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DECYZJA Nr RWR 12/2017

I. Na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz.U. z 2017 r., poz. 229 ze zm.) oraz stosownie do
art. 33 ust. 4-6 tej ustawy, po przeprowadzeniu wszczetego z urzedu postepowania
w sprawie podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow,

uznaje sie za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, okreslong
w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 tej ustawy, dziatania Interchange Polska
Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie, polegajace na prezentowaniu obowigzujacych
kurséw wymiany walut w uktadzie kolumn odwrotnym od powszechnie przyjetego
(tj. w kolumnie lewej kursy skupu walut a w kolumnie prawej kursy sprzedazy) -
ktore to dziatanie wprowadza konsumentéw w btad w zakresie kursu, ktory bedzie
zastosowany do przeliczenia przy kupnie/sprzedazy walut, a w konsekwencji
stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 2,
w zwiazku z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (j.t. Dz. U. z 2017, poz. 2070) oraz godzi w
zbiorowe interesy konsumentow

i nakazuje sie zaniechanie jej stosowania.

Il. Na podstawie art. 26 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow, w zwiazku z art. 33 ust. 4-6 tej ustawy, po
przeprowadzeniu postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw naktada na
Interchange Polska Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie, obowiazek publikacji - na
koszt wymienionego przedsiebiorcy - przedmiotowej decyzji w catosci, na stronie
internetowej wymienionego przedsiebiorcy (w dacie wydania decyzji jest to strona
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http://www.interchange.pl), w ten sposob, ze odnosnik do tresci decyzji powinien
zosta¢ umieszczony na stronie gtownej przedsiebiorcy oraz utrzymywania jej na
przedmiotowej stronie internetowej przez okres jednego miesigca kalendarzowego.

lll. na podstawie art. 103 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow, nadaje sie decyzji w zakresie pkt I. i Il. sentencji niniejszej
decyzji rygor natychmiastowej wykonalnosci.

IV. na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, naktada sie na Interchange Polska Sp. z o.0. z siedzibg w
Warszawie - w zwiagzku z naruszeniem zakazu, o ktérym mowa w art. 24 ust. 11 2
pkt 3 tej ustawy, w zakresie opisanym w pkt I. sentencji niniejszej decyzji - kare
pienieznag w wysokosci 1 238 332 zt (stownie ztotych: jeden milion dwiescie
trzydziesci osiem tysiecy trzysta trzydziesci dwa).

V. na podstawie art. 77 ust. 1 i art. 80 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, w zw. z art. 83 tej ustawy oraz w zw. z art. 263 § 1i 2 i art. 264 §
1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (j.t.
Dz. U. z 2017 r. poz. 1257) postanawia sie obciazy¢ Interchange Polska Sp. z o.o.
z siedzibg w Warszawie, kosztami postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow w kwocie 104,00 zt (stownie ztotych: sto cztery
00/100) i zobowiazuje sie Interchange Polska Sp. z o.0. z siedziba w Warszawie,
do ich zwrotu Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w terminie 14
dni od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji.

UZASADNIENIE
1)

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej takze: Prezes Urzedu,
lub Prezes UOKiK) przeprowadzit postepowanie wyjasniajace (sygn. akt RWR-403-
1/16/ZR) majace na celu wstepne ustalenie, czy zachowanie przedsiebiorcow
Interchange Polska Sp. z o.o0., Interchange Poland Sp. z 0.0. i Money Exchange
Poland Sp. z o0.0. (wszystkie z siedzibg w Warszawie), polegajace na prezentowaniu
obowiazujacych kursow wymiany walut w sposob odwrotny od powszechnie
przyjetego uktadu kolumn, moze stanowi¢ podstawe do wszczecia postepowania w
sprawie naruszenia zbiorowych interesow konsumentow. Jak stwierdzono, w
kantorach wymiany walut prowadzonych przez wymienione Spotki - w ramach
jednej sieci handlowej oznaczonej jako ,Interchange” - stosowane sa tabele, w
ktorych w kolumnie lewej zawarte sa kursy sprzedazy walut, a w kolumnie prawej
kursy skupu walut. Jest to odwrotny uktad kolumn od powszechnie stosowanego, tj.
takiego w ktorym uktad kolumn zawiera: z lewej strony - kurs skupu walut obcych,
a z prawej - kurs sprzedazy tych walut. Jak ustalono, powyzsze zachowanie
wymienionych spotek (w tym strony niniejszego postepowania - Interchange Polska
Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie - dalej takze przedsiebiorca, lub Spoétka), moze
wprowadzaé konsumentow w btad w zakresie kursu, ktory bedzie zastosowany do
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przeliczenia wartosci transakcji z waluty obcej na ztote i w konsekwencji moze
stanowic praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w
art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt 3 wymienionej ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow (dalej takze: uokk).

Przedmiotowe postepowanie wyjasniajace zostato wszczete, w zwiazku z
zawiadomieniem Narodowego Banku Polskiego w Warszawie (dalej takze: NBP),
informujacym o nieprawidtowosciach w dziatalnosci kantorow wymiany walut,
nalezacych do wymienionych trzech przedsiebiorcow, w tym m.in. do Spotki. Jak
wskazano w zawiadomieniu, nieprawidtowosci dotyczyty sposobu zamieszczania
przez kantory sieci ,Interchange”, informacji dotyczacych obowigzujacych kursow
wymiany walut oraz zasad obstugi reklamacji sktadanych przez klientow
bezposrednio po dokonaniu transakcji. Do zawiadomienia dotaczono przyktadowe
skargi konsumenckie, zwigzane z powyzszymi dziataniami oraz wydruki z
materiatow publikowanych w Internecie na portalach: wwww.gazetaprawna.pl,
http://.tréjmiasto.wyborcza.pl, www. polskieradio.pl, www.wyborcza.pl,
http://wroclaw.wyborcza.pl, opisujace przypadki dokonywania niekorzystnych
transakcji w kantorach nalezacych do sieci kantorow ,lInterchange” (z lat 2011-
2015). Jak wskazat ponadto NBP, standardowa weryfikacja ewidencji kantorow
wymienionych przedsiebiorcow wykazata bardzo duzy odsetek transakcji
anulowanych (np. w ciggu 10 dni grudnia 2015 r. na 3757 transakcji odnotowano az
189 transakcji anulowanych), co nie jest typowe dla branzy kantorowej, w ktorej
tego typu sytuacje wystepuja incydentalnie.

(dowod: karta 1-5 i 6-29 akt RWR 403-1/16/ZR)

Przeprowadzone postepowanie wyjasniajace potwierdzito, iz przedsiebiorca
Interchange Polska Sp. z o.0. z siedzibag w Warszawie moze dopuszczac sie
dziatan stanowiacych praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o
ktorej mowa w art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt 3) ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow (dalej takze: uokk).

(dowdd: karta 157-160 akt RWR 403-1/16/ZR)

Nalezy dodac, ze rowniez na przetomie 2013 r. i 2014 r., Prezes Urzedu (Delegatura
we Wroctawiu), przeprowadzit postepowanie wyjasniajace, w sprawie wstepnego
ustalenia, czy dziatania Spoétki, nie stanowity naruszenia przepisow uokk,
uzasadniajacego wszczecie postepowania w sprawie zakazu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, o ktorym stanowi art.24 ust.1 i 2
uokk (sygn. RWR 403-39/13/ZR). Rowniez w wyniku tamtego postepowania
wyjasniajacego ustalono, iz istnieje podejrzenie stosowania nieuczciwej praktyki
rynkowej, polegajacej na dziataniu przedsiebiorcy wprowadzajacym w btad, w
szczegoblnosci dotyczacym ceny, sposobu obliczania ceny lub istnienia szczegdlnej
korzysci cenowej - jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze
powodowac podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy,
ktorej inaczej by nie podjat. Zebrane wowczas materiaty takze zostaty wtaczone do
materiatu dowodowego niniejszego postepowania. (dowod: karta 98-101 akt RWR
403-39/13/ZR)




2)

Majac na wzgledzie ustalenia poczynione w wyniku wymienionych postepowan
wyjasniajacych, Prezes Urzedu wystapit do trzech wskazanych przedsiebiorcow
prowadzacych kantory w ramach sieci ,Interchange” (w tym takze do Spotki)
o podjecie dobrowolnych dziatan polegajacych na zaprzestaniu stosowania
wzoru tablicy z kursami umieszczonymi w kolejnosci odwrotnej od powszechnie
stosowanej (pismo z dnia 17.06.2016 r., sygn. RWR 403-1/16/ZR/7). Wystapienie
to pozostato bez odpowiedzi ze strony Spétki.

(dowod: karta 153 akt RWR 403-1/16/ZR)

3)

W zwiazku z powyzszym, postanowieniem nr RWR 87/2016 z dnia 14 listopada
2016 r., Prezes Urzedu wszczat z urzedu postepowanie w sprawie podejrzenia
stosowania przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow,
polegajacej na prezentowaniu obowigzujacych kurséw wymiany walut w sposob
mogacy wprowadza¢ konsumentéw w btad, poprzez odwrotny od powszechnie
przyjetego uktadu kolumn, tj. w kolumnie lewej kursy skupu walut a w kolumnie
prawej kursy sprzedazy, ktore to dziatanie moze wprowadza¢ konsumentow w btad
w zakresie kursu, ktory bedzie zastosowany do przeliczenia przy kupnie/sprzedazy
walut, a w konsekwencji moze stanowic¢ nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej
mowa w art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 2, w zwiazku z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (dalej takze
upnpr), a tym samym praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o
ktorej mowa w art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt 3) uokk.

Ponadto, Prezes Urzedu, dziatajac na podstawie art. 123 ustawy z dnia 14 czerwca
1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (dalej takze: k.p.a.), w zwiazku z
art. 83 uokk, postanowieniem z dnia 3 lutego 2016 r. zaliczyt w poczet dowodow w
przedmiotowym postepowaniu materiat dowodowy zebrany w trakcie wskazanych
postepowan wyjasniajacych (sygn. RWR 403-1/16/ZR oraz RWR 403-39/13/ZR).
(dowdd: karta 1-4 akt gtownych)

4)

W pismach z dnia 8 grudnia 2016 r., 2 lutego 2017 r. 30 marca 2017 r. oraz 17 lipca
2017 r., w odpowiedzi na zawiadomienie o0 wszczeciu przedmiotowego
postepowania oraz w dalszym toku tego postepowania, Spotka ustosunkowata sie do
tresci zarzutow, a takze przedstawita swoje stanowisko:
1. Spotka nie zgodzita sie ze sformutowaniem, jakoby stosowata tablice
z odwrotng kolejnoscia podawanych kursow wymiany walut, od
»powszechnie stosowanych”, wskazujac na okolicznos¢, iz rowniez inne
podmioty prowadzace dziatalnos¢ kantorowa (m.in. w Krakowie,
Warszawie i Wroctawiu), stosujg takie same wzory tablic (dowdd:
dokumentacja zdjeciowa, karty: 84 - 112 akt gtownych). A zatem - jak
wskazata Spotka - ,,Taka praktyka Spétki ma zatem swoje
odzwierciedlenie w praktyce rynkowej innych konkurencyjnych



przedsiebiorcow. Dziatajgc w granicach obowiqzujqgcego prawa z
wykorzystaniem swobody dziatalnosci gospodarczej w tym zakresie, w
tym wolnosci nasladowania innych przedsiebiorcow, Spotka dostosowuje
swlj model dziatalnosci do regut rynkowych” (dowod: karta 21 akt
gtownych),

. Spotka nie zgodzita sie z zarzutem, ze wytacznym powodem anulowania

transakcji byto stosowanie okreslonego uktadu kolumn kursowych, ktore
zostaty opisane i oznaczone w sposob wyrazny, jednoznaczny, jako
wskazujace kurs skupu i sprzedazy. W opinii Spotki zapewniono
czytelnosc¢ kursow stosujac jednolita czcionke, a ponadto obok zwrotéw
w j. polskim (,sprzedaz”, ,skup”) postuzono sie rowniez zwrotami w j.
angielskim (,,we sell”, ,we buy”), co ma wrecz sprzyjac zrozumieniu
danego komunikatu o kursie. Wskazujac na powyzsze, Spoétka sama
ocenita, iz sktadane przez klientéow reklamacje wynikaty najczesciej z
uznania przez klienta, iz zastosowano ,zbyt niski kurs wymiany
walut” [w stosunku do oczekiwanego przez klienta] i nie jest tak, jak
sugeruje Prezes UOKiK, ze reklamacje sa skutkiem zastosowania przez
Spotke konkretnego uktadu kolumn (dowdd; karta 21 odwrot, akt
gtownych),

. Spotka wskazata, iz prowadzi dziatalnos¢ kantorowa, zgodnie z

obowiazujacymi przepisami ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. Prawo
dewizowe oraz rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 24 wrzesnia
2004 r. w sprawie wyposazenia lokalu przeznaczonego do wykonywania
dziatalnosci  kantorowej oraz sposobu prowadzenia ewidencji i
wydawania dowodow kupna i sprzedazy wartosci dewizowych,
podnoszac, iz zaden z przepisow wymienionych aktéw prawnych nie
zawiera wytycznych ustalajacych kolejnos¢ uktadu kolumn na tablicy
kursowej, w zwiazku z czym nie zgodzita sie ze sformutowanym przez
Prezesa Urzedu w postanowieniu nr RWR 88/2016 twierdzeniem o
istnieniu ,,powszechnie przyjetego uktadu kolumn” przy prezentowaniu
obowiazujacych kurséw walut. Wskazata tez rézne stosowanie kolejnosci
kolumn za granica (m.in. w Czechach). Ponadto Spotka przywotata
obowiazujace na Wegrzech rozporzadzenie Rady Ministrow z 2001 r. -
297/2001. (XI1.27.)", w ktorym ustalono kolejnos¢ prezentacji kursow
kupna/sprzedazy walut na tablicach w kantorach. Jak stwierdzita Spotka:
,brak porownywalnej regulacji w polskim prawie w potaczeniu z brakiem
jednolitej praktyki w zakresie prezentowania kursow walut odbiera
catkowicie podstawy do formutowania wobec Spoki zarzutu naruszenia
prawa (...) (dowod: karta 24 odwrot),

. Spotka oswiadczyta, iz ,ma zamiar kontynuowania dziatania

polegajacego na stosowaniu tablic kursowych z zachowaniem
kolejnosci kolumn sprzedaz z lewej strony i skup z prawej strony, przy
mozliwie jak najdalej idacym uwzglednieniu interesow jej

1297/2001. (XII. 27.) Korm. rendeleta pénzvaltasi tevékenységrél - rozporzadzenie Rady Ministrow z

2001 r.



dotychczasowych oraz potencjalnych klientéw, w tym konsumentow”
(dowdd: karta 25 odwrot).
(korespondencja Spétki z wyrazonym stanowiskiem, dowodd: karta: 11, 16-27,
122-123 oraz 170-172 akt gtéwnych)
3)

Jednoczesnie, w piSmie z dnia 2 lutego 2017 r., Spétka ,,z ostroznosci na wypadek,
gdyby Prezes UOKiK byt odmiennego zdania i twierdzit, Zze stosowane dziatania
moze zostac zakwalifikowane jako naruszenia prawa, w tym naruszenie zbiorowych
interesow konsumentow”, wniosta o wydanie przez Prezesa UOKiK na podstawie
art. 28 uokk. ,,decyzji zobowiqzujagcej Spotke do podjecia dziatan zmierzajgcych do
zakonczenia prawdopodobnego naruszenia lub usuniecia jego skutkow”.
Zaproponowane przez Spoétke dziatania, co do ktérych podjetaby zobowigzanie
miatyby polega¢ na:
1) ,podjeciu dziatan ,,zewnetrznych” polegajqcych na:

e umieszczaniu na paragonach dokumentujqcych realizacje transakcji
dodatkowo danych w postaci: adresu poczty elektronicznej
przedsiebiorcy wraz z informacjq ,,odpowiedzi udzielamy w terminie
14 dni” oraz telefonu kontaktowego (infolinia),

e umieszczeniu na stronie internetowej przedsiebiorcy
(www.interchange.pl) dedykowanej podstrony zawierajqcej: - petnq
tres¢ obowiqzujqgcej w Spotce procedury reklamacyjnej, - formularz
reklamacji umozliwiajqcy uruchomienie procedury reklamacyjnej on-
line po uzupetnieniu standardowych danych konsumenta, - ankiete
satysfakcji  klienta przedsiebiorcy zawierajqcq liste pytan
pozwalajqgcych konsumentom na zaprezentowanie swojej oceny i
sformutowanie uwag co do ustug realizowanych przez przedsiebiorce
w zakresie wymiany walut,

2) podjeciu dziatan ,,wewnetrznych” polegajqcych na:

e uruchomieniu stanowiska obstugi telefonicznej infolinii,

e wprowadzeniu statego modutu z zakresu prawa ochrony
konkurencji i konsumentow do harmonogramu szkolen kasjerow
oraz wszystkich pracownikow przedsiebiorcy, ktorych czynnosci
podejmowane w ramach zajmowania okreslonych stanowisk mogq
wiqzac sie z ryzykiem na gruncie prawa ochrony konkurencji i
konsumentow, w tym w szczegdlnosci (...)”.

