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Niniejszy poradnik stanowi podstawowe kompendium wiedzy na temat najwazniejszych
obowiazkoéw przedsiebiorcow przy zawieraniu uméw z konsumentami, zarowno
tych w formie tradycyjnej, jak i poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odlegtosc.
Opisane w nim zostaty rowniez najistotniejsze uprawnienia konsumentow, takie jak
prawo do odstapienia od umowy czy mozliwos¢ ztozenia reklamacji wadliwego towaru
na podstawie rekojmi lub gwarancji.
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- sposdb zawarcia umowy polegajacy na sktadaniu ofert organizatorowi
aukcji (przedsiebiorcy) przez konsumentow, ktorzy w niej fizycznie uczestnicza lub moga
uczestniczy¢, zobowiazujacy zwycieskiego oferenta do zawarcia umowy. Definicja nie
obejmuje aukcji (licytacji) przeprowadzanych na internetowych portalach aukcyjnych,
ktore nie wymagaja fizycznej obecnosci stron umowy.

- pojecie okreslajace rdznego rodzaju ograniczenia
techniczne w korzystaniu z tresci cyfrowych (np. uniemozliwienie ich przekopiowania
na inny nosnik) lub inny mozliwy sposdb ich wykorzystania (np. do sledzenia zachowania
w internecie).

- dobrowolne zobowiazanie przedsiebiorcy udzielane na podstawie
oswiadczenia gwarancyjnego, ktore okresla jego obowiazki oraz uprawnienia
kupujacego w przypadku, gdy towar konsumpcyjny nie ma wtasciwosci okreslonych
w tym oswiadczeniu. Gwarancja stanowi podstawe prawna do dochodzenia od gwaranta
odpowiedzialnosci za wadliwy towar.

- podmiot udzielajacy gwarancji w ramach ztozonego oswiadczenia
gwarancyjnego. Moze nim by¢ np. producent, dystrybutor, jak rowniez sprzedawca.
Jego dane powinny by¢ wskazane w tresci oswiadczenia.

- informacje okreslajace wymagania sprzetowe
i oprogramowania komputerowego, niezbedne do prawidtowego korzystania z tresci
cyfrowych, o ktorych przedsiebiorca wie lub powinien wiedziec.

- dobrowolny zbior zasad postepowania (w szczego6lnosci norm
etycznych i zawodowych) przedsiebiorcow, ktorzy zobowiazali sie do ich przestrzegania.

- osoba fizyczna dokonujaca z przedsiebiorca czynnosci prawnej (np. zawarcia
umowy) niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa.

- tryb postepowania w sytuacji wystapienia wady towaru lub nieprawidtowego
wykonania ustugi. Podstawy prawne reklamacji wadliwego towaru uzaleznione
s od wyboru dokonanego przez konsumenta (albo na zasadach rekojmi, albo na zasadach
gwarancji). Przy reklamacji konsument moze wysuwaé w stosunku do przedsiebiorcy
okreslone roszczenia, w tym zadanie wymiany towaru na nowy, naprawy, obnizenia ceny
lub - przy wadzie istotnej - odstapienia od umowy. W ramach jednej reklamacji mozliwe
jest wystosowanie do przedsigbiorcy wiecej niz jednego zadania/roszczenia (dotyczacego
tej samej wady), jezeli poprzednie nie zostato spetnione po mysli konsumenta.

- tryb (podstawa prawna) dochodzenia odpowiedzialnosci od sprzedawcy
(przedsiebiorcy) w zwiazku z ujawniong wada fizyczna (niezgodnoscia z umowa) lub
prawng zakupionego towaru konsumpcyjnego.




- specjalista w okreslonej dziedzinie, ktory ma niezbedna wiedze
umozliwiajaca stwierdzenie istnienia wady i przyczyny jej powstania w badanym
towarze konsumpcyjnym. Listy regionalnych rzeczoznawcow (z podziatem na dziedziny)
zamieszczone sg na stronach internetowych poszczegélnych wojewodzkich inspektoratow
Inspekcji Handlowej.

- $wiadczenie okreslone w umowie, do ktorego wykonania
zobowiazana jest kazda ze stron. W przypadku przedsiebiorcy chodzi o wykonanie ustugi
lub sprzedaz towaru konsumpcyjnego. Swiadczeniem konsumenta jest zaptata okreslonej
w umowie ceny za $wiadczenie wykonane przez przedsiebiorce.

- rzecz ruchoma, ktoéra podlega sprzedazy, np. owoc,
stot, samochod.

- dane wytwarzane i dostarczane w postaci cyfrowej (np. programy
komputerowe, aplikacje, gry, muzyka, nagrania wizualne lub teksty). Tresci cyfrowe
dostarczane na trwatym nosniku uznawane sg za towary konsumpcyjne. Oddzielng
kategorig (niesklasyfikowana ani jako towar konsumpcyjny, ani jako ustuga) sg tresci
cyfrowe dostarczane w niematerialny sposob, np. poprzez pobranie ich z internetu.

- materiat (papier, ptyta CD/DVD, pendrive, karta pamieci, dysk
twardy) lub narzedzie (poczta elektroniczna - e-mail, wiadomosé SMS) pozwalajace
konsumentowi lub przedsiebiorcy przechowywac informacje w sposéb umozliwiajacy
dostep do nich w przysztosci przez czas odpowiedni do celow, jakim stuza (np. po 2
latach od zawarcia umowy). Trwaty nosnik pozwala na odtworzenie przechowywanych
informacji w niezmienionej postaci - czyli bez ingerencji podmiotu, ktory byt ich tworca.
Trwatym nosnikiem nie jest strona internetowa.

- ustugi Swiadczone przez przedsiebiorce w zwiazku ze sprzedanym
towarem, np. serwisowanie czy konserwacja rzeczy po okresie gwarancji lub w przypadku
wystapienia wad nieobjetych rekojmiag lub gwarancja, np. upadek telefonu z wysokosci
i sttuczenie sie ekranu. Pojecie obejmuje rowniez sprzedaz dodatkowego wyposazenia
lub czesci zamiennych do oferowanego towaru.

- przestanka umozliwiajaca ztozenie przez konsumenta zadania odstapienia
od umowy w ramach reklamacji z tytutu rekojmi. Nie jest mozliwe odstapienie od umowy
w przypadku wystgpienia wady nieistotnej (np. zarysowana obudowa telewizora).
Istotnos¢ wady nalezy analizowac z uwzglednieniem znaczenia wady dla przeznaczenia
(np. komputer nie taczy sie z internetem) i celu (np. niezgodna z zamdwieniem sukienka
Slubna dostarczona tuz przed ceremonia), dla ktorego konsument nabyt towar. Charakter
istotnosci nalezy bada¢ w zaleznosci od ustalonego stanu faktycznego.

