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DECYZJA Nr RWA - 33/2005

Na podstawie art. 23e ust. 1 1 2 w zwiazku z art. 23a ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéow (tekst jedn. 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 z urzedu postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow

—w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow:

uznaje si¢ za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow praktyke stosowang
przez spotke CCC S.A. z siedzibg w Polkowicach Dolnych polegajaca na umieszczeniu
w tresci wzoréw zgloszenia niezgodno$ci towaru z umowa postanowienia w brzmieniu:
»Klient zobowiqzal sie w terminie 14 dni odebrac¢ decyzje dotyczqca ustosunkowania sie
sprzedajqcego do zqdan kupujqcego bez dodatkowego poinformowania. Klauzule podpisano
za zgodq konsumenta”, ktdre narusza przepisy ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczeg6dlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz.
1176 ze zm.), poprzez natozenie na kupujacych obowiazkow niewynikajacych z ww. ustawy,
ktore zmniejszaja ryzyko odpowiedzialnosci sprzedawcy co do konsekwencji nierozpatrzenia
reklamacji w terminie, co stanowi naruszenie art. 23a ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentow i stwierdza si¢ zaniechanie jej stosowania z dniem 6 wrzesnia 2005 r.

UZASADNIENIE

W dniu 29 lipca 2005 r. zostato wszczgte z urzedu — w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw — postepowanie w zwiazku z podejrzeniem stosowania przez
spotke CCC S.A. z siedziba w Polkowicach Dolnych (dalej jako: CCC S.A. lub Spoéika)
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentdéw, polegajacej na umieszczeniu w tresci
wzordw zgloszenia niezgodnosci towaru z umowa postanowienia o nastgpujacej tresci:



»Klient zobowiqzal sie w terminie 14 dni odebrac¢ decyzje dotyczqcq ustosunkowania sie
sprzedajqcego do zadan kupujqcego bez dodatkowego poinformowania. Klauzule podpisano
za zgoda konsumenta”.

Podstawe wszczgcia niniejszego postgpowania stanowit wzorzec formularza zgloszenia
niezgodno$ci towaru z umowa stosowany w postepowaniu reklamacyjnym przez spotke CCC
S.A., uzyskany przez Prezesa Urzedu z dwdch roznych zrdédet, co prowadzito do wniosku,
1Z jest on powszechnie stosowany.

Analiza tre$ci ww. wzorca - w ocenie Prezesa Urzedu - budzita podejrzenie, iz zostat on
opracowany w sposob niezgodny z przepisami ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz.
1176 ze zm.). CCC S.A. umie$cita bowiem w zgloszeniu reklamacyjnym zapis, ktéry naktada
na konsumenta obowiazek odbioru decyzji w sprawie reklamacji w terminie 14 dni, co moze
prowadzi¢ do zwolnienia sprzedawcy z odpowiedzialno$ci za niedotrzymanie terminu.
Zdaniem Prezesa Urzedu, tak sformulowany zapis we wzorcu reklamacyjnym pozwala na
uniknigcie przez sprzedawcg - CCC S.A. skutkow wynikajacych z dyspozycji art. 8 ust. 3
powotanej ustawy. Zgodnie z trescia tego przepisu, jezeli sprzedawca, ktory otrzymat od
kupujacego zadanie doprowadzenia towaru konsumpcyjnego niezgodnego z umowa do stanu
zgodnego z umowa przez nieodptatng naprawe albo wymiang na nowy, nie ustosunkowat si¢
do tego zadania w terminie 14 dni, uwaza si¢, ze uznal te zadanie za uzasadnione.

Prezes Urzgdu powyzszy zapis zakwalifikowal jako mogacy naruszy¢ przepisy ustawy
o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego,
poprzez nalozenie na kupujacych obowiazkéw niewynikajacych z ww. ustawy, ktore
zmniejszaja ryzyko odpowiedzialnosci sprzedawcy co do konsekwencji nierozpatrzenia
reklamacji w terminie, co mogto stanowi¢ naruszenie art. 23a ust. 1 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow.