(dowod: karta 25-26 akt gtownych)

6)

Zgodnie z zasada wyrazong w art. 10 k.p.a., Spotka zostata poinformowana o
mozliwosci wypowiedzenia sie przed wydaniem decyzji co do zebranych dowoddw i
materiatow. Pismem z dnia 31 maja 2017 r., Prezes Urzedu zawiadomit Spotke
o zakonczeniu postepowania dowodowego w przedmiotowej sprawie. Spoétka
skorzystata z przystugujacego jej uprawnienia.

(dowdd: karta 160).
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7)

Ponadto, majac na uwadze nakaz nalezytego i wyczerpujacego informowania strony
o okolicznosciach faktycznych i prawnych sprawy, wyrazony w art. 9 k.p.a., Prezes
Urzedu - pismem z dnia 18 pazdziernika 2017 r. - poinformowat Spotke o
dotychczasowych ustaleniach poczynionych w toku postepowania wszczetego
wobec Interchange Polska Sp. z o.0. zsiedziba w Warszawie w sprawie
stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow oraz o
planowanym rozstrzygnieciu (pismo do Spotki z dnia 18 pazdziernika 2017 r.
,»Szczegotowe uzasadnienie zarzutow”, dowod karta: 191-205).

W odpowiedzi na powyzszg informacje, pismem z dnia 13 listopada 2017 r., Spotka
przestata swoje stanowisko, gdzie ponownie podtrzymata swoje dotychczasowe
stanowisko w zakresie dalszego stosowania zakwestionowanego wzoru tablicy oraz
przekazujac dodatkowe informacje, dotyczace stosowania identycznego wzoru
tablicy przez innych przedsiebiorcow, prowadzacych kantory wymiany walut.
Odnoszac sie do planowanego natozenia rygoru natychmiastowej wykonalnosci w
zakresie nakazu zaniechania stosowania praktyki, Spotka wyrazita stanowisko,
iz ,,Zwazywszy na indywidualny charakter zwigzania decyzjq administracyjng
przedsiebiorcy bedqcy bezposrednimi konkurentami Spotki dziatajqcy na
identycznym rynku i stosujqgcy identyczne praktyki okazq sie w efekcie
profitentami takiej decyzji, a w rezultacie ochrona interesu konsumentow -
zarowno indywidualnych, jak rozumianych jako zbiorowos¢ - ktéora ma byc
podstawq tak szeroko stosowanego rygoru, moze okazac sie pozorna”.

(dowod karta: 206-209 akt gtownych).

Prezes Urzedu ustalit, nastepujacy stan faktyczny:
8)

Interchange Polska Sp. z o0.0. z siedziba w Warszawie jest przedsiebiorca wpisanym
do Krajowego Rejestru Sadowego, w dniu 28 wrzesnia 2012 r. przez Sad Rejonowy
dla m. st. Warszawy w Warszawie Xl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru
Sadowego pod numerem KRS: 409683.

(dowod: karta 5-7 akt gtownych)

Przedmiotem dziatalnosci Spotki jest m.in. prowadzenie dziatalnosci kantorowej w
rozumieniu przepisow ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. Prawo dewizowe (t.j. Dz.U.
z 2017 r., poz. 679). W mysl art. 11 ust.1 tej ustawy, dziatalnos¢ kantorowa jest
dziatalnoscig regulowang w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 2 lipca 2004 r.
0 swobodzie dziatalnosci gospodarczej (Dz.U. z 2016 r., poz. 1829 ze zm. - dalej
takze: usdg) i wymaga wpisu do rejestru dziatalnosci kantorowej, prowadzonego
przez NBP, ktory jednoczesnie jest instytucja nadzorujacq podmioty prowadzace
dziatalnos¢ w tym zakresie. Ponadto, obowigzujace w tym zakresie, rozporzadzenie
Ministra Finansow z dnia 24 wrzesnia 2004 r. w sprawie wyposazenia lokalu
przeznaczonego do wykonywania dziatalnosci kantorowej oraz sposobu
prowadzenia ewidencji i wydawania dowodow kupna i sprzedazy wartosci



dewizowych (Dz.U. Nr 219, poz. 2200), wskazuje na warunki, w ktorych ma byc
prowadzona dziatalno$¢ kantorowa, oraz ustala standardy ,kantoru” - jako lokalu,
ktory powinien spetniac¢ okreslone warunki techniczne i organizacyjne niezbedne do
bezpiecznego i prawidtowego wykonywania czynnosci kupna i sprzedazy wartosci
dewizowych. Zgodnie z § 2 przytoczonego rozporzadzenia, kantor powinien byc
wyposazony m.in. w tablice informacyjna przedstawiajaca: a) wykaz skupowanych
i sprzedawanych wartosci dewizowych oraz aktualne ceny (kursy) ich kupna i
sprzedazy.

Ustalono, iz wymieniona Spotka prowadzi dziatalnos¢ kantorowa, poprzez siec
kantorow wymiany walut w Warszawie, Krakowie i we Wroctawiu, w lokalizacjach
0 znacznym natezeniu ruchu turystycznego (dworce, atrakcyjne turystycznie
miejsca w centrum miast, takich jak np. ul. Krakowskie Przedmiescie w Warszawie,
czy Rynek Gtowny w Krakowie, wraz z okolicznym ulicami).

Tabela 1. Wykaz kantorow - przedsiebiorca Interchange Polska sp. z 0.0. (stan
na dzien 01.02.2017 r.)

Lp. | Miejscowosc Adres

1. | Warszawa ul. Krakowskie Przedmiescie 57/59, 00-071 Warszawa

2. | Warszawa ul. Krakowskie Przedmiescie 57/59, 00-071 Warszawa

3. | Krakow ul. Szpitalna 40/ul. Pijarska 23, 31-024 Krakow

4. | Krakow ul. Grodzka 9/10, 31-006 Krakow

5. | Krakow podziemie przed skrzyzowaniem ul. Basztowa-Lubicz-

Westerplatte, lok 4., 31-154 Krakow

6. | Krakow ul. Rynek Gtowny 39/40, 31-013 Krakow

7. | Krakow ul. Florianska 53, 31-019 Krakow

8. | Krakow Plac Mariacki 1, 31-042 Krakow

9. | Wroctaw Dworzec Gtowny PKP we Wroctawiu, ul. Marsz. J.

Pitsudskiego 105, 50-085 Wroctaw

(dowod: karta 28 akt gtéwnych)

W czasie, gdy prowadzono niniejsze postepowanie, Spotka przejeta od innego
podmiotu dziatajacego w sieci kantorow ,Interchange” (tj. Money Exchange Poland
Sp. z 0.0.), kantor przy ul. Dtugiej w Gdansku (z dniem 1 kwietnia 2017 r.).
Podmiot przekazujacy przeprowadzit w tym zakresie czynnosci przewidziane w
ustawie Prawo dewizowe, przedktadajac stosowne wnioski do NBP o dokonanie
zmian w rejestrze dziatalnosci kantorowej.




(pismo informacyjne Spotki z dnia 2 czerwca 2017 r., dowod: karta 163-164 akt
gtownych)

9)

Wedtug danych instytucji nadzorujacej dziatalnos¢ kantorowa, tj. NBP, w Polsce
dziata 4990 kantorow (wedtug stanu na 31 grudnia 2016 r.). W roku poprzedzajacym
funkcjonowato ich 5022 (wedtug stanu na 31 grudnia 2015 r.), ponadto w samym
tylko 2016 r. wydano 194 pozwolenia dla nowych podmiotéw na prowadzenie
dziatalnosci kantorowej2.

Wskazane wyzej przepisy regulujace dziatalnos¢ kantorowa (tj. ustawa Prawo
dewizowe oraz rozporzadzenie Ministra Finansow z dnia 24 wrzesnia 2004 r.), nie
okreslajag normatywnego wzoru tablicy wymiany walut, cho¢ wskazujg jakie
informacje musza by¢ na niej zawarte, tj. nazwa waluty, cena skupu i cena
sprzedazy (w ztotych za okreslong jednostke danej waluty). Wymienione przepisy
nie nakazuja stosowania tablic kursowych z zachowaniem okreslonej kolejnosci
tych obligatoryjnych elementéow. Niemniej jednak - na co wskazuje NBP, jako
instytucja nadzorujaca tego typu dziatalnos¢ - zaréwno w Polsce, jak i za granica,
Zwyczajowo przyjat sie w powszechnym stosowaniu model tablicy, w ktorej wartos¢
kurséw skupu umieszczano po lewej stronie, zas kurs sprzedazy tych walut po
prawej (dowdd: karta 3 akt RWR 403-1/16/ZR), zgodnie z przedstawionym ponizej
wariantem A (oznaczenie ,,A” i ,B” dla dwoch wariantow tablicy kursowej przyjeto
na uzytek niniejszego postepowania):

Rys. 1. WARIANT A - tabela kurséw kupna / sprzedazy

WALUTA SKUP SPRZEDAZ
waluta 1 cena skupu w PLN cena sprzedazy w PLN
waluta 2 cena skupu w PLN cena sprzedazy w PLN

Od co najmniej 2013 roku, kontrolerzy NBP zaczeli odnotowywac pojawienie sie
innego wzoru tablicy, gdzie zastosowano odwrotna kolejnos¢ kolumn w stosunku do
wariantu dotychczas stosowanego (dowdd: karta 2-3 akt RWR 403-1/16/ZR),
zgodnie z przedstawionym ponizej wariantem B:

2 7rodto: Sprawozdanie z dziatalnosci NBP w 2016 r., s. 43.
publik.: http://www.nbp.pl/publikacje/sprawozdanie_z_dzialalnosci_nbp/sprawozdanie_2016.pdf



Rys. 2. WARIANT B- tabela kurséw kupna / sprzedazy
(stosowany m.in. przez Interchange Polska Sp. z 0.0.)

WALUTA SPRZEDAZ SKUP
waluta 1 cena sprzedazy w PLN cena skupu w PLN
waluta 2 cena sprzedazy w PLN cena skupu w PLN

Nie jest prowadzona zadna ewidencja danych dotyczacych stosowanych wariantow
tabel kursow, jednak - zgodnie z informacjami przekazanymi przez NBP - tabela w
wariancie A jest stosowana powszechnie w obrocie walutami obcymi - zaréwno w
obrocie krajowym, jak i miedzynarodowym. Jak wskazat NBP: ,zwyczajowo w
tabelach z kursami walut podaje sie najpierw kurs kupna danej waluty a w drugiej
kolejnosci kurs jej sprzedazy. Klient (konsument) zarowno krajowy, jak i
zagraniczny, oczekuje zatem takiego prezentowania kursow walut réwniez w
kantorach” (dowod: karta 2-5 akt RWR 403-1/16/ZR).

Tabela w wariancie B byta odnotowywana przez kontrolerow NBP tylko w
jednostkowych przypadkach, z ktérych najwiekszymi podmiotami sa przedsiebiorcy
prowadzacy sie¢ kantorow pod marka ,lInterchange”, do ktérych nalezy takze
Spétka prowadzaca w dacie wszczecia postepowania przed Prezesem Urzedu, 10
kantoréw stacjonarnych. Jak ustalono, w swoich kantorach Spotka przedstawia
informacje o cenach kupna/sprzedazy za pomoca wzoru tablicy informacyjnej w
wariancie B, tj. najpierw, w kolumnie lewej - kursy sprzedazy waluty, a nastepnie,
w kolumnie prawej - kursy skupu. Spotka wskazata rowniez na inne kantory
stosujace tablice z kursami w wariancie B (nie liczac kantoréw grupy
»interchange”), dziatajace na przetomie roku 2016 i 2017 r. w Krakowie, Warszawie
i Wroctawiu - w sumie 26 kantorow nalezacych do mniejszych operatorow, gtownie
osob fizycznych (dowod wykaz kantorow konkurencyjnych oraz dokumentacja
fotograficzna: karta 81-111 i 210-234 akt gtownych).
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Rys. 3.

Przyktadowa tabela kurséw

Interchange Polska Sp. z o.o.

kupna/sprzedazy walut stosowana przez

CURRENCY WE SELL WEBUY ||

WALUTA SPRZEDAZ _KUPNO |/

CASH it L Ol

GOTOWKA GOTOWKA | |

b 1 £, 5000 33409 ;

i 1 | 44600 30724 ||
GBP | 1. |59000 | L918
DKK 1 Q5990 QL4395
uaH - |1 o000 G000
HRK 1 Q604N Q03734

o L B L 3.L9LL 2,%520 |

NOK 1 QLT 03507

SEK | 1 00,4805 0 3597

CHF 1 L4303 30276

CAD 1 2,980 21155

HUF 100 414280 | 09618 |

CZK 100 |16 06  |11.1159 ,

RUB 100 DHIN 32403 |

| AUD 1 JSERY 2 1460 i

| BGN 1 | 3%F46 14889 |

'| RON 1 10194 06392 |
| TRY 1 },LOT4 0 8&34

| | EUR bilon 1 h 5000 ﬁ' J258

o —————rT R 2
RS Rl e i ot

(dowd: Karta 29 akt gtownych)

10)

Jak ustalono, w ostatnich kilku latach, do Spotki wptywaty reklamacje klientéow, w
ktorych podnosili, ze zostali wprowadzeni w btad co do obowiazujacego kursu
wymiany waluty. Ponizej przytoczono fragmenty przyktadowych skarg/reklamacji
konsumenckich z lat 2014-2016, kierowanych zarowno do instytucji nadzorujacej,
jak i wnoszonych (w ramach reklamacji) do samej Spotki:

a) ,,/ am a touruist from Quito - Ecuador - South America and | must present
you denounce for a delude with the change agency in Cracow. In any place
of the world the price for - ,,to buy” is in first column after the name -
country. And the price for - ,to sell” is after (...).” [w wolnym ttumacz.:
,Jestem turystq z Quito w Ekwadorze - Ameryka Potudniowa. Chciatem
wskaza¢ na zwodniczy proceder stosowany przez kantor wymiany walut w
Krakowie. W jakimkolwiek miejscu na swiecie cena kupna jest w pierwszej
kolumnie po nazwie kraju (ktorego dotyczy waluta) a cena sprzedazy jako
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nastepna”] (skarga TLdE z Quito, dot. kantoru Interchange Polska Sp. z o.o.
w Krakowie na pl. Mariackim);

b) ,Zamiast otrzymac za jedng korone szwedzkq okoto 45 gr tak jaka jest jej
wartosc¢, zostato przeliczone na 33 gr. Kurs byt wyswietlony na tablicy,
jednakze w odwrotnej kolejnosci, przypuszczam celowo tak by myli¢ cene
skupu z cenq sprzedazy. Okoto " kwoty ciezko zarobionej gotowki, ktora
zostata mi przekazana w zaufaniu zostata po prostu skradziona, nie wiem
jak inaczej to mozna nazwac. Nie przyszto mi do gtowy, ze kantor to kolejne
miejsce gdzie trzeba byc¢ czujnym, myslatam, Zze po to jest obowiqzujqcy
kurs walut, zeby system byt jednolity. Rozumiem, ze jest to taka taktyka na
turystéw (...).” (reklamacja SZ, dot. kantoru Interchange Polska Sp. z 0.0. w
Warszawie, ul. Krakowskie Przedmiescie 7);

