Transkrypcja nagrania

Agnieszka Kopacz-Domanska: "Konsumenckie ABC. Na infolinie, do rzecznika konsumentoéw,
Inspekcji Handlowej, czy do UOKiIK? Poznaj nasze kompetencje." Podcast przygotowany
przez Fundacje ProPublika. Agnieszka Kopacz-Domanska. Zapraszam.

Konsumenci mierzg sie z wieloma problemami: nieuznanymi reklamacjami, nierzetelnymi
wykonawcami czy firmami, nieprzestrzegajacymi uméw. Wachlarz problemoéw jest bardzo duzy.
Nie zawsze mozemy ze strony prawnej poradzi¢ sobie z nimi sami. Jest jednak wiele instytucji
konsumenckich, do ktérych mozemy zgtosic sie i poprosi¢ o pomoc. Jakich i w jakim zakresie, o tym
opowie Dominika Myszakowska-Kaczata, prawniczka, specjalistka ds. prawa konsumenckiego
i postepowania cywilnego. Witam.

Dominika Myszakowska-Kaczata: Dzien dobry, witam panstwa.

Agnieszka Kopacz-Domariska: Konsumenci sg coraz bardziej Swiadomi swoich praw, ale czasami
w zderzeniu z tymi formalnosciami i prawnymi zawitosciami nie radzg sobie. W jakiej sytuacji mogag
zadzwonic np. na infolinie konsumencka?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Infolinia Konsumencka jest to taka bardzo ciekawa i fajna forma
szybkiego udzielenia odpowiedzi konsumentom. Czyli konsument moze otrzymaé¢ odpowiedz
w sytuacji, kiedy to pytanie konsumenckie jest dosy¢ proste i nie wymaga analizy dokumentéw. Bardzo
czesto konsumenci dzwonig z takimi zapytaniami: ile majg czasu na ztozenie reklamacji, jaki jest termin
odpowiedzi, kiedy mozemy zgtosi¢ sie np. do rzecznika, albo kto moze nam pomdc, czy dany
sprzedawca postgpit zgodnie z przepisami? Wtedy jak najbardziej Infolinia Konsumencka to jest dobry
wybdr, jezeli chodzi o takg szybka i prostg odpowiedz z zakresu prawa konsumenckiego. Natomiast,
jezeli jest to jaka$ taka skomplikowana sprawa, ktdra wymaga jednak zajrzenia do dokumentéw
czy tez gtebszego zastanowienia sie i problemu prawnego rozwigzania, no to niestety musimy
skorzystaé z innych opcji.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Jak konsument moze znalei¢ taka wfasnie Infolinie Konsumencka,
do ktorej moze zwrdcié sie o pomoc i porade?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Numer Infolinii Konsumenckiej jest dostepny na stronie Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, jako taki pierwszy numer kontaktowy w sprawach
konsumenckich, wiec jak najbardziej mozna zajrze¢ na tg strone internetowa. Ale tez, jezeli wpiszemy
w wyszukiwarkach jakiekolwiek internetowych hasto "infolinia konsumencka", ten numer telefonu
pojawi nam sie jako pierwszy.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Tam z pewnoscia, na tej Infolinii Konsumenckiej, otrzymamy porade,
ale czasami sprawy s3, tak jak pani wspomniata, troszke bardziej skomplikowane. No i mamy takze
instytucje rzecznika konsumentdéw. Z jakimi sprawami mozemy sie zgtosi¢ wtasnie do niego?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Do Rzecznika Praw Konsumentow udajemy sie z problemami
konsumenckimi, czyli wtedy, kiedy jako osoba fizyczna zawieram umowe z przedsiebiorcg i mam jakies
problemy z wyegzekwowaniem swoich praw. Jakie to mogg by¢ problemy? Takie, kiedy
np. przedsiebiorca nie uwzgledni naszej reklamacji albo nasze roszczenie o zaptate zostato
pozostawione bez odpowiedzi. Kiedy zwracamy sie o jaki$ remont do przedsiebiorcy, a okazuje sie, ze
ten remont jest nienalezycie wykonany. Czyli tak naprawde z kazdym problemem konsumenckim.
Rzecznik konsumentdéw jest bardzo szeroko pojetym organem, jezeli moge tak to nazwaé, i pomoze
nam zaréwno w takim prostym poradnictwie, pomoze nam w przygotowaniu prostych pism, ktérych
jako konsumenci czasami nie potrafimy napisaé, np. z prostg reklamacjg, z odstgpieniem od umowy.