>> PRZEPISY KONSUMENCKIE DLA PRZEDSIEBIORCOW




W Polsce obowiazuje Scista hierarchia aktéw prawnych, na szczycie ktorej znajduje
sie Konstytucja. Zgodnie z jej art. 76 wtadze publiczne chronig konsumentoéw,
uzytkownikow i najemcow przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci
i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Zakres tej ochrony
okresla ustawa. Polski ustawodawca, aby wywiazac sie z tej roli, wprowadzit do krajowego
porzadku prawnego kilka aktow prawnych, ktore w roznym zakresie reguluja ochrone
interesow konsumentéw. Obowigzkiem przedsiebiorcy $wiadczacego ustugi lub
oferujacego towary w obrocie konsumenckim jest zapoznanie sie z tymi przepisami
i stosowanie ich przy zawieraniu umow. Skutki braku przestrzegania praw konsumentow
moga by¢ dla przedsiebiorcy powazne - od strat wizerunkowych po wysokie kary pieniezne.

Wsrad aktow prawnych majacych znaczenie dla ochrony konsumentow w Polsce wymienié
nalezy kilka regulacji.

Szczegblna role odgrywa Kodeks cywilny, poniewaz opisano w nim ogolne zasady zawierania
i wykonania umow, w tym umow sprzedazy (art. 535-555). Doktadnie okreslono rowniez
zasady reklamowania wadliwego towaru przez konsumentow, tj. odpowiedzialnosci
sprzedawcy towaru z tytutu rekojmi oraz gwarancji (art. 556-581). Ponadto w Kodeksie
cywilnym znalazty sie regulacje odnoszace sie do swiadczenia konsumentom ustug, w tym
na podstawie umow-zlecen i umow o dzieto, ktérych rezultatem nie jest rzecz ruchoma.

Drugim istotnym aktem prawnym jest ustawa o prawach konsumenta, ktora okresla
obowiazki przedsiebiorcow zaréwno przy sprzedazy tradycyjnej, jak i przy umowach
zawieranych na odlegtosc¢ oraz poza lokalem przedsiebiorstwa. Ponadto wymienia sie w niej
i opisuje uprawnienia konsumenta zwiagzane z powyzszymi umowami, w szczegolnosci zas
okresla zasady, na jakich przystuguje mu prawo do ztozenia o$wiadczenia o odstgpieniu
od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa badz na odlegtosc.

Wazne przepisy znajduja sie réwniez w ustawie o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, okreslajacej niedozwolone sposoby znieksztatcania decyzji
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handlowych konsumentéw. Przedsiebiorcy swiadczacy ustugi droga elektroniczng (w tym
za posrednictwem internetu) powinni dodatkowo zapoznac sie z ustawa o $wiadczeniu
ustug droga elektroniczna.

Przedsiebiorca musi takze zdawac sobie sprawe, jakie skutki groza mu za stosowanie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. W tym celu niezbedna moze
okazac sie lektura ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.

| wreszcie, w zwiazku z coraz popularniejszym polubownym rozwiazywaniem sporow
miedzy przedsiebiorcami a konsumentami, przydatnymi moga by¢: ustawa o Inspekcji
Handlowej oraz rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci dotyczace polubownego
rozwigzywania sporéw przed sagdami konsumenckimi.
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2.1. Strony umowy

Kazda umowa w obrocie konsumenckim zawierana jest przez co najmniej dwie strony,
ktore daza do dwoch odmiennych celow.

Jedna jest konsument - podmiot nieprofesjonalny, uznawany za stabsza strone stosunku
umownego i objety szczegblng ochrong prawna. Druga natomiast jest przedsiebiorca -
podmiot profesjonalny, ktérego powinny cechowac: staranno$¢ zawodowa, rzetelnosc
i uczciwosé w podejmowaniu czynnosci wzgledem konsumenta.

Oba podmioty taczy wspolna umowa, ale dzieli odmienny interes. Konsument dazy
bowiem do tego, aby zaptaci¢ za ustuge lub towar konsumpcyjny jak najnizsza cene,
z kolei przedsiebiorca chce osiagnac¢ jak najwyzszy zysk, a wiec jest zdeterminowany,
aby uzyskac jak najwiecej pieniedzy za wykonane $wiadczenie. Nalezy wywazyc oba te
interesy i tak skonstruowac¢ umowe, aby potrzeby obydwu stron zostaty zaspokojone.

2.2. Forma umowy

Wyréznia sie trzy gtéwne formy zawierania umow:
Wyrdznia sie cztery gtowne formy zawierania umow:
- wykupienie masazu, zamoéwienie montera w celu zainstalowania odbiornika
telewizyjnego, zlecenie naprawy komputera;
- podpisanie umowy kredytowej, umowy zakupu motoru;
- za pomoca Srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢,
np. internet;
- korzystanie z myjni bezdotykowej, kasowanie biletu

w autobusie.




2.3. Sposob zawarcia umowy

Umowy mozna podzieli¢ ze wzgledu na sposob, w jaki dochodzi do ich zawarcia.
Sa to:
- przy jednoczesnej obecnosci obu stron
umowy w lokalu prowadzenia dziatalnosci przez przedsiebiorce, np. zakupy
w sklepie obuwniczym;

m przy jednoczesnej fizycznej obecnosci wszystkich stron w miejscu, ktore
nie jest lokalem przedsiebiorstwa, np. w domu konsumenta czy na pokazie
organizowanym w wynajetej sali;

lub

= w wyniku przyjecia przez przedsiebiorce oferty ztozonej przez konsumenta
w okolicznosciach, o ktérych mowa powyzej;

lub

= w lokalu przedsiebiorstwa lub za pomoca srodkow porozumiewania sie
na odlegtos¢ bezposrednio po tym, jak nawigzano z konsumentem indywidualny
i osobisty kontakt w miejscu, ktore nie jest lokalem przedsiebiorstwa,
przy jednoczesnej fizycznej obecnosci obu stron umowy, np. ,zwabienie”
konsumenta z ulicy na pokaz w lokalu przedsiebiorcy;

lub

m  podczas wycieczki zorganizowanej przez przedsiebiorce, ktorej celem lub
skutkiem jest promocja i zawarcie umowy z kosumentem, np. wycieczka
do miejsc uznanych za $wiete, w trakcie ktérej przedsiebiorca oferuje
uczestnikom produkty medyczne;

- w ramach zorganizowanego systemu zawierania
umow na odlegtosc, bez jednoczesnej obecnosci stron, z wytacznym wykorzystaniem
co najmniej jednego srodka porozumiewania sie na odlegtos¢, np. rejestracja
w portalu spotecznosciowym, dokonanie zakupu w e-sklepie.

2.4. Wzorce umowne

W przypadku zawierania bardziej skomplikowanych umow (np. w ustugach turystycznych,
w finansach, w telekomunikacji) przedsiebiorcy postuguja sie¢ gotowymi wzorcami
umoéw, ktore przedktadaja konsumentom. Wzorzec umowy to uporzadkowany zbior
ogolnych postanowien umownych, ustalony w sposéb odgorny przez przedsiebiorce.
Istotng cecha jest to, ze zostat opracowany przed zawarciem umowy i wprowadzony
do stosunku prawnego przez przedsiebiorce, a konsument nie ma rzeczywistego wptywu
na jego tresc. Ponadto wzorzec zostaje zwykle opracowany w oderwaniu od konkretnego
stosunku umownego i w sposdb jednolity okresla tresc przysztych umow. Jest to wiec
dokument przedktadany przez przedsiebiorce konsumentom w celu zawarcia umowy,
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a po jej podpisaniu stajacy sie czescig stosunku obligacyjnego i niejako wtaczany
do tejze umowy.

