Dzisiaj Swieto konsumentow
Z Dorota Karczewska - Wiceprezes UOKiK - rozmawia Piotr Mazurkiewicz.

Rozmowa zostata opublikowana na stronie internetowej dziennika Rzeczpospolita.

Jak wyglgdat 2015 r. jesli chodzi o liczbe konsumentdéw, zainteresowanych dochodzeniem

swoich roszczen?

W 2015 roku otrzymalismy blisko 6,5 tys. zawiadomien i skarg od konsumentow. Znalazty sie
wsrod nich sygnaty, ktore daty podstawe do wszczecia postepowan, ale rowniez sprawy
indywidualne - np. prosby o pomoc w sporze z przedsigbiorca. Konsumenci informowali nas
miedzy innymi o nieprzestrzeganiu przepisow ustawy o prawach konsumenta, dlatego w tym

roku zamierzamy sprawdzi¢, jak przedsiebiorcy wywiazuja sie z natozonych nan obowiazkéw.

Patrzac z perspektywy funkcjonowania systemu ochrony konsumentow, w ktorym to UOKiK
stanowi filar odpowiedzialny za ochrone zbiorowych interesow konsumentow, widzimy, ze
konieczne jest ulepszenie jego drugiego aspektu - ochrony indywidualnych interesow
konsumentow, tak aby konsument szukajacy rozwiazania swojej sprawy, wiedziat, ktora
instytucja moze mu pomoc. Efektywne zarzadzanie naptywajacymi sygnatami w taki sposob,
aby zaden konsument nie pozostat bez naleznej mu pomocy i otrzymat kompleksowa
odpowiedz w ramach spojnego systemu , to wyzwanie, ktore chcemy zainicjowaé w tym

roku.

Obecnie w UOKiK przyktadamy szczegolng wage do wzmacniania wspotpracy w ramach Sieci
Ochrony Konsumentow. Polega to na tym, ze instytucje zajmujace sie ochrong stabszych
uczestnikow rynku intensyfikuja wymiane informacji i wspotpracuja ze soba. Efekt? Szybka
reakcja na niepokojace zjawiska przy wykorzystaniu kompetencji i potencjatu réznych
instytucji chroniacych interesy konsumentow. Jako przyktad moge wymieni¢ rozpoczeta w
ubiegtym roku wspolng akcje 12 instytucji w sprawie suplementow diety, czy sprawe
manipulowania wskaznikami emisji spalin przez jednego z producentow samochodow, kiedy
to wspotpracujemy z m.in. Transportowym Dozorem Technicznym, czy Ministerstwem

Srodowiska.

Czy alternatywne metody rozwigzywania sporéow tzw. ADR, mogq udrozni¢ system skarg?
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Przewidujemy, ze w maju rozpoczna sie prace w Sejmie dotyczace projektu ustawy o
pozasadowym rozpatrywaniu sporow konsumenckich. Celem ustawy jest zapewnienie
konsumentom dostepu do szybkiego, taniego i prostego sposobu rozwigzania sporu. Aby to
osiagnac, niezbedna jest chec¢ wspotdziatania ze strony przedsiebiorcow. W ostatecznym
rozrachunku takie wspoétdziatanie bedzie korzystne dla danej firmy, poniewaz zyska ona
zaufanie klientow, co przetozy sie na jej dobra reputacje, a takze pozwoli przedsiebiorcy
unikng¢ dtugotrwatych i kosztownych sporow. Przyniesie takze pozytywny efekt
konsumentowi. Odpowiadajac na Pana pytanie, jezeli beda istniaty podmioty ADR, a zaréwno
konsumenci, jak i przedsiebiorcy beda chcieli w ten sposdb rozwiazad spor, udrozni to system
zarzadzania skargami konsumenckimi. Jezeli system ADR bedzie dziatat sprawnie, to
przedsiebiorcom bedzie sie optacato w nim uczestniczyé. Niewatpliwie, wyzwaniem jest
zachecenie wszystkich uczestnikow rynku do korzystania z tej mozliwosci. Niezwtocznie po
uchwaleniu ustawy, rozpoczniemy akcje edukacyjno - informacyjna skierowana do

wszystkich uczestnikow systemu ADR.

Miekkie dziatania z waszej strony spetniajqg swoje zadanie czy trzeba od razu is¢ na konflikt

i naktadac na nieuczciwe firmy kary?

