Transkrypcja nagrania

Agnieszka Kopacz-Domanska: Konsumenckie ABC. Zakupy i ustugi w globalnej wiosce, czyli co i jak
W sporze z zagranicznym przedsiebiorcg. Podcast przygotowany przez Fundacje ProPublika.
Agnieszka Kopacz-Domaniska, zapraszam.

Wymarzone buty czy wyczekany telefon kupiony u zagranicznego przedsiebiorcy. | nagle niemita
niespodzianka. Odkleja sie podeszwa, a telefon jest wyraznie mocno zarysowany albo nie dziata.
To tylko jedne z problemdéw, jakie moiemy mie¢ w przypadku zakupéw u zagranicznego
przedsiebiorcy. Co w takiej sytuacji? Co mozemy zrobi¢? O tym opowie Karol Muz, koordynator
Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentéow. Witam
serdecznie.

Karol Muz: Dzien dobry, witam.

Agnieszka Kopacz-Domariska: Jakie prawa przystuguja nam w sporze z zagranicznym przedsiebiorca,
u ktérego dokonujemy zakupow?

Karol Muz: Najprosciej powiedzie¢ w takiej sytuacji, ze przystugujg nam takie prawa, jakie przystuguija
nam w naszym kraju. W zwigzku z tym, ze operujemy wszyscy w Unii Europejskiej na przepisach
ptyngcych z dyrektyw, ktére dajg takie same uprawnienia konsumentowi niezaleznie od tego,
w ktorym kraju cztonkowskim on sie znajduje, mamy takie same prawa jak konsument z Litwy, z totwy
czy z Hiszpanii. Natomiast, rozwijajac ten temat, zalezy, jakiego typu problemy napotykamy na swojej
zakupowej drodze.

Agnieszka Kopacz-Domarniska: Jakiego typu mogq to by¢ problemy, z jakimi problemami mozemy sie
spotka¢, kiedy dokonujemy zakupdw u zagranicznego przedsiebiorcy?

Karol Muz: Powiem z perspektywy Europejskiego Centrum Konsumenckiego, ktére rozpatruje rocznie,
w zesztym roku przynajmniej, okoto 7 000 spordw transgranicznych. Najczesciej, i to jest domena
naszego kraju i naszych konsumentéw, ktorzy kupujg za granicg najczesciej obuwie. To jest typowe dla
naszego kraju. Dotyczy to tez zakupdw wewnatrzpolskich — tak bym to nazwat. Potwierdzaja
to réwniez rzecznicy konsumentdéw oraz rézne stowarzyszenia, organizacje konsumenckie, ktére
zajmujg sie tymi problemami na ptaszczyznie krajowej. To obuwie ma to do siebie, ze zawsze ta
przystowiowa czes$¢ obuwia odpada, czy jest to podeszwa, czy jest to inna czes¢. To jest problem, ktéry
pojawia sie na pierwszym miejscu, czyli taki problem, ktéry jest dos$é¢ btahy, ale powtarza sie
najczesciej. Wtedy klient, ktéremu podeszwa czy inna czes¢ obuwia odpadta, musi pamietac o tym,
kiedy to obuwie zostato zakupione, bo przepisy od 1 stycznia sie w Polsce zmienity, nie tylko w Polsce
juz te przepisy hulajg. Jest co$ takiego jak ciezar dowodu. Po stronie przedsiebiorcy ciezar dowodu
spoczywa do roku od zakupu, tak byto kiedys, czyli do 1 stycznia, a po 1 stycznia ciezar dowodu
spoczywa na przedsiebiorcy caty czas, czyli przedsiebiorca musi wykazaé¢ konsumentowi, najlepiej
niezalezng ekspertyzg, ze to odklejenie przystowiowej podeszwy nie byto albo uszkodzeniem
mechanicznym, albo usterkg, ktéra wynika na przyktad z btednego wykonania obuwia, za ktdre
odpowiedzialno$¢ sprzedawca czy producent, bo to sg inne kwestie, ponosi. Dlatego najczestszymi
problemami sg takie, w ktérych sprzedawca twierdszi, ,,ale to jednak byto uszkodzenie mechaniczne,
w zwigzku z tym my odpowiedzialnosci za takie uszkodzenie nie ponosimy”.

