ALERT

Ponad 31 min kary

dla Amazon EU SARL

za naruszenie zbiorowych
intereséw konsumentéw
przy sprzedazy online

Niepokojgce sygnaty dotyczgce nieprawidtowosci
w $wiadczeniu przez Amazon EU SARL z siedzibg
w Luksemburgu (,Amazon") — jednego z przedsie-
biorcow sprzedajgcych na platformie Amazon.pl -
ustug w ramach serwisu docieraty do Prezesa UOKIK
m.in. od konsumentow, ktodrzy nie otrzymywali opta-
conych zamowien.

Od wrzesnia 2021 r. Prezes UOKIK prowadzit wo-
bec spotki postepowanie wyjasniajgce, ktore za-
konczyto sie postawieniem jej zarzutdéw. Decyzjq
z dnia 26 marca 2024 r. Prezes UOKIK uznat dziata-
nia Amazon za praktyki naruszajgce zbiorowe inte-
resy konsumentéw, nakazat zaniechania ich stoso-
wania, usuniecie skutkdw trwajgcych naruszen oraz

natozyt na spotke kare pieniezng w tgcznej wyso-
kosci 31850 141 zt.
Kwestionowane praktyki dotyczyty wprowa-

dzania konsumentéw w btgd co do momentu za-
warcia umowy sprzedazy, dostepnosci produktow,
termindw dostaw i uprawnien konsumentow doty-
czgcych ustugi ,Gwarancja Dostawy”.

ZtOZENIE ZAMOWIENIA A MOMENT
ZAWARCIA UMOWY

Ztozenie zamoéwienia na platformie Amazon.pl,
optacenie go i otrzymanie jego potwierdzenia
nie oznacza jeszcze zawdarcia umowy sprzedazy.
Zgodnie ze stosowanym przez Amazon modelem
dochodzi do niego w momencie otrzymania przez
konsumenta informacji o faktycznej wysytce towa-
row. Do tego czasu przedsiebiorca nie jest zobowig-
zany do dostarczenia zamowienia i moze je w kazdej
chwili anulowac.

Co prawda informacja o chwili zawarcia umowy
znajduje sie zarowno w Warunkach Sprzedazy jak
i na ostatnim etapie zakupodw na platformie, jednak
wedtug Prezesa UOKIK moze byc¢ trudno dostepna.
Jak wskazat Prezes Urzedu jest ona napisana szarg
czcionkg na biatym tle, na samym dole strony, za to
widoczne sg hasta takie jak ,Kup teraz” lub ,Przejdz
do finalizacji zakupu” sugerujgce, ze sktadajgc za-
mowienie konsument zawiera umowe.
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W zwigzku z powyzszym Prezes UOKiK uznat, ze
Amazon wprowadza konsumentéw w btgd co do
momentu zawarcia umowy sprzedazy.

Zdaniem Prezesa UOKIK, powyzsza praktyka
skutkuje m.in. tym, ze konsumenci wielokrotnie nie
otrzymujg zamowionych produktéw, pomimo ich
optacenia. Co wiecej, wiadomos$¢ o anulowaniu za-
mowienia jest im przekazywana czesto na dtugo
po jego ztozeniu (w przypadku niektdrych towardw
jest to nawet miesiqgc), co wigze sie z dodatkowymi
negatywnymi konsekwencjami. W zwigzku z bra-
kiem dostawy konsument nie tylko nie moze bo-
wiem korzystac z zmdwionych towardw, ale réwniez
traci szanse naich zakup w atrakcyjnej cenie, ktéra
moze juz nie obowigzywac, a jego pienigdze pozo-
stajg zamrozone do momentu zwrotu.

DOSTEPNOSC PRODUKTOW
| DATA DOSTAWY

Kolejna wprowadzajgca w btgd praktyka stoso-
wana przez Amazon polegata na przekazywaniu
konsumentom nieprawdziwych informacji o dostep-
nosci produktow i czasie dostaw. Obejmowata ona
w szczegdlnosci prezentowanie przy sktadaniu za-
mowien licznika pokazujgcego kiedy produkt dotrze
do konsumenta o ile ztozy on zamodwienie w okre-
$lonym terminie lub liczby dostepnych sztuk da-
nego produktu.

Postepowanie prowadzone przez Prezesa UOKIK
wykazato jednak, ze, w przypadku czesci zamowien
Amazon nie dotrzymuje deklarowanych terminow
(np. z uwagi na braki magazynowe). Co prawda
rowniez w tym wypadku Warunki Sprzedazy pre-
cyzujg, ze dane o dostepnosci i terminie wysyitki sg
orientacyjne, jednak w ocenie Prezesa UOKIK spo-
séb ich prezentacji przy sktadaniu zamowien na to
nie wskazuje.

Praktyka ta zostata przez Prezesa UOKIK za-
kwalifikowana jako niezgodny z prawem przyktad
dark patterns czyli ,ciemnych wzorcow” lub ,zwod-
niczych interfejsow". Majg one zmanipulowac¢ konsu-
menta, wywrze¢ na niego presje i wymusic¢ okreslo-
ne dziatania np. jak najszybsze ztozenie zamowienia
lub zakup dodatkowych produktow.

