywa sie szkolenie zakonczone
egzaminem.

Zdaniem organu ochrony konsumentow pominiecie przez JMP w Podreczniku
Operacyjnym Kierownika Sklepu Biedronka uprawnienia do ztozenia o$wiadczenia przez
konsumenta do obnizenia ceny moze rzutowac na informacje przekazywane konsumentom
przez pracownikow sklepow. Przedsiebiorca w zakresie sktadania przez konsumentow
reklamacji z tytutu rekojmi ma obowiazek udzielania klientom rzetelnych informacji
na temat mozliwych zadan konsumenckich, rowniez na temat zadania obnizenia ceny
reklamowanego towaru. Obowiazek ten dotyczy rowniez szkolenia pracownikow tak aby
mogli w sposdb prawidtowy udziela¢ konsumentom ww. informacji.

W ocenie Prezesa UOKiK z przedtozonych przez Spotke statystyk dotyczacych sposobu
rozstrzygania reklamacji konsumenckich na towary food i regular non food, w ktoérych brak
jest rozstrzygniecia w zakresie obnizenia ceny, wynika, Zze pracownicy sklepéw sieci
Biedronka stosuja sie do ww. tresci Podrecznika Operacyjnego Kierownika Sklepu Biedronka.

Ponadto Spotka stosuje ,,Regulamin zwrotow i reklamacji towardow zakupionych
w sklepach Biedronka”. Jest on wywieszony w kazdym sklepie sieci Biedronka w ogolnie
dostepnym i widocznym miejscu (zazwyczaj na specjalnej tablicy umieszczonej za linig kas,
przy wejsciu i wyjsciu ze sklepu). Z tresci ww. regulaminu wynika m.in., iz ,,klienci moga
dokonac reklamacji towardow niepetnowartosciowych zakupionych w sklepach Biedronka na
terenie catego kraju w wybranym przez siebie sklepie”(pkt 1 rozdziatu Reklamacje towarow
niepetnowartosciowych ww. Regulaminu) oraz ,sprzedawca ponosi odpowiedzialnos¢
za wady produktow zgodnie z regulacjami wskazanymi w Kodeksie cywilnym” (pkt 2
rozdziatu Reklamacje towarow niepetnowartosciowych ww. Regulaminu).

W ocenie organu ochrony konsumentéw, powyzsze oznacza, ze konsument ktory
otrzyma od pracownika sklepu niepetng informacje na temat uprawnien z tytutu rekojmi
za wady wynikajace z tresci Podrecznika Operacyjnego Kierownika Sklepu Biedronka nie
bedzie nawet modgt tych informacji zweryfikowac¢ w ogoélnodostepnym w sklepie regulaminie
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dotyczacym reklamacji. Powyzszy dokument zawiera bowiem zbyt lakoniczne informacje
na ten temat i rowniez nie wskazuje na wszystkie zadania jakie konsument moze zgtosic
w procesie reklamacji z tytutu rekojmi za wady.

Majac na uwadze powyzsze, w ocenie organu ochrony konsumentow powyzej opisane
dziatanie Spotki moze wprowadzi¢ konsumentéw w btad w zakresie przystugujacych
konsumentom uprawnien z tytutu rekojmi za wady zgodnie z art. 560 k.c. To bowiem
na profesjonaliscie ciazy obowiazek poinformowania konsumentéw w sposéb prawidtowy
i wyczerpujacy o ich uprawnieniach wynikajacych z powszechnie obowiazujacych przepisow
prawa. Przedsiebiorca ww. obowigzek wykonuje poprzez swoich pracownikow, ktorzy
powinni zostal przez niego w prawidtowy sposob przeszkoleni (czy to za pomoca
ogoblnikéw/regulaminéw czy tez w sposob pomocniczy przez cykliczne szkolenia), aby nie
doszto do ryzyka wprowadzania konsumentoéw w btad. Przyjeta przez Biedronke wewnetrzna
procedura zwigzana z informowaniem konsumentow o ich uprawnieniach nie jest
prawidtowa. Dlatego tez informacje przekazywane konsumentom nie sg rzetelne, petne,
a przez to zgodne z powszechnie obowiazujacymi przepisami.

Zdaniem Prezesa UOKiK dziatania JMP polegajace na informowaniu klientow
o wybranych uprawnieniach przystugujacych konsumentom z tytutu rekojmi za wady moga
powodowac podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej
inaczej by nie podjat. W sytuacji, w ktorej konsument bytby poinformowany przez
przedsiebiorce o wszystkich ww. uprawnieniach zgodnie z obowiazujacymi przepisami
prawa, mogtby dokonac¢ realnego wyboru swojego zadania w procesie reklamacyjnym
i zdecydowac sie na ztozenie oswiadczenia o obnizeniu ceny. Na marginesie nalezy
zauwazyc¢, iz nawet gdyby konsument miat wiedze o mozliwosci ztozenia oswiadczenia
0 obnizeniu ceny, to dokonanie tych czynnosci bytoby zdecydowanie bardziej utrudnione, niz
wybranie innych mozliwych zadan przewidzianych w przepisach prawa. Nalezy bowiem
zauwazy¢, ze w tym wypadku pracownik przyjmujacy reklamacje jest zobligowany
do zgtoszenia tego faktu Kierownikowi Operacji i Sprzedazy, co przyczynia sie
do wydtuzenia procesu przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego (np. z uwagi na inne obowiazki
ww. Kierownika lub jego niedostepnos¢ z innych powoddw), co moze zniechecad
konsumentow do wyboru tego sposobu dochodzenia roszczen zwiazanych z wadliwoscig
zakupionego towaru. Wszystko to jest bezposrednia konsekwencja nieprawidtowego sposobu
organizacji w JMP w zakresie informowania i przyjmowania od konsumentow reklamacji
Z tytutu rekojmi za wady.