Umowy zawierane na podstawie wzorca umownego okresla sie mianem umoéw
adhezyjnych, tj. zawieranych na zasadach przystapienia, gdyz ich warunki nie podlegaja
negocjacji (poza niektorymi cechami $wiadczenia, takimi jak cena, data rozpoczecia
Swiadczenia ustugi itp.).

Wobec uprzywilejowanej pozycji przedsiebiorcy jako autora i pomystodawcy tresci
wzorca umownego szczegolng ochrona objeci sa konsumenci. Przedsiebiorca nie
ma dowolnosci w ksztattowaniu przysztej sytuacji prawnej konsumentow w zwiazku
z adhezyjna forma zawierania umowy. Ograniczeniem swobody zawierania umoéw -
ze wzgledu na ochrone konsumentow - jest zakaz zamieszczania we wzorcach tzw.
postanowien niedozwolonych (klauzul abuzywnych).

2.5. Klauzule niedozwolone

Klauzule abuzywne to postanowienia obecne w umowie zawieranej z konsumentem
nieuzgodnione indywidualnie, ktore nie wigza go, jezeli ksztattuja jego prawa
i obowiazki w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami, razgco naruszajac jego
interesy. Zasady te nie obejmuja postanowien okreslajacych gtowne $wiadczenia stron,
w tym cene lub wynagrodzenie, jezeli zostaty sformutowane w sposob jednoznaczny.
Niedozwolonymi postanowieniami umownymi sa te, ktére w szczegélnosci:

1)  wytaczaja lub ograniczajg odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta za szkody na osobie;

2) wytaczaja lub istotnie ograniczaja odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta
za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowiazania;

3) wytaczaja lub istotnie ograniczaja potracenie wierzytelnosci konsumenta
z wierzytelnoscia drugiej strony;

4) przewiduja postanowienia, z ktorymi konsument nie miat mozliwosci zapoznac sie
przed zawarciem umowy;

5) zezwalaja przedsiebiorcy na przeniesienie praw i przekazanie obowigzkow
wynikajacych z umowy bez zgody konsumenta;

6) uzalezniaja zawarcie umowy od przyrzeczenia przez konsumenta zawierania
w przysztosci dalszych uméw podobnego rodzaju;




7) uzalezniaja zawarcie, tres¢ lub wykonanie umowy od zawarcia innej umowy,
niemajacej bezposredniego zwigzku z umowa zawierajaca oceniane postanowienie;

8) uzalezniaja spetnienie $wiadczenia od okolicznosci zaleznych tylko od woli
przedsigbiorcy;

9) przyznaja przedsiebiorcy uprawnienia do dokonywania wigzacej interpretacji
umowy;

10) uprawniaja przedsigbiorce do jednostronnej zmiany umowy bez waznej przyczyny
wskazanej w tej umowie;

11) przyznaja tylko przedsiebiorcy uprawnienie do stwierdzania zgodnosci swiadczenia
Z UMOWa;

12) wytaczaja obowiazek zwrotu konsumentowi uiszczonej zaptaty za Swiadczenie
niespetnione w catosci lub czesci, jezeli ten zrezygnuje z zawarcia umowy lub jej
wykonania;

13) przewiduja utrate prawa zadania zwrotu swiadczenia konsumenta spetnionego
wczesniej niz Swiadczenie przedsiebiorcy, gdy strony wypowiadaja, rozwiazuja lub
odstepuja od umowy;

14) pozbawiaja wytacznie konsumenta uprawnienia do rozwigzania umowy, odstapienia
od niej lub jej wypowiedzenia;

15) zastrzegaja dla przedsiebiorcy uprawnienie wypowiedzenia umowy zawartej na czas
nieoznaczony, bez wskazania waznych przyczyn i stosownego terminu wypowiedzenia;

16) naktadaja wytacznie na konsumenta obowiazek zaptaty ustalonej sumy na wypadek
rezygnacji z zawarcia lub wykonania umowy;

17) naktadaja na konsumenta, ktory nie wykonat zobowiazania lub odstapit od umowy,
obowiazek zaptaty razaco wygorowanej kary umownej lub odstepnego;

18) stanowia, ze umowa zawarta na czas oznaczony ulega przedtuzeniu, o ile konsument,
dla ktorego zastrzezono razaco krétki termin, nie ztozy przeciwnego oswiadczenia;

19) przewiduja wytacznie dla przedsiebiorcy jednostronne uprawnienie do zmiany, bez
waznych przyczyn, istotnych cech swiadczenia;
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20)

21)

22)

23)

przewiduja uprawnienie przedsiebiorcy do okreslenia lub podwyzszenia ceny lub
wynagrodzenia po zawarciu umowy bez przyznania konsumentowi prawa odstapienia
od umowy;

uzalezniajg odpowiedzialnos¢ przedsiebiorcy od wykonania zobowiazan przez osoby,
za posrednictwem ktoérych przedsiebiorca zawiera umowe lub przy ktérych pomocy
wykonuje swoje zobowigzanie, albo uzalezniaja te odpowiedzialnos$¢ od spetnienia
przez konsumenta nadmiernie uciazliwych formalnosci;

przewiduja obowigzek wykonania zobowigzania przez konsumenta mimo
niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowiazania przez przedsiebiorce;

wytaczaja jurysdykcje sadow polskich lub poddaja sprawe pod rozstrzygniecie sadu
polubownego polskiego lub zagranicznego albo innego organu, a takze narzucaja
rozpoznanie sprawy przez sad, ktory wedle ustawy nie jest miejscowo wtasciwy.

Konsument moze zadac stwierdzenia okreslonego postanowienia za niedozwolone
w ramach dwéch oddzielnych postepowan:

- przy okazji wytoczenia indywidualnego powdédztwa przed
sadem powszechnym (rejonowym, okregowym), np. o zaptate, o odstapienie
od umowy. W postepowaniu tym sad, analizujac zasadnos¢ roszczenia konsumenta,
moze niejako przy okazji potwierdzi¢, ze okreslone postanowienie jest abuzywne,
co moze mie¢ wptyw na zasadnosc roszczen, np. konsument domaga sie zwrotu
wptaconej zaliczki w zwiazku z odstapieniem od umowy, ktorej przedsiebiorca nie
chce zwroci¢ z uwagi na postanowienie umowne umozliwiajace zatrzymanie tych
pieniedzy; zaliczka jest jednak ustanowiona w wygorowanej wysokosci i obcigza
tylko jedna strone umowy (konsumenta);

- poprzez wniesienie powodztwa do Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Warszawie, ktorego zadaniem nie jest badanie
stosunkow prawnych miedzy przedsiebiorca a konsumentem (nie musi by¢ on
nawet jego klientem), a jedynie analiza kwestionowanej klauzuli z uwzglednieniem
pozostatych postanowiern umownych znajdujacych sie we wzorcu umowy. Uznanie
postanowienia za abuzywne oznacza zakaz postugiwania sie przez przedsiebiorce
zakwestionowana klauzula w stosunku do innych konsumentéw. Tres¢ postanowienia
umownego zamieszczana jest w rejestrze klauzul niedozwolonych, prowadzonym
przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (znajdujacym sie
na stronie w zaktadce ,,Konsumenci”).