W odpowiedzi na zawiadomienie Prezesa Urzgdu o wszczgciu postgpowania w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw oraz na wezwanie do przekazania
informacji 1 dokumentow, Spotka stwierdzita, iz forma udzielania odpowiedzi na reklamacj¢
nie jest uregulowana w przepisach ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej 1 podniosta, ze kwestionowany przez Prezesa Urzgdu wzorzec nie jest juz
stosowany w postgpowaniu reklamacyjnym z wyjatkiem sytuacji awaryjnych. Spoétka
przekazata aktualnie stosowany formularz zgloszenia niezgodno$ci towaru z umowa, ktory
nie zawieral kwestionowanego przez Prezesa Urzedu postanowienia (pismo z dnia 16 sierpnia
2005 1.).

W toku postepowania, pismem z dnia 14 pazdziernika 2005 r. Spotka ztozyta dalsze
wyjasnienia w sprawie. Wskazata, i1z stare druki reklamacyjne byly wykorzystane
w postepowaniu reklamacyjnym do dnia 6 wrzesnia 2005 r., w ktorym to sklepy nalezace do
CCC S.A. zostaty zobowiazane do stosowania nowych wzoréw formularzy reklamacyjnych.

Pismem z dnia 27 pazdziernika 2005 r. Prezes Urzgdu wezwat CCC S.A. do
uzupetnienia brakow formalnych przekazanych przez nia dokumentow 1 zawiadomit
o przedtuzeniu terminu zakonczenia postegpowania do dnia 30 listopada 2005 r.

W piSmie z dnia 9 listopada Prezes Urzedu zawiadomil Spoétke o zakonczeniu
postgpowania dowodowego w przedmiotowej sprawie. Jednoczesnie zostal wyznaczony
termin na zapoznanie si¢ strony z aktami sprawy.

Mimo stosownego zawiadomienia CCC S.A. nie skorzystala z uprawnienia do
zapoznania si¢ z calo$cia akt.



Prezes Urz¢edu Ochrony Konkurencji i Konsumentow ustalil, co nastepuje.

Spotka CCC S.A. z siedziba w Polkowicach Dolnych jest przedsigbiorca wpisanym do
Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem 0000211692. Zgodnie z treScia wpisu,
przedmiotem dziatalno$ci Spotki jest m.in.: produkcja i sprzedaz detaliczna obuwia
oraz wyrobow skorzanych. CCC S.A. wchodzi w sktad Grupy Kapitatowej CCC, ktora jest
jednym z najwigkszych producentéw obuwia w Polsce. Sprzedaz obuwia prowadzona jest pod
marka CCC przez wlasne salony firmowe oraz salony dziatajace na zasadzie franczyzy.
Zgodnie z informacjami podanymi na stronie internetowej Spotki (www.ccc.com.pl) - wedlug
stanu na koniec wrzesnia 2005 r. na sie¢ salonéw CCC sktadaty si¢: sklepy franczyzowane —
133 salony i sklepy wtasne — 94 salony.

Sklepy dzialajace w ramach sieci CCC nie stosuja jednakowo brzmiacych wzoréw
zgloszenia niezgodno$ci towaru z umowa. Wynika to z faktu, iz Spétka nie obliguje swoich
kontrahentéw (franczyzobiorcéw) do stosowania takich samych wzoréw formularzy
reklamacyjnych. Jednakze wobec sklepéw bezposrednio podlegtych spotce CCC S.A., a wige
94 wlasnych salonow sprzedazy CCC S.A., Spotka prowadzi jednolita polityke reklamacyjna
1 zobowiazuje sklepy do stosowania jednolitych wzorcoOw w obrocie konsumenckim.