Agnieszka Kopacz-Domaniska: Co w takiej sytuacji moze zrobic ten biedny konsument, ktory zakupit
te buty, przypusémy, w sklepie internetowym z Francji i odkleita sie ta podeszwa, o ktérej Pan
wspominat? Ten towar zostat zakupiony online. Producent czy sprzedawca zagraniczny robi problem
z uznaniem naszych roszczen. Co w takiej sytuacji moze zrobi¢ konsument? Jak walczy¢ o swoje
prawa?



Karol Muz: Przede wszystkim nie powinien sie poddaé i powinien ocenié, bo s3 dwa rodzaje ekspertyz.
Jezeli sprzedawca, zatézmy, jest to firma X, daje ekspertyze od swojego biegtego albo rzeczoznawcy
lub eksperta, ktory jest zatrudniony przez firme X, wyglada na to, ze jest to ekspertyza wewnetrzna,
w zwigzku z tym nie jest to ekspertyza obiektywna. Wiec zawsze taka ekspertyza czy opinia bedzie
faworyzowata sprzedawce. Jezeli to jest ekspertyza, ktéra wskazuje na to, ze nie jest obiektywna,
wtedy nie powinien sie poddawac i zgtosié sprawe do instytucji, ktoérag reprezentuje, czyli Europejskie
Centrum Konsumenckie w Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Natomiast inna sprawa jest,
kiedy taka ekspertyza wskazuje na to, ze jest wykonana przez niezaleznego eksperta. To sie zdarza
z mojego doswiadczenia rzadko, ze sprzedawcy wynajmuja ekspertow zewnetrznych. Nie jestesmy
w stanie oceni¢, czy oni sg faktycznie zewnetrzni, skoro sg to na przyktad eksperci francuscy. Tez
brakuje bazy, ktdra by pozwalata weryfikowaé, céz to jest za ekspert. Ale jezeli wskazuje nam rodzaj
tej ekspertyzy, ze jest to ekspertyza niezalezna, to wtedy taki konsument powinien zaopatrzy¢ sie we
wtasng ekspertyze i wtedy kontradyktoryjnie ten spdr zaczyna sie od nowa. Wtedy réwniez mozna sie
zgtosic do Europejskiego Centrum Konsumenckiego, ktdre w takich sprawach pomaga najczesciej, czyli
jest to bezptatna ustuga kojarzenia stron, czyli bezptatna ustuga kojarzenia sprzedawcy i klienta,
konsumenta, w ktdrym to nasi prawnicy oceniajg prawnie sprawe, oceniajg réwniez sprawe
faktycznie, czy ta usterka obuwia jest widoczna, bo czasami wiele zdjeé, ktore sg nam przesytane, nie
wskazuje w sposéb wyrazny, ze mamy do czynienia z obuwiem, ktdre jest uszkodzone. Wtedy,
uzywajac naszego centrum partnerskiego we Francji, jestesmy w stanie skojarzy¢ obie strony
i postarac sie o polubowne rozwigzanie sprawy.

Agnieszka Kopacz-Domanska: lle trwa caty proces? W jak duzg cierpliwos¢ musi uzbroi¢ sie
konsument, jezeli decyduje sie na takie rozwigzywanie sprawy z przedsiebiorca zagranicznym?