3.1. Obowiazki zwigzane ze sprzedaza towaru

Przedsiebiorca jest zobowigzany przed zawarciem umowy udzieli¢c konsumentowi
wszystkich potrzebnych wyjasnien zwiazanych z oferowanym towarem. Informacje
powinny zosta¢ przekazane w sposob jasny i zrozumiaty, aby nie byto mozliwosci
wprowadzenia odbiorcy w btad. Konsument powinien zostaé¢ poinformowany
Co najmniej o:

Ponadto sprzedawca ma obowigzek wydac¢ wraz z towarem posiadane przez siebie
dokumenty, ktore dotycza oferowanej rzeczy, w tym instrukcje obstugi, gwarancje
(jezeli istnieja), zasady konserwacji itp. Jezeli ich tres¢ dotyczy takze innych towarow,
ktore nie sa przedmiotem umowy, przedsiebiorca musi wydac uwierzytelniony wyciag
z dokumentu, np. w formie podpisanej kopii.

W miejscu sprzedazy powinny zosta¢ zapewnione odpowiednie warunki techniczno-
organizacyjne, umozliwiajace konsumentowi dokonanie wyboru produktu, w tym poprzez
sprawdzenie jego jakosci, kompletnosci oraz funkcjonowania gtownych mechanizmow
i podstawowych podzespotow, np. zapewnienie gniazdka elektrycznego przy sprzedazy
telewizora, aby umozliwi¢ weryfikacje ostrosci obrazu, petni koloréw i elementow
wyposazenia odbiornika.
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3.2. Termin na wydanie towaru

Przedsiebiorca jest zobowigzany wydac przedmiot zakupu niezwtocznie, nie pézniej niz
w terminie 30 dni od dnia zawarcia umowy, chyba ze stanowi ona inaczej. W przypadku
opoznienia w wydaniu towaru konsument moze wyznaczy¢ sprzedawcy dodatkowy termin
na jego wydanie, a po bezskutecznym jego uptywie - odstapi¢ od umowy.

3.3. Swiadczenie niezamowione

Konsument nie jest zobowiazany do zaptaty za wydany mu towar lub za wykonane
ustugi, ktorych nie zamoéwit. W takim wypadku spetnienie Swiadczenia nastepuje
na ryzyko przedsiebiorcy i nie moze on zadac optaty z tego tytutu. Brak odpowiedzi
konsumenta na niezamoéwione $wiadczenie nie oznacza jego zgody na zawarcie umowy.

Adam otrzymat poczta zestaw nozy z informacja handlowa o ofercie
prenumeraty ksigzek kucharskich. Ponadto w srodku znajdowata sie informacja, ze brak
odestania zestawu jest réwnoznaczny z zawarciem umowy na prenumerate. Adam
wczesniej nie zamawiat przesytki. Takie dziatanie przedsiebiorcy jest bezprawne, wiec
brak reakcji konsumenta nie spowoduje nawigzania umowy o prenumerate.

3.4. Koszty infolinii

Jezeli przedsigbiorca udostepnia numer telefonu przeznaczony do kontaktowania sie z nim
w sprawie zawartych umow, optata, ktorg jest obcigzany konsument z tytutu nawigzania
potaczenia, nie moze by¢ wyzsza niz optata za zwykte potaczenie telefoniczne.
Przy uwzglednieniu wartosci ,,zwyktego potaczenia telefonicznego” nalezy bra¢ pod
uwage pakiet taryfowy operatora telekomunikacyjnego, z ktorego korzysta konsument.

3.5. Zgoda na dodatkowe ptatnosci

Przed zawarciem umowy konsument musi zosta¢ poinformowany o wszystkich
ptatnosciach z nig zwiazanych. Najpdzniej w chwili wyrazenia przez niego zgody
na zawarcie umowy przedsiebiorca ma obowigzek uzyska¢ wyrazna zgode na kazda
dodatkowa ptatnos¢, wykraczajaca poza uzgodnione wynagrodzenie za gtdwne obowiazki
przedsiebiorcy wynikajace z umowy. Przez konieczno$¢ uzyskania ,wyraznej zgody”
nalezy rozumiec zdecydowana i jednoznaczna akceptacje przez konsumenta dodatkowego
obcigzenia finansowego. Jezeli istnienie takiej zgody wynikatoby z zastosowania przez
przedsiebiorce domyslnych opcji zawartych w umowie, ktére kupujacy musi odrzucic¢
w celu unikniecia dodatkowej ptatnosci (np. domyslnie zaznaczony ,,krzyzyk” oznaczajacy
wyrazenie zgody na objecie dodatkowym, odptatnym ubezpieczeniem w zwiazku
z zawartym kontraktem), to ma on prawo do zwrotu uiszczonej ptatnosci dodatkowej.




3.6. Bezwzgledna ochrona praw konsumenta

Przedsiebiorca nie moze wytaczy¢ ani ograniczyé¢ uprawnien konsumenta. Ten
drugi nie moze z kolei sie ich zrzec ani oswiadczyc¢, ze nie bedzie ich stosowat. Takie
postanowienia umow sa bezwzglednie niewazne, a w ich miejsce nalezy stosowac
odpowiednie przepisy prawa.

3.7. Umowy wytaczone spod zakresu regulacji

Przepisy okreslone w ustawie o prawach konsumenta dotyczace obowigzkow
przedsiebiorcow i uprawnien konsumentow w umowach zawieranych w sposob tradycyjny,
poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ nie znajduja zastosowania m.in. do umoéw:

1) dotyczacych ustug socjalnych (np. umowy o najem lokalu socjalnego, umowy
o opieke nad dzie¢mi);

2) dotyczacych gier hazardowych (np. gry losowe, gry na automatach);

3) dostarczania do miejsca zamieszkania, pobytu lub pracy konsumenta produktéw
spozywczych i artykutow gospodarstwa domowego przeznaczonych do biezacej
konsumpcji;

4) w zautomatyzowanych punktach sprzedazy (np. zakup batonéw lub napojow
w automatach);

5) zawieranych za pomoca aparatu publicznego (np. wykonanie potaczenia
telefonicznego przy uzyciu automatu z moneta, zetonem, karta telefoniczna);

6) dotyczacych opieki zdrowotnej (np. wizyta u lekarza, stomatologa);
7) o impreze turystyczna (np. wykupienie wycieczki w biurze podrozy);
8) o timeshare;

9) dotyczacych ustug finansowych (np. o kredyt konsumencki, ubezpieczenie na zycie),
z wyjatkiem umow tego typu zawieranych na odlegtosc;

10) deweloperskich (np. zakup mieszkania lub domu jednorodzinnego);

11) najmu pomieszczen na cele mieszkaniowe.

Regulacje te nie dotycza rowniez rzeczy ruchomych sprzedawanych w drodze egzekucji
oraz postepowania upadtosciowego.
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Sprzedaz tradycyjna dotyczy zawierania umow w miejscu prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej przez przedsiebiorce, przy fizycznej obecnosci dwdch stron umowy, takich
jak sprzedaz towarow w sklepie obuwniczym, na bazarze, swiadczenie ustug naprawy
pojazdu w warsztacie samochodowym.