¢) ,,Chcgc rozmieni¢ 500 euro na walute polskq popatrzytam na lewq strone
tablicy (tak jak zwykle w swiecie wyswietlany jest kurs kupna) bedqc
przekonana, ze wtasnie tam wyswietlany jest kurs kupna. Liczqgc wydane
przez Paniq Dominike (...) ztotowki zorientowatam sie, ze kurs kupna okazat
sie kupnem sprzedazy. Bezzwtocznie nie wychodzqc z lokalu, a nawet nie
odchodzqc od okienka zauwazytem swojq pomytke i poprositam o zwrot 500
euro i anulowanie transakcji. Pani Dominika polecita mi abym ztozyt
pisemnq reklamacje oswiadczajqc, iz moja sytuacja nie jest problemem (...).
Biorgc pod uwage Panstwa szyld ,best rates in Cracow” jak rdowniez
mozliwos¢ negocjacji w sprawie wymiany walut czuje sie oszukany. Ze
wzgledu na to, iz jestem nadal studentem te pienigdze sq dla mnie duzq
sumgqg.” (reklamacja MCh dot kantoru Interchange Polska Sp. z o0.0. w
Krakowie, ul. Grodzka);

d) ,(..) Zakodowatam sobie w gtowie innq cene, wydawato mi sie od razu cos
nie tak, ale w korncu nie miatam juz sity w tym deszczu i dwodch godzinach
bycia na zewnqtrz, z bolem kregostupa to wszystko rozwaza¢ na miejscu.
Roéznica ta dla mojego budzetu jest bardzo duza, chciatabym odzyskac¢ USD
(150 dolaréw) i oddac ztotéowki. Mam paragon i same nominaty ztotowkowe
(...).” (reklamacja DM dot. kantoru Interchange Polska Sp. z o0.0. w
Warszawie, ul. Krakowskie Przedmiescie);

e) ,,W dniu (...) moja 83-letnia babcia wymieniata walute 100 dolaréw po kursie
2,87. Uwazam, ze ten kurs nie jest zgodny z wartoscig rynkowq i tak jak w
przypadku kazdej transakcji mam prawo odstgpi¢c od umowy (..).”
(reklamacja TW dot kantoru Interchange Polska Sp. z o.0. w Warszawie, ul.
Krakowskie Przedmiescie);

f) ,W dniu (...) doszto do wymiany koron norweskich na ztotowki. Pracownik
kantoru po przyjeciu ode mnie pieniedzy nie podat kwoty, jakq proponuje
mi za takqg liczba. Wydrukowat paragon i wyptacit mi pienigdze. W pospiechu
wysztam i dopiero zobaczytam znajdujgcq sie na nim kwote. Byto to 331,10
ztotych. Sprawdzitam w Internecie kurs i byt nieco wiekszy. Jednak iz nie
byty to moje pienigdze, zadzwonitam do wtasciciela i przedstawitam
sytuacje (...).” (reklamacja MR dot. kantoru Interchange Polska Sp. z 0.0. we
Wroctawiu, Dworzec Gtéwny PKP);
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9)

h)

J)

,W dniu (..) wymienitam w kantorze Interchange 100 dolarow. Jednak
bratam pod uwage kurs waluty, ktory jest obecnie w Polsce - ok. 4 zt.
Jestem z Kirgistanu, dopiero 1 marca przyjechatam pierwszy raz do
Warszawy i nie wiedziatam, ze sq kantory ktore majq takg duzq prowizje.
Nie méwie dobrze po polsku, potrzebowatam pomocy, a nikt z pracownikow
kantoru nawet widzqc, ze jestem obcokrajowcem nie pomoégt mi i nie
uprzedzit, ze bedzie wymiana wedtug tak niskiego kursu. Stracitam duzo
pieniedzy i dlatego chciatam zwrdci¢ te 298,22 zt i prosi¢ o zwrot 100
dolarow (...).” (reklamacja AT dot. kantoru Interchange Polska Sp. z 0.0. w
Warszawie, ul. Krakowskie Przedmiescie);

,Bedac w Warszawie przed dwoma dniami wymienitem w Paristwa filiali 350
Euro. Orientowatem sie po kursie, ktory byt wystawiony w okienku (prosze
zobaczy¢ zatqcznik). Poniewaz sie spieszytem, bo musiatem zaptaci¢ za
hotel, stwierdzitem na podstawie rachunku dopiero dzien poézniej, ze
wspotczynnik ktory zostat policzony, wynosi tylko 3,2. Wiem, ze w miejscach
wyeksponowanych jak srodmiescie, gtowny dworzec kolejowy czy tez
lotniczy macie Panstwo wyzZsze koszty wynikajgce z utrzymaniem filiali
jednakze prowizja w wysokosci 22% wydaje mi sie stanowczo za duza (...).”
(reklamacja AM dot. kantoru Interchange Polska Sp. z o.0. w Warszawie, ul.
Krakowskie Przedmiescie);

,Pisze w sprawie odzyskania moich pieniedzy przetrzymywanych przez
kantor wymiany walut InterChange w Krakowie, ktory od ponady dwoch lat
odmawia ich zwrotu (...) Moja historia odbyta sie podobnie - kurs na tablicy
podany zostat nieprawidtowo co spowodowato, Ze zdecydowatem sie na
transakcje (...). Informuje rowniez, ze w razie wqatpliwosci mozna transakcje
reklamowac jednak jako, ze cata ta firma swojq dziatalnos¢ opiera na
oszustwie i wytudzaniu pieniedzy, jakakolwiek reklamacja jest bezcelowa
(...).” (reklamacja WW dot. kantoru Interchange Polska Sp. z o0.0. w
Krakowie, ul. Pawia);

»When | went Krakow on the street, | noticed that the EUR was changed to
PLN at 4,32 on exchange office (...) After reading a little, | noticed that the
rate will be appilied to me 3,1695. | asked the cashier not to change the
currency at this rate and asked return the money back. But he did not agree
to cancel the operattion (..) In the city | saw exchange offices, which
exchanged euros in Zloty courses at. 4-10-4,17. | felt a loophole in the
middle of a white day. [wolne ttumaczenie: ,,Podczas pobytu w Krakowie,
zauwazytem kantor, ktory wymienia EURO za 4,32 (...) Po dokonaniu
transakcji zauwazytem, ze kurs zastosowany wyniost 3,1695. Poprositem
kasjera, aby anulowat transakcje i zwrocit wptacone pienigdze. Jednak
kasjer nie zgodzit sie na anulowanie operacji (...). W sgsiednich kantorach
widziatem tego dnia kurs wymiany 4-10-4,17. Poczutem sie oszukany.”
(skarga HK do NBP, dot. transakcji w kantorze Interchange Polska Sp. z o.o.
pl. Mariacki 1, w Krakowie).
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(dowod: skargi i reklamacje klientéw kantorow Spotki oraz innych kantorow
nalezacych do sieci ,Interchange”, karty: 59-151 akt RWR 403-1/16/ZR oraz
karty: 35-58 akt gtéwnych)

Przytoczone wyzej, przyktadowe skargi nie odbiegaja trescia od skarg

naptywajacych od konsumentéw do Spoétki w latach wczesniejszych, tj. w latach

2012-2013, ktorych kilka przyktadow przytoczono ponizej:

k) ,,Chciatem ,serdecznie” podziekowa¢ za ustugi. Wczoraj moja zZona
wymienita 100€ otrzymata 312 zt. Na pytanie dlaczego tak mato? Dostata
odpowiedz: Cena spadta. To tylko ktamstwo !!! W kazdym innym kantorze
kosztowato ponad 4 zt!! W kazdym innym kantorze jest najpierw cena skupu
i tylko u was stoi najpierw cena sprzedazy. Dla mnie jest to tylko po to aby
zmyli¢ turystow i zrobi¢ ich w konia. Jestem bardzo zty i nigdy nie
skorzystam z waszych ustug.” (reklamacja DS dot. kantoru Interchange
Polska Sp. z o0.0., nie podano lokalizacji kantoru);

[) ,,Prosze o cofniecie transakcji kantorowej wykonanej dnia (...) Zaznaczam,
ze kasjer, bezposrednio po dokonaniu transakcji i stwierdzeniu przeze mnie
zaistniatej sytuacji, odmowit wycofania transakcji, twierdzqgc, ze jest to
mozliwe jedynie za posrednictwem polskiego oddziatu Interchange Polska
Sp. z o.o. Jednoczesnie zwracam uwage, na stosowanie w tym kantorze
praktyki polegajqgcej na niejasnym i nieczytelnym prezentowaniu kursow
walut.” (reklamacja AZ dot. kantoru Interchange Polska Sp. z o.0., przy ul.
Chmielnej w Warszawie);

m) ,,I lodge z complaint zbout your cashier T.Z. because he had given to me a
wrong rate of exchange at my visit in Wroclaw on 25-7-12, thought the
correct rate was to be seen over the counter. Unfortunately | had noticed
this incydent some days after | was in Germany. What is your explanatation
fot this rate of exchange practised by the official chnge agency at the main
station of Wroclaw” [w wolnym ttumacz.: ,,Chciatbym ztozy¢ skarge na
Waszego kasjera T.Z. poniewaz podat mi niewtasciwy kurs wymiany podczas
mojej wizyty we Wroctawiu w dniu 25-7-12. Nie zauwazytem naliczonej
stawki kursu na rachunku. Niestety zauwazytem to dopiero kilka dni po
powrocie do Nieniec. Prosze o wyjasnienie co do obowiqzujgcego kursu
wymiany w Waszym kantorze na Dworcu Gtownym we Wroctawiu”.] (skarga
GG z Berlina dot. kantoru Interchange Polska Sp. z o0.o0. przy ul.
Pitsudskiego, na Dworcu Gtownym we Wroctawiu);

n) ,,| want to bring to the attention of an unfortunate fact happened to me
during my recent holiday in Krakow. An agency oc your change, gave me 300
instead 400 pln for euro. (...) | was duped in a way ignobile [w wolnym
ttumacz.: ,,Chciatbym zwrdci¢ uwage na niefortunny fakt, ktory przydarzyt
mi sie podczas moich ostatnich wakacji w Krakowie. Panistwa kantor dokonat
wymiany waluty wydajgca mi 300 zamiast 400 ztotych za 100 euro. (...)
Zostatem oszukany i w pewnym sensie w wyniku wtasnej nieuwagi.”]
(reklamacja TP z Rzymu dot. kantoru Interchange Polska Sp. z o0.0. w
Krakowie);
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o) ,,W dniu 25.09.2012 r. dokonatam wymiany waluty Euro na ztote. Jak wynika
z zatqgczonych dowodow kasjer przyjqgt zanizony kurs. Uznaje, Ze jest to
oczywista pomytka, ktora zostanie naprawiona i zwrdcona zostanie mi
nalezna kwota”. (reklamacja IZ z Nysy dot. kantoru Interchange Polska
Sp. z 0.0. na pl. Mariackim w Krakowie);

p) ,(...) Na zewngtrz widziatam tablice z cennikiem kursu walut. Praktycznie
wszystkie kantory majqg cenniki w kolumnach pierwszych i drugich, tzn. skup
i sprzedaz (...).” (reklamacja BK z Malborka, dot. kantoru Interchange Polska
Sp. z 0.0. przy ul. Grodzkiej w Krakowie);

q) ,Jestem obcokrajowcem (...) Kilka dni temu (11.10.2012) miatem bardzo
niewygodne sytuacje w Waszym kantorze na Gtownym Rynku w Krakowie (...)
Poszedtem do srodka i tam widziatem tablice i wydawato sie, ze jest dobry
kurs (pozniej okazato sie, ze sie pomylitem) (..).” (reklamacja FD, dot.
kantoru Interchange Polska Sp. z 0.0. przy Rynku w Krakowie).

(dowod: skargi i reklamacje klientow kantorow nalezacych do Spotki, karty: 29-75
postepowania wyjasniajacego RWR 403-39/13/ZR)

Analiza tresci powyzszych skarg/reklamacji, pochodzacych zaréwno od obywateli
Polski, jak i z innych krajow (niezaleznie od miejsca lokalizacji kantoru), klienci
wskazywali gtéwnie na okolicznosé, ze zostali wprowadzeni w btad co do
obowigzujacego kursu, w zwiazku z czym domagali sie uniewaznienia transakcji,
lub naliczenia kwoty wyrownujacej poniesiong strate. W czesci skarg wskazywano
wprost na mylacy sposéb zamieszczenia informacji o kursie skupu/sprzedazy
waluty na tablicy przedstawiajacej wykaz skupowanych i sprzedawanych wartosci
dewizowych [np. skargi a), b), c), k) i p)]. Jak wskazywano w reklamacjach, w
konsekwencji powyzszych dziatan Spoétki, dochodzito do transakcji z zastosowaniem
kursu wymiany walut niekorzystnego w stosunku do obowiazujacego w danym dniu
w innych kantorach, przekraczajacego nawet 25 % (np. kurs EURO 3,18 zt zamiast
4,00 zt, czy kurs SEK 0,33 zt zamiast 0,45 zt). W czesci skarg pisemnych klienci
informowali, ze podejmowali nieudane proby reklamacji na miejscu w kantorze i
prosili o anulowanie transakcji, jednak przyczyna odmowy byty albo zmiana
kasjera, albo uptyw czasu po ,,odejsciu od kasy” klienta.

11)

W odpowiedzi na sktadane skargi, Spotka kierowata do klientow odpowiedz o
standardowej, powtarzalnej tresci, w ktérej reklamujacych klientow pouczono
jedynie o mozliwosci ztozenia skargi pisemnej na adres siedziby Spotki, lub za
posrednictwem poczty elektronicznej na adres biuro-interchang @interchange.pl, w
jezyku polskim lub angielskim. Spotka, co do zasady deklarowata rozpatrzenie
wszystkich tego rodzaju skarg pozytywnie, tj. w odpowiedziach deklarowata zwrot
kwoty réznicy miedzy kursem transakcji a kursem obowigzujacym tego dnia dla
wysokich kwot (byt to kurs o wartosci poréwnywalnej ze srednim kursem
kantorowym danej waluty obowigzujagcym w danym dniu), ale koniecznym
warunkiem byto przestanie oryginatu paragonu z transakcji na adres siedziby
Spotki w Warszawie.
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(dowod: przyktadowe odpowiedzi Spotki na reklamacje, karty: 37, 39, 41, 43, 45,
47, 49, 51, 54, 56, 58 akt gtownych)

Ponizej przytoczono fragment przyktadowej odpowiedzi (redagowanej w jezyku
polskim, lub angielskim) [zachowano pisownie oryginalna]:

»dzanowny Panie,

W odpowiedzi na Pana reklamacje, chciatbym Pana poinformowac, ze transakcja
dokonana w kantorze naszej firmy w Gdarnsku, o ktérej mowa w przestanym przez
Pana pismie, zostata przeprowadzona zgodnie z obowiqzujgcym prawem oraz z
procedurami wewnetrznymi firmy, zostat wydany paragon, na ktorych jest
widoczna kwota wymiany oraz kurs po jakim zostata wymieniona, nie ma mowy
wiec o oszustwie czy nieporozumieniu.

W kantorze znajduje sie tablica z kursami w widocznym dla klienta miejscu, na
ktorej wyszczegolnione sq kursy sprzedazy i kursy skupu wszystkich walut, ktorymi
obracamy.

Klient ma zawsze czas i mozliwos¢ do zapoznania sie z kursami uwidocznionymi na
tablicy kursowej oraz do zapoznania sie ze wszystkimi warunkami transakcji przed
jej dokonaniem.

Chcielibysmy rowniez skorzystac¢ z okazji i zwroci¢ Pana na uwage na fakt, ze we
wszystkich miejscach takich jak lotniska, dworce kolejowe oraz miejsca o
wzmozonym ruchu turystycznym, z uwagi na wysoki standard obstugi klienta, duzy
nacisk na wygode i bezpieczeristwo dokonywanych transakcji i wykwalifikowany
personel, mowiqcy biegle w rdoznych jezykach - zawsze gotowy odpowiedzie¢ na
wszystkie ewentualne pytania klientow oraz rozwiac¢ wszelkie watpliwosci, kursy
wymiany sq bardzo rézne od oferowanych w centrach miast.

Jednakze dbajqgc o dobre imie naszej firmy, jestesmy sktonni zwroci¢ réznice
miedzy kursem jaki zostat Panu zaoferowany w naszym kantorze a naszym
kursem dla wysokich kwot tego dnia. Uprzejmie informuje, ze kwota 16,906 zt
zostanie wystana na wskazany przez Pana numer rachunku po dostarczeniu
oryginatu paragonu. Paragon wraz z numerem rachunku bankowego prosze przestac
pocztq na adres naszego biura”.

(dowod: odpowiedz Spétki na reklamacje, karta: 49 akt gtownych)

W oparciu o przytoczony wzoér, odpowiedzi na reklamacje (takze w dwoch
jezykach: polskim i angielskim), wysytano rowniez w okresie wczesniejszym, tj. w
latach 2012-2013.

(dowod: przyktadowe odpowiedzi Spotki na reklamacje, karty: 30, 32, 34, 36, 39,
45, 47, 49, 51, 56, 60, 62, 64, 72 akt postepowania wyjasniajacego RWR 403-
39/13/1ZR)

12)
Ustalono, ze w latach 2014-2016 do przedsigebiorcy wptyneta z powyzszego tytutu
nastepujaca  liczba  pisemnych  skarg i reklamacji  konsumenckich

(z wyszczegolnieniem ilosci transakcji w danym roku):
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Tabela 2. Skargi pisemne - Interchange Polska sp. z o.0.

2014 2014 2015 2015 2016 2016
Liczba Liczba Liczba Liczba Liczba Liczba
transakcji reklamacji transakcji reklamacji transakcji reklamacji
pisemnych pisemnych pisemnych
tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
przeds. przeds. przeds. przeds. przeds. przeds.

(dowod, karta 50 akt RWR 403-1/16/ZR oraz karta 17 akt gtownych)

Powyzsze dane nie uwzgledniaja jednak reklamacji sktadanych na miejscu oraz
zwigzanych z tym anulowan transakcji, w zwiazku z czym ustalono dodatkowo, ze
w latach 2014-2016 miata miejsce nastepujaca liczba transakcji anulowanych (z
wyszczegoblnieniem ilosci transakcji w danym roku):

Tabela 3. Transakcje anulowane - Interchange Polska sp. z o.0.