Rzecznik konsumentdw pomoze nam réwniez, kiedy musimy wesprzeé sie przez taki organ
instytucjonalny i taki rzecznik moze podejmowac rdéinego rodzaju interwencje w stosunku
do przedsiebiorcy. Przedsiebiorcy majg obowigzek odpowiedzie¢ na wystgpienie rzecznika. Jezeli tego
nie zrobig, mogg oni zosta¢ ukarani, nawet réznego rodzaju mandatem. Jezeli taka mediacja ze strony
rzecznika nie przyniesie pozytywnego efektu, rzecznik réwniez moze sporzadzi¢ dla nas pozew,
czyli mozemy we wtasnym imieniu taki pozew ztozy¢ do sadu. Moze réwniez przytgczy¢ sie
do toczacego sie postepowania albo nawet wytoczyé powddztwo dla nas. Rzecznik konsumentdéw
ma réwniez taka troche mozliwos¢ wystepowania jako prokurator, czyli w sytuacji, kiedy stwierdzi
réznego rodzaju naruszenia wykroczeniowe, moze ztozy¢ taki wniosek o ukaranie przez policje.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Jezeli chodzi o rzecznika konsumentéw, czy my musimy pofatygowac
sie do niego osobiscie, czy mozemy np. poprosi¢c go o pomoc w formie zdalnej, telefonicznie
czy tez mailowo?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Rzecznicy w catej Polsce dziatajg bardzo réznie. Mamy powiatowych
rzecznikdw konsumentéw i miejskich rzecznikdéw konsumentéw. Niektdrzy rzecznicy dziatajg
jednoosobowo. W wiekszych miastach sg to rdzinego rodzaju zorganizowane biura rzecznika
konsumentdéw. Kazdy z nich ustala sobie indywidualnie sposéb komunikowania sie z konsumentem.
Bardzo czesto nie trzeba udac sie osobiscie do rzecznika. Wystarczy, ze komplet dokumentéw
zeskanujemy i wyslemy maila z prosbg o podjecie interwencji. Ale czasami trzeba udac sie osobiscie
do rzecznika np. po to, by wyjasnié¢ rdznego rodzaju watpliwosci prawne.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Innym organem, ktdory moze wesprze¢ konsumenta, jest takie
Inspekcja Handlowa. W jakim zakresie ona moze pomoéc konsumentowi?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Inspekcja Handlowa jest to taki troche niedoceniany organ,
poniewaz réwniez tak jak rzecznik konsumentéw, moze nam po prostu udzieli¢ porady konsumenckiej,
czego niestety konsumenci bardzo czesto nie wiedzg i udaja sie do rzecznika konsumentéw, zamiast