Majac na uwadze powyzsze, w ocenie Prezesa UOKiK przedsiebiorca poprzez
informowanie konsumentéw przez pracownikow sklepow, w przypadku zgtoszenia wady
towaru z tytutu rekojmi za wady, iz mozliwa jest jego naprawa, wymiana lub dokonanie
zwrotu, moze wprowadza¢ konsumentow w btad na temat uprawnien przystugujacych
Z tytutu rekojmi za wady, a tym samym moze naruszac art. 5 ust. 1 i ust. 3 pkt 4 ustawy
0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym i stanowic¢ naruszenie art. 24 ust. 1
i 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Ad 1.2

W punkcie 1.2 sentencji niniejszej decyzji Prezes UOKiK przypisat Spotce stosowanie
nieuczciwej praktyki rynkowej polegajacej na uniemozliwieniu - w przypadku zgtoszenia
przez konsumentéw wady towaru na artykuty non-food niebedace w statym asortymencie
sieci sklepéw Biedronka - zamieszczenia, w protokole reklamacyjnym podczas wypetniania
go w formie elektronicznej przez pracownikow sklepow sieci Biedronka w oparciu
o informacje przekazane przez konsumentow, informacji o wybranym przez nich rezimie
odpowiedzialnosci prawnej za wadliwy towar w oparciu, o ktory bedzie rozpatrywane
zgtoszenie (tj. rekojmi za wady lub gwarancji); roszczeniu lub oswiadczeniu wynikajacym
Z uprawnien przyznanych w ramach rekojmi za wady lub gwarancji, co moze utrudniac
konsumentom mozliwo$¢ udowodnienia rzeczywistej tresci zgtoszenia wady towaru ztozonej
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przez nich, a w konsekwencji moze negatywnie wptynac¢ na dalsza mozliwos¢ dochodzenia
przez konsumentow roszczen zwiazanych z wada towaru.

Jak wskazano w ustaleniach faktycznych, reklamacje z tytutu rekojmi za wady
na produkty non-food obstugiwane sa przez przedsiebiorce w systemie SAP (transakcja ZKR).
Protokot reklamacyjny wypetniany przez pracownika sklepu wystawiany jest w programie
Market, udziat konsumenta w tym procesie ogranicza si¢ do podania pracownikowi
informacji. Protokot ten ma ograniczong liczbe rubryk, nie zawiera tytutu na podstawie
ktérego konsument zgtasza reklamacje (rekojmia lub gwarancja), brak jest informacji
0 rodzaju roszczenia konsumenta, nie ma rubryki dedykowanej na opisanie przez
konsumenta podstawy reklamacji oraz tego czego domaga sie od przedsiebiorcy. Co wiecej
do protokotu nie mozna zataczy¢ pism konsumenta w formie elektronicznej. Transakcja SAP
automatycznie zawiera doktadnie takie informacje, jakie zostaty wskazane na protokole
reklamacyjnym (wygenerowane za pomoca programu Market). Podstawa dla przedsiebiorcy
do rozpatrywania reklamacji stanowia informacje wpisane przez pracownika sklepu
do systemu SAP (ZKR).

W ocenie Prezesa UOKiK, z uwagi na konstrukcje protokotu przyjecia reklamacji
tj. ograniczona liczbe rubryk, brak rubryki dedykowanej na opisanie podstawy reklamacji,
zadania konsumenta, niemozliwos¢ dotaczenia do niego pism w formie elektronicznej,
a przede wszystkim z uwagi na wypetnianie go przez pracownika sklepu, w sytuacji
zaistnienia sporu na tle podstawy reklamacji oraz zgtoszonych zadan, klient bedzie miat
utrudnione dowodzenie, iz jego wola zostata zle odnotowana w systemie SAP (ZKR). Przy
czym przypomniec nalezy, iz informacja zapisana przez pracownika w tym systemie stanowi
dla JMP podstawe do rozpatrzenia reklamacji przez klienta.

W tym miejscu Prezes UOKiK pragnie odniesc sie do wyjasnien Spotki ztozonych w toku
postepowania, iz niezaleznie od ztozenia lub tez niezgtoszenia przez konsumenta formy
zaspokojenia roszczenia reklamacyjnego na etapie przyjmowania reklamacji, w przypadku
uznania reklamacji kontaktuje sie z konsumentem aby spetni¢ jego oczekiwania co do tej
formy. Ot6z w ocenie organu ochrony konsumentow, proba nawiazania kontaktu
przedsigbiorcy z konsumentem jest wynikiem tego, iz uniemozliwit mu dokonania wyboru
rezimu odpowiedzi prawnej za wadliwy towar oraz stosownego roszczenia lub oswiadczenia
w momencie, w ktorym klient zgtosit sie w sklepie sieci Biedronka z ustng lub pisemna
reklamacja na artykut non-food poprzez postawienie go przed koniecznoscia wypetniania
formularza w programie Market. Ponadto zauwazy¢ nalezy, iz w sytuacji kiedy JMP
informuje klienta, iz reklamacja zostata uznana za stuszng powinien wskazac jakie zadanie
konsumenta zostanie spetnione, ewentualnie w ramach przystugujacych przedsiebiorcy
uprawnieniom, jakie inne alternatywne rozwigzanie zaproponuje konsumentowi. Kolejna
kwestig jest to, iz kontakt przedsiebiorcy z konsumentem powinien nastgpi¢ w terminie
14 dni kalendarzowych od daty ztozenia reklamacji przez klienta. W sytuacji niedopetnienia
ww. terminu, jezeli konsument zadat wymiany rzeczy lub usuniecia wady albo ztozyt
oswiadczenie o obnizeniu ceny, uwaza sie ze przedsiebiorca uznat zadanie za uzasadnione
(vide art. 561° k.c.). W przypadku, kiedy konsument nie ma wiedzy na temat tego,
iz przyjeto rezim odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi, nie bedzie miat Swiadomosci,
iz przystuguje mu ww. uprawnienie. Natomiast w sytuacji odpowiedzi przedsiebiorcy
po uptywie 14 dni kalendarzowych przy braku wskazania czego domaga sie¢ konsument,
przedsiebiorca bedzie mogt dowolnie wybra¢ forme zaspokojenia konsumenta. Nawet jesli
konsument bytby $wiadomy uprawnienia, o ktdrym mowa w ww. przepisie art. 561°k.c. przy
braku wskazania zadania nie bedzie miat wiedzy na temat tego, czego moze domagac sie
od przedsigbiorcy.