2014 2014 2015 2015 2016 2016
Liczba Liczba Liczba Liczba Liczba Liczba
transakcji transakcji transakcji transakcji transakcji transakcji
anulowanych anulowanych anulowanych
tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
przeds. przeds. przeds. przeds. przeds. przeds.

(dowod, karta 50 akt RWR 403-1/16/ZR oraz karta 69 akt gtownych)

Wskaznik procentowy tacznej ilosci transakcji anulowanych i ztozonych reklamacji
pisemnych w stosunku do catkowitej liczba transakcji w kantorach nalezacych do
Spotki wyniost:

e w2014 r. - tajemnica przeds.%;

e w2015 r. tajemnica przeds. %;

e w2016 r. - tajemnica przeds. %.

13)

Do oceny zachowania przedsiebiorcy w niniejszej sprawie, waznym aspektem jest
takze wzajemna relacja liczby transakcji kupna i sprzedazy walut obcych, ktdra
przedstawia sie w latach 2015-2016 r. nastepujaco:

Tabela 4. Skup wybranych walut obcych - Interchange Polska sp. z o.0.
(liczba transakcji)

Rok usD EUR GBP

2015* tajemnica | tajemnica | tajemnica
przeds przeds przeds

2016 tajemnica | tajemnica tajemnica
przeds przeds przeds

*- okres lipiec - grudzien
(dowdd: karta 72 akt gtownych)
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Tabela 4a. Skup wybranych walut obcych - Interchange Polska sp. z o.o0.
(wartos¢ transakcji w ztotych)

Rok usD EUR GBP

2015 tajemnica | tajemnica tajemnica
przeds przeds przeds

2016 tajemnica | tajemnica tajemnica
przeds przeds przeds

(dowod: karta 72 akt gtownych)

Tabela 5. Sprzedaz wybranych walut obcych - Interchange Polska sp. z o.0.

(liczba transakcji)

Rok usD EUR GBP

2015* tajemnica | tajemnica tajemnica
przeds przeds przeds

2016 tajemnica | tajemnica tajemnica
przeds przeds przeds

*- okres lipiec - grudzien

(dowod: karta 72 akt gtéwnych)

Tabela 5a. Sprzedaz wybranych walut obcych - Interchange Polska sp. z 0.0.
(wartos¢ transakcji w ztotych)

Rok usD EUR GBP

2015 tajemnica | tajemnica tajemnica
przeds przeds przeds

2016 tajemnica | tajemnica tajemnica
przeds przeds przeds

(dowod: karta 72 akt gtéwnych)

Z powyzszych danych wynika, iz przecietna wartos¢ pojedynczych transakcji na

wskazanych trzech walutach w 2016 roku wyniosta:

Tabela 5b. Srednia warto$¢ pojedynczej transakcji w 2016 r. na wybranych

walutach obcych - Interchange Polska sp. z o.o0.

(wartosé transakcji w ztotych)

usD EUR GBP
SKUP tajemnica | tajemnica tajemnica

przeds przeds przeds
SPRZEDAZ tajemnica | tajemnica tajemnica

przeds przeds przeds

14)

W toku postepowania, w celu wszechstronniejszego zbadania sprawy, Prezes
Urzedu dokonat ustalen dotyczacych niektérych parametréw zwigzanych z
dziatalnoscia kantorowa szesciu losowo wybranych, nizej wymienionych
przedsiebiorcow prowadzacych sie¢ w co najmniej dziesieciu kantorach wymiany
walut:
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Tabela 6. Wykaz przedsiebiorcow prowadzacych dziatalno$¢ kantorowa,
objetych analizg porownawcza

liczba

Ip. | przedsiebiorca kantorow wariant tablicy
1. |K1 12 A
2 |P1 25 A
3. 90 A
4. |P2 841 A
5. |K2 14 A
6. 12 A

Money Exchange Poland Sp. z o.0.

w Warszawie (sie¢ kantorow ,,Interchange”

do ktérych rowniez nalezy Spotka) 10 B

Interchange Polska Sp. Z o.o0.

w Warszawie 9 B

(dowod: karta 145-162 akt gtownych oraz karta 50 akt RWR 403-1/16/ZR)

Zebrane dane obejmowaty nastepujace informacje:

wykaz prowadzonych kantorow przez przedsiebiorce;

wariant stosowanej tablicy =z kursami wymiany walut (wedtug
prezentowanych wyzej na rys. 1 wariantow A i B;

liczba transakcji przeprowadzonych w kantorach Przedsiebiorcy w roku 2015
i 2016;

liczba reklamacji/skarg klientow, dotyczacych transakcji przeprowadzonych
w kantorach prowadzonych przez przedsiebiorce w roku 2015 i 2016, z
wyszczegolnieniem ilosci skarg dotyczacych zastosowanego kursu wymiany (z
wyszczegolnieniem zaréwno reklamacji/skarg kierowanych do centrali, jak i
sktadanych bezposrednio w kantorach);

liczba transakcji anulowanych (tj. takich, w ktérych uwzgledniono
reklamacje klienta na miejscu w kantorze, bezposrednio po transakcji i
dokonano zwrotu S$wiadczen) w kantorach prowadzonych przez
przedsiebiorce w roku 2015 i 2016 oraz podanie najczestszych przyczyn
anulowania transakcji;

(dowod: karta 127-128 akt gtownych)
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Na podstawie danych przekazanych przez szesciu przedsiebiorcéw oraz innego
przedsiebiorcy z tej samej sieci handlowej ,,Interchange”, do ktorej nalezy Spoétka,
sporzadzono ponizsze zestawienia:

Tabela 7. Przedsiebiorcy kantorowi - skargi pisemne w roku 2015 i 2016

. liczba . liczba
liczba s liczba .
< . reklamacji . reklamacji
Ip. | przedsiebiorca transakcji - transakcji -
2015 pisemnych 2016 pisemnych
2015 2016
1 tajemnica 0 tajemnica 0
K1 przeds. przeds.
2 tajemnica 0 tajemnica 0
P1 przeds. przeds.
3 tajemnica 0 tajemnica 0
|G przeds. przeds.
4 tajemnica 0 tajemnica 0
" P2 przeds. przeds.
5 tajemnica 0 tajemnica 0
" K2 przeds. przeds.
6 tajemnica 0 tajemnica 0
" |E przeds. przeds.
Money Exchange Poland tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
Sp. z 0.0. w Warszawie przeds. przeds. przeds. przeds.
Interchange Polska tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
Sp. z 0.0. w Warszawie przeds. przeds. przeds. przeds.

*- dane szacunkowe (z doktadnoscig do 1000 transakcji)
**- dane szacunkowe (z doktadnoscig do 10 000 transakcji)
(dowdd: karta 50 akt RWR 403-1/16/ZR oraz karty: 17 i 145-162 akt gtownych)
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Tabela 8. Przedsiebiorcy kantorowi - transakcje anulowane w roku 2015 i 2016

. liczba . liczba
ez transakcji ez transakcji
Ip. | przedsiebiorca transakcji ) transakcji )
2015 anulowanych 2016 anulowanych
2015 2016
1 tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
K1 przeds. przeds. przeds. przeds.
2 tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
P1 przeds. przeds. przeds. przeds.

3 tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
G przeds. przeds. przeds. przeds.
4 tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
P2 przeds. przeds. przeds. przeds.
5 tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
T K2 przeds. przeds. przeds. przeds.
6 tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
" |E przeds. przeds. przeds. przeds.

Money Exchange Poland tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
Sp. z 0.0. w Warszawie przeds przeds przeds przeds
Interchange Polska tajemnica tajemnica tajemnica tajemnica
Sp. z 0.0. w Warszawie przeds przeds przeds przeds

*- dane szacunkowe (z doktadnoscig do 1000 transakcji)

**. dane szacunkowe (z doktadnoscig do 10 000 transakcji)

(dowod: karta 50 akt RWR 403-1/16/ZR oraz karty: 69 i 145-162 akt gtownych)

Majac na wzgledzie powyzszy stan faktyczny, Prezes Urzedu zwazyt, co

nastepuje:

15)
Interes publicznoprawny

Stosownie do art. 1 ust. 1 uokk, ochrona interesow przedsiebiorcow i konsumentow
podejmowana w ramach dziatan Prezesa Urzedu jest prowadzona w interesie
publicznym. Naruszenie interesu publicznego stanowi podstawe do rozstrzygniecia
przez Prezesa Urzedu sprawy w oparciu o przepisy ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow. Interes publiczny zostaje naruszony w szczegélnosci wowczas, gdy
okreslonymi dziataniami przedsiebiorcy dotkniety jest szerszy krag uczestnikow
rynku, wzglednie, gdy wywotuja one na rynku niekorzystne zjawiska, powodujac
zaburzenia w jego prawidtowym funkcjonowaniu3.

W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma charakter publiczny, gdyz

wiaze sie z ochrong praw potencjalnie nieograniczonej liczby konsumentow, ktorzy
moga lub mogli by¢ narazeni na negatywne skutki dziatan stosowanych przez

3 por. wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 24 pazdziernika 1991 r., sygn. akt XVII Amr 8/90.
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Spoétke. Interes publiczny przejawia sie takze w postaci zbiorowego interesu
konsumentow. Z uwagi na to, ze w niniejszej sprawie moze mie¢ miejsce
naruszenie przez Spotke interesu publicznego, mozliwe jest poddanie
kwestionowanych dziatan Spotki ocenie w sSwietle przepisow ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow pod katem stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow.

16)
Stosowanie przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokk, zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow. Natomiast art. 24 ust. 2 uokk stanowi, ze przez
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie godzace w nie
sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsigbiorcy. Na
gruncie niniejszej sprawy zbiorowe interesy konsumentow podlegaja zatem
ochronie przed wymierzonymi w nie naruszeniami, polegajacymi na sprzecznych z
prawem dziataniach przedsiebiorcy.

W zwiazku z powyzszym, dla uznania zachowania przedsiebiorcy za niezgodne z
zawartym w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentdéw, zakazem stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow nalezy wykazaé, ze
spetnione zostaty kumulatywnie trzy nastepujace przestanki:

1) oceniane zachowanie musi by¢ podejmowane przez podmiot bedacy
przedsiebiorca w rozumieniu przepisow uokk,

2) zachowanie przedsigbiorcy jest sprzeczne z prawem lub dobrymi
obyczajami,

3) zachowanie to godzi w zbiorowe interesy konsumentow.

17)
Ad 1) Strona postepowania (przedsiebiorca)

Zgodnie z art. 4 pkt 1 uokk, pod pojeciem przedsiebiorcy nalezy rozumie¢ m.in.
przedsiebiorce w rozumieniu przepisow wymienionej wyzej ustawy o swobodzie
dziatalnosci gospodarczej, tj. osobe fizyczna, osobe prawna i jednostke
organizacyjna niebedaca osoba prawna, ktérej odrebna ustawa przyznaje zdolnosc¢
prawng - wykonujaca we wtasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarcza (art. 4 pkt 1
uokk). Dziatalnoscia gospodarcza jest zarobkowa dziatalnos¢ wytworcza,
budowlana, handlowa, ustugowa oraz poszukiwanie, rozpoznawanie i wydobywanie
kopalin ze ztéz, a takze dziatalnos¢ zawodowa, wykonywana w sposob
zorganizowany i ciagty (art. 2 usdg).

Podmiot bedacy strona niniejszego postepowania, dziatajacy w formie spotki z
ograniczong odpowiedzialnoscia (tj. w jednej z form spoétki kapitatowej,
przewidzianej w ustawie z dnia 15 wrzesnia 2000 r. Kodeks spétek handlowych -
Dz.U. z 2016 r., poz. 1578 ze zm.), posiada status przedsiebiorcy w rozumieniu
powotanego powyzej art. 4 pkt 1) uokk, gdyz jest wpisany do Rejestru
Przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sadowego. Przedmiotem dziatalnosci Spotki
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jest m.in. dziatalnos¢ kantorowa, w ramach ktorej sa zawierane odptatne umowy w
zakresie kupna i sprzedazy walut.

Wobec powyzszego, Spotka jest przedsiebiorca w rozumieniu art. 4 pkt 1) uokk.
Tym samym pierwsza z trzech wymienionych przestanek zostata spetniona -
zachowanie Spotki podlega kontroli dokonywanej na podstawie ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, a jej dziatania mogg podlega¢ ocenie w aspekcie
naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

18)
Ad 2) Zachowanie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami

Kolejna przestanka, ktora musi by¢ spetniona, aby byto mozliwe stwierdzenie
naruszenia art. 24 ust. 1 i 2 uokk, jest sprzecznos¢ dziatania przedsiebiorcy z
powszechnie obowigzujacymi przepisami prawa lub z dobrymi obyczajami.
Bezprawnos¢ jest kategorig obiektywng i dlatego przy jej ocenie niezbedne jest
rozwazenie, czy zachowanie przedsigebiorcy byto zgodne, czy tez niezgodne z
obowiazujacymi zasadami porzadku prawnego. Zrédtem tych zasad sa normy prawa
powszechnie obowiazujacego, a takze nakazy
i zakazy wynikajace z zasad wspotzycia spotecznego i dobrych obyczajow*.

W swietle przepisu art. 24 ust. 2 pkt 3 uokk przez praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow rozumie sie godzace w nie sprzeczne z prawem dziatanie
przedsiebiorcy, w szczegolnosci stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych.
W zwiazku z tym, w celu wykazania, ze zachowanie Spoétki stanowi nieuczciwa
praktyke rynkowa, konieczne jest udowodnienie, ze miesci sie w pojeciu
nieuczciwej praktyki rynkowej, o ktérej mowa w przepisach upnpr.

Zgodnie z art. 2 pkt 4 upnpr przez praktyke rynkowa rozumie sie dziatanie lub
zaniechanie przedsiebiorcy, sposob postepowania, oswiadczenie lub informacje
handlowa, w szczegblnosci reklame i marketing, bezposrednio lub posrednio
zwigzane z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta. Pojecie produktu
wskazane w art. 2 pkt 3 upnpr ma szeroki zakres i obejmuje takze ustuge. Zatem
dziatanie Spotki zwiazane z oferowaniem ustugi wymiany walut spetnia powyzsze
kryteria i moze zosta¢ uznane za praktyke rynkowa w rozumieniu niniejszej ustawy.

W art. 4 ust. 2 upnpr, za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sie w szczegolnosci
praktyke wprowadzajaca w btad oraz agresywna praktyke rynkowa, a takze
stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu dobrych praktyk.

W przedmiotowej sprawie konieczne stato sie rozwazenie przez Prezesa Urzedu,
czy w rozpatrywanej sprawie, zastosowanie tablicy kursowej we wskazanym
wariancie B, byto zachowaniem, ktéore moze by¢ uznane za dziatanie
wprowadzajace w btad, a zatem rozwazenie, czy dziatanie to w jakikolwiek
sposob powoduje lub moze powodowaé podjecie przez przecietnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat (art. 5 ust.
1 upnpr). Zgodnie z art. 5 ust. 2 pkt 2 upnpr, wprowadzajacym w btad dziataniem

4 Wyrok SOKiK z dnia 13 listopada 2007 r., sygn. akt XVIl AmA 45/07, niepubl.
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moze by¢ w szczegolnosci rozpowszechnianie prawdziwych informacji, w sposob
mogacy wprowadzacé¢ konsumentéow w btad.

19)

Przepisy ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym postuguja
sie pojeciem przecietnego konsumenta, w odniesieniu do ktérego powinna byc
dokonana ocena praktyki rynkowej opisanej w art. 5 ust.1 upnpr.
Art. 2 pkt 8 upnpr uznaje za przecietnego konsumenta takiego, ktory jest
dostatecznie dobrze poinformowany, jest uwazny i ostrozny. Wymaga sie zarazem
dokonania oceny tych cech z uwzglednieniem czynnikéw spotecznych, kulturowych,
jezykowych i przynaleznosci danego konsumenta do szczegélnej grupy
konsumentow, przez ktorg rozumie sie dajaca sie jednoznacznie zidentyfikowad
grupe konsumentow, szczegélnie podatng na oddziatywanie praktyki rynkowej lub
na produkt, ktorego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu na szczegélne cechy,
takie jak wiek, niepetnosprawnosc fizyczna lub umystowa.

