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RWR-61-20/04/AW/ Wroctaw, 07.04.2005r.
DECYZJA nr RWR 15/2005

Na podstawie art. 23c ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (j.t. Dz. U. z 2003 r. Nr 86 poz. 804 ze zm.) oraz stosownie do art. 28 ust. 6 tej
ustawy 1 § 6 rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 19 lutego 2002 r. w sprawie
okreslenia wtasciwosci miejscowej i rzeczowej delegatur Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow (Dz. U. Nr 18 poz. 172 ze zm.), po przeprowadzeniu wszczgtego na wniosek
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Swidnicy postgpowania w sprawie praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow

— w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow -

uznaje si¢ za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, wskazana w art. 23a
ww. ustawy, dziatanie Kruk Sp. z o0.0., ul. Ostrowskiego 7, 53-238 Wroctaw, polegajace na
naruszeniu art. 3 ust. 1 dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (t.].
Dz.U. z 2003r., nr 153, poz. 1503 ze zm.), poprzez zamieszczanie w pismach kierowanych do
konsumentéw w toku czynnos$ci windykacyjnych wykonywanych przez Kruk Sp. z o0.0. haset,
tresci, znakow graficznych oraz kolorystyki, majacych na celu zastraszenie konsumentow,
wywotanie w nich uczucia lgku oraz wywarcie presji psychicznej, co jest sprzeczne z dobrymi
obyczajami 1 narusza interesy konsumentow, i nakazuje si¢ zaniechanie jej stosowania.

UZASADNIENIE

1. Do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw Delegatura we Wroctawiu naplywatly
skargi od konsumentéw na sposob i metody dziatania Kruk Sp. z 0.0. we Wroclawiu (dale;j:
Spotka) w zakresie windykacji wierzytelno$ci. Najczgséciej wskazywane przez konsumentow
zarzuty dotyczyty:

1) podejmowania lub kontynuowania czynnos$ci windykacyjnych wobec konsumentow,
ktérzy nigdy nie byli dtuznikami lub przestali nimi by¢;

2) stosowania wobec konsumentéw grozby wszczecia egzekucji komorniczej, wystawienia
dlugu do sprzedazy, ujawnienia w rejestrze dtuznikdw niewyptacalnych w Krajowym
Rejestrze Sadowym, wniesienia pozwu do sadu oraz zastosowania ,,wlasnych procedur
windykacyjnych”,



3) zastraszania umieszczaniem na pismach haset o tresci: ,,jestesmy wszedzie”, ,,skuteczna
egzekucja dtugow”, ,.inni juz to wiedza”;
4) uzywania symboli 1 haset w kolorze czerwonym na wezwaniach wysylanych do

konsumentow.
Dowod: skargi konsumenckie o sygnaturach: RWR-0360-93/03/ZR; RWR-0360-94/03/ZR; RWR-
0362-20/03/AW; RWR-051-87/04/AW, zaliczone w poczet dowodow w sprawie.

2. Aby oceni¢ zasadno$¢ zarzutoéw zawartych w skargach konsumenckich, Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej: Prezes Urz¢du) postanowieniem nr 100/2004 z
dnia 25 czerwca 2004r. wszczal postgpowanie wyjasniajace w celu wstepnego ustalenia, czy
nastapito naruszenie przez Spotkg przepisu art. 23 a ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow (dalej: ustawa o ochronie...).

W toku postgpowania wyjasniajacego zostata przeprowadzona kontrola w siedzibie
Spotki, ktorej przedmiotem byto uzyskanie informacji oraz dokumentéw majacych znaczenie
dla doktadnego zbadania sprawy. Uzyskane podczas kontroli skargi, odnoszace si¢ do faktu 1
sposobu windykowania optat z tytutu umowy o abonament (z Canal+ Cyfrowy Sp. z 0.0. w
Warszawie), zawieraty podobne zarzuty do tych, jakie znalazty si¢ w pismach konsumenckich
kierowanych do Prezesa Urzedu .

Dowod: karta 1-3, 210-211 akt sprawy o sygn. RWR 61-10/04/AW, zaliczonej w poczet dowodow w
Sprawie.

3. Majac na uwadze informacje zebrane w postgpowaniu wyjasniajacym, Prezes Urzgdu,
postanowieniem nr 168/2004 z 03.11.2004r. wszczat z urzedu postgpowanie w sprawie
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, w zwiazku z podejrzeniem naruszenia
przez Kruk Sp. z 0.0. we Wroctawiu, art. 3 ust. 1 dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu
nieuczciwej konkurencji, poprzez zamieszczanie w pismach kierowanych do konsumentow w
toku czynnosci windykacyjnych wykonywanych przez Kruk Sp. z o.0. hasel, tresci, znakow
graficznych oraz kolorystyki, majacych na celu zastraszenie konsumentow, wywotanie w nich
uczucia lgku oraz wywarcie presji psychicznej, co jest sprzeczne z dobrymi obyczajami i
narusza interesy konsumentow, a tym samym moze stanowi¢ naruszenie art. 23a ustawy o
ochronie....

Dowdd: karta: 1

4. Ustosunkowujac si¢ do postawionego zarzutu, Spotka stwierdzita, ze tres¢ 1 forma
kierowanych przez nig do dluznikéw pism nie naruszajq prawa, a w szczego6lnosci art. 3 ust. 1
ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, jak rowniez art. 23a
ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentow.

Oswiadczyla, Ze instrumentem jej dziatania jest oddzialtywanie na dtuznika w celu
splaty dlugu, ktére ma prawie wytacznie charakter intelektualny, a nie emocjonalny. Dalej
wyjasniata, ze przede wszystkim dostarcza dluznikowi informacji o mozliwych
konsekwencjach prawnych nieuregulowania przez niego dlugu, ktére sa dla dtuznika przykre,
dotkliwe i1 trudne do zaakceptowania i jako takie bez watpienia moga powodowaé uczucie
leku i obawy. Dhuznik, ktéoremu je uswiadomiono, moze znajdowac si¢ pod psychiczng presja.
Informacje te stanowia czg¢s¢ wiedzy, ktéra przy zatozeniu powszechnej znajomosci prawa,
dhuznik powinien posiadaé. Celem pism nie jest oddzialywanie na emocje, a oddzialywanie na
intelekt 1 sklonienie dluznika do podjecia przemys$lanej decyzji o zaplacie dlugu, po
rozwazeniu konsekwencji braku zaptaty.