Przy sprzedazy tradycyjnej przedsiebiorca jest zobowigzany udzieli¢ konsumentowi
- najpdzniej w chwili wyrazenia przez niego woli zwiazania sie umowa - informacji o:

1)

gtownych cechach swiadczenia, z uwzglednieniem jego przedmiotu oraz sposobu
porozumiewania sie z konsumentem;

swoich danych identyfikujacych, w szczegolnosci o firmie, numerze, pod ktorym
zostat zarejestrowany (np. NIP lub KRS), a takze adresie, pod ktorym prowadzi
przedsiebiorstwo, i numerze telefonu do tego przedsiebiorstwa;

tacznej cenie lub wynagrodzeniu za $wiadczenie wraz z podatkami, a gdy
charakter przedmiotu $wiadczenia nie pozwala, rozsadnie oceniajac, na wczesniejsze
obliczenie ich wysokosci - o sposobie, w jaki beda one obliczane, jak rowniez optatach
za dostarczenie ustugi pocztowej oraz jakichkolwiek innych kosztach, a jesli nie
mozna ustali¢ wysokosci tych optat - o obowiazku ich uiszczenia; w razie zawarcia
umowy na czas nieokreslony lub umowy obejmujacej prenumerate przedsiebiorca
ma obowigzek podania tacznej ceny lub wynagrodzenia obejmujacego wszystkie
ptatnosci za okres rozliczeniowy, a takze wszystkich kosztow, ktore konsument jest
zobowigzany ponies¢;

sposobie i terminie spetnienia swiadczenia przez przedsiebiorce oraz stosowanej
przez niego procedurze rozpatrywania reklamacji swiadczenia (np. procedurze
stosowanej przy reklamacji ztozonej z tytutu rekojmi);

przewidzianej przez prawo odpowiedzialnosci przedsiebiorcy za jakosc swiadczenia;




6) tresci ustug posprzedaznych i gwarancji;

7) czasie trwania umowy lub - gdy umowa zawarta jest na czas nieokreslony lub ma ulegac
automatycznemu przedtuzeniu - o sposobie i przestankach jej wypowiedzenia;

8) funkcjonalnosci tresci cyfrowych oraz majacych zastosowanie technicznych
srodkach ich ochrony;

9) majacych znaczenie interoperacyjnosciach tresci cyfrowych ze sprzetem
komputerowym i oprogramowaniem.

Wszystkie informacje powinny zostac¢ przedstawione w sposob jasny i zrozumiaty.
Przedsiebiorca moze zaniechac¢ udzielania niektorych z nich, jezeli wynikajg one
z okolicznosci zawarcia danej umowy i nie ma koniecznosci osobnego wskazywania ich
konsumentowi, np. adresu lokalu przedsiebiorstwa, w ktorym konsument przebywa
W momencie zawarcia umowy.

Przedsiebiorca jest zwolniony z obowigzku przekazywania powyzszych informacji,
jezeli dotyczy to zawierania drobnych uméw zycia codziennego wykonywanych
natychmiast po zawarciu - np. zakup artykutow spozywczych lub napojow, ktorych
spozycie moze nastapi¢ bezposrednio po zakupie, czy nabycie biletu do kina tuz przed
rozpoczeciem seansu filmowego.
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Uprawnien konsumentéw, a takze obowiazkéw natozonych
na przedsiebiorcow w zwiazku z zawieraniem umoéw poza lokalem
przedsiebiorstwa, nie stosuje sie do umoéw, w ktérych kwota do zaptaty
nie przekracza 50 zt.

5.1. Ogolne regulacje dotyczace umow zawieranych na odlegtosc i poza lokalem

5.1.1. Gtowne obowiazki informacyjne

Przedsiebiorca powinien poinformowacé konsumenta w sposob jasny i zrozumiaty,
najpdzniej w chwili wyrazenia przez niego woli zwigzania sie umowa na odlegtos¢ lub
poza lokalem przedsigbiorstwa, o:

1)

gtownych cechach swiadczenia, z uwzglednieniem jego przedmiotu i sposobu
porozumiewania sie z konsumentem;

swoich danych identyfikujacych, w szczego6lnosci o firmie i numerze, pod ktorym
zostat zarejestrowany (NIP lub KRS);

adresie przedsiebiorstwa, poczty elektronicznej oraz numerach telefonu lub
faksu, jezeli sa dostepne, pod ktorymi konsument moze szybko i efektywnie
kontaktowac sie z przedsiebiorca;

adresie, pod ktorym konsument moze sktadac reklamacje, jezeli jest inny niz adres
podany powyzej;

tacznej cenie lub wynagrodzeniu za $wiadczenie wraz z podatkami, a gdy

charakter przedmiotu $wiadczenia nie pozwala, rozsadnie oceniajac, na wczesniejsze
obliczenie ich wysokosci - o sposobie, w jaki beda one obliczane, jak rowniez optatach
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za dostarczenie, ustugi pocztowe oraz jakichkolwiek innych kosztach, a gdy nie
mozna ustali¢ wysokosci tych optat - o obowiazku ich uiszczenia; w razie zawarcia
umowy na czas nieokreslony lub umowy obejmujacej prenumerate przedsiebiorca
ma obowiazek podania tacznej ceny lub wynagrodzenia obejmujacego wszystkie
ptatnosci za okres rozliczeniowy, a takze wszystkich kosztow, ktore konsument jest
zobowigzany poniesc;

6) kosztach korzystania ze sSrodka porozumiewania sie na odlegtos¢ w celu zawarcia
umowy, w przypadku gdy sa wyzsze niz stosowane zwykle za korzystanie z tego
srodka porozumiewania sie;

7) sposobie i terminie zaptaty;

8) sposobie i terminie realizacji umowy przez przedsiebiorce oraz stosowanej przez
niego procedurze rozpatrywania reklamacji;

9) sposobie i terminie realizacji prawa odstapienia od umowy, a takze doreczy¢ wzér
formularza odstapienia od umowy, ktory jest zawarty w zataczniku do ustawy
o prawach konsumenta;

10) kosztach zwrotu rzeczy w przypadku odstgpienia od umowy, ktére ponosi
konsument; w odniesieniu do umow zawieranych na odlegtos¢ - kosztach zwrotu
rzeczy, jezeli ze wzgledu na swoj charakter nie moga one zosta¢ w zwyktym trybie
odestane poczta;

11) obowigzku zwrotu przedsiebiorcy uzasadnionych kosztow z odstgpieniem
od umowy przy rozpoczeciu swiadczenia ustugi;

12) wyjatkach, w przypadku ktorych nie przystuguje prawo do odstapienia od umowy;
13) obowiazku przedsiebiorcy dostarczenia rzeczy bez wad;

14) istnieniu, a takze tresci gwarancji i ustug posprzedaznych oraz sposobie ich
realizacji;

15) kodeksie dobrych praktyk i sposobie zapoznania sie z nim;

16) czasie trwania umowy lub sposobie i przestankach jej wypowiedzenia - jezeli jest
zawarta na czas nieokreslony lub ma ulegac¢ automatycznemu przedtuzeniu;

17) minimalnym czasie trwania zobowiazan konsumenta wynikajacych z umowy;
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18) wysokosci i sposobie ztozenia kaucji lub udzielenia innych gwarancji finansowych,
ktore konsument jest zobowigzany spetni¢ na zadanie przedsiebiorcy;

19) funkcjonalnosci tresci cyfrowych oraz technicznych srodkach ich ochrony;

20) majacych znaczenie interoperacyjnosciach tresci cyfrowych ze sprzetem
komputerowym i oprogramowaniem, o ktérych przedsiebiorca wie lub powinien
wiedzie¢;

21) mozliwosci skorzystania z pozasadowych sposobdw rozpatrywania reklamacji
i dochodzenia roszczen oraz zasadach dostepu do tych procedur, np. mozliwosci
skierowania sprawy za zgoda obu stron umowy do statego polubownego sadu
konsumenckiego.