Karol Muz: Jezeli jest to przedsiebiorca, ktéry faktycznie istnieje, jest to przedsiebiorca, ktory
ma pewng renome na rynku, czyli jest to przedsiebiorca duzy, taki, ktory jest do$é¢ znany, trwa to
szybciej, poniewaz trzeba zatozy¢, ze ma on dziat reklamacji. Sg tacy przedsiebiorcy w Unii, ktérzy
wspdtpracujg z Europejskim Centrum Konsumenckim i odpisujg nam bardzo szybko. S to duze sklepy
obuwnicze czy duzi przewoznicy i rozni inni przedsiebiorcy. Jezeli jest to firma, ktdra nie do konca jest
firma, w ktdrej ja bym chciat robic zakupy, to moze trwaé tygodniami, jak nie miesigcami. Bo nie mamy
Srodkéw przymusu prawnego. To sg srodki absolutnie miekkie, ktdre koriczg sie w sytuacji, w ktérej
przedsiebiorca nam nie odpisze lub odpisze nam definitywnie, ze nie zgadza sie na nasze postulaty,
a postulaty sa takie, aby uznat reklamacje. Dlatego jezeli miatbym wskazac jakie$ widetki, to od dwéch
tygodni do trzech miesiecy.

Agnieszka Kopacz-Domanska: A co dzieje sie w sytuacji, kiedy ten zagraniczny przedsiebiorca nie
chce uznac naszej reklamacji, idzie w zaparte? Co mozemy zrobi¢ w takiej sytuacji ostatecznej?

Karol Muz: Jezeli mamy problem z przedsiebiorcg spoza Polski, a jestesmy konsumentem z Polski,
to pamietajmy o tym, ze w kazdym kraju Unii Europejskiej dziatajg pozasgdowe podmioty
do rozwigzywania sporow. S3 to tak zwane ADR-y, ktore sg obecne w kazdym kraju, w zwigzku z tym
woéweczas, gdyby nam sie nie udato rozwigzaé sporu, a czasami nam sie nie udaje, taka skutecznos¢
oscyluje z moich najnowszych danych w okolicach 68% rozwigzywanych sporéw, czyli te 30% mniej
wiecej nie jest rozwigzywanych po mysli konsumenta. Wéwczas mamy mozliwosé przekazania sprawy
do podmiotu ADR w kraju, w ktdrym znajduje sie przedsiebiorca, czyli tutaj najlepszym takim krajem,
aby taka sprawe przekaza¢ do ADR-u, s3 Niemcy. Tam jest ten system rozwiniety. Tak samo kraje
skandynawskie. Troszke gorzej to wyglagda w krajach potudniowej Europy. Tam dostep do tych
organdw jest dos¢ limitowany. Natomiast Wielka Brytania juz w Unii nie jest, wiec jezeli kupujemy
obuwie w Wielkiej Brytanii, to dostep do tych organdw ADR czy na przyktad jeszcze takiej europejskiej
procedury w sprawach drobnych roszczen, ktdra tez jest praktykowana przez nas, tylko nie juz



faktycznie, tylko odsytamy konsumenta, wskazujemy mu wzory pism, wskazujemy mu wyjasnienia, jak
ma zrobi¢ pozew czy formularz, poniewaz to jest takie uproszczone postepowanie, i wtedy staramy
sie jak najlepiej zaopiekowac takim konsumentem i wskaza¢ mu dalsze drogi, a te drogi istnieja.
Ostatecznosc to jest opcja sagdowa. Przy czym w opcji sgdowej nie mozemy brac udziatu, poniewaz nie
mamy takich kompetencji. Mozemy jedynie wskaza¢, ktory sad jest wtasciwy, jak zrobi¢ pismo czy
co w tym pismie wskaza¢, ewentualnie jeszcze to, co jest praktykowane, to udostepniamy dokumenty,
ktdre tworzymy sami, poniewaz na poczet postepowania sgdowego absolutnie taka dokumentacja jest
kluczowa i niezbedna. Stanowi pewne potwierdzenie tego, ze co$ faktycznie sie w tej sprawie dziato,
tak ze dla sadu to mozie mie¢ znaczenie. Staramy sie, zeby jak najlepiej zaopiekowac sie tym
konsumentem. Nie twierdze, ze zawsze nam sie udaje wygraé, natomiast w wiekszosci przypadkow
jednak taki maty sukces jest.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: To wsparcie jest bardzo wazne, to wsparcie dotyczy wielu réznych
spraw zwigzanych z zakupami u zagranicznych przedsiebiorcow. Inna taka sprawa, inny taki
przyktad. Konsument kupit telefon w sklepie internetowym prowadzonym w jezyku polskim. Zostat
poinformowany, ze telefon ma zostac przestany z Chin, wiec czas oczekiwania moze wynosi¢ okoto
miesigca. Paczka z towarem z Chin przez Holandie dotarta do konsumenta. Po jej otwarciu okazato
sie, ze w Srodku byt telefon zupetnie innego modelu niz ten zamdéwiony. Konsument nie moégt
dodzwonic¢ sie do sklepu, ale mailowo zostat poinformowany, ze sklep chce rozwigzac¢ sprawe.
Dostat potwierdzenie, ze odstapienie od umowy zostato przyjete, ale nie dostat adresu, na ktéry
magtby odestac ten telefon. Oczywiscie bez mozliwosci odestania towaru nie moégt liczy¢ na zwrot
pieniedzy. Pisat do sklepu, ale bez odpowiedzi. Okazato sie, ze sklep byt zarejestrowany na terenie
Wielkiej Brytanii. Ten konsument zgtosit sie po pomoc do Europejskiego Centrum Konsumenckiego,
ale jezeli s3 tego typu sprawy, co w takiej sytuacji?