Spotka przyznata, Zze zawarte w pismach informacje sformutowane sa prosto,
bezposrednio, bez postugiwania si¢ prawniczym zargonem, co ma na celu jedynie osiagnigcie
maksymalnej zrozumialo$ci pism i skutecznosdci przekazu informacji. Dalej stwierdzita, ze
przecigtnie niezwykle niski poziom $wiadomos$ci prawnej w spoleczenstwie, jak rowniez



niewysoka zdolno$¢ przecigtnego obywatela rozumienia jezyka pisanego, sa powodem
przyjecia przez Spotke okreslonej konwencji formulowania pism. Gdyby pisma te byty
kierowane do jakiej§ wyodrgbnionej 1 charakteryzujacej si¢ wyzszym poziomem
intelektualnym grupy spotecznej, bytyby one z pewnos$cia formutowane inaczej. Adresatem
pism Spotki jest jednak ,,statystyczny” obywatel.

W przekonaniu Spoétki skuteczno$¢ przekazu informacji zostaje wzmocniona, gdy
laczy si¢ z okreslonymi elementami graficznymi (m.in. kolorystyka) pism, dlatego forma
pism ma na celu ich wigksza zrozumiatos¢.

W konsekwencji Spotka wniosta o wydanie decyzji stwierdzajacej, ze dana praktyka
nie narusza zbiorowych interesow konsumentow.

Dowdd: karta: 4-8.

Prezes Urze¢du ustalil nastgpujacy stan faktyczny:

1. Uczestnik postgpowania: Kruk Sp. z 0.0. we Wroctawiu, jest wpisana do Krajowego
Rejestru Sadowego przez Sad Rejonowy dla Wroctawia - Fabrycznej we Wroctawiu, VI
Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod nr KRS 0000045166. Przedmiotem
dziatalnosci Spoéiki jest m.in.: dzialalnos¢ dochodzeniowo-detektywistyczna 1 ochroniarska,
pozostata dzialalno$¢ komercyjna, w tym windykacja nalezno$ci platniczych, pozostate
posrednictwo finansowe, w tym obrot wierzytelnosciami.

Dowdd: karta 41 akt sprawy o sygn. RWR 61-10/04/AW.

2. Spoétka, w ramach prowadzonej dziatalno$ci, zawiera umowy z przedsigbiorcami, ktorzy
zlecaja jej dokonywanie czynnosci faktycznych i prawnych, zmierzajacych do uzyskania od
dtuznikow zleceniodawcy naleznosci z tytulu niezaptaconych kwot pienigznych,
wynikajacych z zawieranych przez niego umoéw z klientami. Zleceniodawcami sa m. in.
banki, towarzystwa ubezpieczeniowe, przedsigbiorstwa telekomunikacyjne i telewizyjne,
ktorzy zawieraja umowy z konsumentami.

Zakres czynnosci, ktore Spdtka dokonuje na podstawie zawartych umow zlecenia,
zalezy od postanowien poszczegoélnych umoéw. I tak np. w umowie z Polska Korporacja
Telewizyjna Sp. z o.0. w Warszawie, czynnosci Spolki polegaja na dziataniach
przedsadowych oraz dzialaniach w ramach postgpowania sadowego o zaplat¢ oraz
postgpowania egzekucyjnego. Z kolei przedmiotem umowy z Generali T.U. S.A. w
Warszawie jest windykacja pozasadowa. Harmonogram procesu windykacji przedsadowe;j 1
postgpowanie w przypadku skarg lub reklamacji sktadanych przez dtuznikéw sa przedmiotem
uzgodnien migdzy Spotka a jej klientami — zleceniodawcami.

Dowdd: karta 34, 46-54, 78-82, 89-97, 149-150, akt sprawy o sygn. RWR 61-10/04/AW.

3. Spotka oswiadczyta, ze metody windykacyjne przez nig stosowane zmierzaja do podjgcia
dialogu z dtuznikiem za posrednictwem pism, rozmow telefonicznych i bezposrednich w celu
ugodowego zatatwienia sprawy. Korespondencja wysylana do dluznikéw jest za kazdym
razem konsultowana pod wzglgdem prawnym, jak i merytorycznym z klientem-wierzycielem.
W procesie windykacji stosowana jest roznorodna kolorystyka oraz formy graficzne znaku
towarowego oraz hasta reklamowe o tresci ,,Skuteczna egzekucja dlugow Jestesmy wszedzie”
— podkres$lajace, zdaniem Spoiki, jej ogdlnopolska strukturg oraz skutecznos¢ jej dziatania.
Spotka stwierdzita, ze wysylanie w korespondencji do dluznikéw wzoréw pism
urzegdowych tj. pozwu i wniosku o ujawnienie majatku ma na celu uswiadomienie im
konsekwencji prawnych wynikajacych z braku splaty zadtuzenia, a takze walor edukacyjny,
przyblizajacy dtuznikowi kolejne kroki na drodze postgpowania windykacyjnego.
Dowaod: karta 34 akt sprawy o sygn. RWR 61-10/04/AW.



4. Jak wskazano wyzej, tre$¢ i rodzaj korespondencji kierowanej do dtuznikow jest ustalana z
wierzycielem - klientem Spotki. Dla przyktadu, kolejno$¢ pism wysytanych do dtuznikow
Canal+ Cyfrowy Sp. z 0.0. w Warszawie wyglada nastgpujaco:

- Na poczatku wysylane jest pismo zatytutowane ,,Informacja”, tzw. G1, wzywajace dluznika
do natychmiastowej zaptaty. W pismie tym wskazana jest m.in. kwota dlugu wraz z
odsetkami oraz informacja o tresci: ,,Nieuregulowanie naleznej kwoty oraz niezwrodcenie
sprzgtu spowoduje przekazanie sprawy do dalszego bezposredniego postgpowania
windykacyjnego, sadowego 1 egzekucyjnego.(...) Jezeli sprzgt nie zostanie oddany w
wyznaczonym terminie, upowaznieni windykatorzy Kruk Sp. z o.0. zglosza si¢ po jego
odbior.”