Adresatem dziatan Spotki, polegajacych na zawieraniu transakcji wymiany walut
jest ogot konsumentow. Charakter oferowanej ustugi finansowej nie wskazuje na
to, by Spotka kierowata swoja oferte do szczegdlnej grupy konsumentow, ktora
mogtaby zostac wyodrebniona na podstawie okreslonej i wspoélnej im cechy.
W zwiazku z powyzszym, w niniejszej sprawie za przecietnego uznano konsumenta
dostatecznie dobrze poinformowanego, uwaznego i ostroznego przy uwzglednieniu
czynnikow spotecznych, kulturowych i jezykowych . Nalezy przy tym podkreslic¢, ze
wskazanie na takie cechy jak: dostateczne poinformowanie, uwaga i ostroznosc
okresla pewien zespot cech mentalnych konsumenta (jego przecietnosc)
znajdujacych wyraz w tym, ze z jednej strony mozemy wymagac od niego pewnego
stopnia wiedzy i orientacji w rzeczywistosci, a z drugiej - nie mozemy uznac, ze
jego wiedza jest kompletna i profesjonalna. Taki konsument nie jest naiwny, ale
nie potrafi tez oceni¢ sytuacji tak, jak profesjonalista. Przecietny konsument ma
prawo zaktada¢, ze przedsiebiorca przekazuje mu informacje w sposob
dostatecznie jasny, jednoznaczny i niewprowadzajacy w btad.

Praktyka, wymieniona w pkt | sentencji niniejszej decyzji, polega na zastosowaniu
tablicy w opisanym wyzej wariancie B, w ktorym zastosowano odwrotng kolejnosc
kolumn z kursami wymiany walut, niz w powszechnie stosowanym wariancie A,
ktory jest rowniez tak postrzegany przez klienta i ktérego przecietny klient
oczekuje, dokonujac transakcji w kantorze. Odnosi sie to zaréowno do klienta
krajowego, jak i zagranicznego. Powyzsze przyzwyczajenie klientow wynika - na co
wskazuje NBP - z powszechnego i wieloletniego stosowania w obrocie tablicy
kursow w wariancie A. Sama okolicznos¢ uznawania przez klientow tablicy w
wariancie A za obowiazujaca i poprawna, wynika roéwniez ze skarg
konsumenckich zataczonych do materiatu dowodowego, z ktoérych czesc
przytoczono w uzasadnieniu decyzji.

20)

W ocenie Prezesa Urzedu, zakwestionowane dziatania Przedsiebiorcy stanowia
nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1 i 2 pkt 2 upnpr. Jak
wspomniano wyzej, za nieuczciwa praktyke rynkowa ujeta w tych przepisach,
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uznaje sie dziatanie wprowadzajace w btad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek
sposob powoduje lub moze powodowac podjecie przez przecietnego konsumenta
decyzji dotyczacej umowy, ktoérej inaczej by nie podjat. Wprowadzajacym w
btad dziataniem moze by¢ w szczegélnosci rozpowszechnianie prawdziwych
informacji w sposob mogacy wprowadza¢ w btad.

Z punktu widzenia przestanek praktyki niezbedne jest rozwazenie, czy dziatania
Przedsiebiorcy mogty wprowadzi¢ przecietnego konsumenta w btad, tj. powodowac
podjecie przez niego decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat.
Art. 2 pkt 7 upnpr, przez decyzje dotyczaca umowy rozumie m.in. decyzje
podejmowang przez konsumenta co do tego, czy, w jaki sposob i na jakich
warunkach dokona zakupu lub zaptaci za produkt, bez wzgledu na to, czy
konsument postanowi dokonac okreslonej czynnosci, czy tez powstrzymac sie od jej
dokonania. Nieuczciwa praktyka rynkowa, polegajaca na wprowadzajacym w btad
dziataniu nie musi wiec prowadzi¢ do dokonania przez przecietnego konsumenta
czynnosci prawnej. Decyzja dotyczaca umowy, o ktorej mowa w ww. ustawie, ma
szerszy zakres niz instytucja btedu uregulowana w art. 84 i nast. ustawy z dnia
9 lutego 1964 r. Kodeks cywilny (j.t. Dz.U. z 2017 r., poz. 459 ze zm.). Elementem
konstrukcyjnym decyzji konsumenta nie jest objety sam fakt jej dokonania, czyli w
analizowanym przypadku - wymiana waluty. Wystarczajaca jest sama potencjalna
mozliwos¢ wprowadzenia w btad przecietnego konsumenta. Decyzja dotyczaca
umowy w omawianym stanie faktycznym sprowadzac¢ bedzie sie do sytuacji, w
ktorej konsument pod wptywem informacji o kursie waluty zamieszczonym na
tablicy zainteresuje sie transakcja, lub podejmie dziatania w celu uzyskania
dodatkowych informacji, np. zasiegnie informacji u kasjera. Kluczowe znaczenie
odgrywa wewnetrzne przekonanie konsumenta i dokonany przez niego odbiér
komunikatu odczytanego z tablicy, ktéry prowadzi do przyjecia i zrozumienia
zawartej tam informacji.

Art. 5 ust. 4 upnpr stanowi, ze przy ocenie, czy praktyka rynkowa wprowadza
w btad przez dziatanie nalezy uwzgledni¢ wszystkie jej elementy. W niniejszej
sprawie bedzie to zarowno tres¢ komunikatu, jak i sposob jego przekazania. Bez
watpienia Informacje zamieszczane na tablicy kursow wymiany walut sa
prawdziwe. Faktycznie konsument ma mozliwos¢ kupna/sprzedazy waluty po
cenach widocznych na tablicy. Niemniej jednak - w ocenie Prezesa Urzedu - sposéb
prezentacji tych informacji moze ksztattowac¢ mylne wyobrazenie przecietnego
konsumenta o rzeczywistych warunkach, na jakich bedzie przeprowadzona
transakcja. Przedmiotem zarzutu nie jest zatem zgodno$¢ z prawda informacji
zawartych na tablicy, ale zastosowany sposob ich prezentacji, ktéry rzutuje na
odbior przekazu przez przecietnego konsumenta.

W placowce, jaka jest kantor wymiany walut, tablica informacyjna stanowi
kluczowy srodek przekazu prezentujacy najwazniejsze informacje dotyczace
warunkow transakcji. Z uwagi na wskazany wyzej powszechnie stosowany
jednorodny wzor tablicy - wedtug wariantu A (nie tylko w Polsce, gdzie na prawie
5 000 kantorow udokumentowano kilkadziesiat przypadkow stosowania odmiennego
wzoru tablicy), przecietny konsument, mogt uznac¢, ze cena zawarta po lewej
stronie tablicy odnosi sie do skupu waluty i w tym btednym przeswiadczeniu
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przeprowadzic¢ transakcje. Taki przekaz jednoznacznie wynika ze zgromadzonych w
materiale dowodowym skarg konsumenckich, gdzie konsumenci wskazuja na
okolicznos¢ przeprowadzenia transakcji w oparciu o kurs, ktorego w ogole nie brali
pod uwage. Na ten sam element zwraca uwage NBP, do ktorego rowniez kierowane
sq skargi konsumentow na dziatalnos¢ Spotki. Co charakterystyczne, czesé klientow
(zarowno polskich, jak i zagranicznych) zidentyfikowata zrédto tego btednego
przeswiadczenia, wskazujac na sposéb prezentacji informacji o kursie skupu waluty
na tablicy informacyjnej, odmienny od powszechnie stosowanego i dotychczas
przez nich spotykanego. W ocenie Prezesa Urzedu, tylko ta okolicznoscia mozna
wyjasni¢, dlaczego w opisanych przypadkach dochodzito do transakcji z
zastosowaniem tak niekorzystnego kursu wymiany walut od obowigzujacego w
danym dniu w innych kantorach, przekraczajacego nawet 25 % roznicy od sredniego
kursu w kantorach tego dnia (np. kurs EURO 3,18 zt zamiast 4,00 zt, czy kurs SEK
0,33 zt zamiast 0,45 zt). Co wiecej, sam przedsiebiorca przyznaje, iz najwiecej
anulowanych transakcji byto wynikiem uznania przez klienta, iz zastosowano
zbyt niska cene. W Sswietle danych, przedstawionych przez przedsiebiorcow
prowadzacych dziatalnos¢ kantorowa i stosujacych wariant tablicy A, gdzie
praktycznie nie odnotowano zadnych anulowanych transakcji, nalezy wykluczyc
okolicznos¢, iz klient po prostu ,,nagle sie rozmyslit” i dlatego zazadat anulowania
transakcji. Gdyby tak byto, wspotczynniki anulowanych transakcji u innych
przedsiebiorcow wygladatyby podobnie (tj. bytyby one niezalezne od stosowanego
wariantu tablicy), a tymczasem stwierdzi¢ nalezy, iz tego typu sytuacje dotycza
tylko tablicy z kolejnoscig kursow w wariancie B, gdzie klient btednie odczytywat
kurs sprzedazy, jako kurs skupu i w zwigzku z tym spodziewat sie transakcji w
oparciu o tak odczytany przelicznik. Przy wariancie A wspotczynniki te sa na
poziomie zerowym, nawet u przedsiebiorcow posiadajacych znacznie wieksza
sie¢ kantorow niz Spétka (np. badane konkurencyjne sieci kantoréw sktadajace sie
z 841, 90 i 25 kantorow, przy sieci 9 kantorow nalezacych do Spoétki, vide: tabela nr
6) i dokonujacych znacznie wiecej transakcji indywidualnych (np. cztery sposréd
badanych konkurencyjnych sieci kantorow wykazuja w latach 2015-2016, od 300
000 do 550 000 transakcji rocznie, podczas gdy Spotka w tym samym okresie
przeprowadzita tylko ponad tajemnica przedsiebiorstwa transakcji w 2015 r. i
ponad tajemnica przedsiebiorstwa w 2016 r. (nr 7 i 8). Incydentalne przypadki
anulowania transakcji odnotowano jedynie u dwodch sposrod szesciu badanych
przedsiebiorcow. Sytuacje te wynikaty np. z okolicznosci, ze klient rezygnowat z
transakcji w zwigzku ze stwierdzeniem braku wystarczajacej ilosci gotowki.

A zatem jedynie btednym odczytem kursu przez klienta mozna wyjasni¢
wskazywang przez Spoétke najczestsza przyczyne anulowania transakcji. Klient mogt
sie zorientowad, co do btedu, w roznym czasie:

e od razu przy dokonywaniu transakcji w sytuacji (np. gdy szacowat przed
transakcja, ile otrzyma ztotowek) - tym mozna wyjasni¢ wskazana
nietypowa, jak na ten rodzaj dziatalnosci gospodarczej, znacznag iloscig
transakcji anulowanych bezposrednio po rejestracji (patrz: tabela nr 6),
siegajaca w ostatnich 3 latach Srednio tajemnica przedsiebiorstwa %
wszystkich transakcji (ilosciowo, ponad tajemnica przedsiebiorstwa
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anulowanych transakcji rocznie, przy od 0 do 10 anulowanych transakcji
przedsiebiorcow stosujacych tablice w wariancie A).

e dopiero po pewnym czasie, juz po wyjsciu z kantoru, gdy klient (np. na
podstawie kursow w innych kantorach) orientowat sie, ze mégt dokonac tej
samej transakcji w innym kantorze po znacznie (tj. wiekszym nawet o 20 -
30 %) korzystniejszym kursie (sq to w szczegolnosci klienci sktadajacy
reklamacje pisemne na adres siedziby Spotki);

e nie zidentyfikowat niekorzystnej transakcji w ogole (np. w przypadku
nieznacznej kwoty, lub braku orientacji, co do obowigzujacych srednich
kursow).

Oczywiscie zastosowanie tablicy w wariancie B, samo w sobie, nie musiatoby
stanowi¢ dziatania o ktérym mowa w art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 2 upnpr, stad - wbrew
twierdzeniom Spotki wskazujacej na inne podmioty stosujace tablice w wariancie B
- nie mozna z gory (tj. bez uprzedniej analizy konkretnego przypadku) uznad
kazdego dziatania w tym zakresie, za bedace analogiczne wzgledem zachowania
Spotki i réwniez stanowiace nieuczciwag praktyke rynkowa. Nalezy w tym miejscu
wyjasnic¢, iz wymieniona w art. 5 ust. 2 pkt 2 upnpr praktyka wprowadzajaca w
btad, stosowana przez Spotke, stanowi tzw. szarg nieuczciwa praktyke rynkowa, a
zatem zachowanie takie moze by¢ uznane za nieuczciwe nie w kazdych
okolicznosciach, ale z punktu widzenia klauzuli generalnej, ujetej w przytoczonym
art. 5 ust.1 upnpr, w zwiazku z art. 4 ust. 2 upnpr. Analizujac dziatania Spotki w
Swietle wymienionych przepiséw, nalezy - oprocz zbadania realizacji przestanek
wynikajacych z danej, konkretnie wskazanej w ustawie praktyki - odnies¢ ja do
klauzuli generalnej, ktora wyraznie stanowi o dziataniu wprowadzajacym w btad,
jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowac
podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktérej
inaczej by nie podjat. A zatem nie kazde zastosowanie tablicy w wariancie B,
musiatoby skutkowac powyzsza sytuacja, np. w przypadku, gdy odwrdceniu kolumn
nie bedzie towarzyszyC znaczace obnizenie kursu skupowanych walut. Wowczas
omawiana przestanka nie miataby miejsca, poniewaz przecietny klient przystepujac
do transakcji w kantorze oczekuje relatywnie korzystnego kursu transakcji, za
ktory mozna uznac sredni kurs kantorowy obowigzujacy danego dnia. Tym samym
sposob odczytania tablicy (nawet btedny) pozostanie bez uszczerbku dla
ekonomicznych interesow klienta, tzn. nie dojdzie w tym przypadku do zawarcia
takiej umowy, w ktorej przecietny konsument wprowadzony w btad, mogtby podjac
decyzje o przystapieniu do transakcji, ktérej inaczej by nie podjat. Oczywiscie,
osobnym zagadnieniem pozostaje sens zastosowania tablicy w wariancie B bez
jednoczesnej modyfikacji obowigzujacych kurséw, stad - jak wspomniano wyzej -
niezbedne jest przeanalizowanie poszczegolnych przypadkow takich dziatan.

Odnoszac sie w tym miejscu do informacji Spotki (popartych materiatem
zdjeciowym) o kantorach innych przedsiebiorcow stosujacych tablice kursow
wymiany walut w wariancie B, nalezy stanowczo podkresli¢, ze to powszechnie
obowiazujace przepisy (tj. wskazane przepisy uokk i upnpr) wiaza przedsigebiorce
oraz obliguja do konkretnych zachowan, a nie standardy dowolnie ksztattowane
przez innych przedsiebiorcéw dziatajacych na tym samym rynku, a zwtaszcza
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zachowania, ktore moga zostac ocenione jako sprzeczne z prawem, lub naruszajace
dobre obyczaje.

21)

Niezaleznie od powyzszego, wskazac nalezy, iz wykazana praktyka, jest sprzeczna z
wymogami starannosci zawodowej, ktérej mozna w racjonalny sposéb oczekiwac od
przedsiebiorcy w jego relacjach z konsumentami. Ustawodawca wspolnotowy w
Dyrektywie 2005/29/WE o nieuczciwych praktykach rynkowych® nadat pojeciu
»starannos¢ zawodowa” szerokie rozumienie, odwotujac sie do uczciwosci praktyk
handlowych oraz ogo6lnej zasady dobrej wiary.

Ponadto, w wyroku z dnia 23 lutego 2006 r. sygn. akt XVIl Ama 118/04 Sad Ochrony
Konkurencji i Konsumentow stwierdzit, ze w stosunkach z konsumentami istota
dobrego obyczaju sprowadza sie do wtasciwego informowania o przystugujacych
uprawnieniach, niewykorzystywania uprzywilejowanej pozycji profesjonalisty i
rzetelnego traktowania partnerow umowy. Za sprzeczne z dobrymi obyczajami Sad
uznat dziatania zmierzajace do niedoinformowania, dezorientacji, wywotania
btednego przekonania u konsumenta, a takze wykorzystania jego niewiedzy lub
naiwnosci.

W ocenie Prezesa Urzedu, rozwazania Spotki na temat technologii stosowanych w
odniesieniu do tablic kursowych, pozostaja bez zwiazku ze stosowana kolejnoscia
prezentowania kursow w porzadku skup - sprzedaz, lub odwrotnie. Obrany wariant
prezentacji zalezy wytacznie od woli i decyzji podmiotu prowadzacego kantor a
stosowane rozwiazania graficzne, czy technologiczne maja jedynie charakter
wtorny, stuzacy realizacji wybranej przez operatora kantoru koncepcji prezentacji
kurséw transakcji.