Karol Muz: Nie moge powiedzie¢, ze to s moje ulubione problemy, ale faktycznie takich spraw trafia
nam sie multum. To, co Pani redaktor przed chwilg przytoczyta, to jest klasyczny model, ktérym sie
paramy od ilus$ lat, czyli model dropshippingowy, ktéry sam w sobie nie jest zty. Nie mozna powiedzie¢,
ze to jest zty model. Firmy z niego korzystaja, a raczej posrednicy, poniewaz ci, ktérzy sprzedajg nam
towar, my myslimy, ze to sg sprzedawcy, natomiast absolutnie to sprzedawcy nie sg, to sg posrednicy,
a my kupujemy towar od przedsiebiorcy najczesciej z Azji. W zwigzku z tym bardzo tatwo jest ocenié,
czy mamy do czynienia z przedsiebiorcg, ktéry taki model wybrat. On jest dos¢ ryzykowny w przypadku
zakupéw telefondw komérkowych, to juz samo w sobie sugeruje, ze idzie on z Azji. Zwtaszcza gdy
w regulaminie tego sklepu czy posrednika mamy wpisane, ze towar idzie okoto 35 czy 50 dni albo ze
konsument zgadza sie na to, ze jest traktowany jako importer. To sg wycinki z regulaminu, ktére
wskazuja, ze trzeba miec juz zapalong lampke w gtowie, ze to moze by¢ problem, poniewaz pandemia
nam pokazata, ze ta sie¢ dostaw moze by¢ zaburzona. Jezeli to ptynie statkiem, bo to najczesciej ptynie
statkiem z Azji do Holandii czy do Belgii, poniewaz tam najczesciej sg te towary przetadowywane,
musimy sie liczy¢ z tym, ze ten towar przyjdzie pdzniej. W zwigzku z tym jest taka zasada, ze jezeli
mamy okreslony termin dostawy towaru, to czekamy do tego dnia, w ktérym ten towar powinien
przyj$¢ i wtedy mozemy od umowy odstgpic. Jezeli nie mamy takiego terminu, to sie przyjmuje, ze w
ciggu 30 dni powinien nam ten sprzedawca ten towar dostarczyé. W tym przypadku mamy okreslony
termin, jest to 35-50 dni, wiec czekamy 35-50 dni. Jezeli tego nie ma, mamy petne prawo wskazac
temu sprzedawcy, nawet jesli jest posrednikiem, poniewaz tez wchodzi w gre taki myk, o ktérym
trzeba pamietac. Jezeli mamy podejrzenia co do tego, ze ten posrednik wykazuje wszelkie cechy
sprzedawcy, czyli wprowadzit nas w btad co do tego, ze moze on by¢ mylony ze sprzedawcg, czyli on
nas skojarzyt, on przyjat ptatnos¢, na jego stronie byto wszystko po polsku, oferty byty. Mozemy uznag,
ze mamy do czynienia z podmiotem, ktdry stosuje nieuczciwe praktyki rynkowe, i mozemy wéwczas
takie roszczenia w stosunku do niego wysuna¢. Najczesciej sg to firmy z Wielkiej Brytanii, ktére sg tymi
sprzedawcami/posrednikami. Sg to firmy, tak jak lubie Polske i Polakéw, tak najczesciej sg to firmy
prowadzone przez Polakéw z bardzo matym kapitatem zaktadowym. Bardzo tatwo jest sprawdzi¢