- Kolejne pismo, tzw. G2, zatytutlowane ,,Ostateczne wezwanie do zaplaty”, zawiera m.in.
informacj¢ o tresci: ,,z naszego doswiadczenia wynika, iz sad rozstrzygnie spraw¢ w okresie
do trzech tygodni. Jezeli nie zostanie dokonana wptata w terminie do dnia..., to nie bgdzie
mozna sprawy skutecznie wycofa¢ z sadu i1 dlug zostanie automatycznie powigkszony o
dodatkowe koszty”. Do pisma dotaczony jest formularz pozwu.

- Trzecim pismem, tzw. G3, jest ,,Przedsadowe wezwanie do zaplaty”, sporzadzone przez
Kancelari¢ Radcow Prawnych” .

- Jako czwarta jest wysytana ,,Informacja o wystawieniu wierzytelnosci do sprzedazy” (tzw.
G4) z hastami: ,DLUZNIK SKUTECZNA EGZEKUCJA DLUGOW INNI JUZ TO
WIEDZA! JESTESMY WSZEDZIE”.

- Pismo piate, tzw. G3, ,Powiadomienie” informuje dluznika m.in. o mozliwosci
umieszczenia jego danych osobowych w Krajowym Rejestrze Diugow.

Na ww. pismach (oprocz pisma Kancelarii Radcéw Prawnych) sa umieszczone hasta:
,DLUZNIK SKUTECZNA EGZEKUCJA DLUGOW INNI JUZ TO WIEDZA! JESTESMY
WSZEDZIE” oraz element graficzny — profil kruka w kolorach niebieskim, zottym lub
czerwonym — z zaleznosci od kolejnosci wysytanych pism.

Dowdd: karta 56-74, 128-138 akt sprawy o sygn. RWR 61-10/04/AW.

5. W toku prowadzonego postgpowania, Spotka przekazala dane dotyczace liczby skarg
konsumenckich, pozwéw skierowanych przeciwko dluznikom oraz wszczgtych egzekucii
komorniczych, dotyczacych konsumentow - w okresie od 1.01.2003r. do 30.06.2004r.
Przekazane dane dotyczytly dwoch klientow Spotki: Telefonii Dialog S.A. we Wroctawiu oraz
Canal+ Cyfrowy Sp. z 0.0. w Warszawie. I tak, na 570 tysigcy spraw przekazanych przez
Cyfre¢ +: Spotka odnotowata 902 skargi konsumenckie, wniosta 5477 pozwéw oraz
zainicjowala wszczecie 1139 egzekucji komorniczych. Natomiast na 19 735 spraw
przekazanych przez Dialog: wplyneto 58 skarg konsumenckich, wniesiono 6107 pozwow oraz
wszczgto 2742 egzekucji komorniczych.

Spotka podata, ze w tym okresie nie dokonata sprzedazy dlugéw ani ujawnienia oso6b
fizycznych w rejestrze dluznikéw niewyptacalnych w KRS.
Dowdd: karta 33, 35 akt sprawy o sygn. RWR 61-10/04/AW.

6. Spotka nie jest upowazniona do rozpatrywania reklamacji od dhuznikéw, a jedynie
posredniczy w dialogu miedzy konsumentem a wierzycielem. Skargi konsumenckie sa
konsultowane 1 wyjasniane na biezaco z wierzycielem poprzez korespondencj¢ prowadzona
droga elektroniczna. Po ztozeniu reklamacji lub skargi przez konsumenta, informacja na ten
temat (wraz z kopia dokumentéw otrzymanych od dhluznika) zostaje przekazana
wierzycielowi do rozpatrzenia, za$ proces windykacji zostaje wstrzymany do momentu
otrzymania od niego odpowiedzi. W razie ustalenia, ze zarzuty dtuznika byly stuszne, zamyka
si¢ w stosunku do niego postgpowanie windykacyjne. Szczegdlowy tryb postgpowania w



przypadku skarg lub reklamacji sktadanych przez dtuznikéw reguluja instrukcje i procedury
wewnetrzne.
Dowdd: karta 33, 34, 140-147, 152-155 akt sprawy o sygn. RWR 61-10/04/AW.

7. W skargach konsumenckich, kierowanych do Spoétki w zwiazku z prowadzona przez niego
windykacja dtugéw pojawiaja si¢ nastgpujace stwierdzenia:
- ,hie posiadam zadnych zaleglos$ci z tytutu optat abonamentowych”;
- ,,prosz¢ sobie darowa¢ rowniez chwyty mnemotechniczne stuzace zastraszaniu odbiorcy
listu (krzykliwy papier firmowy, wyttuszczony druk, grozby pozwu do sadu), gdyz jest to dla
mnie obrazliwe”;
- ,,pismo (...) odebratem jako form¢ wywarcia presji 1 szantazu”;
- ,,kolejne pisma potraktuj¢ jako ngkanie mojej osoby i skierujg¢ sprawe do prokuratury”;
- ,hie zycze sobie korespondencji zastraszajacej 1 uznajacej mnie za dtuznika”;
- ,,hie zyczg sobie, aby Panstwo bez zadnej podstawy nazywali mnie mianem dtuznika (bo nie
jestem), aby straszyli mnie post¢gpowaniem egzekucyjnym czy czym$ podobnym”;
- ,,ngkacie mnie od jakiego$§ czasu pismami i straszycie pozwem do sadu. Pytam, jakim
prawem?”’;