W ocenie Prezesa UOKiK, w sytuacji wypetniania przez pracownika przedsiebiorcy
przygotowanego przez niego formularza ograniczonego w tresci (liczba ograniczonych
rubryk) istnieje niebezpieczenstwo, iz konsument nie zgtosi reklamacji w brzmieniu
pierwotnie zaktadanym (zarowno w zakresie rezimu odpowiedzialnosci prawnej za wadliwy
towar, jak i zadaniu lub oswiadczenia wynikajacym z przepiséw prawa). Konsument
dziatajac w zaufaniu do przedsiebiorcy - profesjonalisty, moze nie zdawac sobie sprawy
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jakie uprawnienia przystuguja przedsiebiorcy zadania nieobjete protokotem. Tak samo
w przypadku mozliwosci zgtaszania uwag przez konsumenta na etapie wypetniania przez
pracownika zgtoszenia w systemie SAP. ZauwazyC nalezy, iz rubryka ,opis uszkodzenia”
bedzie zgodnie z oswiadczeniem Spotki automatycznie wygenerowana z programu Market
do programu SAP. Jak nazwa wskazuje, jest to rubryka poswiecona na wskazanie wady
towaru a nie rezimu odpowiedzialnosci oraz wskazania roszczenia lub Zadania
reklamacyjnego. Prezes UOKiK zauwaza, iz rubryka ,,uwagi sprzedawcy” dedykowana jest
przedsiebiorcy a nie konsumentowi. Co jednak najwazniejsze, przedsiebiorca wskazat,
iz udziat konsumenta w uzupetnianiu zgtoszenia w systemie SAP ogranicza sie do podania
informacji niezbednych do wypetnienia formularza reklamacyjnego w programie Market,
zatem mozliwos¢ ingerencji konsumenta w tres¢ zgtoszenia w systemie SAP jest znikoma.
W tym miejscu nalezy wskazaé, iz Spétka nie informuje konsumentéw o tym co powinna
zawierac reklamacja, o czym szerzej bedzie ponizej w pkt 1.5 niniejszej decyzji).

Tego rodzaju sytuacje moga powodowal niebezpieczenstwo manipulowania wolg
konsumenta. Po pierwsze nalezy ponownie wskazad, iz na protokole reklamacji w systemie
Market nie widnieje podstawa zgtoszenia przez konsumenta reklamacji. Kierownik Sklepu
dokonuje wyboru postawy dopiero wpisujac dane do systemu SAP (ZKR), co pozostaje bez
kontroli konsumenta. Co wiecej, w przypadku wybrania przez Kierownika sklepu opcji
,niezgodnos¢ z umowa” system Market nie pozwala na wpisanie konkretnego zadania
konsumenta. Konsument, ktory ztozy reklamacje na artykuty z kategorii non-food
nie otrzyma zadnego potwierdzenia na jakiej podstawie przedsiebiorca bedzie rozpatrywat
jego reklamacje - z tytutu gwarancji czy rekojmi, co z punktu widzenia praw konsumenta
ma niezmierne znaczenie. Niedopuszczalne jest przy tym, aby przedsiebiorca w sposob
dowolny dysponowat reklamacja konsumenta poprzez wybdr podstawy reklamacji oraz
sposobu zaspokojenia jego zadan. Zachodzi bowiem prawdopodobienstwo, iz przedsiebiorca
wybierze sposob dogodny dla siebie, nie zwazajac na interesy konsumenta.

W niniejszym zarzucie dobre obyczaje nalezy utozsamia¢ z respektowaniem przez
przedsiebiorce prawa konsumentéw do dokonywania skutecznego wyboru rezimu
odpowiedzialnosci prawnej za wadliwy towar z segmentu non-food oraz wyboru roszczenia
lub oswiadczenia wynikajacego z przyznanych uprawnien oraz koniecznoscig potwierdzania
konsumentom zgtoszonych przez nich zadan, zgodnie z ich wola. Zdaniem Prezesa UOKiK
standardem przyjetym w handlu detalicznym jest dokumentowanie w sklepach
stacjonarnych przez pracownikow przedsiebiorstw zgtoszen konsumentéw w zwigzku
z wadliwoscia sprzedanego wczesniej towaru. Przy tym nalezy mie¢ na wzgledzie,
iz sporzadzona dokumentacja nie powinna stuzy¢ jedynie przedsiebiorcy do rozpatrzenia
zgtoszenia, a rowniez jest istotna z punktu widzenia konsumentéw, np. w zakresie
mozliwosci  udowodnienia tresci sktadnych Zzadan. Przy czym tres¢ zgtoszen
udokumentowanych przez przedsigbiorce np. w formie protokotu udostepnianego nastepnie
obu stronom sporu powinna odzwierciedla¢ petng i rzeczywista tresc¢ zgtoszen klientow, a nie
moze przy tym pomijac istotnych z punktu widzenia prawa (i odpowiedzialnosci sprzedawcy)
ich elementéw. Dotyczy w szczegdlnosci rezimu odpowiedzialnosci prawnej za wadliwy
towar, jak i roszczenia lub o$wiadczenia wynikajacego z uprawnien przyznanych
konsumentom w ramach przepisow dot. rekojmi za wady lub z gwarancji.

Opisane wyzej dziatanie Spotki moze znieksztatca¢ zachowanie rynkowe przecietnego
konsumenta po zawarciu umowy. Bowiem konsument dziatajac w zaufaniu
do przedsiebiorcy podporzadkuje sie w petni procedurze reklamacyjnej przygotowanej przez
JMP bedac w nieswiadomosci, iz procedura ta moze utrudni¢ mu mozliwos¢ udowodnienia
rzeczywistej tresci zgtoszenia wady towaru ztozonej przez niego, a w konsekwencji moze
negatywnie wptyna¢ na dalsza mozliwos¢ dochodzenia przez konsumenta roszczen
zwiazanych z wadga towaru.

Podkreslenia wymaga, iz wybor rezimu odpowiedzialnosci prawnej za wadliwy towar
rodzi okreslone konsekwencje, poczawszy od okreslenia adresata zgtoszenia poprzez
uprawnienia przewidziane przez ustawodawce. W sytuacji skorzystania przez konsumenta
z uprawnien z tytutu z rekojmi za wady adresatem roszczenia lub oswiadczenia zawsze
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bedzie sprzedawca (tu: Spotka). Natomiast w sytuacji dochodzenia praw z gwarancji JMP
przekaze ja do rozpatrzenia gwarantowi (producentowi, dystrybutorowi lub importerowi).