na stronach brytyjskich Companies House. Mozna bardzo tatwo sprawdzi¢, jak wyglada status tejze
firmy, czym ona sie zajmuje, jaki jest kapitat tego przedsiebiorstwa. Jezeli jest on niewielki, to mozemy
z duzg doza prawdopodobieristwa uznad, ze jest to firma, ktdra moze nas potencjalnie oszukac. Takie
sprawy zdarzajg sie czesto i sg bardzo trudne do wygrania, poniewaz spotykamy sie wtedy z murem.
Czyli taka firma z W.ielkiej Brytanii twierdzi: ,Ale my nie jesteSmy zadnym sprzedawca.
Odpowiedzialnym za brak dostawy jest firma X czy sprzedawca X z Hongkongu czy z Singapuru. Prosze
sie kontaktowac z nimi”. A wiadomo, ze taki przecietny polski konsument skontaktuje sie z tg firma
z Chin. Tylko pytanie jest jedno: jak dojdzie swoich roszczen? Tutaj juz te mozliwosci sg bardzo mocno
ograniczone.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Mozliwosci s3 ograniczone, ale oczywiscie konsument ma swoje
okreslone prawa, z ktérych moze skorzystac. Tych spraw, tak jak Pan wspomniat, zwigzanych
z dropshippingiem, jest bardzo duzo. Czesciej udaje sie konsumentom wygrywac w takich sprawach
czy sporach z zagranicznym przedsiebiorca?

Karol Muz: Tak. To jest akurat przyjemne w pracy w Europejskim Centrum Konsumenckim, ze
wiekszos¢ spraw jest wygrywanych, a raczej powiedziatbym, ze w takich sprawach zero-jedynkowych,
czyli w ktérych nie ma przestrzeni na ocene, czy to byta kwestia uszkodzenia mechanicznego
czy kwestia, w ktérej nie ma miejsca na oceng, czy to jest niezgodne z prawem. Tutaj jezeli mamy
do czynienia z sytuacjg, w ktérej mamy albo dostawe towaru, albo brak dostawy, to sytuacja jest
skrajnie prostsza, poniewaz mamy do czynienia z sytuacjg klarowng. Tutaj jezeli jest to przedsiebiorca
czy firma, ktéra istnieje, ma pewng renome na rynku i nie powstata tylko po to, zeby oszukiwa¢, takie
sprawy najczesciej, prawie zawsze udaje sie wygraé, poniewaz w interesie kazdej firmy, ktdra jest
rzetelna, jest to, aby te sprawe rozwigzad. Jezeli mamy do czynienia z firmami wydmuszkami, ktére tez
powstajg jak grzyby po deszczu, to sprawa jest bardzo trudna i w takiej sytuacji najczesciej musimy
odesta¢ do organdw scigania.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Tutaj podpowiedz dla wszystkich konsumentéw. Ten model
dropshippingowy nie jest z natury czyms ztym, ale konsumenci powinni dobrze dobierac te sklepy,
w ktérych dokonujg zakupow. To jest klucz do wszystkiego?