»firma Kruk od tego momentu zasypuje mnie wezwaniami do zaptaty jakich$
wyimaginowanych naleznosci bez jakiegokolwiek uzasadnienia, straszac mnie Sadem”;
- firma Kruk rozpoczeta w stosunku do mnie kampani¢ ngkania polegajaca na wysytaniu
absurdalnych listow, a ostatnio nawet wykonywaniu telefonow z pogrézkami”,
- ,dzialanie firmy Kruk Sp. z 0.0. wobec mojej osoby jest bez podstaw prawnych, a
przesytanie pism z grozbami narusza moje dobra osobiste 1 wywotuje niepozadany stres”
- ,,prosz¢ nie ngka¢ mnie wigcej”;

»W przysziosci prosze¢ o doktadna weryfikacje otrzymanych zlecen, aby unikna¢
bezzasadnych roszczen”;
- ,,otrzymane wezwanie od firmy Kruk we Wroctawiu powoduje, iz czujemy si¢ zagrozeni nie
tylko fizycznie, lecz i psychicznie”.
- ,,0kolicznos$ci, w ktorych panstwa firma ujawnia swoje zadania sa interpretowane w celu
zastraszenia mnie tak wraz z moja rodzing si¢ poczutem”.
Dowod: karta 4, 5, 6, 7,10,11,12,16,23 akt sprawy o sygn. RWR 61-10/04/AW oraz karta 19, 25, 42,
146, 149.

8. Stowno-graficzny znak towarowy ,,DEUZNIK SKUTECZNA EGZEKUCJA DEUGOW
INNI JUZ TO WIEDZA! JESTESMY WSZEDZIE” w trzech wersjach:

- z elementem graficznym kruka z roztozonymi skrzydtami w kolorach biatym i czerwonym,

- z elementem graficznym — profil kruka w kolorach biatym, czerwonym i czarnym,

- z elementem graficznym — profil kruka w kolorach bialym, z6ttym i czarnym,

zostat zgloszony do rejestracji w Urzedzie Patentowym.
Dowdd: karta 195- 205 akt sprawy o sygn. RWR 61-10/04/AW.

Majac na uwadze zebrany material dowodowy, Prezes Urz¢du zwazyl:

Art. 23a ust. 1 zd. 1 ustawy o ochronie... wskazuje, ze ,,przez praktyke naruszajqcq
zbiorowe interesy konsumentow rozumie si¢ godzqce w nie bezprawne dzialanie
przedsiebiorcy”. Zbiorowe interesy konsumentow podlegaja zatem ochronie przed
dzialaniami przedsigbiorcow, ktore sa sprzeczne z prawem, tj. przepisami okreslonych aktow
prawnych oraz zasadami wspolzycia spotecznego i dobrymi obyczajami.

Z kolei ust. 2 art. 23a ustawy o ochronie... wymienia przyktadowo, co uwaza si¢ za
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow. Moze nig m.in. naruszanie obowiazku



udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej 1 petnej informacji oraz czyny nieuczciwej
konkurencji.

Do stwierdzenia praktyki z art. 23a ustawy o ochronie... konieczne jest wykazanie, ze
spelnione zostaty tacznie nastgpujace przestanki:
1) bezprawno$¢ dziatan przedsigbiorcey,
2) godzenie tymi dziataniami w interes konsumentow,
3) naruszenia tymi dzialaniami zbiorowego interesu konsumentow.

Ad 1). Analizujac pierwsza przestanke, nalezy odwota¢ si¢ do aktu prawnego, ktorego
naruszenie zarzuca si¢ Spoélce. Jest nim ustawa z dnia 16 kwietnia 1993r. o zwalczaniu
nieuczciwej konkurencji (Dz. U. Nr 47, poz. 211 z pdzn. zm.), dalej ,,uznk”. Ustawa ta, w art.
3 ust. 1 wskazuje, ze czynem nieuczciwej konkurencji, jest dziatanie sprzeczne z prawem lub
dobrymi obyczajami, jezeli zagraza lub narusza interes innego przedsiebiorcy lub klienta.
Przepis ten stanowi tzw. klauzule generalna, odsylajaca do systemu ocen i norm
pozaprawnych — ,dobrych obyczajow”. Pojecie to nie jest w prawie zdefiniowane, ale
podobnie jak ,,zasady wspolzycia spotecznego”, jest przedmiotem wielu orzeczen sadowych
(np. wyrok SA we Wroctawiu z 13.11.1991r.,, I ACr 411/91, Wokanda 1992/4) oraz
opracowan pi$miennictwa, nie tylko prawniczego (zob. np. J. Szwaja w: Ustawa o zwalczaniu
nieuczciwej konkurencji — Komentarz, Warszawa 2000, str. 122-133, R. Stefanicki, Dobre
obyczaje w prawie polskim, Przeglad Prawa Handlowego, 2002/5). Wskazuje si¢ w nich, ze
dobre obyczaje to uczciwe zasady postepowania i ustalone zwyczaje w ujgciu etyczno-
moralnym. Decyzja administracyjna nie jest miejscem do przeprowadzania poglgbionej
analizy teoretyczno-prawnej pojecia dobrych obyczajéw. Nalezy si¢ skoncentrowaé na
wskazaniu w jaki sposob, w ocenie Prezesa Urzgdu, zachowanie Uczestnika postgpowania
uchybia dobrym obyczajom. O poszanowaniu dobrych obyczajéw mozna moéwié¢ wtedy, gdy
respektowane sa przepisy, ktore si¢ do nich odnosza, np. Konstytucja, kodeks cywilny.
Artykut 30 Konstytucji stanowi, ze Przyrodzona i niezbywalna godnosé¢ czlowieka stanowi
zrodlo wolnosci i praw cztowieka i obywatela. Jest ona nienaruszalna, a jej poszanowanie i
ochrona jest obowiqzkiem wiadz publicznych. Natomiast art. 23 kodeksu cywilnego wymienia
przyktadowo dobra osobiste, m.in. cze$§¢, wskazujac, ze pozostaja pod ochrona prawa
cywilnego niezaleznie od ochrony przewidzianej w innych przepisach.