Prezes UOKiK zauwaza, iz procedura rozpatrywania zgtoszenia wady w ramach
rekojmi za wady, w ktorej konsument domagat sie odstgpienia od umowy badz czesci
wptaconych pieniedzy zalezy od tego, czy jest to pierwsza czy kolejna reklamacja wadliwego
towaru lub tez kolejne zadanie w ramach tej samej reklamacji. Jezeli jest
to pierwsza reklamacja i pierwsze zadanie ztozone przez konsumenta po nabyciu towaru,
to sprzedawca moze nie zgodzi¢ sie z wyborem konsumenta i zaproponowac¢ mu niezwtoczna
i niewiazaca sie z nadmiernymi niedogodnosciami dla niego wymiane wadliwego towaru
na wolny od wad lub jego naprawe. Konsument nie jest jednak zwigzany wyborem
sprzedawcy i moze dokona¢ zmiany sposobu doprowadzenia towaru do stanu zgodnosci
Z umowa, ktory zaproponowat przedsiebiorca (tj. zamiast wymiany zazada¢ naprawy lub
zamiast naprawy zazada¢ wymiany). Zamiana taka nie bedzie mozliwa tylko w sytuacji,
gdy sprzedawca udowodni, ze wybor konsumenta jest niemozliwy do spetnienia przez
sprzedawce lub wymagatby nadmiernych kosztow w porownaniu z  wyborem
zaproponowanym przez sprzedawce. Inaczej wyglada jednak procedura postepowania
z wadliwym towarem jezeli jest to kolejne zgtoszenie ze strony konsumenta zwigzane z tym
samym towarem. Sprzedawca nie moze w takim wypadku zmieni¢ oswiadczenia konsumenta
0 odstapieniu od umowy lub obnizeniu ceny, jezeli towar byt juz wczesniej wymieniony
lub naprawiany lub sprzedawca nie wywiazat sie z obowiazku wymiany lub naprawy, ktory
na nim ciazyt, przy wczesniejszym zadaniu ze strony konsumenta. Oznacza to,
ze przedsiebiorca nie moze zmieni¢ zadania osoby reklamujacej przez niezwtoczng
i niewywotujaca nadmiernych niedogodnosci wymiane lub naprawe, jezeli towar zostat juz
wczesniej wymieniony lub naprawiony albo sprzedawca nie wywiazat sie ze swoich
obowiazkow przy poprzedniej reklamacji/zadaniu. Tym samym nie jest mozliwa ponowna
naprawa lub wymiana tego samego towaru, jezeli konsument przy wystosowaniu po raz drugi
swoich roszczen zazada odstapienia od umowy lub bedzie chciat obnizy¢ cene za towar.
Co istotne, ponowna naprawa lub wymiana dotyczy¢ moze zarowno tej samej wady, ktora
byta przedmiotem poprzedniej reklamacji, jak i zupetnie innej niezgodnosci towaru
z umowa."' Wazne jest rowniez to, iz pierwsze zgtoszenie reklamacyjne konsumenta musi
odbyc¢ sie na podstawie rekojmi za wady, a wiec to sprzedawca musi by¢ odpowiedzialny
za jej rozpatrzenia i zados¢uczynienie jego zadaniom.

Podsumowujac, ustawodawca przewidziat szereg uprawnien zwiazanych z procedurg
zgtaszania przez konsumenta wady towaru z tytutu rekojmi za wady, ktore zalezne sa
od tego, czego w pierwszej kolejnosci domaga sie konsument, od kogo sie tego domagat,
a takze czy jest to kolejne zadanie w ramach rekojmi za wady. Odnoszac powyzsze
do procedury reklamacyjnej stosowanej przez Spotke, w ktérej konsument zostat
pozbawiony mozliwosci udokumentowania wyboru podstawy dochodzenia swoich praw
i wyboru sposobu zaspokojenia swoich roszczen, moze zaistnie¢ sytuacja, w ktorej
konsument nie bedzie mogt skorzysta¢ z uprawnien wskazanych w art. 560 § 1 k.c. przy
kolejnym zgtoszeniu wady (tj. skorzysta¢ z mozliwosci ,bezwzglednego” prawa
do odstagpienia od umowy w sytuacji zaistnienia istotnej wady, gdyz nie bedzie w stanie
udowodni¢ okolicznosci zwiazanych ze wczesniejsza reklamacja towaru. Ponadto Spotka
samodzielnie moze decydowad o zadaniu konsumenta, tym samym moze pozbawic klienta
dokonywania prawem przewidzianych zmian w tym zakresie. Jak rowniez przedsiebiorca
moze zadecydowac jednostronnie o tym, iz zgtoszenie konsumenta dotyczy dochodzenia
praw z gwarancji, co w konsekwencji moze uniemozliwi¢c konsumentowi odstgpienie
od umowy lub Zadanie obnizenia ceny. Zauwazy¢ bowiem nalezy, iz aby konsument magt
wyegzekwowac od sprzedawcy ww. prawa, naprawa lub wymiana towaru musi nastgpic
w ramach rekojmi a nie gwarancji.

Majac na uwadze powyzsze, w ocenie Prezesa UOKiK ww. praktyka moze stanowic
nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 4 ust. 1 ustawy o przeciwdziataniu

11 vademecum konsumenta, str. 32 - 36str. , plik dostepny na https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/publikacje)
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nieuczciwym praktykom rynkowym i stanowic¢ naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow.

AdI.3

W punkcie [.3 sentencji niniejszej decyzji Prezes UOKiK przypisat JMP stosowanie
nieuczciwej praktyki rynkowej polegajacej na niepotwierdzaniu przez pracownikéw sklepow
sieci Biedronka w zakresie artykutow food i regular non-food w formie pisemnej: przyjecia
ustnego zgtoszenia wady towaru z tytutu rekojmi za wady; sposobu rozpatrzenia zgtoszenia
wady towaru z tytutu rekojmi za wady w przypadku uznania Zzadan konsumentow,
z wyjatkiem oswiadczenia o odstapieniu od umowy; co moze negatywnie wptyna¢ na dalsza
mozliwos¢ dochodzenia przez konsumentow roszczen zwiazanych z wada towaru.