W przypadku uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa przedsiebiorca jest
zobowiazany udzieli¢ powyzszych informacji na papierze lub - za wyrazna zgoda
konsumenta - na innym trwatym nosniku. Ponadto w momencie zawarcia umowy musi
wydaé¢ dokument potwierdzajacy jej zawarcie albo przekaza¢ takie potwierdzenie
na papierze lub - jezeli kupujacy wyrazi na to zgode - na innym trwatym nosniku.
Powyzszy obowiagzek jest niezalezny od tego, czy konsument otrzymat wymagane
informacje przed zawarciem umowy.

Z kolei w przypadku umow zawieranych na odlegtosé przedsiebiorca ma obowiazek
udzielenia tych informacji w sposob odpowiadajacy rodzajowi uzytego srodka
porozumiewania sie na odlegtos¢ (por. wyjasnienia zawarte w pkt. 5.1.3). Ponadto
zobowiazany jest potwierdzi¢ zawarcie umowy w rozsadnym czasie po tym zdarzeniu,
najpozniej w chwili dostarczenia towaru lub przed rozpoczeciem Swiadczenia ustugi -
chyba ze konsument uzyskat wszystkie informacje na trwatym nosniku przed zawarciem
kontraktu. Potwierdzenie powinno zawierac informacje o udzielonej przez konsumenta
zgodzie na dostarczenie tresci cyfrowych, w odniesieniu do ktérych nie bedzie mu
przystugiwato prawo do odstapienia od umowy.

Jezeli przedsiebiorca nie poinformuje konsumenta o wysokosci optat
dodatkowych lub o innych kosztach majacych wptyw na ostateczna cene lub
wynagrodzenie, konsument nie ma obowigzku ponoszenia tych optat i kosztow.

Za brak prawidtowego wywiazania sie z obowiazku informacyjnego wzgledem
konsumentow, zaréwno przy zawieraniu umow w tradycyjnej formie (okreslonych
w punkcie 4), jak rowniez poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odlegtos¢, przedsiebiorca
moze ponies¢ odpowiedzialnosc¢ w zwiazku z popetnieniem wykroczenia. Sankcja za tego
typu naruszenie jest grzywna w wysokosci od 20 do 5000 zt.
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5.1.2. Umowy wykonania ustugi naprawy lub konserwacji

Przed zawarciem umowy poza lokalem przedsiebiorstwa, ktorej przedmiotem jest
wykonanie ustugi naprawy lub konserwacji, a koszt jej wykonania nie przekracza
600 zt i obie strony natychmiast spetniaja swoje zobowiazanie, przedsiebiorca udziela
konsumentowi:

= swoich danych identyfikujacych, w szczegoélnosci o firmie oraz numerze, pod
ktorym zostat zarejestrowany (NIP lub KRS);

m  adresie przedsigbiorstwa, poczty elektronicznej oraz numerach telefonu lub
faksu, jezeli sa dostepne, pod ktorymi konsument moze szybko i efektywnie
sie z nim skontaktowac;

®  wynagrodzeniu i sposobie jego obliczania;

®  tacznym kosztorysie;

m  gtownych cechach swiadczenia;

®  sposobie i terminie realizacji prawa odstgpienia od umowy, a takze wzorze
formularza odstgpienia od umowy;

® sytuacjach, w ktorych nie przystuguje prawo do odstgpienia od umowy.

Po zawarciu umowy przedsiebiorca zobowiazany jest wyda¢ dokument umowy lub inne
potwierdzenie jej zawarcia, w ktorym zamieszczone sg wszystkie wymagane informacje
- jak przy innych umowach zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa.

5.1.3. Ograniczenia w przekazie informacji przy zawieraniu umowy na odlegtos¢

Jezeli przedsiebiorca zamierza zawrze¢ umowe na odlegtos¢ za pomoca srodka, ktory
ze wzgledu na wtasciwosci techniczne i funkcjonalne ogranicza rozmiar przekazywanych
informacji lub czas na ich przedstawienie (np. przestanie wiadomosci SMS z ograniczong
liczba znakdw, prezentowanie tresci w aplikacjach mobilnych, oferowanie zawarcia
umowy podczas rozmowy telefonicznej), zobowiazany jest przekaza¢ konsumentowi
przed zawarciem umowy co najmniej informacji o:
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Reszta informacji powinna zostaé przekazana w normalnym trybie, czyli w sposéb
odpowiadajacy rodzajowi uzytego Srodka porozumiewania sie na odlegtos¢,
np. z wykorzystaniem kolejnych SMS-6w, poprzez odestanie do konkretnej strony
internetowej czy tez udostepnienie darmowego numeru telefonicznego (infolinii).
Wskazac jednoczesnie nalezy, iz nie musi by¢ to ten sam Srodek, przy uzyciu ktorego
zawarto umowe - wystarczy, by srodek ten pozwolit na skuteczne i sprawne przekazanie
konsumentowi wymaganych informacji.

Przedsiebiorca za pomoca wiadomosci SMS przesyta Annie oferte zawarcia
umowy, podajac w ich tresci tylko minimalne informacje, tj. swoje dane, informacje
o prawie do odstapienia od umowy, cenie za ustuge $wiadczona w ramach umowy oraz
krotki opis gtownych cech ustugi. Na koncu ostatniej wiadomosci powinien znajdowac
sie odnosnik do strony internetowej, na ktérej zamieszczono pozostate informacje
wymagane przepisami prawa.

5.1.4. Umowy zawierane przez telefon

Jezeli przedsiebiorca kontaktuje sie z konsumentem przez telefon w celu zawarcia
umowy na odlegtos¢, ma obowiazek podac na poczatku rozmowy:

Jesli przedsiebiorca proponuje konsumentowi przez telefon zawarcie umowy (bez
wzgledu na to, kto jest inicjatorem rozmowy), ma obowiazek potwierdzi¢ jej
tres¢ na papierze lub na innym trwatym nosniku i przedstawi¢ ja w takiej formie
rozmaéwcy. Ten po zapoznaniu sie z propozycja, moze potwierdzi¢ wole zawarcia umowy
na powyzszych warunkach, czyli ztozy¢ stosowne oswiadczenie. Dopiero po utrwaleniu
takiego oswiadczenia na trwatym nosniku mozna uznaé, ze doszto do zawarcia umowy.
Jezeli konsument nie potwierdzi woli zawarcia umowy lub zrobi to w inny sposéb niz
na trwatym nosniku, uznaje sie, ze umowa nie zostata skutecznie zawarta.

