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Budowanie dtugofalowych relacji - 5'6:;,.\%
z perspektywy konsumenta i przedsiebiorcy

Kongres Konsument 2019 juz za nami

Patronat nad wydarzeniem objety nastepujgce instytucje: Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Ministerstwo Przedsiebiorczosci
i Technologii, Urzad Regulacji Energetyki — za co bardzo serdecznie dziekujemy.

Po Kongresie czeka nas codzienna praca i wspotpraca réznych srodowisk, bardzo mocno
deklarowana przez instytucje i organizacje chronigce konsumentéw, izby i stowarzyszenia
branzowe, administracje panstwowa, legislatoréw i regulatoréow rynku.

Jak pokazato tegoroczne spotkanie, wtasnie wspodtpraca, zdawatoby sie tak rdinych
interesariuszy, jest tym, co swiadczy o dojrzatosci rynku. Legislacja i regulacja oraz nadzér nad
rynkiem to podstawa i twarde reguty dotyczgce wszystkich uczestnikéw obrotu
gospodarczego. Nie mniej istotne sg jednak dziatania miekkie wychodzgce naprzeciw
oczekiwaniom konsumentéw, ale rdwniez ewidentnie wyrdzniajgce podmioty gospodarcze
wsrdéd konkurujgcych przedsiebiorstw, budujace trwate relacje z konsumentami, oparte na
wstuchiwaniu sie w potrzeby konsumentdw, ale takze gtosy krytyczne.

Przedsiebiorcy coraz czesciej dostrzegaja, jak wazne jest zadowolenie ich klientéw w dtuzszej
perspektywie. Tworzg wiec oferty, procedury, samoregulacje, a nawet instytucje
polubownego rozwiazywania sporéw, aby klient byt zadowolony. Swiadomi sprzedawcy i
ustugodawcy starajg sie budowac stosunki na zasadach wzajemnej lojalnosci i zaufania,
siegajac czesto po innowacyjne rozwigzania technologiczne. To dobrze stuzy obu stronom i
catej gospodarce.

Kongres Konsument 2019 byt okazjg do prezentacji i szerokiej dyskusji merytorycznej witasnie
o tego typu dziataniach. Nie zawsze konieczne jest wdrazanie procesu legislacyjnego tam,
gdzie pojawig sie nowe zjawiska, ktére mogg negatywnie odbijac sie na funkcjonowaniu rynku,
w tym naruszaé interesy konsumentow. Trzeba wykorzystywaé juz istniejgce przepisy i
doswiadczenie oraz mozliwosci dziatania réznych instytucji, ale takze siegaé po rozwigzania
wiasnie miekkie, odwotujac sie do pozytywnych wzorcéw oraz wspétpracowaé, wstuchujac sie
wzajemnie w potrzeby i oczekiwania wszystkich uczestnikéw rynku, pamietajgc, ze
konsumenci — mimo istnienia wielu prokonsumenckich przepiséw prawnych — sg stabszg
strong, oczekujacy rzetelnego i etycznego traktowania.

Tyle tytutem ogdlnej konkluzji pokongresowej. Posumujmy, jak przebiegat Kongres.



Kongres otworzyt Kamil Pluskwa-Dgbrowski, Prezes Federacji Konsumentow. W swoim
wystgpieniu odwotat sie do réznych opinii konsumentéw, czasem krytycznych, wynikajacych z
ich doswiadczen w relacjach konsument-przedsiebiorca. Jako rozwigzanie wielu problemoéw,
w tym najbardziej ucigzliwych, zwigzanych z procesem reklamacyjnym, wskazat na mozliwosci,
jakie stwarzajg przyktady dobrowolnych, samoregulacyjnych lub wewnetrznych procedur i
dziatan podejmowanych przez stowarzyszenia i izby reprezentujace przedsiebiorcéw z réznych

segmentow rynku.