CCC S.A. opracowata wzorzec zgloszenia niezgodnos$ci towaru z umowa, okreslajacy
tryb postgpowania reklamacyjnego w przypadku, gdy sprzedany towar jest niezgodny
z umowa. Jest to gotowy formularz sporzadzony w formie druku akcydensowego. Formularz
zawiera kilka wydzielonych pol, w ktérych sprzedawca wpisuje dane konsumenta, okresla
przedmiot reklamacji a nastgpnie umieszcza zadanie konsumenta. Na formularzu znajduje si¢
informacja, iz sprzedawca w terminie 14 dni, liczac od dnia ztozenia reklamacji, ustosunkuje
si¢ do zgloszonych roszczen, a takze, ze do rozpatrzenia reklamacji maja zastosowanie
przepisy ustawy o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej. Pod wyzej wskazang
informacja zostal zamieszczony zapis o nastgpujacej tresci:

»Klient zobowiqzat sie w terminie 14 dni odebrac decyzje dotyczqcq ustosunkowania sie
sprzedajqcego do Zgdan kupujqcego bez dodatkowego poinformowania. Klauzule podpisano
za zgodq klienta.”

Stosownie do przepisow ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
sprzedawca odpowiada wobec kupujacego, jezeli towar konsumpcyjny w chwili jego wydania
jest niezgodny z umowa, np. gdy jego wlasciwosci nie odpowiadaja wihasciwosciom
cechujacym towar tego rodzaju lub towar nie nadaje do celu, do jakiego jest zwykle uzywany.
W przypadku wystapienia owej niezgodno$ci, konsument moze domagac si¢ od sprzedawcy
doprowadzenia towaru konsumpcyjnego do stanu zgodnego z umowa przez nieodplatna
napraw¢ albo wymiang na nowy. Podstawowym warunkiem dochodzenia odpowiedzialnosci
jest zawiadomienie sprzedawcy o stwierdzeniu takiej niezgodno$ci w terminie dwoch
miesigcy.

Sprzedawca jest zobowigzany do przyjgcia i rozpatrzenia reklamacji sprzedanego przez
siebie towaru. Jesli w chwili zgtoszenia przez konsumenta reklamacji sprzedawca nie moze
oceni¢ jej zasadno$ci - to ma obowiazek w terminie 14 dni poinformowaé kupujacego
0 uznaniu lub o odmowie uznania reklamacji. Art. 8 ust. 3 ustawy o szczegolnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej stanowi, ze ,jezeli sprzedawca, ktory otrzymat od kupujqcego
zqdanie okreslone w ust. 1 (tj. doprowadzenie towaru konsumpcyjnego do stanu zgodnego
z umowa) nie ustosunkowat sie do jego zqdania w terminie 14 dni, uwaza sie, ze uznat je za
uzasadnione”.

CCC S.A. ustosunkowujac si¢ pismem dnia 16 sierpnia 2005 r. do sformutowanych
przez Prezesa Urzedu zarzutow podniosta, iz wobec trudnosci zwiazanych z nieprecyzyjnym
1 niekorzystnym dla sprzedawcow przepisem art. 8 ust. 3 ww. ustawy, ktory nie reguluje



formy udzielenia odpowiedzi na reklamacje, konieczne jest uzgodnienie z konsumentem
sposobu powiadomienia o jej rozpatrzeniu. Natomiast nieudzieleniem przez sprzedawce
odpowiedzi w terminie 14 dni zainteresowany bedzie na pewno konsument gdyz, w ten
sposob jego zadania zostang uznane. Stad tez intencja zamieszczenia kwestionowanego zapisu
bylo zobligowanie kupujacego do osobistego odbioru reklamacji.

Spotka oswiadczyla, iz konsument odbierajac decyzj¢ po uptywie terminu 14 dni nie
ponosi zadnych konsekwencji, w szczeg6élnosci decyzja sprzedawcy nie zmieni si¢ do
momentu jej odbioru.

Ponadto Spotka wyjasnita, iz wzorzec posiadany przez Prezesa Urzedu, w ktorym
znajduje si¢ kwestionowany zapis zostal zastapiony nowym wzorcem, z ktorego tresc
postanowienia zostala usunigta.

Jednoczesnie Spotka podniosta, 1z jest w posiadaniu zapasu starych drukow
reklamacyjnych  (zawierajacych kwestionowane postanowienie), wykorzystywanych
w sklepach w sytuacjach awaryjnych (np. w sytuacji braku dostgpu do komputera
sklepowego, na ktorym wystawiane sa formularze reklamacyjne).