Ustne reklamacje dotyczace artykutow food i regular non-food sprzedawanych
w sklepie sieci Biedronka co do zasady rozpatrywane sa niezwtocznie przez Kierownika
Sklepu (Zastepce Kierownika), konsument na miejscu informowany jest o sposobie
rozpatrzenia reklamacji. Pracownicy Spétki nie przekazuja klientom (oprocz ustnej
odpowiedzi) potwierdzenia ztozenia i rozpatrzenia reklamacji. W sytuacji uznania przez JMP
reklamacji, gdzie konsument zadat zwrotu pieniedzy, konsument otrzymuje pokwitowanie
wyptaty z kasy fiskalnej, a w przypadku wystawionej faktury VAT dokonuje sie jej korekty.

W sytuacji nierozpatrzenia ustnej reklamacji na artykuty food i regular non-food przez
Kierownika Sklepu (Zastepce Kierownika) przekazywana jest do BOK w celu jej rozpatrzenia
przez Dziaty Jakosci JMP. Klient otrzymuje od Kierownika Sklepu (Zastepce Kierownika)
ustne potwierdzenie zgtoszenia reklamacji do BOK.

Zdaniem Prezesa UOKiK, dla prawidtowego przebiegu procesu reklamacyjnego,
przedsiebiorcy powinni potwierdza¢ konsumentom przyjecie ustnej reklamacji oraz sposéb
rozpatrzenia reklamacji, nawet w sytuacji w ktorej reklamacja zostata uwzgledniona
,,0od reki”. W ocenie organu ochrony konsumentow dobrym obyczajem jest aby konsument
otrzymat od przedsiebiorcy stosowny dowdd na przyjecie reklamacji i jej rozpatrzenie.
Jest to niezmiernie wazne chociazby w sytuacji zaistnienia sporu na tle niespetnienia przez
przedsiebiorce zgtoszonego przez konsumenta zadania reklamacyjnego lub spetnienia
go w odmienny sposob niz domagat sie konsument. Klient nie dysponujac zadnym
dokumentem potwierdzajacym ztozenie reklamacji o odpowiedniej tresci, nie bedzie mogt
udowodni¢, iz przedsiebiorca uznajac reklamacje nie dostosuje sie do ztozonego zadania.
Szczegblne znaczenie bedzie to miato w sytuacji, kiedy pracownik sklepu przekaze
zgtoszenie konsumenta do odpowiedniego dziatu przedsiebiorcy. Tak samo konsument nie
bedzie tez mogt w sposdb skuteczny przeprowadzi¢ dowodu na okolicznos¢ udzielenia mu
odpowiedzi na ztozong reklamacje po ustawowym terminie.

W tym miejscu wskazac¢ nalezy, iz w niniejszym przypadku aktualne sa rozwazania
wskazane w pkt |I. 2 w zakresie doniostosci przyjecia rezimu odpowiedzialnosci
przedsiebiorcy, faktu czy jest to pierwsza czy kolejna reklamacja wadliwego towaru lub tez
kolejne zadanie w ramach tej samej reklamacji. W tym miejscu zaznaczy¢ trzeba,
iz w sytuacji kiedy konsument dokonuje ponownej reklamacji towaru z tytutu rekojmi,
a wczesniej - w ramach rozpatrywania zgtoszenia z tytutu rekojmi - nastapita juz
wymieniona na towar wolny od wad albo wada zostata usunieta, konsument nie bedzie
w stanie wykaza¢ w jaki sposob zakonczyta sie pierwsza reklamacja a w konsekwencji nie
bedzie moégt ztozy¢ oswiadczenia o obnizeniu ceny albo o odstgpieniu od umowy w taki
sposob, ze przedsiebiorca nie bedzie mogt tego oswiadczenia zmieni¢ (vide art. 560
§1k.c.).

Zdaniem Prezesa UOKiK, ww. potwierdzenie powinno zawierac informacje na temat
zgtaszanego przez konsumenta problemu, roszczen konsumenta, opisu sposobu komunikacji
w ramach procedury reklamacyjnej. Natomiast odpowiednia forma ww. potwierdzenia
powinna by¢ forma pisemna.
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Dziatanie Spotki moze znieksztatcaé zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta
po zawarciu umowy. Konsument dziatajac w zaufaniu do przedsigbiorcy nie bedzie sie
domagad potwierdzenia ww. czynnosci przedsiebiorcy w formie pisemnej, pozostajac
w nieswiadomosci negatywnych konsekwencji procedury przyjetej przez JMP. Tym samym
praktyka kwestionowana w niniejszym przypadku bedzie miata wptyw na dalsze zachowanie
konsumenta zaréwno w przypadku nieuznania zgtoszenia wady lub uznania go, ale
zaspokojenia zadan konsumenta w inny sposob niz tego pierwotnie wymagat, jak rowniez
w przypadku wystapienia kolejnej wady w tym samym towarze z asortymentu food i regular
non-food. Konsumenci moga w takim wypadku zaniecha¢ dalszego dochodzenia roszczen
(gdyz sa w gorszym potozeniu z uwagi na brak odpowiednich dokumentéw) lub dochodzi¢
innych roszczen, niz to wynika to z ich uprawnien przyznanych w ramach rekojmi za wady.

Majac na wzgledzie powyzsze, w ocenie organu ochrony konsumentow, ww. dziatanie
JMP moze stanowi¢ nieuczciwg praktyke rynkowa, o ktorej art. 4 ust. 1 ustawy
o0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym i stanowic naruszenie art. 24 ust. 1i 2
pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow.

Ad 1.4

W punkcie 1.4 sentencji niniejszej decyzji Prezes UOKiK przypisat JMP stosowanie
nieuczciwej praktyki rynkowej polegajacej na uniemozliwieniu zgtoszenia przez
konsumentow wady towaru na artykuty non-food niebedace w statym asortymencie sieci
sklepow Biedronka w formie pisemnej na przygotowanym przez konsumentdéw arkuszu
papieru poprzez narzucanie koniecznosci stworzenia - w obecnosci konsumenta sktadajacego
zgtoszenie - protokotu reklamacyjnego w formie elektronicznej przez pracownikow sklepéw
sieci Biedronka.

