Tajemniczy klient?
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Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw od 2016 r. moze korzysta¢ z instytucji tajemniczego klienta.
Pracownicy UOKIK juz 26 razy wecielili si¢ w t¢ role. W ten sposob UOKIiK moze sprawdzié, jak
przebiega proces oferowania przez sprzedawce okreslonych ustug lub produktow.

Jak dziafa ,.,tajemniczy klient”? Nie stosuje prowokacji, nie kupuje produktéw, ani nie zawiera umow.
Tajemniczy klient przychodzimy do banku czy na pokaz handlowy jako zwyczajny konsument, zeby z ich
punktu widzenia sprawdzic, jakie informacje sa tam przekazywane. Zgodg na to zawsze wczesniej wydaje
sad, musimy wigc UOKIiK zawsze musi uzasadni¢ swoje dzialania. Cate wydarzenie moze by¢ nagrywane
zaréwno w zakresie dZzwigku jak 1 obrazu. Na koniec pracownik UOKIK pokazuje legitymacje stuzbowa
oraz dorgcza upowaznienie do przeprowadzenia kontroli 1 zgodg sadu.

Najwigksza kontrola, w ktorej urzad skorzystal z tajemniczego klienta, odbyta si¢ pod koniec 2018 r. W
sezonie przedSwiatecznym 36 pracownikow UOKIiK odwiedzito 16 najwigkszych sklepéw z elektronika.
UOKIK chcial w toku tej kontroli zweryfikowac, czy 1 jak sprzedawcy informuja o prawie do zfozenia
reklamacji z tytutu r¢kojmi 1 czy odrdzniaja ja od gwarancji. Przyktadowo tajemniczy klienci sprawdzali,
czy sklepy odmawialy przyjecia reklamacji 1 odsytaty klienta do producenta, albo czy uzaleznialy jej
przyjecie od tego, czy ktos miat paragon.

Kolejnym zagadnieniem, ktére chcieli zweryfikowac tajemniczy klienci, byty kwestie zwigzane z tzw.
dodatkowym ubezpieczeniem sprzgtu. Sklepy oferuja tzw. ,,przedtuzona gwarancje”, ktéra z gwarancja
ma niewiele wspolnego, a w rzeczywistosci jest to dodatkowo ptatne ubezpieczenie. Czgsto w jego
warunkach znajduje si¢ wiele wyjatkéw, ktore powoduja, ze nie zapewniaja pelnej ochrony sprzetu,
pomimo wczesniejszych zapewnien sprzedawcy. Dlatego pracownicy urzedu chcieli sprawdzid, jak
obstuga o tym informowata oraz czy nie wymagata zakupu takiej ustugi.

Kontrola odbyta si¢ w catej Polsce. W tej chwili UOKIiK prowadzi postgpowanie wyjasniajace, w ktérym
analizuje zgromadzone przez tajemniczych klientow informacje.
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