Spotka sktadajac dalsze wyjasnienia poinformowata, iz stare druki reklamacyjne
wykorzystywane sa w wypadkach, gdy z powodu duzej ilosci kupujacych w sklepie,
sprzedawcy maja ograniczony dostep do znajdujacych si¢ na terenie sklepéw komputeréw, na
ktorych wystawiane sa przedmiotowe formularze. W takim przypadku sprzedawca
korzystajac z posiadanego przez sklep zapasu starych drukéow, przyjmuje reklamacj¢ na takim
wlasnie druku wypehiajac go recznie. Spoétka oswiadczyla réwniez, iz z 94 sklepow
podlegtych CCC S.A. 38 placowek korzystalo ze starych drukoéw. Procentowy udziat
reklamacji zlozonych z wykorzystaniem starych drukéw reklamacyjnych w ogolnej liczbie
reklamacji wynosi 30% wszystkich reklamacji przyjetych w sklepach podlegtych CCC S.A.
(pismo z dnia 10 pazdziernika 2005 r.)

CCC S.A. poinformowala, iz od dnia 6 wrze$nia 2005 r. nie stosuje starych wzorow
formularzy reklamacyjnych. Z dniem 6 wrzesnia 2005 r. sklepy podlegle Spoétce zostaly
zobowigzane do stosowania nowych wzorow formularzy niezgodno$ci towaru
z umowa (pismo z dnia 10 pazdziernika 2005r.). Spotka przekazata aktualnie stosowany
formularz zgloszenia niezgodnosci towaru z umowa, w ktorym tre$¢ spornego postanowienia
zostala zmieniona na postanowienie w brzmieniu ,,strony ustalily nastepujqcy sposob
powiadomienia...”. Przedstawiony przez Spotke¢ nowy wzorzec zgloszenia niezgodnosci
towaru z umowa nie zawieral postanowien sprzecznych z przepisami ustawy o szczeg6lnych
warunkach sprzedazy konsumenckie;j.

CCC S.A. poinformowala réwniez, iz przy sktadaniu reklamacji, konsumenci sa przez
sprzedawce informowani o mozliwych sposobach powiadomienia o rozpatrzeniu
niezgodnosci towaru z umowa a nastgpnie strony ustalaja w jakim trybie zostanie
powiadomiony w konkretnym wypadku konsument. CCC S.A. podata iz, procentowy udziat
poszczegolnych sposobow powiadamiania przedstawia si¢ nastgpujaco:

- konsument osobiscie odbiera decyzje o rozpatrzeniu reklamacji - 60%,

- powiadomienie listowne konsumenta- 15%,

- powiadomienie telefoniczne (kontakt telefoniczne do konsumenta) - 10%,

- powiadomienie telefoniczne (kontakt telefoniczny ze strony konsumenta)

1 osobisty odbior reklamacji — 5%,
- powiadomienie telefoniczne konsumenta i przestanie decyzji na adres konsumenta —
5%.



Prezes Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow zwazyl, co nastepuje:

W mysl art. 23a ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow ,,przez praktyke
naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie godzqce w nie bezprawne dziatanie
przedsiebiorcy, przy czym nie jest zbiorowym interesem konsumentow suma indywidualnych
interesow konsumentow.” Na mocy powotanego przepisu zbiorowe interesy konsumentow
podlegaja ochronie przed godzacymi w nie naruszeniami polegajacymi na bezprawnych
dziataniach przedsigbiorcow.

Bezprawnos$¢, do ktorej odwotuje si¢ ustawodawca, oznacza sprzeczno$¢ z prawem
(z przepisami innych ustaw), a takze z zasadami wspodtzycia spotecznego oraz z dobrymi
obyczajami. Stanowisko takie znajduje oparcie w uzasadnieniu projektu rzadowego ustawy
nowelizacyjnej, ktora wprowadzita do ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
przepisy regulujace postgpowanie w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw (ustawa z dnia 5 lipca 2002 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentéw, ustawy - Kodeks postgpowania cywilnego i ustawy o zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji; Dz. U. Nr 129, poz. 1102), zgodnie z ktorym ,,same przepisy art. 23a — 23d
[ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow] nie regulujq konstrukcji bezprawnosci
dziatan przedsigbiorcy. Dzialania te mogq okazac sie bezprawne w razie ustalenia, Ze doszto
do naruszenia przepisow innych ustaw, ale takze zasad wspotZycia spotecznego i dobrych
obyczajow” (druk sejmowy nr 366, s. 20).