Zdaniem Prezesa UOKiK, przyjety przez przedsiebiorce sposéb postepowania
z reklamacjami na artykuty non-food powoduje, iz konsument mimo iz zgtasza sie
Z przygotowana przez siebie reklamacja na pismie, nie moze jej ztozy¢ wytacznie w oparciu
o to oswiadczenie. W tym miejscu wskazaé nalezy, iz klient podjat wysitek i trud, aby
we wtasnym zakresie przygotowac zgtoszenie reklamacyjne. Udajac sie do sklepu oczekuje,
iz zostanie ono przyjete w tym dniu, a fakt ten zostanie potwierdzony przez pracownika
sklepu np. na kopii pisma reklamacyjnego. Tymczasem zmuszony jest do oczekiwania,
az Kierownik/Zastepca Kierownika wypetni formularz reklamacyjny w programie Market,
co moze by¢ czasochtonne i jest w petni uzaleznione od tego czy pracownik Spétki ma czas
na przyjecie konsumenta oraz od tego czy program dziata poprawnie. Z punktu widzenia
konsumenta, ktory spisat juz swoje roszczenia takie dziatanie przedsiebiorcy jest
niezrozumiate i naraza go na utrate czasu.

W niniejszym przypadku dobre obyczaje nalezy utozsamia¢ z respektowaniem
uprawnienia konsumenta do swobodnego ztozenia zgtoszenia reklamacyjnego z tytutu wad
towaru w przyjetej przez niego formie. Naruszeniem dobrych obyczajow bedzie przy tym
przymuszenie konsumenta do sktadania dodatkowych oswiadczen w formie ustnej,
do protokotu przygotowywanego przez pracownika sklepu. Zadne przepisy prawa nie
wymagaja przy tym koniecznosci sktadania zgtoszen z tytutu wad towaru
na formularzu/protokole dostepnym u przedsiebiorcy. Wymuszanie na konsumencie takiej
czynnosci, w sytuacji gdy dysponuje on zgtoszeniem reklamacyjnym przygotowanym przez
siebie w formie pisemnej, stanowi pozanormatywny obowiazek utrudniajacy realizacje
uprawnien z tytutu rekojmi za wady.

Dziatanie przedsiebiorcy moze znieksztatcaé zachowanie rynkowe przecietnego
konsumenta po zawarciu umowy. Konsument dziatajac w zaufaniu do przedsiebiorcy
podporzadkuje sie w petni procedurze reklamacyjnej przygotowanej przez JMP bedac
w nieswiadomosci, iz procedura ta narzuca forme ztozenia reklamacji. Co wiecej konsument
moze zrezygnowac z zamiaru zgtoszenia reklamacji np. w sytuacji kiedy nie ma czasu
na dopetnienie formalnosci stworzonych przez przedsiebiorce bowiem zaktadat krotka wizyte
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w sklepie sieci Biedronka polegajaca jedynie na ztozeniu napisanej przez siebie reklamacji.
Powodem rezygnacji ze spisania protokotu moze by¢ takze zbyt dtugi czas oczekiwania na
osobe zatrudniona na kierowniczym stanowisku, ktora jako jedyna w sklepie jest uprawniona
do wypetnienia formularza reklamacyjnego. Konsument moze zrezygnowac¢ z dokonania
zgtoszenia takze wtedy, kiedy z wiadomych sobie wzgledow nie wyrazi zgodny na forme
przyjeta przez Spotke. W tym miejscu zauwazyc¢ nalezy, iZ moga rowniez zaistnie¢ powody,
ktére uniemozliwia sporzadzenie protokotu reklamacyjnego w programie Market np. nastapi
przerwa w dostepie do pradu, awaria programu komputerowego.

Ponadto, ponownie wskazaé trzeba, iz protokoét reklamacyjny jest ograniczony w swej
tresci (vide pkt .3 niniejszej decyzji). W takim stanie mozliwe jest, iz pomiedzy protokotem
a pisemna reklamacja konsumenta zaistnieja rozbieznosci, generujace spory konsumenta
Z przedsiebiorca, co obarczy konsumenta obowiazkiem przedsiewzigecia przez niego
okreslonych czynnosci, np. sktadania dodatkowych oswiadczen, przesytania pism,
w ostatecznosci oddania sprawy do sadu. Powyzsze nie miatoby miejsca, gdyby Spotka
przyjeta reklamacje przygotowana przez konsumenta, zawierajaca wybor rezimu
odpowiedzialnosci przedsiebiorcy za wady oraz stosownego roszczenia lub oswiadczenia.

Majac na wzgledzie powyzsze, w ocenie organu ochrony konsumentow, ww. dziatanie
JMP moze stanowi¢ nieuczciwg praktyke rynkowa, o ktorej art. 4 ust. 1 ustawy
0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym i stanowié naruszenie art. 24 ust. 1
i 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Uprawdopodobnienie bezprawnosci w zakresie praktyki opisanej w pkt 1.5 sentencji
decyzji

Zgodnie z trescia art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw zakazane
jest stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, przez ktore -
stosownie do definicji zawartej w ust. 2 tego przepisu - rozumie sie godzace w nie sprzeczne
z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsiebiorcy. Zbiorowe interesy
konsumentow podlegaja zatem ochronie przed wymierzonymi w nie naruszeniami,
polegajacymi na sprzecznych z prawem dziataniach przedsiebiorcow.

Zgodnie z art. art. 8 pkt 4 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (tekst
jednolity: Dz.U. z 2017 r., poz. 683, dalej: ustawa o prawach konsumenta) najpdzniej
w chwili wyrazenia przez konsumenta woli zwigzania sie umowa przedsiebiorca
ma obowiazek poinformowac¢ konsumenta, o ile informacje te nie wynikaja juz
z okolicznosci, w sposob jasny i zrozumiaty o stosowanej przez przedsiebiorce procedurze
rozpatrywania reklamacji.

Obowiazek ten dotyczy wszelkich istotnych warunkow, na jakich konsument moze
ztozy¢ reklamacje u przedsiebiorcy. Przedsiebiorca powinien zatem powiadomic
konsumenta m.in. o: 1) okresie, w ktorym konsument moze ztozyc reklamacje, 2) miejscu
ztozenia reklamacji, 3) formie reklamacji (pisemna, e-mailowa, telefoniczna itp.),
4) wymaganej tresci reklamacji, 5) czasie rozpatrzenia reklamacji przez przedsiebiorce,
6) koniecznosci dostarczenia przedsiebiorcy reklamowanego towaru'2.