W powszechnym odczuciu stowo ,windykacja” wywotuje raczej negatywne
skojarzenia, podobnie zreszta jak ,,egzekucja”. Z ta jednak rdznica, ze egzekucja jest prawnie
uregulowana i mozliwe jest sprawdzenie w odpowiednich aktach prawnych, na czym polega i
jaki jest jej przebieg. Natomiast windykacja nie zostala dotad uregulowana, stad brak
znajomos$ci jej zasad rodzi niepewno$¢, stanowigc pole do domystéw oséb poddanych
windykacji, a takze naduzy¢ ze strony windykatorow. Taki stan rzeczy wykorzystuje Spotka:
postugujac si¢ ogdlnikowymi zwrotami ,,upowaznieni windykatorzy zglosza si¢ po jego
odbidr”, ,,przekazanie sprawy do dalszego bezposredniego postgpowania windykacyjnego”
oddziatywuje na wyobrazni¢ osob, w stosunku do ktérych wykonuje czynnos$ci zlecone przez
swoich klientow.

Prezes Urzedu nie moze jednak zaaprobowac sytuacji, w ktorej brak regulacji prawnej
danego rodzaju dzialalnosci gospodarczej bedzie wykorzystywany do dziatan sprzecznych z
interesami konsumentéw. W sytuacji, gdy brak przepisow prawa normujacych postgpowanie
windykacyjne, przedsigbiorca, ktoéry podejmuje czynnosci zmierzajace do wyegzekwowania
naleznosci od dhluznika, powinien dziata¢ z poszanowaniem dobrych obyczajow. W
odniesieniu do pojecia dobrych obyczajow, aktualne sa rozwazania Sadu Apelacyjnego we
Wroctawiu o zasadach wspoélzycia spotecznego w ww. wyroku z 13.11.1991r. Sad wskazal,
ze na ich tres¢ skladaja si¢ elementy etyczne i socjologiczne ksztaltowane przez oceny
moralne i spoteczne stanowiace uzupehienie porzadku prawnego. Dlatego zdaniem Prezesa



Urzedu, Spotka, naruszajac dobre obyczaje w relacjach z konsumentami, postepuje
bezprawnie.

Dziatania Spotki, polegajace na zamieszczaniu w pismach kierowanych do
konsumentéw haset, tre$ci, znakow graficznych oraz kolorystyki, majacych na celu ich
zastraszenie, wywotanie uczucia Igku oraz wywarcie presji psychicznej, narusza ich godnos¢
oraz cze$¢. Na poczatku ma to miejsce, gdy adresat pisma — konsument jest a priori okre§lany
mianem dluznika. Postgpowanie dowodowe wykazalo, ze czasem postgpowanie
windykacyjne jest wszczynane w stosunku do osob, ktorych zobowiazanie nie istnialo lub
wygasto. Niejednokrotnie klienci Spotki, z zatozenia wierzyciele, przekazuja jej btedne dane
o osobach, ktore dtuznikami juz nie sa lub nigdy nie byly, Spotka natomiast, jak sama
przyznata, nie jest upowazniona do rozpatrywania reklamacji od dluznikéw. Tym bardziej -
przed wyslaniem pierwszego pisma - nie bada zasadno$ci roszczenia ani dokumentéw z nim
zwiazanych. Upraszczajac sobie pracg, rozsyla standardowe pisma do wszystkich o0sob,
ktorych dane, czgsto zawierajace bledy, przekazal jej klient. W ten sposéb konsumenci,
rzetelnie splacajacy swoje zobowiazania zostaja nazwani dtuznikami, co bedac niezgodne z
prawda, obraza ich uczucia i1 uchybia godno$ci. Wskazuje na to tre$¢ skarg kierowanych do
Spoiki.

Kolejna grupa adresatow pism Spoiki, sa osoby, ktore faktycznie posiadaja zadluzenie
w stosunku do klientow Spoéliki. Nie stanowi to jednak usprawiedliwienia dla epatowania
hastami o tresci: Skuteczna egzekucja diugow - inni juz to wiedzq! Jestesmy wszedzie!, ktore —
w zestawieniu z duza drukowana czcionka oraz kolorystyka - wywotuja poczucie
zastraszenia, ngkania, naruszenia prywatnosci. Wywotywanie tego typu emocji potwierdza
tres¢ skarg konsumenckich, zgromadzonych w materiale dowodowym.

Spotka twierdzi jednak, Ze jej oddzialywanie na dluznikow ma prawie wylacznie
charakter intelektualny, a nie emocjonalny. Z drugiej strony o§wiadcza, ze przede wszystkim
przekazuje informacje, dostarcza dtuznikowi wiedzy o mozliwych konsekwencjach prawnych
nieuregulowania przez niego dlugu. Gdyby - jak chce Spoétka - jej celem byto uswiadomienie
konsumentom prawnych konsekwencji niewywiazania si¢ ze zobowiazania, to powinna w
sposob obiektywny poinformowac ich o zasadach postgpowania sadowego i egzekucyjnego,
wynikajacych z przepisow procedury cywilnej. Taka informacja, napisana zwyklym
jezykiem, bedzie zrozumiata dla przecigtnego konsumenta bez koniecznos$ci ,,wzmacniania”
przekazu elementami graficznymi w postaci czerwonego ptaka z rozpostartymi skrzydtami w
otoczeniu cytowanych hasel. Jak wskazala Spotka, ,,przecigtnie niezwykle niski poziom
swiadomo$ci prawnej w spoteczenstwie, jak rowniez niewysoka zdolno$¢ przecigtnego
obywatela rozumienia jezyka pisanego, sa powodem przyjecia przez spotke okreslonej
konwencji formulowania pism”. Tego typu stosunek do klienta sam w sobie jest juz
obrazliwy; Spotka przyjmuje z gory, ze konsumenci nie rozumieja tresci pism, dlatego
postuguje si¢ krzykliwymi hastami, znakami i kolorystyka. Nalezy zwréci¢ uwage, ze
adresatami jej korespondencji sa konsumenci bardzo zroznicowani pod wzgledem
wyksztatcenia, wieku, dochodéw - wynika to wprost z tresci 1 formy pism do Spotki. W takiej
sytuacji nalezaloby opracowac zestandaryzowany wzor pisma, nienaruszajacy odczué¢ zadnej
z grup konsumentoéw. Zamiast tego Spolka stosuje pisma, o ktérych mowi, ze sa dostosowane
do o0s6b o niskiej swiadomosci prawnej. Takie zachowanie musi by¢ uznane za naruszajace
godnos$¢ konsumentow, poniewaz nawet znikomy poziom $wiadomosci prawnej adresata nie
usprawiedliwia uzywania czerwonych barw, pisania hasel majacych wydzwigk grozby:
wielkimi, drukowanymi literami, kojarzacymi si¢ z krzykiem, uzywania wykrzyknikow czy
pogrubionej czcionki. Tego typu forma pisma jest obrazliwa dla kazdego odbiorcy, bez
wzgledu na jego status spoteczny.