Poszukujemy nowych rozwiazan, ktére szybko i skutecznie wyeliminuja praktyke. Jednym z
takich instrumentow sa wspomniane ,,dziatania miekkie”. ZauwazyliSmy, ze mozna wiele
zmienié, zachecajac chocby do samoregulacji. Czesto mate i srednie firmy tamig prawo ,
poniewaz go po prostu nie znaja. Gdy dostang od nas odpowiednie wskazowki na temat
naruszen - wtasnie w ramach wspomnianego tzw. ,dziatania miekkiego”, wowczas szybko
zmieniajq praktyke. W takiej sytuacji nie jest konieczne wszczynanie postepowania przez
UOKiK. Zauwazamy pozytywne skutki takich dziatan, oszczedzamy czas i srodki publiczne,
zyskuja konsumenci, dlatego chcemy czesciej je podejmowac. Nie zawsze dtugotrwate
postepowanie prowadzace do wydania decyzji i natozenia kary jest bardziej skuteczne. A
przeciez chodzi o jak najszybsza poprawe sytuacji konsumentow. W ubiegtym roku dziatania
miekkie zastosowalismy w 520 razy - w znakomitej wiekszosci przypadkow przedsiebiorcy

dostosowali sie do naszych wskazan.

Czy prawo ochrony konsumentow i konkurencji jest coraz lepsze i faktycznie chroni? Mamy
duzo nowych przepisow, ale czy faktycznie system jest lepszy? Konsumenci i tak nie wiedzq

o wielu swoich prawach.



Zeby system dziatat, nasze dziatania musza by¢ prowadzone sprawnie, ale w ostatecznym
rozrachunku musza tez mie¢ wptyw na poszczegolnych konsumentow, ktorych prawa byty
naruszane. Staramy sie dziata¢ w ten sposéb, ale to dopiero poczatek drogi. Wcigz szukamy
nowych rozwiazan, jak np. stosowana przez nas od niedawna rekompensata publiczna.
Rekompensata to okreslenie sposobow, za pomoca ktorych przedsiebiorca moze usunaé
skutki naruszenia zbiorowych interesow konsumentow, np. zobowiazujac do zwrotu klientom
okreslonej kwoty. Dodatkowo bedziemy korzystac takze z nowych narzedzi, w ktore
doposazy nas wchodzaca juz w potowie kwietnia nowelizacja ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow. Dzieki nim bedziemy jeszcze efektywniej chroni¢ stabszych uczestnikow
rynku. Przyktadowo UOKiK bedzie mogt wyrazi¢ swdj poglad w indywidualnej sprawie przed
sadem powszechnym, jesli przemawia za tym interes publiczny. Pozwoli to dzieli¢ sie z
sadami nasza wiedza i dorobkiem orzeczniczym. Nie zapominamy takze o edukacji

konsumentow.

Zapadty juz pierwsze decyzje zgodnie z ktorymi firmy muszq swoim klientom wyptacic

rekompensate, poniewaz naruszyli prawo. To skuteczna metoda?

Zauwazylismy, ze konsumenci oczekuja od nas takich dziatan, ktore nie tylko stopuja
antykonsumenckie praktyki, ale przede wszystkim takich, ktore trwale usuwaja skutki,
bedace nastepstwem tych praktyk. Dlatego musieliSmy zweryfikowac nasza praktyke
orzecznicza i siegneliSmy po wspomniang rekompensate publiczna. Polega ona na tym, ze
wydajac decyzje w sprawie naruszenia zbiorowych interesow konsumentow, okreslamy
skutki usuniecia naruszenia - np. zapewnienie z powrotem dostepu do konkretnego kanatu
telewizyjnego. Oznacza to realne korzysci dla klientow. Warto przy tym zauwazyc¢, ze forma
rekompensaty moze byc¢ tylko taka, jaki byt zakres praktyki naruszajacej prawa

konsumentow.
Duzo sie tez dziato w legislacji?

Mamy wyjatkowo duzo nowych przepisow - np. znowelizowana zostata ustawa o ochronie
konkurencji i konsumentow, ktora wejdzie w zycie w kwietniu. Obok wspomnianej wyzej
mozliwosci wyrazania przez UOKiK istotnego pogladu w sprawie, pojawi sie chocby
mozliwos¢ korzystania z tzw. tajemniczych klientdéw, dzieki czemu powinno byc tatwiej

zdobywac dowody $wiadczace o nieuczciwych praktykach firm.



Zyskalismy tez mozliwos¢ publikowania w mediach publicznych bezptatnych komunikatow i
ostrzezen, co umozliwi nam wychodzenie do konsumentow z informacja o pewnych

antykonsumenckich zjawiskach i trendach bez wskazywania na konkretnego przedsiebiorce.

Proponujemy zmiany w ustawie o kredycie konsumenckim, m.in. w zakresie dotyczacym
reklamy. To zupetne novum, chcemy aby dane liczbowe dotyczace kosztow kredytu np.
oprocentowania - dotychczas pokazywane matymi literkami - zajmowaty porownywalng ilos¢

miejsca, co przekaz marketingowy.

System klauzul niedozwolonych tez miat chroni¢ konsumentow, ale chyba nie do konca sie

sprawdzit?