Karol Muz: Mysle, ze tak. Tak jak Pani powiedziata, nie jest to model, ktory jest odradzany albo w jakis
sposob znienawidzony. Jest to model, ktdry dziata. Dziata on na dos¢ szeroka skale i jest legalny. Przy
czym w sytuacji, w ktorej kupujemy towary z Azji albo kupujemy towary, ktére sg drogie, a elektronika
nie jest towarem, takim jak podktadka pod myszke czy solniczka. To jest towar, ktéry jest w jakims
sensie luksusowy i dos¢ kosztowny. Taki towar, ktdry chcemy mie¢, poniewaz jest tak drogi, ze zalezy
nam na tym, zeby jednak do nas dotart. W zwigzku z tym warto, zanim dokonamy zakupu, sprawdzi¢
samodzielnie status firmy, z ktérg chcemy wejs¢ w stosunek prawny, lub zadzwonic¢ do nas. JestesSmy
w stanie pomdc w ustaleniu. Oczywiscie nie mozemy powiedzieé, czy iS¢ w te umowe, czy nie iS¢
w te umowe, czy kupi¢, czy nie kupié, ale mozemy powiedzie¢, jakie naszym zdaniem mogg istnieé
przestanki ku temu, zeby kupic, albo ku temu, zeby nie kupic.

Agnieszka Kopacz-Domanska: To jest jedna z kolejnych spraw, ktére trafiajg do Europejskiego
Centrum Konsumenckiego. Kiedy konsument ma spér z zagranicznym przedsiebiorca, nie moze
sobie z tym poradzi¢, w jakiej sytuacji moze zwrdci¢ sie o pomoc do Europejskiego Centrum
Konsumenckiego?

Karol Muz: Konsument, ktéry ma problem z przedsiebiorcg spoza Polski, moze zwréci¢ sie
do Europejskiego Centrum Konsumenckiego w dwdch przypadkach. Na etapie przed zawarciem
umowy, jezeli bedzie chciat wstepnie oceni¢, czy warto wejs¢ w stosunek prawny z przedsiebiorcg,
ocenié, czy jest on wiarygodny, sprawdzi¢, czy nie byto na tego przedsiebiorce skarg. Sg tez tacy



przedsiebiorcy, ktérych znamy bardzo doskonale, i raczej bysmy odradzili korzystanie z ich ustug.
Dlatego to jest ten pierwszy krok czy ta pierwsza sytuacja, w ktérej mozna skorzysta¢ z naszych ustug.
Aczkolwiek z doswiadczenia powiem, ze bardzo rzadko ludzie to robig i raczej kontaktujg sie z nami
w sytuacji, kiedy jest juz problem. W zwigzku z tym, kiedy jest problem, mozna sie skontaktowac
z Europejskim Centrum Konsumenckim wytgcznie w sytuacji, w ktdérej mamy do czynienia
z przedsiebiorcg spoza Polski i jestesmy konsumentami, czyli osobami fizycznymi, ktére dokonaty
zakupu od przedsiebiorcy spoza Polski i mamy wyczerpang s$ciezke reklamacyjng z danym
przedsiebiorcg. Nie przejmiemy sprawy, dopdki nie mamy dokumentu poswiadczajgcego fakt, ze
konsument kontaktowat sie ze sprzedawcg. Nie musi to by¢ odpowiedz na jego reklamacje, poniewaz
czesto jest tak, ze takiej odpowiedzi nie ma. Warto, zeby taki konsument, wysytajac nam skarge, czy
to pisemnie, czy e-mailowo, bo sg obie mozliwosci dostepne, aby pokazat nam, ze faktycznie juz starat
sie sam ten problem rozwigzaé i mu sie nie udato. Dzieki temu my mamy mandat ku temu, aby sprawg
sie zajac.

Agnieszka Kopacz-Domarniska: Jaka drogg mozna zwrdcic sie do Was o pomoc?