Przedsiebiorca dzwoni do Tomasza i przedstawia mu oferte zakupu prenumeraty
ksigzek w promocyjnej cenie. Po rozmowie przesyta na adres e-mailowy konsumenta
propozycje warunkdow umowy wraz ze wskazaniem przyktadowych ksiazek dostepnych
w ofercie. Tomasz zapoznaje sie z nimi i postanawia zawrze¢ umowe. W tym celu przesyta
e-mailem do przedsiebiorcy potwierdzenie zaakceptowania przedstawionej mu oferty.
Dopiero od tego momentu umowe miedzy stronami mozna uwazac za skutecznie zawarta.

Z powyzszego przyktadu wynika, ze umowa nie moze zostac zawarta tylko na podstawie

kontaktu telefonicznego. Niezbedna bedzie wymiana oswiadczen woli za pomoca
informacji zamieszczonych na trwatych nosnikach.
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5.1.5. Optaty przy umowie zawartej na odlegtosc¢

Przedsiebiorca zawierajacy z konsumentem umowe na odlegtos¢ przy uzyciu Srodkow
komunikacji elektronicznej (np. za pomoca internetu) ma obowigzek poinformowac go,
bezposrednio przed ztozeniem zaméwienia, w sposéb jasny i widoczny o:

W przypadku umoéw o charakterze ciggtym (np. Swiadczenie ustug na rok) musi ponadto
powiadomi¢ konsumenta o:

Przedsiebiorca musi zapewni¢ takie warunki techniczne, aby konsument wyraznie
potwierdzit, ze wie, iz zawarcie umowy jest rownoznaczne z obowiazkiem uiszczenia
ptatnosci. Ponadto jezeli do zawarcia umowy (ztozenia zaméwienia) uzywa sie
przycisku lub podobnej funkcji, to musi by¢ ona oznaczona stowami ,,ZAMOWIENIE
Z OBOWIAZKIEM ZAPLATY?” lub innym, rownoznacznym sformutowaniem.

W celu pobrania pliku z portalu Tomasz musi sie na nim zarejestrowac.
Przedsiebiorca (administrator serwisu) ustalit, iz zatozenie konta jest rownoznaczne
z wykupieniem abonamentu na rok za 99 zt brutto. W takim przypadku informacje zaréwno
o cenie, jak i okresie trwania abonamentu musza by¢ wyswietlone na ekranie monitora
konsumenta w osobnym oknie, duza czcionka, bezposrednio przed rejestracja. Kupujacy
musi zaakceptowac powyzsza wiadomosé, aby przejs¢ do nastepnego etapu rejestracji.
Nastepnie, po wypetnieniu danych rejestracyjnych, w celu sfinalizowania umowy jest
on zobowiazany do nacisniecia klawisza ,,zamowienie z obowigzkiem zaptaty”. Dopiero
po tym etapie umowe uwaza sie za zawarta.

Jezeli przy zawarciu umowy nie zostaty zapewnione takie warunki,
uwaza sie ja za niezawarta.

5.1.6. Odpowiedzialnos¢ za przesytke

Przedsiebiorca powinien w odpowiedni sposob zabezpieczy¢ towar przed wysytka,
aby zapewnic¢ jej nienaruszalno$¢ przez okres podrozy. W szczegoélnosci dotyczy
to wtasciwego sposobu opakowania. Dodatkowo forma przewozu powinna odpowiadac
wtasciwosciom rzeczy (nalezy uwzglednic¢ np. specjalne warunki transportu zwierzat
i towarow wrazliwych na pewne temperatury).
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Co do zasady przedsiebiorca jest odpowiedzialny za przesytke zaméwiona przez
konsumenta do czasu wreczenia jej odbiorcy. Konsument odpowiada za towar dopiero
od chwili otrzymania go od przewoznika. Wyjatkiem jest sytuacja, w ktorej to kupujacy
samodzielnie wybiera (bez korzystania z opcji udostepnionych przez sprzedawce)
i zamawia przewoznika (kuriera) w celu odebrania towaru od przedsiebiorcy. Wowczas
odpowiedzialno$¢ za przesytke przechodzi na konsumenta w momencie wydania jej
przewoznikowi przez sprzedawce.

Krystyna kupita stuchawki w sklepie internetowym. Jako sposob dostawy
wybrata jedna z opcji dostepnych w ofercie: list zwykty ekonomiczny (przesytka
nierejestrowana). Przedsigbiorca wystat towar, ale zagubit sie on podczas transportu.
W takiej sytuacji za przesytke odpowiada sprzedawca, mimo ze konsument dokonat
wyboru metody transportu (uczynit to jednak z opcji przedstawionych przez sprzedawce).
Skoro nie posiada ani dowodu nadania, ani odbioru przesytki - musi jeszcze raz ja nadac,
aby prawidtowo wywiazac sie z umowy.

0 ile w umowie nie postanowiono inaczej, przedsiebiorca jest zobowigzany pokryc
koszty wydania i odebrania towaru, w szczegoélnosci koszty jego zmierzenia, zwazenia,
opakowania, przestania i ubezpieczenia na czas transportu.

5.1.7. Miejsce spetnienia swiadczenia przy wysytce towaru

Jezeli konsument, zawierajac umowe na odlegtos¢, zamawia towar, ktory ma zostaé
wystany na podany przez niego adres, to adres ten uwaza sie za miejsce spetnienia
swiadczenia. Ustalenie prawidtowego miejsca wykonania umowy moze okazac sie
niezbedne do prawidtowego wyboru wtasciwosci miejscowej sadu w przypadku
sporu.

Norbert zamieszkaty w Bydgoszczy zamoéwit w e-sklepie przedsiebiorcy
z Warszawy lodowke z dostawa do swojego domu. Po otrzymaniu towaru i zaptaceniu
uzgodnionej ceny odstapit od umowy w ustawowym terminie. Sprzedawca jednak nie
chce zwrocic mu pieniedzy. W takim przypadku Norbert ma mozliwos¢ ztozenia pozwu
w Sadzie Rejonowym w Bydgoszczy - jako miejscu, w ktorym spetniona zostata umowa
(liczy sie lokalizacja, do ktérej dostarczono kupiona rzecz).

5.2. Odstapienie od umowy

Konsument ma prawo do odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa
lub na odlegtos¢ w terminie 14 dni kalendarzowych bez podania przyczyny.




Przedsiebiorca nie moze ogranicza¢ uprawnien zwigzanych z mozliwoscia
odstapienia od umowy. Moze on w umowie (wWzorcu umownym) zaproponowac
konsumentom jedynie uprawnienia korzystniejsze w porownaniu
z regulacjami ustawowymi, np. wydtuzy¢ termin na odstapienie od umowy
powyzej 14 dni. W przeciwnym razie postanowienia przedsiebiorcy beda
z mocy prawa bezwzglednie niewazne.

5.2.1. Termin na odstapienie od umowy

Zasady obliczania terminu na odstapienie od umowy zaleza od charakteru $wiadczenia,
ktore przedsiebiorca jest zobowigzany spetni¢ w zwiazku z nia. | tak:
termin liczy sie od nastepnego
dnia po dniu, w ktéorym konsument otrzymat rzecz;

termin liczy sie od nastepnego dnia po dniu, w ktorym konsument
otrzymat ostatnig rzecz, partie lub czes¢;

termin liczy sie od nastepnego dnia po dniu, w ktérym konsument
otrzymat pierwsza z zaméwionych rzeczy;
termin liczy sie
od nastepnego dnia po dniu, w ktorym konsument zawart umowe.