Jak juz wskazano powyzej, konsumenci o prawie ztozenia reklamacji z tytutu rekojmi
za wady oraz z tytutu gwarancji informowani sa m.in. poprzez tablice informacyjna
zawierajaca regulamin zwrotow i reklamacji towarow zakupionych w sklepach Biedronka.
Regulamin wywieszony jest w kazdym sklepie sieci Biedronka w ogolnie dostepnym
i widocznym miejscu. Ponizej prezentowana jest petna tres¢ regulaminu dotyczaca
reklamacji towardw niepetnowartosciowych:

1. Klienci mogqg dokona¢ reklamacji towarow niepetnowartosciowych zakupionych
w sklepach Biedronka na terenie catego kraju w wybranym przez siebie sklepie.

12T, Czech , Komentarz do art. 8 ustawy o prawach konsumenta, Lex.
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2. Sprzedawca ponosi odpowiedzialnos¢ za wady produktéow zgodnie z regulacjami
wskazanymi w Kodeksie cywilnym.

3. Reklamacje towarow niepetnowartosciowych mogq byc¢ sktadane na podstawie
gwarancji lub rekojmi.

4. Klient w ciqgu 14 dni kalendarzowych lub w terminie wskazanym w Kkarcie
gwarancyjnej zostanie poinformowany o statusie reklamowanego towaru.

5. W celu utatwienia dokonania zwrotu gotowki za reklamowany towar
niepetnowartosciowy zaleca sie przedtozenie przez klienta dokumentu
potwierdzajqgcego dokonanie sprzedazy - w szczegolnosci paragonu (oryginatu lub
kopii), faktury VAT, potwierdzenia zawarcia transakcji.

Majac na uwadze powyzsze, organ ochrony konsumentéw ustalit, iz przedsiebiorca
moze nie informowac konsumentow, w sposdb wyczerpujacy i zrozumiaty, najpozniej
w chwili wyrazenia przez konsumenta woli zwiazania sie umowa o okresie, w ktorym
konsument moze ztozy¢ reklamacje (okresie odpowiedzialnosci przedsiebiorcy za wady),
miejscach ztozenia reklamacji, o wszystkich formach ztozenia reklamacji (pisemna,
e-mailowa, telefoniczna itp.), o mozliwych zadaniach klientéw wynikajacych z wady towaru.

W tym miejscu wskazaé nalezy, iz JMP w toku postepowania wskazat, iz konsumenci
moga ztozy¢ reklamacje w dowolnym sklepie sieci Biedronka, poprzez kontakt telefoniczny
lub mailowo przez: BOK, pisemnie. Wszelkie dane kontaktowe Spotki wskazane
sa w regulaminie wywieszonym w kazdym sklepie sieci Biedronka. Tymczasem z tresci
regulaminu wynika, iz przedsiebiorca zacheca do kontaktu telefonicznego, mailowego lub
pisemnego w przypadku posiadania uwag na temat funkcjonowania sklepow. Informacje
dotyczace poszczegdlnych danych kontaktowych sa poprzedzone nastepujacym zwrotem:
»,Zapraszamy Panstwa do podzielenia sie z nami uwagami i sugestiami dotyczacymi
funkcjonowania sklepu Biedronka”.

Majac na uwadze powyzsze, zdaniem Prezesa UOKiK, Spotka mogta dopuscic¢ sie
bezprawnego dziatania poprzez nieinformowanie konsumentdéw, w sposob wyczerpujacy
i zrozumiaty, najpozniej w chwili wyrazenia przez nich woli zwigzania sie umowa o okresie,
w ktérym konsument moze ztozy¢ reklamacje, o wszystkich formach ztozenia
reklamacji, wymaganej tresci reklamacji oraz mozliwych zZadaniach konsumenta
przystugujacych mu w ramach rekojmi za wady, wbrew przepisowi art. 8 pkt 4 ustawy
o prawach konsumenta, co moze stanowic¢ naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow.

Naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie zawiera definicji zbiorowego
interesu konsumentéw, wskazujac jednak w art. 24 ust. 3, ze nie jest nim suma
indywidualnych interesow konsumentow. Godzenie w zbiorowe interesy konsumentow
oznacza zatem narazenie na uszczerbek interesow pewnej grupy lub wszystkich
konsumentow, poprzez stosowang przez przedsiebiorce praktyke. Ponadto, godzenie
w zbiorowe interesy konsumentow moze polega¢ zarowno na ich naruszeniu, jak i na
zagrozeniu ich naruszenia. Konieczno$¢ ochrony zbiorowych interesow konsumentow
zachodzi wowczas, gdy dziatania przedsiebiorcy sa powszechne w tym znaczeniu, ze moga
dotkna¢ kazdego konsumenta bedacego lub mogacego by¢ potencjalnie kontrahentem
przedsiebiorcy.

Oceniajac dziatanie przedsigebiorcy przez pryzmat definicji zawartej w art. 24 ust. 2
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, nalezy ustali¢, czy jego dziatania moga
naruszacC interesy nieoznaczonego kregu potencjalnych klientow. Tego typu naruszenie
wystgpi wowczas, gdy dziatania przedsiebiorcy dotycza zbiorowosci i moga dotknac kazdego
potencjalnego klienta, czyli gdy sa powszechne. W orzecznictwie ugruntowat sie poglad,
zgodnie z ktorym naruszenie zbiorowych intereséw konsumentow ma miejsce wowczas, gdy
potencjalng dana praktyka przedsiebiorcy moze by¢ dotkniety kazdy konsument
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w analogicznych okolicznosciach. Interes konsumentéw nalezy przy tym rozumiec¢ jako
interes prawny (a nie faktyczny), a wiec uznany przez ustawodawce za zastugujacy
na ochrone i zabezpieczenie.

W literaturze przedmiotu zwraca sie uwage, ze okreslenie statego, czy zamknietego
katalogu interesow konsumentow nie jest ani mozliwe, ani zasadne. Naruszenie zbiorowego
interesu  konsumentéow jest powiazane z naruszaniem interesow gospodarczych
konsumentéw. Pod tym pojeciem nalezy rozumie¢ zardwno naruszenie interesow stricte
ekonomicznych (o wymiarze majatkowym), jak i prawo konsumentéw do uczestniczenia
w przejrzystych i niezaktéconych przez przedsiebiorce warunkach rynkowych (naruszenie
o charakterze pozaekonomicznym).