Karol Muz: Sg trzy sposoby, przy czym jeden jest sposobem, ktéry nie gwarantuje ztozenia skargi, czyli
droga telefoniczna. Zawsze mozna z nami porozmawiac. Nasza infolinia czynna jest w dni powszednie
od 10 do 14. S3 to cztery godziny petne rozmdw, poniewaz ciezko sie do nas, musze to z przykroscig
stwierdzi¢, dodzwonic. Tych telefondw jest bardzo duzo. A to jest taka forma, ktéra nie gwarantuje
ztozenia skargi, bo ztozenie skargi gwarantuje ztozenie nam pisma drogg pocztowa lub e-mailem.
Mamy takiego e-maila, ktéry od razu, tak z automatu, gdy konsument wysyta nam e-maila na adres
e-mailowy podany na naszej stronie internetowej, taki e-mail wchodzi jako skarga od razu do naszego
systemu teleinformatycznego, a zatem juz jest to skarga. Czyli zaczynamy procedowanie od razu.

Agnieszka Kopacz-Domarniska: W jakich krajach mozecie poméc?

Karol Muz: Mozemy pomdc w krajach Unii Europejskiej plus Norwegia, Islandia i od niedawna Wielka
Brytania.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Gdybysmy mogli wypunktowa¢, w jakich konkretnie sytuacjach, kiedy
pojawia sie problem z zakupami u zagranicznego przedsiebiorcy, mozna sie do Was zwrdcié, ten
zakres oczywiscie jest bardzo szeroki, skupiajac sie jednak na zakupach u zagranicznych
przedsiebiorcéw, przy jakiego typu problemach mozecie poméc? To sg problemy z towarami, ktére
nie spetnig naszych oczekiwan?

Karol Muz: Tak, to sg towary, ktére nie spetniajg naszych oczekiwan i mogg by¢ traktowane jako towar,
ktory jest niezgodny z umowa. To jest ta pierwsza kwestia. Mamy definicje tego, co jest towarem,
ktéry jest niezgodny z umowa, wiec jesteSmy w stanie ocenic, czy jest to towar niepetny, czy jest
to towar uszkodzony, czy jest to towar, ktdry sie nie nadaje do celéw, do ktorych powinien by¢
uzywany. To jest kwestia odstgpienia od umowy, to jest taka instytucja, ktdra jest dos¢ powszechnie
uzywana przez polskich konsumentdéw, i czesto jest ona odmawiana przez sprzedawcéw, czesto
niestusznie, a czesto stusznie, wiec tutaj tez jest kwestia, zeby rozdzieli¢, kiedy mozemy od tej umowy
odstgpic, kiedy nie mozemy i kiedy mamy racje, twierdzac, ze mozemy lub nie mozemy. To s3 juz inne
sytuacje. Brak dostawy towaru to jest tez kolejny problem, ktéry najczesciej udaje sie rozwigzaé,
poniewaz wystarczy skontaktowac sie z firmg i wspomnie¢ jej, ze: ,Stuchajcie, ale nie ma tego towaru,
ktory obiecaliscie w ciggu tylu a tylu dni”. | zapewniam, ze najczesciej jest tak, ze ten towar w koricu
sie znajduje lub sie nie znajduje, ale jest zwrot pieniedzy robiony. Na tej ptaszczyZnie zakupowej kréluje
odziez, obuwie i wiasnie te trzy tematy.



Agnieszka Kopacz-Domanska: To, co bardzo istotne dla kazdego konsumenta, to podkreslenie, ze
kazdy konsument, w przypadku takze zakupéw zagranicznych, ma swoje prawa. O czym jeszcze
powinien pamietac ten konsument, gdy przed nim spor z zagranicznym przedsiebiorcg? Jakie s3 te
kluczowe kwestie?