Zgodnie z nowelizacja ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow to UOKiK w decyzji
bedzie rozstrzygat o tym, czy postanowienie jest niedozwolone. Jednak eliminowanie
niedozwolonych postanowien umownych bedzie sie odbywac takze przy wykorzystaniu
,dziatan miekkich” czy wezwan w toku postepowan wyjasniajacych. Nalezy pamietac, ze
zmiana systemu orzekania z sadowego na administracyjno-sadowy dotyczy tzw.
abstrakcyjnej kontroli klauzul, czyli niedozwolonych postanowien umownych we wzorcach
uméw. Procedura kontroli incydentalnej, czyli analiza umoéw pod katem wystepowania w
nich niedozwolonych postanowien umownych nadal pozostaje w gestii sadow. Usytuowanie
kontroli abstrakcyjnej w sadzie de facto spowodowato koniecznos¢ kierowania kazdego
przypadku oceny wzorca pod katem klauzul abuzywnych na tryb procedury sagdowej. Wydaje
sie, ze nowe rozwiazanie bedzie bardziej elastyczne i efektywne, nie kazdy bowiem

przypadek wymaga rozstrzygniecia w drodze wyroku, badz po nowelizacji, w drodze decyzji.

Wiekszos¢ konsumentow chocby kupujgcych w sieci nie zauwazyto ,ze od grudnia 2014 r. ma

nowe prawa.

Kazdy z nas widzi - choéby wsrod znajomych, jaki jest poziom wiedzy konsumentow na temat
praw jakie maja. Mnie znajomi ciagle pytaja, czy mozna zwréci¢ petnowartosciowy towar
kupiony w tradycyjnym sklepie, cho¢ juz wszyscy powinnisSmy zapamietac, ze w Polsce takiej
mozliwosci nie ma. Tylko od woli przedsiebiorcy zalezy czy petnowartosciowy produkt bedzie
mozna zwroci¢. Inna sytuacja jest z zakupami przez Internet, tam prawo do zwrotu
obowiazuje. To elementarz, a ciggle mamy problemy z jego opanowaniem. Niezbedna jest
edukacja prowadzona przez inne instytucje, nie tylko UOKiK. Sami sie zastanawiamy jak

skuteczniej edukowac konsumentdw. Staramy sie wykorzystywaé media spotecznosciowe,



aby dociera¢ do konsumentow. Na Twitterze duzg popularnoscia cieszyta sie nasza
infografika poswiecona wtasnie temu, czy w sklepie tradycyjnym mozna zwroci¢

petnowartosciowe zakupy.
Kupujqgcy w internecie sq bardziej swiadomi swoich praw?

Trudno jest stawiac takie generalne tezy, sklepy internetowe musza o pewnych kwestiach
konsumentow informowac, co nie znaczy, ze druga strona te informacje rozumie i
wykorzystuje. Z naszych obserwacji wynika, ze konsumenci wciaz nie czytaja regulaminow,

nie korzystaja z rozwiagzan jakie daje im prawo.

Okazuje sie, ze gtownym zrédtem informacji o ofercie przedsiebiorcy jaki i o uprawnieniach
sq znajomi. Z badan, ktore prowadziliSmy na temat postaw konsumentéw na rynku ustug
finansowych wynika, iz wiele oséb zdecydowato sie na zakup bardzo ryzykownych produktéow

kierujac sie opinig znajomych, przyjaciot, rodziny.

Na pierwszy rzut oka w orzecznictwie UOKiK zdecydowanie dominujq sprawy zwiqzane z

branzq finansowaq. Dalej tak bedzie?

Rzeczywiscie, miniony rok uptynat nam pod znakiem ustug finansowych. Wspomne chociazby
o dziataniach dotyczacych bardzo skomplikowanych produktow jakimi sa ubezpieczenia z
elementem inwestycyjnym. Wydalismy juz 16 decyzji, w ktorych przedsiebiorcy zobowiazali
sie do obnizenia optat likwidacyjnych. Na zakonczenie czeka ostatnia sprawa, ktoéra jest juz
na koncowym etapie. Wszystkie te decyzje wydawalismy, scisle wspoétpracujac z Komisja

Nadzoru Finansowego, Rzecznikiem Finansowym i przedsiebiorcami.

W tym roku nacisk ktadziemy na ustugi telekomunikacyjne oraz sklepy internetowe. Chcemy
sprawdzic na ile przedsiebiorcy realizuja nowe obowiazki, jakie maja od 25 grudnia 2014 r.,
gdy zaczeta obowiagzywac ustawa o prawach konsumenta. Interesuje nas takze to, jak zmienit
sie marketing bezposredni czy metody zawierania umow przez telefon. UOKiIK zawsze
przywigzywat uwage do tego jak przedsiebiorcy przestrzegaja zasad uczciwosci kupieckiej i
tego, zeby prawa konsumentéw byty respektowane. Nadal bedziemy tego konsekwentnie

pilnowac.