Przepisy ustawy o ochronie konkurencji i1 konsumentéw regulujace postgpowanie
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw w przewazajacej mierze
maja charakter przepiséw procesowych. Normy materialnoprawne istotne z punktu widzenia
wydania decyzji znajduja si¢ w innych ustawach, poza ustawa o ochronie konkurencji
1 konsumentow. Prezes Urzgdu dokonuje analizy dopuszczalnosci zachowania przedsigbiorcy
w Swietle przepisow innych ustaw, stosujac za$ art. 23a ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentéw stwierdza, czy zachowanie takie, jezeli nosi cechy bezprawnos$ci, stanowi
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow.

A zatem, aby okre$lone dzialanie przedsigbiorcy moglo zosta¢ uznane za praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, Prezes Urzedu musi wykazaé, iz zachowanie
przedsigbiorcy spehnia tacznie trzy przestanki:

1. jest bezprawne,
2. godzi w interes konsumentow,

3. interes konsumentéw, w ktéry godzi zachowanie przedsigbiorcy ma charakter
zbiorowy.

W odniesieniu do dzialan podejmowanych przez CCC S.A., polegajacych na
umieszczeniu w tre$ci wzorOw zgloszenia niezgodno$ci towaru z umowa stosowanych
w obrocie z konsumentami, postanowien w brzmieniu: ,,Klient zobowiqzat sie w terminie 14
dni odebra¢ decyzje dotyczqcq ustosunkowania sie sprzedajqcego do zqdan kupujqcego bez
dodatkowego poinformowania. Klauzule podpisano za zgoda konsumenta”, ich bezprawnos¢
nalezy wywie$¢ z naruszenia przepisOw ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu Cywilnego. W ocenie Prezesa Urzedu, powyzsza
klauzula naktada na konsumentéw obowiazki niewynikajace z ustawy o szczegoélnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej jednocze$nie zmniejszajac ryzyko odpowiedzialno$ci
sprzedawcy za towar niezgodny z umowa. Zgodnie z art. 8 ust. 3 ww. ustawy sprzedawca ma
obowiazek ustosunkowac si¢ do zadan zgtoszonych przez konsumenta w terminie 14 dni.
Przepis ten naktada jednoznacznie na sprzedawce obowiazek ustosunkowania si¢ do zadania



konsumenta, przewidujac jednoczes$nie sankcje za niedotrzymanie terminu w postaci uznania
zadania konsumenta za uzasadnione. Celem powotanego przepisu jest zdyscyplinowanie
sprzedawcy w zakresie wyrazenia stanowiska odno$nie zgloszonej niezgodno$ci towaru
z umowg 1 ze wzgledu na nig - zadania nabywcy co do sposobu doprowadzenia do stanu
zgodno$ci. A zatem sprzedawca w ciagu 14 dni powinien poinformowa¢ konsumenta,
w jakim zakresie uznaje stwierdzona niezgodno$¢ towaru, w jakim terminie nastapi wymiana
albo naprawa, jesli stwierdzona niezgodno$¢ wymaga ekspertyzy — w jakim terminie zostanie
ona wykonana, badz poinformowa¢ konsumenta, Ze nie uznaje zgtoszonych zadan z uwagi na
niemozliwos¢ lub nadmierno$¢ kosztoéw ich realizacji. Jezeli nie uczyni tego, uwaza sig,
ze uznal roszczenia konsumenta za uzasadnione. Tym samym z milczeniem sprzedawcy
w zwiazku ze zgloszonym zadaniem przez kupujacego w terminie 14 dni ustawodawca wiaze
zastosowanie reguly interpretacyjnej, na podstawie, ktérej brak reakcji oznacza uznanie
roszczenia za uzasadnione.