Karol Muz: Zaczatbym od kwestii sprawdzania wiarygodnosci sprzedawcy, z ktérego ustug chcemy
skorzystaé. Bardzo czesto trafiajg do nas skargi, ktdrych w ogdle nie powinno by¢. Czyli mamy klienta,
konsumenta, ktéry dokonat zakupu na stronie internetowej, na ktérg nie miat w ogdle prawa wejsé.
Czyli jest to przedsiebiorca czy tez osoba jaka$, oszust, czy cwaniak, od razu wida¢ po stronie
internetowej, ze nie jest to strona, ktdra grzeszy wiarygodnoscia. Kazdy z nas powinien, zanim dokona
zakupu, starannie sprawdzi¢, jakie informacje s3 podawane na stronie internetowej, czy sg tam
informacje, ktére wskazuja na to, z kim umowe zawieramy, w jakim terminie bedzie ona zrealizowana,
jaka jest cena, czy jest to cenatgczna, czy jeszcze sg podceny, jakie sg mozliwosci sktadania reklamacji,
czy jest formularz do odstgpienia, czy jest formularz do reklamacji, jak jest przettumaczony regulamin,
czy w ogodle jest regulamin dostepny na stronie i z kim mamy do czynienia, bo czesto jest tak, ze
od razu widaé¢, ze jest to podmiot z Chin, co nam w pdzniejszym etapie mocno ogranicza czy wigze
rece, poniewaz nie ma w Polsce takiego podmiotu, ktéry by pomagat w sporze z azjatyckim
przedsiebiorca. To jest podstawowa kwestia i gdyby ta ostroznosé, bo to nie jest nic skomplikowanego,
wystarczy na swojski rozum ocenié, czy to jest firma, z ktdrg chcemy zawrze¢ umowe, ktérej chcemy
wystac pienigdze. Jest bardzo prosto zobaczyé, czy ta firma jest wiarygodna. Jezeli nie jesteSmy pewni,
mozemy dzwoni¢ do Europejskiego Centrum Konsumenckiego, ktdore jest w stanie powiedziec¢
konsumentowi, czy faktycznie taki przedsiebiorca jest legalnie zarejestrowany w jakims kraju Unii
Europejskiej i czy jest to podmiot, ktory jest podejrzany lub nie. To jest podstawowa zasada, ktorej
stosowanie bardzo mocno ograniczytoby ewentualnie pdzniejsze problemy.

Agnieszka Kopacz-Domariska: Weryfikujmy, sprawdzajmy. To oczywiscie jest bardzo istotne. A jezeli
pojawi sie problem z zakupami u zagranicznego przedsiebiorcy, pamietajmy, Zze mamy swoje prawa
i powinnismy tych praw dochodzi¢. To chyba kluczowe.

Karol Muz: Absolutnie tak, jest to kluczowe. Kazdy konsument w Polsce czy w Unii Europejskiej
dysponuje takimi uprawnieniami, ktére wyrdzniaja te Unie Europejska na tle innych krajow czy innych
obszaréw tym, ze poziom tej ochrony jest bardzo wysoki. W zwigzku z tym warto tez pamietac o tym,
ze Komisja Europejska finansuje taki projekt jak Europejskie Centra Konsumenckie, i po to sg te
europejskie centra konsumenckie, aby taka edukacje, wiedze na temat przepisdw czy uprawnien
konsumenckich nam wyjasniaé. Mndstwo informacji jest dostepnych bezptatnie na stronach
internetowych czy to Europejskiego Centrum Konsumenckiego, czy to Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentdw, czy wielu innych instytucji. Tak ze jest to wiedza ogdlnie dostepna. A zatem jezeli nie
jestesmy pewni tego, czy mamy do czegos prawo, warto zadzwonic i skonsultowac sie bezptatnie
z prawnikami, ktérzy pracujg w instytucjach konsumenckich, aby by¢ pewnym i nakierowanym
na odpowiednie tory.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: O tym wszystkim opowiadat Karol Muz, koordynator, Europejskie
Centrum Konsumenckie w Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw. Dziekuje bardzo.

Karol Muz: Dziekuje bardzo.
Agnieszka Kopacz-Domanska: Agnieszka Kopacz-Domariska, do ustyszenia. Podcast zostat

zrealizowany przez Fundacje ProPublika w ramach zadania ,Poradnictwo konsumenckie 2.0
w latach 2022-2023” dzieki finansowaniu ze srodkéw Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.