Mimo tego Spoéltka twierdzi, ze jej oddziatywanie na dtuznikow ma prawie wylacznie
charakter intelektualny, a nie emocjonalny. O charakterze intelektualnym, zdaniem Prezesa



Urzedu, mozna byloby mowi¢ wowczas, gdyby konsument otrzymywat rzetelna informacje o
zrédle jego zadluzenia, wysokosci zobowiazania oraz kolejnych czynno$ciach wierzyciela -
przewidzianych w kodeksie postgpowania cywilnego - zmierzajacych do jego zaspokojenia.

Zdaniem Spotki, dostarcza ona dluznikowi wiedzy o mozliwych konsekwencjach
prawnych nieuregulowania dlugu. Analiza pism Spotki kierowanych do konsumentow
wskazuje co innego. Jest w nich mowa o ,,bezposrednim postgpowaniu windykacyjnym”,
wizycie windykatoréw, o tym, ze jezeli nie zostanie dokonana wptata, to ,,nie bedzie mozna
sprawy skutecznie wycofa¢ z sadu 1 dtug zostanie automatycznie powigkszony”.

Wsrod skarg-reklamacji konsumenckich wysylanych do Spotki sa takie, ktorych
autorzy maja $wiadomos¢, ze tego typu informacje sa nieprawdziwe 1 nie maja szans na
realizacje na gruncie przepisoOw prawa. Ci jednak — mimo niewatpliwej §wiadomosci prawnej
— réwniez wskazuja, ze dziatanie Spotki ma charakter grézb karalnych oraz wprowadza w
btad.

Opisane metody dziatania Spotki jasno wskazuja, ze jej pisma maja okre§long formeg i
tres¢ nie po to, aby byly zrozumiate dla przecigtnego odbiorcy, ale przeciwnie: wykorzystuja
jego nieswiadomos$¢ po to, aby go zastraszy¢, a nawet wywola¢ uczucie ponizenia.

Z powyzszych wzgledow stwierdzenia Spotki sa logicznie niespdjne. Z jednej strony
twierdzi, ze celem jej pism nie jest oddziatywanie na emocje, tylko przekaz informacyjny,
tymczasem, jak wskazano wyzej, jest odwrotnie. Pisma te maja znikomy walor informacyjny,
za$ informacje, ktore sa w nich zawarte sa tendencyjne i niepetne, i w zaden sposob nie
wyjasniaja faktycznych konsekwencji braku zaptaty dtugu. Z drugiej strony grafika i tres¢
haset na wezwaniach wysytanych do konsumentow wywotuje u nich negatywne emocje: lgk,
strach, presj¢, poczucie zagrozenia, ponizenia, szantazu oraz dodatkowo wprowadza w btad.

Powyzsze wywody wskazuja, ze dziatanie Spotki narusza dobre obyczaje, a jako takie
musi by¢ uznane za czyn nieuczciwej konkurencji w stosunku do konsumentéw — w mysl art.
3 ust. 1 uznk. Ponadto opisana wyzej praktyka Spotki w zakresie formutowania tresci pism
ma charakter nierzetelnej, nieprawdziwej 1 niepeinej informacji o ich prawach i obowiazkach
oraz o potencjalnych konsekwencjach wynikajacych z niezastosowania si¢ do wezwania
Spotki. Tego typu dziatanie, dodatkowo towarzyszace czynowi nieuczciwej konkurencji, musi
by¢ uznane za bezprawne i stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow.

Z. powyzszego wynika wigc, ze zostala spelniona pierwsza z trzech ww.
przestanek, tj. bezprawnos$¢ dzialania przedsi¢biorcy, polegajaca na naruszeniu art. 3
ust. 1 uznk, poprzez zamieszczanie w pismach kierowanych do konsumentow w toku
czynnos$ci windykacyjnych hasel, tresci, znakéw graficznych oraz kolorystyki, majacych
na celu ich zastraszenie, wywolanie uczucia lgku oraz wywarcie presji psychicznej, co
jest sprzeczne z dobrymi obyczajami.

Ad 2). Przechodzac do analizowania kolejnej przestanki nalezy wyjasni¢, w jaki sposob
bezprawne dzialanie Spotki godzi w interesy konsumentow.

Z zasad wspotzycia spotecznego i dobrych obyczajow, a takze przepisdéw prawa
wynika zwigkszony obowiazek informacyjny przedsigbiorcy wobec konsumentéw. Natozenie
tego obowiazku na profesjonalistow spowodowane jest tym, ze ,jednq z przyczyn
strukturalnej stabosci konsumenta w jego stosunkach z profesjonalistami jest zachodzqcy po
stronie konsumenta deficyt informacyjny. Europejskie prawo konsumenckie, przyjmujqc ten
aksjomat, opiera ochrone konsumenta na rozbudowanym obowiqzku informacyjnym ciqzqcym
na profesjonaliscie. W poszczegolnych dyrektywach konsumenckich obowiqzek ten przybiera
bardzo szczegotowe wskazowki co do przedmiotu i zakresu informacji, a takze szczegotowego
okreslenia stadium wzajemnych stosunkow, kiedy taka informacja powinna by¢ udzielona” (E.



Letowska, Ustawa o ochronie niektorych praw konsumentow — komentarz, Warszawa 2000,
str. 37).