Konsument pod grozba utraty ww. uprawnien jest zobowiazany jedynie do dokonania
aktu staranno$ci w postaci zawiadomienia sprzedawcy o niezgodnosci z umowa przed
uplywem dwodch miesigcy od jej stwierdzenia. Przepisy ustawy nie wymagaja, by konsument
odebral decyzj¢ sprzedawcy dotyczaca ustosunkowania si¢ do zgloszonych przez niego
roszczen.

Prezes Urzedu uznal, iz w stosowanym przez CCC S.A. formularzu zgloszenia
niezgodno$ci towaru z umowa sprzedawca przerzuca na konsumenta obowiazek
poinformowania o podjgtej przez siebie decyzji poprzez zobowiazanie go do odbioru decyzji -
w sposob niezgodny z dyspozycja art. 8 ust. 3 ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej.

Zdaniem Prezesa Urzedu, tak sformulowany zapis w praktyce moze stwarza¢ pole do
naduzy¢ ze strony sprzedawcy polegajacych na faktycznym niewypelnieniu obowiazkéw
wynikajach z ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej. Niepojawienie si¢
konsumenta w ciagu 14 dni umozliwia bowiem sprzedawcy rozpatrzenie reklamacji po
uplywie 14-dniowego terminu poprzez przedstawienie swojej decyzji konsumentowi, ktory po
uplywie ww. terminie przyjdzie po odbioér decyzji w sprawie reklamacji, rzekomo
sporzadzonej w granicach ustawowego terminu.

Zapis taki moze réwniez wprowadzi¢ w btad kupujacego co do terminu, w ciagu
ktorego sprzedawca powinien przedstawi¢ swoje stanowisko wobec zgloszonych przez niego
roszczen. Natozenie na konsumenta obowiazku odbioru decyzji sprzedawcy w ciagu 14 dni
moze prowadzi¢ do wywotania nieprawdziwego przekonania o wytaczeniu przystugujacych
mu uprawnien w sytuacji, gdy kupujacy zgtosi si¢ po uptywie umdéwionego terminu.

Prezes Urzedu analizujac okoliczno$ci sprawy rozwazyl wyjasnienia przekazane przez
CCC S.A. Prezes Urzedu uznat za nietrafng argumentacje¢ Spoltki, zgodnie z ktora brak
uregulowania w przepisie art. 8 ust. 3 ustawy o szczegélnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej sposobu udzielania odpowiedzi na ztozona przez konsumenta reklamacjg
uprawnia sprzedawce do natozenia na konsumenta obowiazku osobistego odbioru reklamacji.
Celem ustawy o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej jest silniejsza ochrona
interesow konsumenta, stad tez ustawa pozytywnego dziatania wymaga od sprzedawcy.
To sprzedawca jest zobowiazany — bez wzgledu na poniesione koszty - ustosunkowaé si¢ do
zadania konsumenta, dotyczacego niezgodno$ci towaru z umowa, w terminie 14 dni od
zgloszenia, pod rygorem uznania zadania za w pelni uzasadnione. Natomiast faktu
nieuregulowania przez ustawodawce szczegdtowych kwestii trybu postgpowania
reklamacyjnego, np. formy odpowiedzi na zgtoszenie niezgodno$ci towaru z umowa, nie
nalezy interpretowaé w ten sposob, iz sprzedawca moze przerzuci¢ swoj obowiazek na
konsumenta. Catkowicie nieuzasadnione i niemajace oparcia w przepisach kodeksu



cywilnego jest stwierdzenie, jakoby przyjecie praktyki pisemnego powiadomienia
konsumenta jako wymogu, w istocie spowoduje skrocenie wyznaczonego terminu o tzw.
droge pocztowa.

W ocenie Prezesa Urzgdu, bez znaczenia pozostaje réwniez oswiadczenie Spoiki,
ze konsument nie ponosi zadnych konsekwencji w sytuacji, gdy odbierze reklamacje po
uplywie 14 dni. Nalezy zwréci¢ bowiem uwage, iz to, ze zadna reklamacja nie zostala
dotychczas oddalona z powodu niedotrzymania terminu przez konsumenta nie oznacza, ze tak
sformutowany zapis nie umozliwi jej oddalenia w przysztosci.