do Inspekcji Handlowej. Inspekcja Handlowa oprdcz takiej klasycznej kontroli legalnosci i rzetelnosci
dziatania przedsiebiorcéw moze nam pomac, czyli nam jako konsumentom, poprzez przeprowadzenie
réznego rodzaju mediacji. Takim klasycznym rodzajem mediacji jest tzw. ADR, czyli zapis na sad
polubowny i mozemy ztozy¢ taki wniosek do Inspekcji Handlowej — jest to oczywiscie catkowicie
bezptatne — zeby podjat sie mediacji w stosunku do przedsiebiorcy. Jedyny minus tutaj jaki istnieje
to to, ze przedsiebiorca musi takg zgode na mediacje nam daé. Jezeli taka zgoda ze strony
przedsiebiorcy nie zostanie uzyskana, to niestety mediacja nie moze sie rozpoczgé. Dlaczego warto
skorzysta¢ z Inspekcji Handlowej? Dlatego, ze jezeli my juz wiemy, ze jakis wiekszy problem jest
ze strony konsumenta i bedziemy musieli w przysztosci wytoczy¢ powddztwo sgdowe, to jest taki
przepis w ustawie o kosztach cywilnych, ktéry méwi, ze w sytuacji, kiedy korzystamy z réznego rodzaju
Srodkow ADR-6w, czyli z tej mediacji, to nasza optata sgdowa ulega obnizeniu. Czyli jest to taka forma
troche oszczednosci dla konsumentéw. Wiec jezeli wiemy, ze bedziemy musieli niestety wytoczyc
powddztwo, to warto z Inspekcji Handlowej skorzystaé. Tutaj nadmienie, ze jezeli chodzi o rzecznika
konsumentdw, to tego zwolnienia, czyli obnizenia z kosztow sgdowych przy udziale rzecznika
konsumentdow niestety nie bedzie. Ja zawsze doradzam, zeby skorzystac z ktérejs z tej formy mediacji.
Jezeli wiemy, ze niestety mediacja nie przyniosta pozytywnego efektu i bedziemy musieli wytoczy¢
powddztwo sgdowe, to zawsze sktaniam konsumentédw do tego, zeby skorzystali z Inspekgcji
Handlowej. Dodatkowg opcjg jest tzw. przerwanie biegu przedawnienia, czyli jezeli widzimy, ze dosy¢
dtugo trwa ta nasza mediacja, przez dosy¢ dituiszy okres czasu nie jesteSmy w stanie dojsé
do porozumienia z przedsiebiorcg i biegnie nam tzw. termin przedawnienia roszczenia, czyli termin,
po okresie ktdrego nie bedziemy za bardzo mogli dochodzi¢ roszcze w sadzie, to ztozenie takiego
whniosku o pozasgdowe rozwigzanie sporu do Inspekcji Handlowej ten termin nam po prostu przerwie.
Czyli bedziemy mieli dtuzszy okres czasu na ztozenie sprawy do sadu.