Jak juz wcze$niej wskazano, Spotka nie informuje konsumentéw w sposéb rzeczowy.
Odwotujac si¢ do ich odczu¢ wplywa na emocje, zastrasza i zmusza do okreslonego
zachowania. Gdyby konsument nie byt poddawany presji, méglby podja¢ samodzielna
decyzje, co do sposobu swojego zachowania. Natomiast metody Spotki powoduja, ze
konsument, dziatajac w poczuciu zagrozenia, decyduje si¢ zachowac zgodnie z jej
oczekiwaniem. Material dowodowy sprawy wskazuje jednak wyraznie, ze niejednokrotnie
zdarzaja si¢ pomytki co do osoby dluznika i faktu istnienia jego zobowiazania oraz wysokosci
dlugu. Czg$¢ osob, decyduje si¢ na zlozenie reklamacji, jednak sa tez tacy, ktorzy godza si¢
zaplaci¢ dla tzw. Swigtego spokoju i aby uniknaé dalszego ngkania przez Spotke.

Nie mozna przyjaé, ze godzenie w interesy konsumentow obejmuje wytacznie sferg
materialng czy ekonomiczna. Z tresci przepisOw chroniacych prawa konsumentow (np. art. 16
uznk) wynika wyraznie, ze za bezprawne uwaza si¢ dzialania godzace w sfer¢ dobr
osobistych, w prywatno$¢, np. rozmaite formy perswazji, uciazliwe nagabywanie,
niepokojenie, zaskakiwanie, powodowanie dyskomfortu psychicznego (por. R Stefanicki,
Prawo reklamy w swietle przepisow ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji na tle
prawnoporownawczym, Poznan 2003, str. 203).

Z tych tez wzgledow w ocenie Prezesa Urzedu, wysylajac do konsumentéw obrazliwa
w ich odczuciu korespondencjg, w ktorej - nierzadko bezpodstawnie — okre$la si¢ ich mianem
dluznika, pisma zawierajace grozby, z czerwonymi symbolami i hastami wywotujacymi
poczucie zagrozenia, Spotka godzi w ich interesy osobiste, godno$¢, prywatnos¢. Oprocz
tego, w stosunku do tych osoéb, ktorych zobowiazania nie istnieja lub sa sporne, dziatanie
Spotki godzi w ich interesy ekonomiczne. Zmusza bowiem konsumentow do zaptlaty
nalezno$ci w warunkach presji, podczas gdy dziatajac w warunkach swobodnego powzigcia
decyzji, postapiliby racjonalnie, np. zakwestionowaliby zasadno$¢ lub wysoko$¢ roszczenia,
ztozyli reklamacjg.

Powyzsze wskazuje, Zze naruszajac dobre obyczaje w prowadzonej przez siebie
dziatalno$ci, Spotka godzi w interesy, dobra konsumentéw, zaré6wno te o charakterze
materialnym jak 1 niematerialnym. Tymczasem skuteczno$§¢ dzialania mozna osiagnaé
metodami neutralnymi, powszechnie uznanymi za dopuszczalne, akceptowanymi przez osoby
posiadajace $§wiadomo$¢ prawna, jak 1 te, ktére takiej wiedzy nie maja. Innymi stowy
zastosowane przez Spotke $srodki windykacji sa nieodpowiednie i wcale nie niezbedne dla
osiagnigcia zaktadanego celu.

W tym stanie rzeczy zostala spelniona druga z trzech ww. przestanek - godzenie
zachowaniem Spolki w interesy konsumentow.

Ad 3). Ustawa o ochronie... nie podaje definicji ,,zbiorowego interesu konsumentow”,
wskazujac jednak w art. 23a ust. 1 zd. 2, ze nie jest nim suma indywidualnych intereséw
konsumentoéw. O tym, czy naruszony zostal interes zbiorowy, nie zawsze przesadza kryterium
ilosciowe, poniewaz niekiedy jeden ujawniony przypadek naruszenia prawa konsumenta
moze by¢ przejawem czgsto lub nawet powszechnie stosowanej praktyki naruszajacej interes
zbiorowy.

W niniejszej sprawie bez watpienia mamy do czynienia z naruszeniem praw
nieograniczonej liczby konsumentow — ustugobiorcow klientow Spoétki. Potencjalny klient
banku, abonent, ubezpieczony, pasazer, moze zosta¢ adresatem zakwestionowanych w
przedmiotowej decyzji pism Spotki. Czynnosci Spotki sa podejmowane w stosunku do
nieoznaczonego z gory i bardzo licznego krggu podmiotow. taczy ich to, ze stanowia
wielotysigczng  zbiorowos$¢, ktora jest poddawana czynnosciom windykacyjnym
podejmowanym przez Spotkg. Zwazy¢ nalezy, ze tre$¢ pism jest zestandaryzowana i



niedostosowana do poszczegdlnych adresatow. Jest identyczna bez wzgledu na fakt istnienia
lub nieistnienia dlugu oraz jego wysokos$¢.

Zdaniem Spoiki ,adresatow tych laczy to, ze nie wywiazuja si¢ ze zobowigzan
pieni¢znych”, co jak wyzej wykazano i co wynika ze skarg konsumenckich zebranych w
materiale dowodowym, nie jest stwierdzeniem prawdziwym. Fakt, ze pisma Spotki kierowane
sa zawsze do oznaczonych adresatoéw wcale nie powoduje, Ze mamy do czynienia z suma
interesow indywidualnych.

O naruszeniu zbiorowego interesu konsumentéw w przedmiotowej sprawie §wiadczy
takze kryterium ilosciowe — ilo$¢ spraw przekazanych Spoéice przez jej klientow. Dla
przyktadu, w odniesieniu do abonentow Canal+Cyfrowy Sp. z 0.0. w Warszawie bylo to 570
tysigcy spraw. To wskazuje na szeroki zasigg dzialania i masowy charakter dziatan. O sumie
interesow indywidualnych w Zadnym razie nie mozna moéwi¢ przy prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej na tak duza skalg.