Powyzsze rozumowanie prowadzi do konkluzji, ze przytoczona wyzej tres¢ wzoru
zgloszenia niezgodnosci towaru z umowa moze pogarsza¢ pozycje prawna konsumenta
w szczegblnosci poprzez eliminacje badz modyfikacje jego ustawowych uprawnien.

Tym samym za bezprawne nalezy uzna¢ zakwestionowane przez Prezesa Urzgdu
dziatania podejmowane przez CCC S.A., polegajace na zobowiazywaniu kupujacych do
odbioru reklamac;ji.

W  S$wietle powyzej przedstawionych okolicznosci nie wulega watpliwosci,
1z kwestionowane dzialania CCC S.A. godza w interesy konsumentow, jako ze ksztattuja
obowiazki konsumentow w sposob sprzeczny z przepisami obowiazujacego prawa. Takie
dziatanie pozwala bowiem na niewywiazanie si¢ przez Spolke z obowiazku rozpatrzenia
reklamacji w terminie 14 dni. W sytuacji, gdy konsument zjawi si¢ po odbior decyzji po
terminie 14-dniowym (np. w wyniku choroby lub wyjazdu poza miejsce zamieszkania) nie
moze mie¢ pewnosci, ze odpowiedz na jego reklamacj¢ byta gotowa w ciagu 14 dni. Ponadto,
przedmiotowe dziatanie godzi w interesy ekonomiczne konsumenta, jako Ze naraza go na
poniesienie dodatkowych kosztow (koszty dojazdu). Nalezy podkresli¢, iz ustawa
o szczegbdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej stanowi, ze konsument moze zadaé
doprowadzenia zakupionego towaru do stanu zgodnego z umowa przez nicodplatna naprawe
lub wymiang. Stosownie za$ do art. 8 ust. 2 powolanej ustawy nieodptatno$¢ naprawy lub
wymiany towaru na nowy oznacza takze, ze sprzedawca ma obowiazek zwrotu kosztow
poniesionych przez konsumenta przy realizacji prawa do uzyskania towaru zgodnego
Z UMowa.

Podkreslenia wymaga rowniez fakt, iz poslugiwanie si¢ takim postanowieniem przez
Spotke moze by¢ wykorzystywane w sytuacji, gdy konsument sktada reklamacje — czyli
wowczas, gdy jest niezadowolony z jako$ci zakupionego towaru. Za$ postanowienie
»klauzule podpisano za zgodq klienta” 1 umieszczenie miejsca na podpis pod postanowieniem
ma sugerowac, ze konsument dobrowolnie przyjmuje na siebie takie zobowiazanie. Dzialanie
takie stanowi naduzycie przez podmiot profesjonalny, jakim jest przedsigbiorca, pozycji
zajmowane] wobec stabszej strony umowy (konsumenta), ktéory w wyniku dziatan
przedsigbiorcy moze zosta¢ pozbawiony prawa dochodzenia przystugujacych mu uprawnien.

Stwierdzenie przez Prezesa Urzgdu stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentéw wymaga takze wykazania, iz zostal naruszony zbiorowy interes konsumentow.
Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie podaje definicji ,,zbiorowego interesu
konsumentow”, wskazujac jednak w art. 23a ust. 1 zd. 2, ze nie jest nim suma indywidualnych
interesOw konsumentow. O tym, czy naruszony zostat interes zbiorowy, nie zawsze przesadza
kryterium iloSciowe, poniewaz niekiedy jeden ujawniony przypadek naruszenia prawa
konsumenta moze by¢ przejawem czgsto lub nawet powszechnie stosowanej praktyki
naruszajacej interes zbiorowy.

W niniejsze] sprawie bez watpienia mamy do czynienia z naruszeniem praw
niecograniczonej liczby konsumentow. Wymaga podkreslenia fakt, iz produkty Spoiki sa
powszechnie dostgpne. Potencjalny konsument moze zosta¢ adresatem zakwestionowanego



w przedmiotowej decyzji postanowienia. Zatem dzialania CCC S.A. sa podejmowane
w stosunku do nieoznaczonego z géry kregu podmiotow.