Odpowiadajac z kolei na odniesienia Spétki do wolnosci przedsiebiorcy w zakresie
prowadzonej dziatalnosci gospodarczej, nalezy przytoczy¢ przepis art. 17 usdg,
zgodnie z ktorym ,,przedsiebiorca wykonuje dziatalnos¢ gospodarczq na zasadach
uczciwej konkurencji i poszanowania dobrych obyczajow oraz stusznych
interesow konsumentdow”. Jak wskazuja autorzy komentujacy przytoczony przepis
,,obowigzek poszanowania stusznych interesow konsumentéw odnosi sie do
uczciwego dziatania wobec tej grupy uczestnikow obrotu gospodarczego. W tym
przypadku takze nalezy odnies¢ sie do wspomnianej wyzej starannosci zawodowej.
Starannos¢ zawodowa to bowiem standard dotyczacy szczegbélnej wiedzy i
starannosci, ktoérych mozna w racjonalny sposob oczekiwa¢ od przedsiebiorcy w
jego relacjach z konsumentami, zgodnie z uczciwymi praktykami rynkowymi i (lub)
ogblng zasada dobrej wiary w zakresie jego dziatalnosci (art. 2 lit. h dyrektywy
2005/29/WE, Dz. Urz. UE L 149 z 11.06.2005, s. 22). Nalezy przeciez pamietac o
przewadze przedsiebiorcy nad konsumentem i wynikajacym z tego obowiazkiem jej
niewykorzystywania przez przedsiebiorce (C. Zutawska, O niektérych zmianach w
regulacjach stosunku klienteli (w:) Prawo prywatne czasu przemian. Ksiega

> DYREKTYWA 2005/29/WE PARLAMENTU EUROPEJSKIEGO I RADY z dnia 11 maja 2005 r. dotyczaca
nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez przedsigbiorstwa wobec konsumentdw na rynku
wewngtrznym 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
(Dz. U. UE nr 11, poz. 6).
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pamigtkowa dedykowana Profesorowi Stanistawowi Sottysinskiemu, red. A.
Nowicka, Poznan 2005, s. 330). W piSmiennictwie wyrazane sg takze poglady, iz to
wtasnie starannos¢ w stosunkach rynkowych pozwala oceni¢ lojalnos¢
przedsiebiorcy wobec uczestnikow rynku (tak B. Gnela, Odpowiedzialnos¢ za szkode
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny - tzw. odpowiedzialnos¢ za produkt -
Krakow 2000, s. 76 i nast.)”®.

22)

A zatem, w Swietle powyzszego stanu faktycznego, opisane zachowanie
przedsiebiorcy nalezy uzna¢ za nieuczciwe i sprzeczne z ogdlng zasada dobrej
wiary, a tym samym niezgodne ze standardami starannosci zawodowej, co stanowi
przekroczenie wskazanych ograniczen wolnosci gospodarczej, wynikajacych z
przytoczonego art. 17 usdg. Z wyjasnien przedsiebiorcy jednoznacznie wynika, iz
zastosowana metoda prezentacji kursow walut, jest dziataniem zamierzonym i
celowym a Spétka traktuje to jako prawo wynikajace ze swobody prowadzonej
dziatalnosci gospodarczej, nie ograniczone w tym zakresie przepisami szczegolnymi
(tj. brak przepisow ustalajacych normatywny wzor tablicy kursowej).
Przecietny konsument ma bez watpienia Swiadomos¢, ze zamieszczone ceny sa
kursami skupu i sprzedazy walut, jednak spodziewa sig, iz przedstawiane sa one
w przyjety powszechnie sposob. W niniejszej sprawie, Spétka podajac informacje
prawdziwe, przedstawita je w taki sposéb, ze mogly one prowadzi¢ do
dezinformacji i w konsekwencji wprowadzi¢ w btad przecietnego konsumenta
co do rzeczywiscie obowiazujacej ceny. Nalezy zaznaczyc, ze wyrazenia ,,skup”
»sprzedaz”, ,we sell”, ,we buy”, mogty by¢ - wobec przestawienia kolejnosci
kolumn - potraktowane przez przecietnego konsumenta zamiennie (kupno ztotowek
jest jednoczesnie sprzedaza waluty obcej), co takze mogto nie zwrdci¢ jego uwagi
na zastosowana zamiane. Nie bez znaczenia jest réwniez okolicznos¢ obnizonej
ostroznosci konsumenta (rowniez sygnalizowanej w skargach) korzystajacego z
ustug kantoru, ktory ma podstawy do traktowania tego typu placowek, jako
dziatajacych w oparciu o jasne i czytelne kryteria (oficjalne kursy wymiany walut),
z zastosowaniem jednorodnych mechanizméw informacyjnych (jednolity wzor
tablicy) i pod dodatkowym nadzorem instytucji panstwowej (NBP). Majac powyzsze
na wzgledzie, wszelkie odstepstwa od powszechnie stosowanych regut, powinny byc
wyraznie i w sposob jednoznaczny sygnalizowane klientowi, ktory wowczas
swiadomie podejmie decyzje co do transakcji, na podstawie zestawu informacji,
podanych w sposob jasny i zrozumiaty dla przecietnego konsumenta. W takiej
sytuacji transakcje beda odbywac sie z zachowaniem wszelkich standardow
informacyjnych ze strony Spotki.
Dodatkowo, analiza elementow ,towarzyszacych” w zwigzku z opisanym
zachowaniem przedsiebiorcy, takich jak:
e stosowanie istotnie zanizonych kurséw skupu walut, w stosunku do
obowiagzujacego w danym dniu kursu Sredniego wymiany danej waluty (nawet o
25 % mniej - co moze wskazywac na celowe wykorzystywanie przez Spotke

6 M.Sieradzka, Komentarz do art. 17 ustawy o swobodzie dziatalnosci gospodarczej, W Sieradzka M.,
Zdyb W. Ustawa o swobodzie dziatalnosci gospodarczej. Komentarz, Lex 2013.
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powstatej dezinformacji konsumenta, ktory mimowolnie zaptaci wyzsza cene za
oferowana ustuge. Okolicznos¢ stosowania nizszych kursow skupu (tj.
korzystniejszych dla przedsigebiorcy) potwierdza sama Spotka powotujac sie na
swobode dziatalnosci gospodarczej w tym zakresie;

e brak dziatan Spoétki zmierzajacych do zminimalizowania wysokiego
wspotczynnika transakcji anulowanych (jak na tego typu dziatalnos¢) lub
reklamowanych z powodu btednego odczytu kursu wymiany waluty przez klienta
i ewentualnie dziatan niwelujacych skutki btednego odczytu kursu przez klienta;

prowadzi rowniez do jednoznacznego wniosku, iz opisane dziatanie przedsiebiorcy

w tym zakresie jest celowe i ukierunkowane na ,eksploatowanie” mechanizmu

wprowadzajacego w btad klientéw korzystajacych z kantoréw Spoétki. Mechanizm

ten, umozliwiajacy Spotce skup walut obcych po kursie znacznie korzystniejszym od

Sredniego, obowigzujacego w danym dniu - zapewnia Spotce wyzsza marze, w

zwiazku z prowadzong dziatalnoscia. Nie ma innych przestanek do zastosowania

tablicy w wariancie B, a sama Spotka zapytana o motywy wprowadzenia tablicy z

,odwrocona” kolejnoscig kursow, powotuje sie jedynie na brak przepisow

naktadajacych obowiagzek stosowania tablicy w wariancie A i na prawo swobodnego

decydowania przedsigbiorcy kantorowego o rodzajach stosowanych tablic w swoich
kantorach wymiany walut (karta 22-23 akt gtownych). Co wiecej, stwierdzi¢ nalezy,

iz niezastosowanie mechanizmu odwrdcenia kolumn i zastosowanie tablicy w

wariancie A, przy jednoczesnym obnizeniu kursow skupu o 20-30 % nie przyniostoby

pozadanego efektu (znaczna czes¢ klientow od razu orientowataby sie co do
obowigzywania niekorzystnego kursu) - i tym tylko mozna wyjasni¢ stosowanie

przez Spoétke tablic w wariancie B oraz brak woli zmiany dziatania w tym zakresie. Z

drugiej strony nalezy zauwazyc¢, Zze samo stosowanie tablic w wariancie B bez

jednoczesnego obnizania kursu skupu waluty, bytoby pozbawione jakiegokolwiek
praktycznego sensu, poniewaz mogtoby tylko wprowadza¢ do transakcji zbedny
element niepewnosci, skutkujacy niekorzystnym postrzeganiem przedsiebiorcy

przez klientow. Fakt ten posrednio przyznaje sama Spotka w pismie z dnia 13

listopada 2017 r., gdzie w cytowanym fragmencie (pkt 7 uzasadnienia decyzji,

str.7, cytat z pisma strony: karta 208-209 akt gtownych) przedsiebiorca zauwaza,
ze w sytuacji wykonania nakazu zaniechania praktyki przez Spoétke, zyskaja na tym
bezposredni konkurenci, stosujacy tablice w wariancie B, co stanowi przyznanie
prawdziwosci twierdzenia, iz prowadzenie skupu walut obcych przy znacznie
zanizonej cenie (tj. nizszej od sredniego kursu skupu walut o ok. 20-30 %) jest
mozliwe tylko przy zastosowaniu wariantu B tablicy kursowej. Nalezy dodatkowo
podkreslic, iz informacja Prezesa Urzedu o planowanym rygorze natychmiastowej
wykonalnosci jasno wskazuje, iz dotyczy on tylko nakazu zaniechania
stosowanego wariantu tablicy, a w zaden sposéb nie ingeruje w ceny stosowane
przez przedsiebiorce. Tym samym, powyzsze twierdzenia Spotki nalezy
jednoczesnie uzna¢ za przyznanie przez Spoétke okolicznosci, iz zastosowanie
tablicy w wariancie A, przy jednoczesnym istotnym zanizeniu cen skupu, nie
przyniesie oczekiwanego rezultatu, w postaci naktonienia takiej samej ilosci
klientow do skorzystania z oferty kantorow Spotki. Oczywistym jest, ze przecietny
klient kantoru, poszukujacy jak najkorzystniejszej ceny, nie bedzie sktonny
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skorzystac z propozycji skupu waluty po kursie o 20-30 % od sredniego oferowanego
na rynku. W zwiazku z tym - co przyznaje Spotka w swoim stanowisku - nastgpitoby
znaczne ograniczenie ilosci transakcji w kantorach Spétki. Jednak nie bedzie to
efekt zmiany cen skupu walut w kantorze, tylko efekt odwrocenia kolejnosci
kolumn, co potwierdza twierdzenie Prezesa Urzedu, iz znaczna czes¢ klientow
dokonujacych transakcji w kantorach Spotki, dziatata pod wptywem btedu, co do
rzeczywistego kursu transakcji.

Dodatkowa okolicznoscig potwierdzajaca celowosc¢ dziatan i swiadome stosowanie
opisanego mechanizmu, jest powtarzalny schemat zatatwiania indywidualnych
reklamacji wnoszonych do Spétki pisemnie lub poprzez poczte e-mail.

W tresci wysytanych przez Spotke pisemnych odpowiedziach na reklamacje,
redagowanych w oparciu o jeden wzor pisma, zawierano nastepujace elementy:

1) wyjasnienie Spétki, iz nalezy wykluczy¢ nieporozumienie co do
zastosowanego kursu, poniewaz byt ona prawidtowy i zgodny z informacja
uwidoczniong na tablicy kursowej umieszczonej w kantorze,

2) wskazanie przez Spoétke na dbatos¢ o klienta i wysokie kwalifikacje personelu
obstugujacego klienta w kantorach Spotki,

3) powotanie sie przez Spotke na ,dobre imie” firmy i w zwiazku z tym
wyrazenie woli pozytywnego zatatwienia reklamacji,

4) propozycja Spotki rozliczenia transakcji w oparciu o kurs korzystniejszy dla
klienta (tj. zblizony do sredniego kursu skupu z dnia transakcji) pod

warunkiem przedstawienia oryginatu paragonu i przekazanie rdznicy
kwotowej na konto klienta,
Wskazany sposob odpowiadania na reklamacje i sktadana propozycja ich

zatatwiania pozwala jednoznacznie stwierdzi¢, iz Spotka przyjeta niezmienna,
stosowang od co najmniej 2012 r., procedure postepowania reklamacyjnego w
odniesieniu do klientéw wskazujacych na zbyt niski zastosowany kurs kupna waluty
obcej. Rozpatrywanie skarg nie wiazato sie z analizg poszczegdlnych przypadkow,
poniewaz dla uznania reklamacji klienta wystarczajace byto wyrazenie przez niego
niezadowolenia z kursu przeprowadzonej transakcji i przedstawienie oryginatu
paragonu. W wymienionym wzorze odpowiedzi Spétka co prawda deklarowata
pozytywne rozpatrzenie reklamacji klienta (pod warunkiem przedstawienia
oryginatu paragonu), jednak w $wietle zachowania Spotki na przestrzeni ocenianych
kilku lat, nalezy uznac, iz przyjecie takiego modelu postepowania miato na celu
jedynie powstrzymanie ewentualnej eskalacji konfliktu z czescig najbardziej
niezadowolonych klientéw, tj. takich, ktorzy byli na tyle zdeterminowani, aby
wystapi¢ do Spotki z roszczeniem o zwrot sSwiadczenia, lub rekompensate w postaci
wyrownania do kwoty naliczonej w oparciu o Sredni kurs z dnia transakcji.
W ocenie Prezesa Urzedu, Spotka uznawata, iz ,mniejszym ztem” bedzie
zakonczenie sporu i wyptacenie stosunkowo niewielkiej kwoty wyrownujacej strate
poniesiona przez klienta w pojedynczych transakcjach, niz podtrzymywanie
konfliktu, co mogtoby wigza¢ sie np. z wiekszym natezeniem negatywnych
informacji i komentarzy na temat sieci kantorow ,Interchange” w Internecie, czy
tez w innych mediach.
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Z powyzszego wynika takze wniosek, iz Spotka przyznawata racje reklamujacym
klientom, Zze stosowane w jej kantorach tablice kursowe, mogty faktycznie
wprowadza¢ w btad. W innym przypadku, Spétka powinna konsekwentnie
odmawiac¢ uwzglednienia reklamacji powotujac sie na rzeczywiscie obowigzujace
kursy w danym dniu. Nie mozna zatem inaczej wyjasni¢ przyczyn pozytywnego
sposobu zatatwiania reklamacji, jak tylko $wiadomoscia Spotki, co do zasadnosci
skarg w tym zakresie. Jednoczesnie wspomniany juz brak dziatan przedsiebiorcy,
zmierzajacych do wyeliminowania sytuacji opisywanych w reklamacjach, ktére
przesytano do Spoétki na przestrzeni kilku kolejnych lat, wskazuje na celowa
eksploatacje opisanego mechanizmu zamiany kolumn na tablicy kursowej i tym
samym réwniez uzasadnia stwierdzenie umyslnego dziatania w tym zakresie.
Reasumujac, poprzez wskazane zachowanie (tj. stosowanie tablicy kursowej
w wariancie B), Spotka wprowadza w btad konsumentéw, korzystajacych z ustug
kantoréw sieci nalezacych do Spoétki, co do rzeczywiscie obowiazujacego kursu
w momencie przeprowadzenia transakcji wymiany waluty. W zwiazku z tym
dziatanie to powoduje, lub moze powodowaé¢ podjecie przez przecietnego
konsumenta decyzji dotyczacej transakcji, ktorej inaczej by nie podjat.

Tym samym druga z trzech wymienionych przestanek zostata spetniona -
wykazano, iz dziatanie Spotki stanowito sprzeczne z prawem i umyslne dziatanie,
tj. nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 2 upnpr,
w zwiazku z art. 4 ust. 2 upnpr.

23)
Ad 3. Naruszenie zbiorowych interesow konsumentow

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie podaje definicji zbiorowego
interesu konsumentdéw, wskazujac jednak w przepisie art. 24 ust. 3 uokk, ze nie
jest nim suma indywidualnych interesow konsumentéw. Naruszenie zbiorowego
interesu konsumentdéw oznacza zatem narazenie na uszczerbek interesow znacznej
grupy lub wszystkich konsumentéw, poprzez stosowang przez przedsiebiorce
praktyke, obejmujaca tak dziatania, jak i zaniechania. Ponadto, godzenie
w zbiorowe interesy konsumentéw moze polegac¢ zaréwno na ich naruszeniu, jak i
na zagrozeniu ich naruszenia. O tym, czy naruszony zostat interes zbiorowy, nie
zawsze przesadza kryterium ilosciowe, poniewaz niekiedy jeden ujawniony
przypadek naruszenia prawa konsumenta moze byc przejawem stosowanej praktyki
naruszajacej interes zbiorowy. W jednym z orzeczen Sad Najwyzszy stwierdzit, ze
nie jest zasadne uznawanie, Ze postepowanie z tytutu naruszenia ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow mozna wszczqc tylko wtedy, gdy zagrozone
sq interesy wielu odbiorcow, a nie jest to mozliwe w sytuacji, gdy pokrzywdzonym
jest tylko jeden konsument. Wydawane orzeczenie ma bowiem wymiar znacznie
szerszy, petni takze funkcje prewencyjng, stuzy bowiem ochronie takze
nieograniczonej liczbie potencjalnych konsumentow’.