W swoim komunikacje Prezes UOKiK podkreslit,
ze informacje o dostepnosci produktu i jego szyb-
kiej wysytce mogq by¢ kluczowe dla podjecia de-
cyzji zakupowej przez konsumenta. W zwigzku z tym
takie informacje nie mogg by¢ jedynie wabikiem.
Jesli przedsiebiorca podaje konkretny termin do-
stawy, to musi sie z niego wywigzac.

/LGWARANCJA DOSTAWY"

Prezes UOKIiK wskazat, ze Amazon oferuje ,Gwa-
rancje dostawy”. Polega ona na tym, ze produkt
ma dotrze¢ o konsumenta w okreslonym czasie,
aw przypadku niedotrzymania terminu, konsument
moze zazgdac¢ zwrotu pieniedzy za dostawe.

W tym wypadku niezgodnosc¢ praktyki z prawem
dotyczyta tego, ze przed ztozeniem zamowienia
konsumenci nie otrzymujg informacji o zasadach
te] ustugi. Dostepne sq one tylko na etapie podsu-
mowania zamaowienia, o ile konsument zdecyduje
sie zapoznac z kolejnymi odnos$nikami okreslajgcymi
szczegoty dostawy. W innym wypadku moze nie by¢
$wiadomy swoich praw, a co za tym idzie nie zgtosi¢
sie po zwrot srodkow i ich nie otrzymac, gdyby do-
szto do opdznienia w wysyitce. Informacja o ,Gwaran-
cji Dostawy" nie jest ponadto uwzgledniona w po-
twierdzeniach, jakie otrzymuje konsument.

Decyzja nie jest prawomocna, a Amazon za-
powiedziat ztozenie odwotania.

JAK MOZEMY PANSTWU POMOC?

Prezentowany przypadek zdaje sie potwierdzac za-
ostrzajgce sie stanowisko Prezesa UOKIK dotyczgce
ochrony interesow konsumentéw, w szczegdlnosci
w ramach e-commerce.
Stosowany przez Amazon model zawierania

z konsumentami umow na odlegtosc wydaje sie byc¢
dos$¢ powszechng praktykg. Wiele sklepdw inter-
netowych okre$la moment zawierania umowy jako
inny niz moment ztozenia zamowienia. W praktyce,
w szczegolnosci w okresach wzmozonej aktywnosci
zakupowej konsumentow trudno jest bowiem przed-
siebiorcom na biezgco weryfikowac stany magazy-
nowe i terminy dostaw.
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Niewgtpliwie w przedmiotowej sprawie na su-
rowg ocene dziatan Amazon i wysokos$¢ natozonej
kary miato wyptyw wiele czynnikdw, w tym w szcze-
golnosci skala i powszechnos¢ praktyk, ich skutki dla
konsumentéw oraz wptyw na podejmowane przez
konsumentow decyzje.

Jednoczesdnie wydana przez Prezesa UOKIK de-
cyzja jedynie potwierdza jak istotne w handlu on-
line z konsumentami sg nie tylko postanowienia
stosowanych wzorcéw umownych (regulaminéow
sklepow internetowych, ogdlnych warunkoéw sprze-
dazy, ogdlnych warunkéw umow, cennikow, taryf
itp.), ale réwniez sposdb prezentowania informac;ji
w ramach przykuwajgcej uwage i wptywajgcej na
decyzje zakupowe komunikacji handlowej z klien-
tem oraz faktyczne dziatania podejmowane przez
przedsiebiorcow.

W zwigzku z powyzszym, sprzedawcy oferu-
jgcy swoje towary i ustugi konsumentom powinni
nie tylko na biezgco weryfikowac i dostosowywac
postanowienia stosowanych wzorcow umownych
oraz wewnetrznych procedur do aktualnych wy-
tycznych i orzecznictwa organdw ochrony konku-
rencji, ale rowniez zadbac, aby caty proces zaku-
powy, w tym sposob przedstawienia informacji nie
wptywat w sposdb bezprawny na ich decyzje zaku-
powe oraz byt dla konsumentow jasny i przejrzysty.

ZAPRASZAMY DO KONTAKTU

Jakub Jedrzejewski

Partner

Joanna Kanicka
Associate

Nasi eksperci doradzajg zardwno przy powsta-
waniu nowych projektéw e-commerce, jak rowniez
prowadzg audyty juz dziatajgcych sklepow. W ra-
mach naszych ustug z przyjemnosciq:

»  przygotowujemy lub zweryfikujemy istniejgcy
zestaw dokumentacji niezbednej do spetnie-
nia wymogow regulacyjnych;

»  pomozemy przygotowac lub zweryfikujemy ko-
munikacje z konsumentami na kazdym etapie
dziatania sklepu internetowego;

»  pomozemy przygotowac lub zweryfikujemy we-
whnetrzne procedury dotyczgce w szczegolno-
$ci sktadania i przyjmowania zamowien, dostaw,
rozpatrywania reklamacji oraz przesytania in-
formacji handlowych;

»  doradzimy w sprawach dotyczgcych sprzedazy
i marketingu.

Ponadto, w razie potrzeby bedziemy Parnstwa
reprezentowac¢ na kazdym etapie postepowania
przed Prezesem UOKIK.

Zespot SSW na biezgco monitoruje najbardziej aktu-
alne orzecznictwo oraz wytyczne organdw ochrony
konkurencji i konsumentow, ktore mogg wptyngcé
na sposoéb dziatania lub zarzgdzania przedsiebior-
stwem. Bedziemy Panstwa nadal informowac¢ o ko-

lejnych istotnych aktualnosciach.
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