Majac powyzsze na wzgledzie, zdaniem Prezesa Urzedu, za uzasadnione uzna¢ nalezy
stwierdzenie, iz postugiwanie si¢ przez spotke CCC S.A. w obrocie konsumenckim
formularzem zgloszenia niezgodnosci towaru z umowa zawierajacym zapis naktadajacy na
konsumentéw obowiazek uzyskania decyzji sprzedawcy odno$nie rozpatrzenia reklamacji,
stanowi praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentdéw o ktérej mowa w art. 23a ust. 1
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdéw, polegajaca na uksztalttowaniu obowiazkéw
konsumentéw w sposob sprzeczny z przepisami ustawy o szczegolnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej.

Jednoczesnie wobec wycofania z obrotu z dniem 6 wrze$nia 2005 r. i wprowadzenia
przez Spotke nowych wzoréw formularzy zgloszenia niezgodno$ci towaru z umowa,
zgodnych z przepisami ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej, zdaniem
Prezesa Urzedu, za uzasadnione nalezy uzna¢, iz kwestionowana w przedmiotowe]j decyzji
praktyka zostata zaprzestana. W zwiazku z tym uzasadnione jest zakonczenie prowadzonego
postgpowania rozstrzygnigciem wydanym na podstawie art. 23e ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow. Przepis art. 23e ww. ustawy stanowi, iz w przypadku, gdy
przedsigbiorca zaprzestat stosowania praktyki, o ktorej mowa w art. 23a, Prezes Urzgdu
wydaje decyzje o uznaniu praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentoéw
1 stwierdza zaniechanie jej stosowania. Dodatkowo, nalezy podkresli¢, iz stosownie do art.
23e ust. 3 ww. ustawy, ,,Ciezar udowodnienia okolicznosci, o ktorych mowa w ust. 1 (a wigc
sytuacji, w ktorej przedsigbiorca zaprzestat stosowania praktyki, o ktérej mowa w art. 23a
WW. ustawy) spoczywa na przedsiebiorcy.” Zatem, stosownie do powotanego przepisu,
to przedsigbiorca obarczony jest cigzarem udowodnienia okoliczno$ci, iz jego zachowanie
przestalo narusza¢ zakazy praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, a wigc
uzasadniajacych wydanie decyzji na podstawie art. 23e ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentow.

W toku prowadzonego postgpowania administracyjnego CCC S.A. pismem z dnia
10 pazdziernika 2005 r. poinformowata, iz z dniem 6 wrzesnia 2005 r. definitywnie zostaty
wycofane z obrotu stare druki formularzy zgloszenia niezgodno$ci towaru z umowa.
Jednoczesnie Spotka przekazata aktualnie stosowany przez sklepy podlegte CCC S.A.
wzorzec zgloszenia niezgodnos$ci towaru z umowa.

Oceniajac przedstawiony przez Spotke nowy wzorzec zgloszenia niezgodnosci towaru
z umowa, Prezes Urzedu uznal, iz jego tres¢ jest zgodna z przepisami ustawy o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej, pozostawia bowiem mozliwos¢ faktycznego ustalenia
pomigdzy konsumentem a sprzedawca sposobu wywiazania si¢ przez Spotke ze swoich
obowiazkow. Nie zawiera zarazem kwestionowanych w niniejszej decyzji postanowien,
zawartych we wcze$niejszych formularzach reklamacyjnych.

Majac powyzsze na wzgledzie Prezes Urzedu uznal, iz stosowanie przez CCC S.A.
praktyki naruszajacej zbiorowy interes konsumentow zostato zaniechane z dniem wycofania
z obrotu starych formularzy reklamacyjnych tj. w dniu 6 wrze$nia 2005 r.

Majac powyzsze na wzgledzie, orzeczono jak w sentencji.

Stosownie do tresci art. 78 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
w zwiazku z art. 479" § 2 k.p.c. — od niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu
Okregowego w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w terminie



dwutygodniowym od dnia jej dorgczenia, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw — Delegatury w Warszawie.

Z up. Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentoéw

Otrzymuje:
Pan Grzegorz Kukulka

Specjalista ds. reklamacji

CCC S.A.
ul. Strefowa 6
59-101 Polkowice Dolne