Zdaniem Prezesa UOKiK w rozpatrywanej sprawie mozemy mie¢ do czynienia
Z naruszeniem praw potencjalnie nieograniczonej liczby konsumentow - wszystkich
aktualnych i potencjalnych klientow przedsiebiorcy.

Z tego wzgledu, w ocenie Prezesa Urzedu, interes konsumentow, ktory mogt zostac
naruszony w wyniku dziatan podejmowanych przez Spétke nie stanowi sumy indywidualnych
interesdbw poszczegélnych klientow, lecz ma charakter zbiorowy, co przesadzito
0 uznaniu, iz dziatania te mogty godzi¢ w zbiorowy interes konsumentow.

Ztozenie zobowiazania przez przedsiebiorce i natozenie przez Prezesa UOKiK obowigzku
wykonania tego zobowiazania

Spoétka ztozyta wniosek o wydanie decyzji zobowiazujacej na podstawie art. 28 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow. Uwzgledniajac uwagi Prezesa Urzedu przedsiebiorca
zmodyfikowat i doprecyzowat ztozony wniosek o wydanie decyzji zobowiazujacej. Tresc¢
zobowiazania Spotki zostata przedstawiona w sentencji niniejszej decyzji.

Tresc zobowiazania jest jednoznaczna i precyzyjna oraz umozliwia skontrolowanie jego
wykonania. Przedmiot zobowiazania pozostaje w bezposrednim zwiazku z zarzucanymi przez
Prezesa Urzedu praktykami. Obejmuje on zobowigzanie Spotki do podjecia dziatan
zmierzajacych do usuniecia skutkdw naruszen. Wskaza¢ nalezy, iz wdrozenie
zaproponowanych przez Spétke dziatan spowoduje usuniecie skutkéw stosowanej praktyki
w mozliwie najwiekszym stopniu, a jednoczesnie pozwoli na unikniecie czasochtonnego
prowadzenia postepowania administracyjnego, a nastepnie ewentualnego postepowania
sadowego w procesie odwotawczym. Wypetnienie wnioskowanego przez Spotke zobowiazania
pozwoli osiagna¢ podstawowe cele decyzji zobowiazujacej, a mianowicie szybkosc¢
i efektywnosc¢ zatatwienia sprawy dla dobra interesu publicznego.

Majac powyzsze na uwadze Prezes UOKiK uznat za celowe natozenie na Spotke
obowiazku wykonania przedtozonego zobowiazania. Tym samym spetnione zostaty warunki
niezbedne do wydania decyzji na podstawie art. 28 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow.

Wobec powyzszego Prezes Urzedu orzekt jak w punkcie | sentencji decyzji.

Natozenie przez Prezesa UOKiK na przedsiebiorce obowigzku sktadania informacji
o stopniu realizacji zobowigzania

Stosownie do art. 28 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow elementem
obligatoryjnym decyzji zobowiazujacej jest natozenie przez Prezesa Urzedu obowigzku
sktadania w wyznaczonym terminie informacji o stopniu realizacji zobowiazania.
Na podstawie tego przepisu Spétka zostata zobowiazana do ztozenia - w terminach
wskazanych w punkcie Il sentencji niniejszej decyzji - informacji o stopniu realizacji
ww. zobowigzania i dowoddéw potwierdzajacych jego wykonanie.

W ocenie Prezesa Urzedu terminy wskazane w punkcie Il sentencji niniejszej decyzji sa
wystarczajace do tego, aby Prezes Urzedu uzyskat wyczerpujace informacje o stopniu
realizacji zobowiazania, ktore Spodtka zobligowana jest wykonac. Wyznaczony termin
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dotyczacy przekazania informacji o stopniu realizacji zobowigzania jest racjonalny z punktu
widzenia mozliwosci wykonania przez Spotke obowiazku sprawozdawczego. Jednoczesnie
termin ten umozliwi Prezesowi Urzedu odpowiednia weryfikacje realizacji zobowiazania
przez Spotke.

Wobec powyzszego Prezes Urzedu orzekt jak w punkcie Il sentencji decyzji.

Zgodnie z art. 81 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. z 2018 r., poz. 798 i 650) w zwiazku z art. 479 § 2 ustawy
z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 1360) -
od niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow - za posrednictwem Delegatury Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Bydgoszczy w terminie miesigca od dnia jej doreczenia.

Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zwiazku z art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r.
o kosztach sadowych w sprawach cywilnych (t.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 300), odwotanie
od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw podlega optacie statej
w kwocie 1000 zt.

Zgodnie z art. 102 ust. 1 i ust. 2 ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych
Sad moze przyzna¢ zwolnienie od kosztow sadowych osobie prawnej lub jednostce
organizacyjnej niebedacej osoba prawna, ktorej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna, jezeli
wykazata, ze nie ma dostatecznych srodkow na ich uiszczenie.

Zgodnie z art. 105 ust. 1 i ust. 2 ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych,
wniosek o przyznanie zwolnienia od kosztow sadowych nalezy zgtosi¢ na pismie lub ustnie
do protokotu w sadzie, w ktoérym sprawa ma byc¢ wytoczona lub juz sie toczy. Stosownie
do tresci art. 117§ 1, § 2, § 3 i § 4 Kodeksu postepowania cywilnego strona zwolniona przez
sad od kosztow sadowych w catosci lub czesci, moze domagac sie ustanowienia adwokata lub
radcy prawnego.

Osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna, ktorej ustawa przyznaje zdolnosc
sadowa, niezwolniona przez sad od kosztéw sadowych, moze sie domagaé ustanowienia
adwokata lub radcy prawnego, jezeli wykaze, ze nie ma dostatecznych srodkow
na poniesienie kosztow wynagrodzenia adwokata lub radcy prawnego.

Whniosek o ustanowienie adwokata lub radcy prawnego strona zgtasza wraz z wnioskiem
o zwolnienie od kosztow sadowych lub osobno, na pismie lub ustnie do protokotu, w sadzie,
w ktorym sprawa ma by¢ wytoczona lub juz sie toczy.

Z upowaznienia Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow
Dyrektor Delegatury Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Bydgoszczy
Piotr Adamczewski
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