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1 Zarzuty UOKIK wobec Mety:
) czego dotyczq?

Korzystanie z platform takich jak Facebook

czy Instagram wiqze sie z zawarciem umowy
pomiedzy uzytkownikiem a dostawcq ustug.

W sytuacjach problemowych, takich jak przejecie
konta, utrata dostepu czy inne kwestie
bezpieczenstwa, uzytkownicy oczekujq szybkiej
reakgcji i realnej mozliwosci kontaktu

z przedsiebiorcaq.

Wedtug UOKIK konsumenci sq w praktyce
kierowani niemal wytgcznie do automatycznych
formularzy oraz centrow pomocy. Zdaniem
organu moze to nie spetnia¢ wymogow prawa,
ktore naktadajg na przedsiebiorcow obowigzek
jasnego wskazania efektywnych srodkow
komunikacji, takich jak adres e-mail

czy numer telefonu. %
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2. Stanowisko Prezesa UOKIK

Prezes UOKIK zwraca uwage, ze skala i
charakter ustug swiadczonych przez Mete
powodujq, iz brak bezposrednich kanatow
kontaktu ma realne konsekwencje dla
konsumentow. Dotyczy to zwtaszcza sytuagcji
nagtych, w ktorych zagrozone jest
bezpieczenstwo konta, danych osobowych lub
srodkow finansowych.

Organ podkresla, ze jezeli przedsiebiorca
czerpie korzysci ekonomiczne z aktywnosci
uzytkownikow, zarowno poprzez reklamy, jak i
ptatne subskrypcje, powinien zapewnic
mozliwosc szybkiego zgtoszenia problemu i
sprawnego uzyskania informagiji.
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3 »Labirynt formularzy” : problemy
) praktyczne

Analiza regulaminoéw Facebooka i Instagrama
wykazuje, ze nie zawierajq one jednoznacznie
wskazanych danych kontaktowych, takich jak
adres e-mail czy numer telefonu. Zamiast tego
uzytkownicy sq odsytani do systemow
zgtoszen, ktore nie zawsze pozwalajg na
skuteczne rozwiqzanie sprawy.

Utrudnienia te obejmujg m.in.:
e ograniczenia techniczne formularzy,
e problemy z przesytaniem zatgcznikow,
e brak informacji zwrotnej,
e brak mozliwosci rozmowy z realnym

konsultantem.
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Skargi konsumentow impulsem
" do dziatania

A

UOKIK wskazuje, ze do urzedu wptywajq liczne
skargi uzytkownikow dotyczqgce braku
mozliwosci szybkiego kontaktu z Metq

w sytuacjach kryzysowych. Z relacji
konsumentow wynika, ze brak reakg;ji
platformy moze prowadzi¢ do dalszych
naruszen, w tym wykorzystania przejetych
kont do dziatan przestepczych.

Sygnaty te staty sie jednym z istotnych
powodow wszczecia postepowania

| przyjrzenia sie praktykom stosowanym przez
globalnych dostawcow ustug cyfrowych wobec

polskich konsumentow.
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Szerszy kontekst rynkowy i
" potencjalne konsekwencje

5

Postepowanie wobec Mety wpisuje sie w szersze
dziatania UOKIK, ktoéry analizuje caty sektor e-
commerce pod kgtem realizacji obowigzkow
informacyjnych. Szczegdolna uwaga poswiecana jest
podmiotom transgranicznym, oferujacym ustugi na
duzq skale, ale jednoczesnie ograniczajgcym
mozliwosc bezposredniego kontaktu z klientem.

Jezeli zarzuty zostanqg potwierdzone, Meta
Platforms Ireland Ltd. moze zostac ukarana
sankcja finansowq siegajacqg nawet do 10%
rocznego obrotu.

Sprawa moze stac sie istotnym sygnatem dia
innych platform cyfrowych co do standardow

obstugi konsumentow oraz wymogow
transparentnej komunikacji. >
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6. Whnioski praktyczne

Sprawa Mety pokazuje, ze w erze cyfrowej
automatyzacja obstugi klienta ma swoje
granice. Brak jasno wskazanych, bezposrednich
kanatow kontaktu moze zostac
zakwestionowany jako naruszenie prawa
konsumenckiego.

Dla przedsiebiorcéw oznacza to koniecznos¢
weryfikacji, czy stosowane modele komunikac;i
rzeczywiscie zapewniajg konsumentom realng
mozliwos¢ dochodzenia swoich praw.
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