Dla stwierdzenia naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow istotne jest
ustalenie, ze konkretne dziatanie przedsiebiorcy nie ma scisle okreslonego

7 Wyrok SN z dnia 12 wrzesnia 2003 r., sygn. | CKN 504/01.
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adresata, lecz jest kierowane do nieoznaczonego z gory kregu podmiotow. Jak
podnosi sie w doktrynie, w pojeciu praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentoéw miesci sie takze dziatanie przedsiebiorcy skierowane wprawdzie do
oznaczonych (zindywidualizowanych), ale za to dostatecznie licznych
konsumentow, o ile przy tym konsumentéw tych taczy jakas wspolna cecha
rodzajowa. Wowczas poszkodowana zostaje pewna grupa konsumentdéw, nie bedaca
jedynie - z punktu widzenia przedsiebiorcy stosujacego danag praktyke -
zbiorowoscig przypadkowych jednostek, lecz stanowiaca okreslong i odrebng
kategorie konsumentow, reprezentujaca w znacznym stopniu wspolne interesy?.
Nalezy zatem przyjac, ze zbiorowy interes konsumentdéw nie musi odnosic¢ sie do
nieograniczonej liczby konsumentow, ktorych nie da sie zindywidualizowad, gdyz
brak indywidualizacji nie sprzeciwia sie mozliwosci wyodrebnienia kategorii badz
zbioru konsumentow o pewnych cechach. Oznacza to, ze nie liczba faktycznych,
potwierdzonych naruszen, ale przede wszystkim ich charakter, a w zwiazku z tym
mozliwos¢ (chociazby tylko potencjalna) wywotania negatywnych skutkow wobec
okreslonej zbiorowosci, przesadza o naruszeniu zbiorowego interesu.

W niniejszej sprawie bez watpienia mozliwe byto naruszenie praw potencjalnie
nieograniczonej liczby konsumentéw. Praktyka stosowana przez Spotke odnosita sie
do wszystkich klientow, ktorzy skorzystali z ustug kantorow prowadzonych przez
Spotke, w ktorych tylko w latach 2015 - 2016 przeprowadzono tacznie ponad
tajemnica przedsiebiorstwa transakcji. Nie ma znaczenia okolicznos¢, na ktoéra
wskazywat przedsiebiorca, ze nie wszyscy klienci kantorow nalezacych do Spotki
byli konsumentami. Z racji chociazby lokalizacji kantorow Spétki (miejsca o silnym
natezeniu ruchu turystycznego), uznac nalezy, iz dziatalnos¢ Spotki ukierunkowana
jest w znacznym stopniu na klienta indywidualnego, zainteresowanego
przeprowadzeniem pojedynczej transakcji, z reguty o stosunkowo niewielkiej
wartosci. Za powyzszym przemawia takze zestawienie danych dotyczacych wartosci
i ilosci transakcji Spoétki z trzech przyktadowych, popularnych w obrocie
kantorowym walut: USD, EUR i GBP, gdzie srednie wartosci pojedynczych transakcji
wahaja sie w przedziatach pomiedzy ok. tajemnica przedsiebiorstwa zt (skup) oraz
ok. tajemnica przedsiebiorstwa zt (sprzedaz), co jednoznacznie przemawia za ich
konsumenckim charakterem (vide: tabela 5b). Ponadto konsumencki charakter
transakcji przeprowadzanych w kantorach Spétki, jednoznacznie wynika z tresci
skarg zgromadzonych w materiale dowodowym niniejszej sprawy. Co wiecej, nawet
sprawa wskazywana przez Spotke jako przypadek transakcji z podmiotem
profesjonalnym, dotyczy transakcji , ktorej przebieg niczym nie réznit sie od
typowej transakcji konsumenckiej. Z tresci skargi wynika, iz transakcji w kantorze
dokonywat pracownik firmy z branzy pozafinansowej - tajemnica przedsiebiorstwa,
tj. podmiotu prowadzacego wynajem apartamentéw, ktoremu doraznie zlecono
wymiane gotowkowa kwoty 260 EUR - dowdd: karta 104-105 akt postepowania
wyjasniajacego RWR 403-1/16/ZR).

8 M. Szydto, Publicznoprawna ochrona zbiorowych interesow konsumentéw, Monitor Prawniczy,
2004/17/791.
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Majac na wzgledzie powyzsze ustalenia, uznac nalezy, iz przewazajacym klientem
w kantorach Spotki bedzie konsument a nie podmiot profesjonalny.

Prezes Urzedu, podejmujac rozstrzygniecie zawarte w niniejszej decyzji, nie
opierat sie na indywidualnych przypadkach przedstawianych przez konsumentéw, a
wziagt pod uwage dziatania Spotki odnoszace sie do naruszenia zbiorowych interesow
konsumentow, a wiec pewnej, potencjalnie nieograniczonej liczby konsumentow.
Naruszenie zbiorowego interesu konsumentdéw powigzane jest z naruszaniem
interesdow gospodarczych konsumentéw. Pod tym pojeciem nalezy rozumied
zarowno naruszenie interesow stricte ekonomicznych (o wymiarze majatkowym),
jak rowniez prawo konsumentow do uczestniczenia w przejrzystych i
niezaktoconych przez przedsiebiorce warunkach rynkowych, zapewniajacych
konsumentom dokonywanie transakcji handlowych z przedsiebiorcami przy
catkowitym zrozumieniu rzeczywistego sensu ekonomicznego i prawnego warunkow
dokonywanych czynnosci, czego urzeczywistnieniem jest m.in. abstrakcyjnie
pojmowane prawo do rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji w komunikacji
pomiedzy przedsiebiorca a konsumentem. W rozpatrywanej sprawie, nastepstwem
zachowania przedsiebiorcy byto takze narazanie konsumentdéw na koniecznosc
zagospodarowania dodatkowego czasu, potrzebnego do wysytki listu z reklamacja
pisemna, z dotaczonym oryginatem paragonu (co byto niezbednym warunkiem do
uwzglednienia reklamacji).

Jednoczesnie trzeba zauwazy¢, ze w przedmiotowej sprawie, zagrozone zostaty
rowniez interesy majatkowe konsumentow. Gdyby konsumenci mieli petna
Swiadomosc i wiedze, ze Spotka faktycznie dokona rozliczenia po zanizonym kursie,
nie przystepowaliby w ogole do transakcji. Ponadto, w wyniku dziatan Spotki,
sktadajacy reklamacje (zwtaszcza z zagranicy), zostali dodatkowo zobligowani do
poniesienia optaty pocztowej, ktorej w innym wypadku mogliby uniknad.

Tym samym trzecia z wymienionych przestanek nalezy uznaé¢ za spetniona,
poniewaz opisane wyzej, bezprawne dziatanie przedsiebiorcy narusza zbiorowe
interes6w konsumentow.

Wobec zatem spetnienia wszystkich trzech przestanek, niezbednych do uznania
dziatania przedsiebiorcy, za niezgodne z zakazem zawartym w art. 24 ust. 1 uokk,
nalezy uznac, iz przedsiebiorca stosuje praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow, o ktorej stanowi art. 24 ust. 2 pkt 3 uokk.

W tym miejscu wskazac nalezy, iz na obecnym etapie postepowania nie zachodza
przestanki do wydania, na podstawie art. 27 ust. 1 i 2 uokk, decyzji o uznaniu
przedmiotowej praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow
w rozumieniu art. 24 uokk i stwierdzajacej zaniechanie jej stosowania. Do wydania
decyzji, o ktorej mowa powyzej, konieczne jest zaprzestanie stosowania przez
przedsiebiorce opisanej praktyki, co oznacza dostosowanie sie przez niego do
dyspozycji przepisu, na naruszeniu ktorego oparto zarzut sprzecznosci zachowania
przedsiebiorcy z prawem lub dobrymi obyczajami, zakwalifikowanego jako praktyka
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow®.

9A. Jurkowska-Gomutka [w:] T. Skoczny (red.) Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow.
Komentarz, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2014, s. 791.
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Jednoczesnie, zgodnie z art. 27 ust. 3 uokk, to na przedsiebiorcy spoczywa ciezar
udowodnienia okolicznosci odnoszacych sie do zaprzestania stosowania praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, co powinno przejawia¢ sie
konkretnym dziataniem ze strony przedsiebiorcy, zmierzajacym do petnego
zaniechania dziatania sprzecznego z prawem lub dobrymi obyczajami.
W przedmiotowym stanie faktycznym Spotka nie zaprzestata stosowania
kwestionowanego przez Prezesa Urzedu wzoru tablicy z kursami wymiany walut, a
co wiecej nie wyrazita woli jego zmiany, co powoduje koniecznos¢ wydania
nakazu zaniechania przez Spotke opisanej praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow.

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

24)

Uzasadnienie braku przyjecia wniosku o wydanie decyzji w trybie art. 28 uokk.
W toku postepowania administracyjnego Spotka ztozyta wniosek o wydanie decyzji
zobowiazujacej, o ktdérej mowa w art. 28 uokk. Zgodnie z trescig art. 28 ust. 1
uokk, jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow zostanie uprawdopodobnione - na podstawie okolicznosci
sprawy, informacji zawartych w zawiadomieniu, o ktorym mowa w art. 100 ust. 1,
lub innych informacji bedacych podstawa wszczecia postepowania - ze
przedsiebiorca stosuje praktyke, o ktorej mowa w art. 24, a przedsiebiorca,
ktoremu jest zarzucane naruszenie tego przepisu, zobowiaze sie do podjecia lub
zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych do zapobiezenia tym naruszeniom,
Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji, natozy¢ obowigzek wykonania tych
zobowiagzan. Ponadto, zgodnie z art. 28 ust.2 uokk, w decyzji zobowiazaniowej,
Prezes moze okresli¢ termin wykonania zobowigzan, lub zobowiazac przedsiebiorce
do ztozenia jednokrotnego, lub wielokrotnego oswiadczenia o tresci i w formie
okreslonej w decyzji lub publikacji decyzji w catosci lub w czesci na koszt
przedsiebiorcy, z zaznaczeniem czy decyzja ta jest prawomocna.

Do wydania decyzji zobowiazujacej konieczne jest zatem istnienie dwdch
elementow: uprawdopodobnienie w toku postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, ze przedsiebiorca stosuje te
praktyke oraz zobowigzanie sie przedsiebiorcy do podjecia lub zaniechania
okreslonych dziatan zmierzajacych do zapobiezenia tym naruszeniom. Pierwsza z
przestanek oceniono juz powyzej.

W tym miejscu nalezy wskaza¢ na wewnetrzng sprzeczno$¢ w dziataniach Spotki
wystepujacej z wnioskiem o zastosowaniu art. 28 uokk, poniewaz Spétka sktadajac
zobowiazanie oswiadczyta, iz: ,,Biorqc powyzsze pod uwage wnosimy o wydanie na
podstawie art. 28 ust. 1 uokk decyzji zobowiqzujqcej Spotke do podjecia dziatan
zmierzajqcych do zakonczenia prawdopodobnego naruszenia lub usuniecia
jego skutkow” (dowdd; karta 26 akt gtownych) W tym miejscu nalezy przytoczyc
teze z wyroku Sadu Apelacyjnego z dnia 27 maja 2015 r. (sygn. VI ACa 1182/14), iz:
»2Wydanie decyzji na podstawie art. 28 uokk nastepuje w okolicznosciach
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uprawdopodobnienia, ze zostat naruszony zakaz, o ktéorym mowa w art. 24 tej
ustawy, a sam przedsiebiorca, ktoremu jest zarzucane naruszenie tego zakazu,
zobowigze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan. Zobowigzanie to
w istocie wiqgze sie zatem z przyznaniem przez przedsiebiorce, ze stosowat
praktyki, o ktorych mowa w art. 24 cytowanej ustawy”.

Prezes Urzedu, oceniajac zobowiazanie, wziat pod uwage skutki praktyk
stosowanych przez Spétke, a takze mozliwos¢ ich usuniecia w zwigzku z wydaniem
decyzji zobowiagzujacej. Przede wszystkim brak propozycji ze strony Spotki zmiany
wariantu stosowanej tablicy kursowej (z opisanego wariantu B na wariant A) - w
ocenie Prezesa Urzedu - w zaden sposob nie prowadzi do usuniecia trwajacych
skutkow stosowania praktyki oraz nie zapobiegnie dalszym naruszeniom interesu
ekonomicznego konsumentoéw na przysztos¢. Biorac pod uwage powyzsze, oraz
okolicznos¢ wykazania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow,
Prezes Urzedu postanowit zatem nie korzysta¢ z uprawnienia w zakresie przyjecia
zobowigzania Spotki.

25)

Rozstrzygniecie o obowiazku publikacji decyzji

Zgodnie z art. 26 ust. 3 uokk, w decyzji o uznaniu praktyki za naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow, Prezes Urzedu moze nakazac publikacje decyzji w catosci
lub w czesci, z zaznaczeniem, czy decyzja ta jest prawomocna, w okreslonej w niej
formie, na koszt przedsiebiorcy. Rozpowszechnienie tresci decyzji petni funkcje
wychowawcza wobec konsumentow oraz funkcje prewencyjng wobec innych
przedsiebiorcow'®. W ocenie Prezesa Urzedu okolicznosci sprawy i wykazanie
praktyki opisanej w pkt | sentencji niniejszej decyzji, uzasadniaja natozenie
obowiazku publikacyjnego w niniejszej sprawie, co pozwoli przekaza¢ mozliwie
najszerszemu kregowi odbiorcow konsumentow informacji o dziataniach Spotki
uznanych za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow. Obowiazek ten
spetni réwniez funkcje prewencyjng - zniechecajac innych przedsiebiorcow do
podobnego rodzaju praktyk.

Majac powyzsze na wzgledzie, Prezes Urzedu orzekt jak w pkt Il. sentencji
niniejszej decyzji.

26)

Nadanie decyzji rygoru natychmiastowej wykonalnosci w zakresie pkt I. i ll.

Zgodnie z art. 103 uokik ,,Prezes Urzedu moze nadac¢ decyzji w catosci lub w czesci
rygor natychmiastowej wykonalnosci, jezeli wymaga tego wazny interes
konsumentow”. Z przywotanego przepisu wynika, ze o nadaniu decyzji rygoru
natychmiastowej wykonalnosci decyduje Prezes Urzedu. Okolicznoscig warunkujaca
zastosowanie rygoru natychmiastowej wykonalnosci jest wazny interes
konsumentow. W ocenie Prezesa Urzedu, w niniejszej sprawie wazny interes

%Postanowienie Sadu Najwyzszego z dnia 23 kwietnia 2015 r., sygn. akt Ill SK 61/14, LEX nr
1712832.
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konsumentow uzasadnia natozenie rygoru natychmiastowej wykonalnosci we
wskazanych punktach decyzji.

Nalezy podkresli¢, iz poprzez niezgodne z prawem dziatanie, Spotka wprowadza w
btad konsumentow narazajac ich na poniesienie znacznego uszczerbku
ekonomicznego w wyniku realizowania przez nich transakcji w kantorach
Spotki, pod wptywem btednego przeswiadczenia, co do obowigzujacego kursu
wymiany walut. Nalezy przy tym wskazac, ze nienatozenie rygoru natychmiastowej
wykonalnosci w przytoczonym zakresie, umozliwitoby Spétce kontynuowanie
stosowania opisanego mechanizmu, w oparciu o ktéry konsumenci sa wprowadzani
w btad co do rzeczywiscie obowigzujacego kursu wymiany walut w kantorach
nalezacych do Spotki i dalsze ponoszenie przez nich negatywnych skutkéw
finansowych transakcji podjetych pod wptywem btednego przeswiadczenia co do
obowiazujacych warunkow transakcji w kantorach Spétki.

Ponadto, w ocenie Prezesa Urzedu okolicznosci sprawy uzasadniajg takze nadanie
rygoru natychmiastowej wykonalnosci w zakresie natozonego obowigzku
publikacyjnego w niniejszej sprawie (pkt Il. sentencji decyzji), za czym przemawia
koniecznos¢ przekazania informacji na temat mechanizmu dziatania Spotki,
mozliwie najszerszemu kregowi odbiorcow konsumentow, zarowno do grupy
potencjalnie narazonych na poniesienie uszczerbku finansowego, jak i klientéw,
ktorzy wczesniej zostali wprowadzeni w btad, ale maja jeszcze mozliwosé
skutecznego ztozenia reklamacji. Nadanie rygoru w zakresie pkt Il. decyzji jest
rowniez niezbedne z punktu widzenia wskazanej funkcji prewencyjnej, poniewaz w
ocenie Prezesa Urzedu, konieczne jest aby informacja dotyczaca zakwestionowanej
praktyki dotarta jak najszybciej do jak najwiekszej liczby przedsiebiorcow z branzy
kantorowej, zniechecajac ich do podobnego rodzaju praktyk. Dlatego
rozpowszechnienie informacji na temat decyzji, dopiero po jej uprawomocnieniu
(z uwzglednieniem czasu potrzebnego na rozpatrzenie odwotania decyzji i
ewentualnych zaskarzen dalszych orzeczen), nie spetnitoby swojej funkcji.