Wstepem do dwdch paneli dyskusyjnych byty wystgpienia gosci Kongresu — Marka Niechciata,
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Marcina Cichego, Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej oraz Beaty Wereszczynskiej, Dyrektor Departamentu Komunikacji
Spotecznej URE. Nalezy pamieta¢, ze dwie ostatnie z wymienionych instytucji majg w swoich
strukturach instytucjonalne komdérki polubownego rozwigzywania sporéw miedzy
przedsiebiorcami i konsumentami. Poniewaz wszyscy jesteSmy konsumentami, goscie w
swoich wystgpieniach nie tylko przedstawili korzysci wynikajgce ze stosowania przez
przedsiebiorcéw dobrych praktyk rynkowych i uczestniczenia w pozasgdowych mozliwosciach
rozstrzygania sporéw, ale odwotali sie do osobistych doswiadczen jako ,zwyktych”
konsumentéw, dzieki czemu znakomicie wprowadzili wszystkich uczestnikéw w
wielowatkowy zakres merytoryczny Kongresu — instytucjonalny, legislacyjny i praktyczny.

W dwéch panelach zostaty rozwiniete watki poruszone we wstepnych wystgpieniach gosci
Kongresu.

W Pierwszym panelu Dobre praktyki jako narzedzie w budowaniu relacji biznes — konsument
uczestniczyli: Dorota Karczewska, Wiceprezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Izabela Dgbrowska-Antoniak, Dyrektor Wydziatu Klienta Rynku Bankowo-Kapitatowego, Biuro
Rzecznika Finansowego, Agnieszka Wachnicka, Prezes Fundacji Rozwoju Rynku Finansowego,
Konrad Szatkiewicz, Prezes Polskiego Stowarzyszenia Sprzedazy Bezposredniej, Andrzej
Gantner, Wiceprezes Zarzadu, Dyrektor Generalny Polskiej Federacji Producentéw Zywnosci
Zwigzek Pracodawcéw, Andrzej Roter, Prezes Konferencji Przedsiebiorstw Finansowych.



Moderatorem dyskusji byta Elzbieta Szadzifiska, wiceprezes Federacji Konsumentdw. Dyskusja
panelistéw w duzej mierze dotyczyta nie tego, czy nalezy wspieraé i promowac dobre praktyki,
ale po jakie narzedzia jeszcze siegac¢ w dtuzszej perspektywie, réwniez majgc na uwadze nowe
modele rynkowe czy Cele Zréwnowazonego Rozwoju 2030. Uczestnicy panelu w duzej czesci
reprezentowali instytucje i izby, ktére stworzyty lub aktywnie tworzg organy samoregulacyjne
i arbitrazu oraz alternatywnego rozwiazywania sporow i wokét ich dziatania oraz promociji
zaréwno wsréd przedsiebiorcéw, jak i konsumentéw toczyta sie dyskusja.