Agnieszka Kopacz-Domanska: Jakimi sprawami moze zajmowac sie Inspekcja Handlowa? Czy tutaj
nie ma zadnych ograniczen?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Inspekcja Handlowa dziata tak jak rzecznik konsumentéw, czyli
dla nas jako konsumentdéw zajmuje sie wszystkimi sprawami konsumenckimi. Mamy pewne
wytgczenia i sg to np. ustugi pocztowe i telekomunikacyjne, ubezpieczenia i dziatalnos¢
ubezpieczeniowa, przedsiebiorcy produkujgcy paliwa, przedsiebiorcy produkujgcy energie
prowadzacy hurtowy i detaliczny handel, banki i prowadzone przez nie dziatalno$é, ustugi
posrednictwa finansowego, ustugi informatyczne, edukacyjne, ochrona zdrowia i opieka spoteczna
— to sg te obszary, w ktdérych Inspekcja Handlowa nam nie pomoze. Wtedy musimy udac sie
do rzecznika konsumentéw lub tez do innych organdéw wyspecjalizowanych w danym zakresie.
Bo np. jezeli mamy problem z bankiem czy z prowadzong przez niego dziatalnoscig i chcemy skorzystac
z takiej opcji pomocy, czy tez wiasnie mediacji, mozemy udac sie np. do Rzecznika Finansowego.
Tak ze jest bardzo wiele réznego rodzaju organdw specjalistycznych, ktére pomogg konsumentom
w sporach z danymi przedsiebiorcami.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Konsumenci nie zostajq z tymi swoimi problemami sami. Rzeczywiscie
jest wiele miejsc, w ktorych moga skorzystac z takiej pomocy. To oczywiscie bardzo istotne,
a niezwykle wainym organem administracji rzadowej jest Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow i z definicji, ktorg pozwole sobie tutaj przeczyta¢ — misjg UOKIiK jest podnoszenie
poziomu dobrobytu konsumentéw poprzez skuteczng ochrone ich intereséw i bezpieczenstwa
oraz wspieranie rozwoju konkurencji z poszanowaniem zasad otwartosci i dialogu w relacjach
z uczestnikami rynku. A czym w praktyce sg te dziatania UOKIK, jezeli chodzi o takie sprawy
konsumentéw?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Niestety bardzo czesto konsumenci mylnie uwazajg, ze UOKIK zajmie
sie ich indywidualng sprawa. Czyli jezeli jakis konsument ma problem z jakim$ przedsiebiorca,
nie uwzglednit reklamacji, to czasami zwraca sie do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw.
Niestety jest to btedne, bo naszg indywidualng sprawg zajma sie organy, ktére wymienitam wczesniej,
czyli rzecznik konsumenta powiatowy czy tez miejski, czy np. Inspekcja Handlowa. Natomiast Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentédw zajmuje sie co do zasady takimi zbiorowymi naruszeniami
intereséw konsumentdéw lub tez ustaleniem postanowierht umownych za niedozwolonych. Czyli jezeli
my widzimy, ze praktyki jakiego$ przedsiebiorcy dotycza nas, ale przede wszystkim wiekszej ilosci
konsumentdw moze dotyczy¢, czyli np. widzimy na réznych stronach internetowych, ze sklepy dziatajg
niezgodnie z przepisami, to mozemy ztozy¢ takie zawiadomienie o naruszenie zbiorowych intereséw
konsumentéow do UOKiK-u i UOKiK wtedy wszczyna takie postepowanie administracyjne przeciwko
przedsiebiorcy. Znaczy moze wszczgé, bo on decyduje o tym, czy faktycznie te naruszenia byty, czy tez
nie. Natomiast to nie rozwigzuje indywidualnego problemu konsumentéw, bo nawet jezeli
to postepowanie administracyjne w UOKiK-u sie toczy, to i tak powinnismy udaé jako konsumenci
do rzecznika konsumentéw, zeby zajat sie naszg indywidualng sprawg. UOKiK dziata na réznych
obszarach, czyli jak juz wspomniatam, moze wszczgé postepowanie administracyjne przeciwko
przedsiebiorcy i jezeli wuzna, ze takie naruszania zbiorowych intereséw konsumentéw
czy postanowienie umowne za niedozwolone zostaty ustalone, to moze wydac decyzje, w ktérej
zakazuje stosowania danej praktyki czy tez klauzuli oraz nakfada kare finansowa dla przedsiebiorcy
w wysokosci do 10% jego obrotéw. Ale tez UOKIK dziata w takich kompetencjach miekkich, jezeli moge
tak powiedzie¢, czyli jezeli widzi, ze te naruszenia sg, ale one nie sg bardzo istotne, czy bardzo
wplywajace negatywnie na konsumentdéw, to moze wystgpic¢ do przedsiebiorcy i go ostrzec, ze jezeli
nie zdecyduje sie na zaprzestanie takich praktyk, to bedzie wszczete postepowanie administracyjne.
Moze réwniez réznego rodzaju istotne poglady w sprawie wyrazaé, réwniez w sprawach sgdowych.
Moze tez takie ostrzezenia konsumenckie wydawac, dotyczace dziatan konkretnego przedsiebiorcy,