To zdaniem Prezesa Urzedu powoduje, Ze zostal naruszony zbiorowy interes
konsumentdow, a jednoczes$nie spelniona trzecia z trzech ww. przestanek.

Wobec jednoczesnego spelnienia wszystkich trzech przestanek, nalezalo
zachowanie Spolki uzna¢ za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow,
wskazanga w art. 23a ust. 1 ustawy o ochronie... i nakaza¢ zaniechania jej stosowania.

Nalezy jeszcze dodac, ze podstawa do rozstrzygania danej sprawy w oparciu o przepisy
ustawy o ochronie... jest uprzednie zbadanie przez Prezesa Urzedu, czy w danej sprawie
zagrozony zostal interes publicznoprawny. Stwierdzenie, ze to nastapito, pozwala na
realizacj¢ celu tej ustawy, wskazanego w art. 1 ust. 1, ktérym jest okreslenie warunkow
rozwoju 1 ochrony konkurencji oraz zasad podejmowanej w interesie publicznoprawnym
ochrony interesow przedsigbiorcéw i1 konsumentow.

Nalezy zgodzi¢ si¢ ze zdaniem Spoéiki, Zze system prawny nie powinien udzielad
ochrony niesolidnemu dhuznikowi, kosztem wierzyciela i kosztem uczciwych konsumentow.
Jednak brak przyzwolenia, aby przedsigbiorca wykorzystywal braki w regulacji prawne;j,
kosztem uczciwych konsumentow, nie moze by¢ traktowane jako udzielanie ochrony
dtuznikom.

W ocenie Prezesa Urzedu, nawet fakt bycia dtuznikiem nie usprawiedliwia dziatania
sprzecznego z dobrymi obyczajami. Warto odwota¢ si¢ w tym miejscu do wyroku Sadu
Antymonopolowego z dnia 27 marca 1996 r. (sygn. akt XVII Amr 5/96 (opubl. Wokanda
1997/6 str. 53), ktory stwierdzit: ,,Tak przepisy wyzej wymienionej ustawy o zwalczaniu
nieuczciwej konkurencji, jak i ustawy antymonopolowej przyjmuja kryterium ekonomiczno-
funkcjonalne ,,dobrych obyczajow”. Oznacza to, ze rozstrzygajac spor na tym tle nalezy
uwzglednia¢ wszystkie okolicznosci faktyczne konkretnego przypadku, przede wszystkim
gospodarcze oraz prawne. Nieodzowne jest zatem rozwazenie 1 wywazenie interesOw stron
wiodacych spor, a takze interesu publicznego. W tym konteksScie, nie bez znaczenia jest
ocena, jakie skutki przyniesie w przysztosci potraktowanie pewnego obyczaju, ktory znalazt
odbicie w zachowaniu jednej strony (stron), jako zgodnego z dobrymi obyczajami albo z nimi
sprzecznego, co w konsekwencji przyczyni si¢ do jego upowszechnienia, badz tez odwrotnie,
do jego zwalczania”.

Majac na wzgledzie wytyczng zawarta w tym orzeczeniu, Prezes Urzgdu postanowil w
niniejszej decyzji przedstawi¢ swoje stanowisko odnosnie metod dziatania Spotki w zakresie
objetym zarzutem. W ocenie Prezesa Urzgdu zmiana zakwestionowanych metod dziatania
Spotki spowodowataby, ze pojawitaby si¢ szansa na stworzenie wzorca postgpowania
windykacyjnego, rownowazaca interesy obu stron — zaro6wno konsumentdéw, jak i
przedsigbiorcow. Biorac pod uwage dziatania Spotki, zmierzajace do uzyskiwania
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certyfikatow oraz uzyskane przez nia nagrody 1 wyrdznienia, jest ona potencjalnym
przedsigbiorca, ktory mogltby wyznaczy¢ standard ustug windykacyjnych. Jednakze
zakwestionowane w decyzji metody dziatania, w obecnej postaci sa nie do zaakceptowania
przez Prezesa Urzedu i przyczyniaja si¢ do utrwalania negatywnych odczu¢ spotecznych co
do dziatalnosci windykacyjnej. Zamiast porzadkowac, ,,cywilizowac¢” ten obszar dziatalnosci
gospodarczej, Spotka ucieka si¢ do praktyk nielicujacych z wizerunkiem przedsigbiorcy
szanujacego prawa konsumentoéw. Istotne jest takze, ze tego typu praktyki naruszaja prawa i
zasady wyrazone w Karcie Praw Podstawowych Unii Europejskiej. Taki stan rzeczy bez
watpienia pozostaje w sprzeczno$ci z interesem publicznoprawnym, stad uzasadnione bylo
podjgcie przez Prezesa Urzgdu przewidzianych w ustawie dziatan w celu jego ochrony.

Majac powyzsze na uwadze, nalezalo orzec jak w sentencji.

Stosownie do tresci art. 78 ust 1 ustawy o ochronie... w zwiazku z art. 479% k.p.c., od
niniejszej decyzji przystuguje stronom odwotanie do Sadu Okreggowego w Warszawie - Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w terminie dwutygodniowym od dnia jej dorgczenia,
za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow - Delegatury
Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow we Wroctawiu.

Z up. Prezesa UOKiK
Dyrektor Delegatury UOKiK we Wroclawiu
Zbigniew Jurczyk

Otrzymuje:
Kruk Sp. z o.0.

ul. Ostrowskiego 7
53-238 Wroctaw
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	 Na podstawie art. 23c ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (j.t. Dz. U. z 2003 r. Nr 86 poz. 804 ze zm.) oraz stosownie do art. 28 ust. 6 tej ustawy i § 6 rozporządzenia Prezesa Rady Ministrów z dnia 19 lutego 2002 r. w sprawie określenia właściwości miejscowej i rzeczowej delegatur Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów (Dz. U. Nr 18 poz. 172 ze zm.), po przeprowadzeniu wszczętego na wniosek Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Świdnicy postępowania w sprawie praktyki naruszającej zbiorowe interesy konsument(w 
	– w imieniu Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów - 