W drugim Panelu Jak zdobywaé lojalnos¢ konsumenta? Uczestniczyli: Dorota Grudzien-
Barbachowska, Dyrektor Departamentu Polityki Konsumenckiej Urzedu Komunikacji
Elektronicznej, Borys Stokalski, Prezes Polskiej Izby Informatyki i Telekomunikacji, Patrycja
Sass-Staniszewska, Prezes e-lzby, Michat Kanownik, Prezes ZIPSEE Cyfrowa Polska.
Moderatorem panelu byt Kamil Pluskwa-Dabrowski, Prezes Federacji Konsumentéw.
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Dyskusja panelowa — podobnie jak w pierwszym panelu — dotyczyta dziatan instytucji i
organizacji biznesowych na rzecz budowania trwatych i pozytywnych relacji z konsumentami,
przektadajgcych sie na zwiekszenie wzajemnego zaufania i lojalnosci obu stron wobec siebie.
Ale, ze wzgledu na skiad wuczestnikéw dyskusji, reprezentujacych zrzeszone w
stowarzyszeniach i izbach podmioty gospodarcze dziatajgce w dynamicznie rozwijajgcych sie
obszarach nowych technologii, wskazano inne rozwigzania i dziatania podejmowane przez
branze, wynikajgce ze specyfiki ich funkcjonowania, ale takze zdiagnozowanych oczekiwan
konsumentéw. Nie zabrakfo przyktadéw inteligentnych technologii w nowoczesnych ustugach
informacyjnych, Internetu Rzeczy (loT) i Internetu Ustug (loS), smart homes, smart devices,
mobilnych ustug informacyjnych, aspektéw prawnych i praktycznych dotyczacych zakupow
on-line. Nie s3 to juz na pewno tematy przysztosci, ale codziennosci zycia konsumentow tu i
teraz. Konsumenci dokonujg coraz bardziej Swiadomych wybordéw, jak stwierdzili panelisci, ale
poruszajg sie w Swiecie nowoczesnych technologii i oczekujg rzetelnych informacji i poczucia
bezpieczenstwa. Na tych elementach musi sie wiec opiera¢ budowanie lojalnosci i



wzajemnego zaufania. Przytoczone przyktady dziatania np. producentéow sprzetu
elektronicznego swiadczg o zrozumieniu przez branze tego, jak kluczowe sg dla konsumentéw
zagadnienia dotyczace zwiekszania swiadomosci i edukacji w zakresie mozliwosci korzystania
przez nich z nowoczesnych technologii. Funkcjonalno$é i ogromne mozliwosci utatwiajgce
zycie z jednej strony oraz poczucie bezpieczenstwa z drugiej. Rowniez fachowy serwis, szybkie
Sciezki rozwigzywania probleméw oraz uproszczony proces reklamacyjny, czesto
automatyzacja procesdw reklamacyjnych, wspartych przez wykorzystywanie nowoczesnych
technologii w obszarze obstugi konsumenta, to dobra droga do budowania rzetelnych
wzajemnych relacji i promocji przedstawionych przez uczestnikéw panelu dobrych praktyk w
obszarze E-commerce.

Wokét wszystkich poruszonych przez panelistdw tematéw zbudowane zostaty sesje
warsztatowe. Dyskutowalismy i to czesto bardzo aktywnie na nastepujgcych warsztatach:

» Zwroty i reklamacje — wspoétpraca biznesu z e-konsumentem
Warsztat powstat we wspdtorganizacji z Izbg Gospodarki Elektronicznej.

Magdalena Golonka, radca prawnyz kancelarii Chabasiewicz Kowalska, ekspert z grona
koordynatoréw legislacyjnych e-lzby przedstawita prezentacje wprowadzajacg i poprowadzita
Round Table, w ktédrym wzieli udziat nastepujgcy panelisci: Matgorzata Rothert, Miejski
Rzecznik Konsumentdw w Warszawie; Jakub Kioczewiak, Head of Customer Experience
Allegro; Aleksandra Kapnik, Naczelnik z Departamentu Ochrony Zbiorowych Intereséw
Konsumentéw UOKiK oraz Rafal Stepniewsk, Prezes Rzetelnej Grupy.

Jak odpowiadac na oczekiwania wymagajgcego e-konsumenta? Budowanie lojalnosci klientow
sklepu internetowego to — jak sie okazuje - nie jest prosta sprawa, cho¢ branza E-commerce
wie, jak istotne jest profesjonalnej obstugi posprzedazowej. W niej lezy potencjat budowania



zaufania do tego sektora rynku. Polacy kupujg produkty i ustugi w Internecie, chcg to robic
zdecydowanie coraz czesciej. Ale chca to robic szybko, intuicyjnie, tatwo i przede wszystkim
bezpiecznie. A gdy cos$ dzieje sie nie tak, ich lojalno$¢ wcale nie musi znika¢, jesli zostang
potraktowani odpowiednio np. w procesie reklamacyjnym, ale réwniez przy zwrotach
towardéw. Uczestnicy panelu — przedstawiciele instytucji z obszaru ochrony konsumentéw -
przede wszystkim mieli duzo praktycznych pytan, bedacych efektem ich codziennej pracy.