ale réwniez umieszcza rdéznego rodzaju komunikaty wtasnie m.in. na stronach internetowych
UOKiK-u, gdzie bardzo czesto mozemy uzyska¢ ciekawe informacje na temat obszaru dziatania
UOKiK-u na rzecz konsumentdw, czy tez wtasnie informacji, gdzie przedsiebiorcy, jacy przedsiebiorcy
zostali ukarani, na jakiej zasadzie, dlaczego, jakie sg konsekwencje tego wszystkiego. Tak ze warto
rowniez $ledzi¢ strone internetowa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, zeby wiedzie¢,
co dzieje sie w Swiecie konsumenckim.

Agnieszka Kopacz-Domanska: | zeby przede wszystkim sie edukowaé. No wtasnie, jezeli chodzi
o te swiadomos¢ konsumencka, ona mam wrazenie, z roku na rok jest coraz wieksza i wyzsza.
Pytanie, czy zauwaza to pani takze w swojej codziennej praktyce? Czy rzeczywiscie konsumenci
chetniej i coraz chetniej zgtaszajq sie do tych wymienionych wczesniej instytucji i proszg o pomoc?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Jak najbardziej, tak. Ja coraz bardziej jestem zadowolona z tego, ze
przede wszystkim konsumenci dzwonig czy do organdw, ktdére zajmujg sie problemami
konsumenckimi, czy do prawnikow, ktérzy zajmujg sie problemami konsumenckimi, czy do organizacji
pozarzgdowych, z problemami np. takimi pytajgcymi sie, co powinien zrobié¢ przed zawarciem umowy.
Czyli asekurujg sie juz, pytaja sie, czy to jest zgodnie z przepisami, czy takie umowy mogg zawrzed, czy
ten przedsiebiorca jest godny zaufania? Czyli majg juz takg swiadomosé, ze nalezy sie czasami
przygotowad do zawarcia umowy, co jest bardzo dobre, poniewaz konsumenci sie asekurujg. Dzwonig
zaraz po zawarciu np. niekorzystnej umowy, czyli prawnicy majg jeszcze czas na to, zeby przygotowad
odpowiednie dokumenty, bo niestety jeszcze pare lat temu ta sytuacja wyglagdata znacznie inaczej.
Czyli konsumenci dzwonili z problemami w sytuacji, kiedy np. pojawiato sie juz postepowanie sgdowe,
czyli kiedy przedsiebiorca pozywat takiego konsumenta i dopiero wtedy oni sie bronili. Czyli ta reakcja
konsumencka kiedys byta zdecydowanie pdzniejsza. Teraz konsumenci starajg sie na biezgco
analizowa¢ swojg sytuacje prawng, szukajg réznego rodzaju organizacji czy tez podmiotow, ktdre
moga im pomadc i nie boja sie z tych podmiotdw korzystaé.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Podsumowujgc naszg dyskusje. Konsumencie, jesli masz problem,
mozesz poprosi¢ o pomoc w nastepujacych instytucjach... Wymienmy je raz jeszcze.

Dominika Myszakowska-Kaczata: Mozemy udac¢ sie do powiatowego lub miejskiego rzecznika
konsumentéw, mozemy uda¢ sie do Inspekcji Handlowej, mozemy udaé¢ sie do organdéw
wyspecjalizowanych w konkretnych dziedzinach prawa, takich jak np.: Rzecznik Finansowy, Urzad
Regulacji Energetyki, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Europejskie Centrum Konsumenckie, czyli
wtedy, kiedy zawieramy umowy transgraniczne, co w Swiecie Internetu zdarza sie nam coraz czesciej,
czyli zawieramy umowy z podmiotem, ktéry ma siedzibe na terenie Unii Europejskiej, ale nie w Polsce.
Rowniez mozemy skorzystac z takiej pomocy. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow wtedy, kiedy
widzimy zbiorowe naruszenie intereséw konsumenckich.

Agnieszka Kopacz-Domanska: A o tym, gdzie mozemy szuka¢ jako konsumenci takiej pomocy,
mowita Dominika Myszakowska-Kaczata, prawniczka, specjalistka ds. prawa konsumenckiego
i postepowania cywilnego. Dziekuje bardzo.

Dominika Myszakowska-Kaczata: Dziekuje bardzo.

Agnieszka Kopacz-Domanska: To byt podcast "Konsumenckie ABC. Na infolinie, do rzecznika
konsumentow, Inspekcji Handlowej, czy do UOKiK? Poznaj nasze kompetencje".

Agnieszka Kopacz-Domarniska, do ustyszenia. Podcast zostat zrealizowany przez Fundacje ProPublika
w ramach zadania Poradnictwo konsumenckie 2.0 w latach 2022-2023 dzieki finansowaniu
ze srodkow Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.