Majac powyzsze na wzgledzie, Prezes Urzedu orzekt jak w pkt Ill. sentencji
niniejszej decyzji.

27)

Rozstrzygniecie o karze pienieznej

Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 uokk, Prezes Urzedu moze natozy¢ na
przedsiebiorce, w drodze decyzji, kare pieniezng w wysokosci nie wiekszej niz 10 %
obrotu osiagnietego w roku obrotowym poprzedzajacym rok natozenia kary, jezeli
przedsiebiorca ten, chocby nieumyslnie, dopuscit sie naruszenia zakazu okreslonego
w art. 24 uokk. Kara pieniezna za naruszenie zakazu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, o ktérym mowa w art. 24 uokk, ma
charakter fakultatywny. O tym, czy w konkretnej sprawie w odniesieniu do
wskazanego przedsiebiorcy zasadne jest natozenie kary pienieznej decyduje, w
ramach uznania administracyjnego, Prezes Urzedu. W niniejszej sprawie z tego
uprawnienia Prezes Urzedu ma zamiar skorzystac.
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Zgodnie z art. 106 ust. 1 uokk kara pieniezna moze by¢ natozona, jedynie
w przypadku gdy do naruszenia przepisow tej ustawy doszto co najmniej
nieumyslnie.

Zgodnie z art. 111 ust. 1 pkt 1 uokk, wysokos¢ naktadanej kary pienieznej ustalana
jest z uwzglednieniem w szczegolnosci okolicznosci naruszenia przepisow tej
ustawy oraz uprzedniego naruszenia, a takze okresu, stopnia i skutkow rynkowych
naruszenia przepisow ustawy, przy czym stopien naruszenia Prezes UOKiK ocenia,
biorac pod uwage okolicznosci dotyczace natury naruszenia i dziatalnosci
przedsiebiorcy, ktdra stanowita przedmiot naruszenia.

Ustalajac wysokos¢ kar pienieznych Prezes Urzedu bierze rowniez pod uwage
okolicznosci tagodzace oraz obcigzajace, ktore wystapity w sprawie. Zgodnie z art.
111 ust. 3 pkt 2 uokk, okolicznosciami tagodzacymi sa w szczegélnosci: dobrowolne
usuniecie skutkow naruszenia, zaniechanie stosowania zakazanej praktyki przed
wszczeciem postepowania lub niezwtocznie po jego wszczeciu, podjecie z wtasnej
inicjatywy dziatan w celu zaprzestania naruszenia lub usuniecia jego skutkow oraz
wspotpraca z Prezesem Urzedu w toku postepowania, w szczegolnosci przyczynienie
sie do szybkiego i sprawnego przeprowadzenia postepowania. Wsrod zamknietego
katalogu okolicznosci obciazajacych art. 111 ust. 4 pkt 2 uokk wymienia: znaczny
zasieg terytorialny naruszenia lub jego skutkow, znaczne korzysci uzyskane przez
przedsiebiorce w zwiazku z dokonanym naruszeniem, dokonanie uprzednio
podobnego naruszenia oraz umyslnos¢ naruszenia.

28)

W ocenie Prezesa Urzedu, w niniejszej sprawie zachodza przestanki do wymierzania
kary pienieznej z uwagi na cele prewencji indywidualnej i ogélnej, jak réwniez cel
represyjny. Natozenie kary pienieznej stuzy¢ bedzie zatem jako Srodek
odstraszajacy od stosowania podobnych praktyk w przysztosci (prewencja
indywidualna) - co jest szczegolnie istotne - bioragc pod uwage fakt, ze Spotka nie
zaprzestata stosowania kwestionowanej praktyki. Rozstrzygniecie o karze ma
rowniez by¢ sygnatem dla innych profesjonalnych uczestnikow rynku wymiany
walut, ze tego typu dziatania nie moga by¢ podejmowane - pod rygorem sankcji
finansowej (prewencja ogolna). Kara pieniezna spetni rowniez funkcje represyjna,
to znaczy stanowi¢ bedzie dolegliwos¢ dla strony niniejszego postepowania
uzasadniong stwierdzeniem naruszenia intereséw konsumentow.

Ustalenie kary za naruszenie, wskazane w pkt I. sentencji decyzji miato zatem
charakter wieloetapowy. Ustalajac wymiar kary pienieznej za wymienione
naruszenie, Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci dokonat oceny wagi stwierdzonej
praktyki i na tej podstawie ustalit kwote bazowa, stanowiaca podstawe do dalszych
ustalen wysokosci kary, a nastepnie - w oparciu o zaistniate w sprawie okolicznosci
majace wptyw na wysokosc kary - dokonat gradacji ustalonej kwoty bazowej.
Podstawa obliczenia wysokosci kary jest obrét przedsiebiorcy za okres
01.01.2016 r. - 31.12.2016 r. wynoszacy tajemnica przedsiebiorstwa zt (stownie
ztotych: tajemnica przedsiebiorstwa (dowod: karta 172 akt gtownych), wskazany w
rachunku zyskow i strat za 2016 rok. Zgodnie z wyjasnieniami Spotki, pewna czesc
przychoddw nie pochodzi z dziatalnosci kantorowej, ktorej dotyczy przedmiotowe
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postepowanie, w zwigzku z czym za przychod z tytutu dziatalnosci w
rozpatrywanym zakresie uznano dane wykazane w pozycji B.VIIl wymienionego
dokumentu w kwocie tajemnica przedsiebiorstwa zt (stownie ztotych: tajemnica
przedsiebiorstwa).

W ocenie Prezesa Urzedu, stopien naruszenia przez Spotke przepiséw ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw jest powazny. Kwestionowana praktyka
przedsiebiorcy ujawniata sie na etapie bezposrednio przed wykonywaniem
kontraktu. Spotka, poprzez sposob przekazywania informacji, cho¢ prawdziwych,
wprowadzata klientow w btad, w wyniku czego dochodzito do zawarcia umow,
niekorzystnych i dotkliwych ekonomicznie dla konsumentow. Oznacza to, ze istota
zachowania Spotki byto dziatanie polegajace na wykorzystaniu przewagi
kontraktowej a skutkiem zachowania sprzecznego z prawem przedsiebiorcy mogto
by¢ podjecie przez konsumentéw decyzji dotyczacych umowy, ekonomicznie
dla nich niekorzystnej. Wzieto pod uwage takie czynniki jak faktyczna realizacje
praktyki a takze jej nieodwracalnos¢, poniewaz z punktu widzenia znacznej
wiekszosci klientow dotknietych realizowana praktyka (transakcje tego rodzaju
odbywaja sie bezimiennie a jedyna podstawa do ztozenia reklamacji moze byc
tylko oryginat dokumentu transakcji - trudno oczekiwa¢ posiadania takich
dokumentow w przypadku transakcji do ktorych doszto kilka miesiecy, czy kilka lat
temu). Ustalajac poziom kwoty bazowej, Prezes Urzedu uwzglednit rowniez
dtugotrwatos¢ praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, trwajaca
ponad 4 lata, co powodowato takze zwielokrotnienie skutkéw praktyki (tj.
powiekszanie sie liczby poszkodowanych klientéw) oraz dodatkowe korzysci
przedsiebiorcy (uzyskujacego w kolejnych latach zyski z podwyzszonej marzy,
wyzszej o ok. 20 - 30 %, w zwiazku z rozliczaniem transakcji w oparciu o obnizony
kurs skupu walut).

Powyzsze czynniki uzasadniaja ustalenie kwoty bazowej kary na poziomie
tajemnica przedsiebiorstwa % czesci obrotu z tytutu dziatalnosci objetej
postepowaniem, uzyskanego przez Spotke w 2016 r., tj. kwoty tajemnica
przedsiebiorstwa zt.

W dalszym etapie kalkulacji kary, Prezes Urzedu rozwazyt, czy ww. kwota bazowa
powinna podlega¢ modyfikacjom ze wzgledu na wystepujace w sprawie okolicznosci
tagodzace badz obciazajace. Zdaniem Prezesa Urzedu, w przypadku omawianej
praktyki nie wystepuja okolicznosci tagodzace - przede wszystkim, podkresli¢
nalezy, iz przedsigebiorca nie zaniechat stosowania praktyki.

W przypadku omawianej praktyki wystepuja istotne okolicznosci obcigzajace -
pierwsza z nich jest znaczny, terytorialny zasieg naruszenia, poniewaz z uwagi na
charakter dziatalnosci i lokalizacje kantorow (Krakéw, Warszawa Wroctaw w
miejscach masowo odwiedzanych przez turystdéw), praktyka moze byc¢ dotkniety
nieograniczony krag klientow, zaréowno z obszaru catej Polski, Europy oraz innych
regiondw Swiata (przyktadowo, wsréd skarg konsumenckich zgromadzonych w
materiale dowodowym sa pochodzace od osob z Polski, Niemiec, Czech, Wielkiej
Brytanii, Wtoch, a ponadto z krajow spoza Europy, jak Stany Zjednoczone, Kirgistan
i Ekwador). Stwierdzenie powyzszej okolicznosci obcigzajacej uzasadnia
podwyzszenie kwoty bazowej o tajemnica przedsiebiorstwa %.
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Druga okolicznoscig obcigzajaca jest umyslnos¢ naruszenia. Jak wykazano wyzej, w
ocenie Prezesa UOKIiK, dziatanie Spoétki nalezato oceni¢ jako umyslne, bo
wynikajace z realizowanej i zamierzonej strategii biznesowej przedsiebiorcy, ktory
ponadto sam uznaje swoje zachowanie w tym zakresie, za legalne i dopuszczalne.
Rowniez odpowiedzi na reklamacje konsumentow, zwiazane z kwestionowang
praktyka, sa udzielane w oparciu o jeden wzor pisma (w jezyku polskim lub
angielskim), wczesniej opracowany a nastepnie wielokrotnie powielany i bedacy w
obiegu od ponad 4 lat. Co takze istotne, Spotka ma wiedze i Swiadomosc, ze
zaréwno instytucja bezposrednio nadzorujaca dziatalnos¢ kantorowa (NBP), jak i
instytucja nadzorujaca przedsiebiorcow wystepujacych w obrocie konsumenckim
(UOKiK), zakwestionowaty stosowane przez Spoétke dziatania, bedace przedmiotem
oceny w niniejszym postepowaniu. Jak wspomniano, jeszcze przed wszczeciem
postepowania, Prezes Urzedu skierowat do Spoétki wystapienie wzywajace do
dobrowolnego zaniechania przedmiotowej praktyki, ktore pozostato jednak bez
odpowiedzi. Stwierdzenie powyzszej okolicznosci obcigzajacej uzasadnia
podwyzszenie kwoty bazowej o dalsze tajemnica przedsiebiorstwa %.

taczne zestawienie wymienionych okolicznosci obciazajacych uzasadnia zatem
podwyzszenie kwoty bazowej (uzyskanej w poprzednim etapie ustalania kary)
o tajemnica przedsiebiorstwa %.

Dlatego tez za stosowanie praktyki okreslonej w pkt I. sentencji decyzji Prezes
Urzedu postanowit natozy¢ na przedsiebiorce kare pieniezng w wysokosci
1 238 332 zt (stownie ztotych: jeden milion dwiescie trzydziesci osiem tysiecy
trzysta trzydziesci dwa).

Ustalajac wymiar kary nalezy wzia¢ przede wszystkim pod uwage wspomniang
funkcje prewencyjna. Kara bowiem winna by¢ ustalona tak, aby powstrzymywac
przedsiebiorce stosujacego praktyke oraz innych przedsiebiorcow przed
stosowaniem w przysztosci tego typu praktyk w obrocie z konsumentami. Zachodzi
zatem koniecznos¢ wymierzenia kary w takiej wysokosci, ktora zniecheci
przedsiebiorcow do stosowania podobnych praktyk w zakresie dziatalnosci
kantorowej.

Stosownie do art. 106 ust. 1 pkt 4 uokk, maksymalng kara, jaka mogtby w
niniejszej sprawie zastosowac Prezes Urzedu bytaby kara na poziomie 10 % obrotu
uzyskanego przez spotke w 2016 roku, to jest kara - po zaokragleniu - w wysokosci
tajemnica przedsiebiorstwa zt. Kara pieniezna orzeczona w punkcie IV sentencji
niniejszej decyzji stanowi po zaokragleniu do petnych ztotych tajemnica
przedsiebiorstwa % obrotu przedsiebiorcy z tytutu dziatalnosci objetej
postepowaniem za rok 2016 r., czyli tajemnica przedsiebiorstwa % kary, jaka
mogtaby by¢ w tym przypadku natozona.

Zgodnie z art. 112 ust. 3 uokk, kare pieniezng nalezy uisci¢ w terminie 14 dni od
dnia uprawomocnienia sie¢ niniejszej decyzji na konto Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie w NBP o/0 Warszawa

nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000.

Przyjmujac wspomniane wczesniej okolicznosci naruszenia przepisow ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentéw jak rowniez fakt, iz kara winna by¢ orzekana
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na poziomie wystarczajacym do osiggniecia zamierzonego celu i odczuwalna dla
przedsiebiorcy, Prezes Urzedu orzekt, jak punkcie IV sentencji decyzji.

29)

Obowiazek zwrotu kosztow postepowania

Na podstawie art. 80 uokk: ,Prezes Urzedu rozstrzyga o kosztach w drodze
postanowienia, ktore moze by¢ zamieszczone w decyzji koriczqcej postepowanie”.
Ponadto, w mysl art. 77 ust. 1 uokk, jezeli w ramach prowadzonego postepowania
Prezes Urzedu stwierdzit naruszenie przepisow ww. ustawy, przedsiebiorca, ktory
dopuscit sie tego naruszenia, obowigzany jest ponies¢ koszty postepowania.
Podobnie, w tresci przepisu art. 264 § 1 k.p.a. wprowadzono wymog, zgodnie z
ktorym: ,,jednoczesnie z wydaniem decyzji organ administracji publicznej ustali w
drodze postanowienia wysokos¢ kosztow postepowania, osoby zobowigzane do ich
poniesienia oraz termin i sposob ich uiszczenia”. Natomiast stosownie do
dyspozycji przepisu art. 263 § 1 k.p.a. - ,,(...) do kosztow postepowania zalicza sie
(...) rowniez koszty doreczenia stronom pism urzedowych” Przedmiotowe
postepowanie zostato wszczete z urzedu, a w jego wyniku Prezes UOKiK w puncie |
sentencji niniejszej decyzji stwierdzit naruszenie przepiséw ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow. Kosztami niniejszego postepowania sa wydatki
zwigzane z korespondencja prowadzong w trakcie niniejszego postepowania
administracyjnego. W zwigzku z powyzszym postanowiono obciazy¢ Spotke kosztami
postepowania w wysokosci 104,00 zt (stownie: sto cztery ztote 0/00). Na podstawie
art. 264 8 1 k.p.a, w zwiazku z art. 83 uokk, Prezes UOKiK wyznaczyt stronie termin
14 dni od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji na uiszczenie kosztow
niniejszego postepowania. Naliczone koszty, w wysokosci 104 zt, nalezy uisci¢ w
terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji na konto Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie w NBP o/0 Warszawa

nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000.

Wobec powyzszego, orzeczono jak w punkcie V sentencji decyzji.

30)

Pouczenia

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 uokk w zwiazku z art. 47928 § 2 Kodeksu
postepowania cywilnego - ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. (Dz.U. z 2016 r., poz.
1822 ze zm., dalej: k.p.c.) od niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu
Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w terminie
miesiecznym od dnia jej doreczenia, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow - Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw we Wroctawiu.

W przypadku kwestionowania wytacznie postanowienia w przedmiocie rygoru
natychmiastowej wykonalnosci (pkt Ill. sentencji decyzji), stosownie do tresci
art. 108 § 2 zd. 2 k.p.a., w zwiazku z art. 83 uokk, jak rowniez stosownie do art. 81
ust. 5 uokk, w zwiazku z art. 4793 k.p.c., zazalenie na przedmiotowe
postanowienie nalezy wnies¢ do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony
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Konkurencji i Konsumentow, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow - Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow we Wroctawiu, w terminie tygodnia od dnia doreczenia niniejszej
decyzji.

W przypadku kwestionowania wytacznie postanowienia o kosztach zawartego w pkt
V. sentencji niniejszej decyzji, na podstawie art. 81 ust. 5 uokk oraz stosownie do
art. 479328 11 2 k.p.c. i art. 264 § 2 k.p.a., w zwiazku z art. 83 uokk, przystuguje
zazalenie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow w terminie tygodnia od dnia doreczenia niniejszej decyzji, za
posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow - Delegatury
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow we Wroctawiu, pl. Strzelecki 25, 50 -
224 Wroctaw.

Otrzymuje:

Interchange Polska Sp. z o.0.
Al. Jerozolimskie 101 lok. 7
02-011 Warszawa
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