» Przysztosc relacji z klientem w sektorze ICT — nowoczesne rozwigzania
Warsztat powstat przy wspotorganizacji z Polska Izbg Informatyki i Telekomunikacji.
Warsztat i dyskusje moderowat Piotr Mieczkowski, Digital Poland.

Udziat w nim wzieli panelisci: Dariusz Dabek, Departament Telekomunikacji Ministerstwa
Cyfryzacji, Marta Brzoza, Wiceprezes PIIT, Kamil Pluskwa-Dabrowski, Prezes Federacji
Konsumentéw, Marek Radwanski, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Poznaniu.

Dyskusja z zatozenia miata dotyczy¢ przysztosci, czyli wykorzystania nowoczesnych rozwigzan
w relacjach z konsumentami. Po identyfikacji réznych kanatéw dostepnych konsumentom
panelisci i uczestnicy warsztatu zgodnie stwierdzili, ze trudno jest méwic¢ o przysztosci w
sytuacji, gdy stata sie ona juz terazniejszoscia. Istotne jest w tej chwili, jakie kanaty w opinii
konsumentdéw okazg sie efektywniejsze. Cho¢ i ta kwestia moze by¢ trudna do oceny, bowiem
czesto przecietny konsument np. ustug informatycznych i telekomunikacyjnych moze nie
identyfikowa¢, ze w kontakcie z przedsiebiorcg, w tej samej sprawie, dotyczgcej np. procesu
reklamacyjnego, jest ptynnie ,przekazywany” réznym kanatom kontaktowym, by jak
najszybciej i satysfakcjonujgco zostat obstuzony.
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» Warunki efektywnej samoregulacji

Warsztat powstat we wspotorganizacji z Fundacja Rozwoju Rynku Finansowego oraz
Konferencja Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce.

Prezentacje przygotowali i poprowadzili spotkanie warsztatowe: Agnieszka Wachnicka,
Prezes Zarzadu FRRF oraz Dominik Stanny, Rzecznik Etyki KPF.

Przedstawione zostaty zatozenia, tworzonego wspdlnie przez dwie organizacje reprezentujace
sektor rynku finansowego, kodeksu samoregulacyjnego, przede wszystkim jego cele i zakres
oraz promowanie najlepszych praktyk rynkowych zwigzanych ze s$wiadczeniem ustug
finansowych, a takze zwiekszania $Swiadomosci konsumentéw co do racjonalnego i
Swiadomego korzystania z dostepnych na rynku produktéw finansowych. Omdwiono
szczegotowo Zasady Dobrych Praktyk - dokumentu stanowigcego zbiér zasad postepowania,
przyjetych przez przedsiebiorstwa zrzeszone w KPF, dziatajgce na rynku finansowym, w
szczegolnosci zwigzane z rynkiem finanséw konsumenckich. Dla uczestnikdw warsztatu —
praktykéw, dziatajgcych na rzecz ochrony konsumentdw, szczegdlnie interesujgce byty te
aspekty prezentacji, ktére dotyczyty funkcjonowania Komisji Etyki i sktadania wnioskéw i
orzecznictwa Komisji.

> Rola i zasady Centrum Polubownego Rozwiazywania Sporéw dotyczacych Zywnosci

Warsztat poprowadzita Magdalena Osinska, radca prawny, Dyrektor Dziatu Prawnego
Polskiej Federacji Producentdw Zywnoéci Zwigzku Pracodawcéw.

ADR ds. zywnosci wzbudzit ogromne zainteresowanie uczestnikdw warsztatu. Instytucje
konsumenckie na co dzied zajmujace sie poradnictwem i pomocy prawng udzielang
indywidualnym konsumentom doceniajg powstanie pierwszego w Polsce i jedynego w Europie
dedykowanego wytacznie zywnosci Centrum Polubownego Rozwigzywania Sporéw. Zywnos¢
stanowi % wydatkow przecietnego budzetu polskiej rodziny. Nierzadko zdarza sie, ze jej jakos¢
lub oznakowanie budzi watpliwosci, ale przecietny konsument nie pdjdzie ze swoimi
roszczeniami czy watpliwosciami do sadu ze wzgledu na niskg wartos$é¢ przedmiotu sporu.
Dlatego organizacja i tryb postepowania mediacyjnego w ramach CPRSZ wzbudzito tak duze
zainteresowanie i w $lad za nim padio wiele szczegdétowych pytan dotyczacych
odformalizowanych zasad prowadzenia postepowania przez Centrum przy uzyciu platformy
internetowej, sktadania wnioskéw przez konsumentéw, bezkosztowego prowadzenia mediacji
przez specjalistow z bardzo réznych dziedzin — prawnikéw, technologdw zywnosci, nawet
specjalistow ds. reklamy. Stworzenie ADR, dziatajacego rowniez transgranicznie, na pewno
wptynie réwniez pozytywnie na rynek zywnosci, ewentualne skargi konsumenckie beda
pewnego rodzaju monitoringiem jego funkcjonowania.



» Cyfrowe bezpieczenstwo

Wspdtorganizatorem warsztatu byt Zwigzek Importeréw i Producentéw Sprzetu Elektrycznego
i Elektronicznego - ZIPSEE Cyfrowa Polska. Warsztat poprowadzit Jacek tegiewicz, Cztonek
Zarzgdu Zwigzku Cyfrowa Polska oraz Kamila Wronowska, rowniez z Cyfrowej Polski.

Warsztat polegat na swobodnej rozmowie prowadzgcych, zadawaniu sobie wzajemnie pytan
dotyczacych najwazniejszych zagadnien cyberzagrozen dla konsumentow, jakie mogg wynikac
w trakcie uzywania takich urzadzen jak smartfony, tablety czy notebooki, réwniez wszelkich
form pfatnosci elektronicznych. Formuta warsztatu znakomicie odpowiedziata na oczekiwania
uczestnikdw — pozwalata na aktywne wigczanie sie, zadawanie pytan i nieskrepowang
dyskusje. Tematyka warsztatu, a wiasciwie wielos¢ pytan i refleksji, ktérymi dzielili sie
uczestnicy pokazata, jak istotne sg kwestie poruszone w Drugim Panelu Kongresu — nie tylko
sprzedaz produktéw i ustug zaawansowanych technologicznie, ale réwniez informacja i
edukacja oraz bezpieczenstwo uzytkowania sg dla konsumenta bardzo istotne, by byt nie tylko
lojalny wobec przedsiebiorcy — producenta, sprzedawcy, ustugodawcy — jako nabywca, ale
rowniez sktonny do korzystania np. z produktdw smart. Dyskutowano o bezpieczenstwie
cyfrowym urzadzen konicowych, przechowywaniu danych w chmurze, tworzeniu i
przechowywaniu kodéw dostepu do ustug ptatniczych on-line, ochronie prywatnosci, wartosci
danych osobowych w ,bezptatnych” ustugach i wielu innych ciekawych zjawiskach, ktére
generuje cyberrzeczywistosc.

Krotko podsumowalismy nasze tegoroczne spotkanie. Dziato sie oczywiscie duzo wiecej,
dyskusje byty bardzo ozywione i ciekawe, inspirujgce. Mamy nadzieje, ze spotkamy sie w
przysztym roku na Kongresie Konsument 2020!

Wszystkim uczestnikom — gosciom, panelistom, prowadzgcym warsztaty i stuchaczom -
bardzo serdecznie dziekujemy.
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