W sytuacji, w ktorej termin na ztozenie przez konsumenta oswiadczenia o odstgpieniu
od umowy uptywa w sobote, niedziele lub w $wieto ustawowo wolne od pracy - termin
ten ulega przedtuzeniu do nastepnego dnia roboczego (np. na poniedziatek w przypadku
soboty i niedzieli). Przedsiebiorca powinien o tym pamietac¢, w szczegdlnosci w odniesieniu
do soboty, gdyz jest to wyjatek w stosunku do obowiazujacych w Polsce zasad obliczania
terminow znanych z kodeksu cywilnego.

Konsument moze ztozy¢ oswiadczenie o odstapieniu od umowy rowniez przed otrzymaniem
towaru. W takiej jednak sytuacji przedsiebiorca - jezeli wystat juz zaméwiony przez
niego produkt - ma mozliwos¢ obciazenia go kosztami, ktore konsument zobowigzany
bytby ponies¢, w sytuacji odstgpienia od umowy po odbiorze towaru, czyli bezposrednimi
kosztami jego odestania oraz kosztami, o ktorych mowa w punkcie 5.2.5.

5.2.2. Skutki niepoinformowania o prawie odstapienia od umowy

Jezeli przedsiebiorca nie poinformowat konsumenta o prawie do odstapienia od umowy,
uprawnienie to przedtuza sie - maksymalnie do 12 miesiecy. Termin ten moze ulec
skroceniu, jezeli przedsiebiorca przekaze te informacje w trakcie trwania umowy. W takim
przypadku termin na odstapienie od umowy uptywa po 14 dniach od dnia jej udzielenia.
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Sprzedawca w zwiazku z zawarciem umowy na odlegtos¢ wydaje
konsumentowi zakupiony towar 3 lutego 2015 r., ale nie informuje o prawie
do odstapienia od umowy. Jezeli taka informacja zostataby mu udzielona, to konsument
mogtby odstapi¢ od umowy do 17 lutego 2015 r. Jednak poniewaz tak sie nie stato
termin na ztozenie stosownego oswiadczenia uptywa dopiero rok pozniej czyli 17 lutego
2016 r. W przypadku wywiazania sie przedsiebiorcy z obowiazku informacyjnego -
np. 1 wrzesnia 2015 r. - przystuguje konsumentowi czas na ztozenie odstapienia
od umowy do 15 wrzesnia 2015 r.

5.2.3. Forma odstgpienia od umowy

Polskie prawo nie przewiduje zadnej szczegélnej formy odstgpienia konsumenta
od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢. Oznacza to, ze bedzie
ono wazne, jezeli oswiadczenie konsumenta ujawni jego wole w sposéb dostateczny.
Przedsiebiorca ma obowiazek przyja¢ oswiadczenie ztozone zaréwno na formularzu,
ktorego wzor dotaczono do niniejszego poradnika, jak i napisane wtasnorecznie na kartce
czy tez przestane droga elektroniczng (np. za pomoca e-maila lub strony internetowej
przedsiebiorcy).

Do zachowania ustawowego terminu na odstapienie od umowy wystarczy wystanie
oswiadczenia przed jego uptywem.

W przypadku skorzystania przez konsumenta z uprawnienia do odstapienia od umowy
droga elektroniczna przedsiebiorca ma obowiazek niezwtocznego potwierdzenia -
na trwatym nosniku - jego otrzymania.

5.2.4. Zasady zwrotu $wiadczen

Sprzedawca ma obowiazek niezwtocznie, nie po6zniej niz w terminie 14 dni od dnia
otrzymania oswiadczenia o odstgpieniu od umowy, zwroci¢ konsumentowi wszystkie
dokonane przez niego ptatnosci, w tym koszty dostarczenia rzeczy.

Zwrot srodkow wptaconych przez kupujacego powinien nastapi¢ przy uzyciu takiego
samego sposobu zaptaty, chyba ze wyrazit on zgode na inny sposob zwrotu, ktory jednak
nie moze wigzac sie dla niego z zadnymi dodatkowymi kosztami.

Ola zamoéwita towar przez internet i wybrata zaptate przy odbiorze poprzez
wreczenie gotowki kurierowi. W przypadku odstapienia od umowy przedsiebiorca
za zgoda konsumenta - moze zwrocic pieniadze przelewem na konto bankowe i nie musi
dostarczac pieniedzy za pomoca kuriera ani przekazem pocztowym.
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Sprzedawcy wolno wstrzymac sie ze zwrotem pobranej ptatnosci do chwili otrzymania
zwracanego towaru lub dostarczenia przez konsumenta dowodu jego nadania w zaleznosci
od tego, ktore zdarzenie nastapi wczesniej. Powyzsze zasady nie obowiazuja, jezeli
przedsiebiorca zaproponuje, ze sam odbierze rzecz.

Niezwrdcenie pieniedzy przez przedsiebiorce w powyzszych terminach umozliwia
konsumentowi naliczanie odsetek ustawowych za kazdy dzien zwtoki.

Konsument ma obowiazek zwroci¢ towar niezwtocznie, jednak nie pozniej niz
w ciagu 14 dni kalendarzowych od dnia, w ktorym ztozyt oswiadczenie o odstapieniu
od umowy. Nie jest tym samym wymagane, aby towar odestano wraz z powyzszym
oswiadczeniem. Do zachowania powyzszego terminu wystarczy odestanie rzeczy przed
jego uptywem. Niezwrdcenie przez konsumenta towaru w tym czasie nie powoduje
niewaznosci odstapienia od umowy, niemniej zwtoka moze rodzi¢ odpowiedzialnosc
odszkodowawcza. Powyzszy termin zwrotu nie obowiazuje, jezeli przedsiebiorca
zobliguje sie do samodzielnego odbioru produktu.

Na konsumencie spoczywa obowiagzek sprawowania pieczy nad towarem do czasu jego
zwrdcenia. Po otrzymaniu produktu moze zatem sprawdzic jego charakter, kompletnos¢,
cechy czy funkcjonowanie - ale tylko tak, jak robitby to w sklepie stacjonarnym. Kupujacy
ponosi odpowiedzialno$¢ odszkodowawczga za zmniejszenie wartosci towaru bedace
nastepstwem zachowan, ktére wykraczaja poza niezbedne dziatania pozwalajace
na zapoznanie sie z rzecza.

Piotr kupit przez internet rower. Po jego otrzymaniu moze sprawdzic¢
wyposazenie, stabilnos¢ i tatwos¢ prowadzenia w czasie jazdy probnej, ale to nie oznacza,
Zze moze go normalnie uzywac i jezdzi¢ na wycieczki rowerowe, a nastepnie odstgpic
od umowy i zwroci¢ pojazd. Odstapienie wprawdzie bedzie wazne, ale Piotr poniesie
odpowiedzialno$¢ za przekroczenie granic prawidtowego zapoznania sie z towarem.

Szymon zamowit w e-sklepie kosiarke, w zwiazku z czym moze ja ztozyc
czy tez wtaczyc¢. Jezeli jednak zacznie kosic trawnik i uszkodzi kosiarke np. na kamieniu,
to przy odstgpieniu od umowy w terminie 14 dni poniesie koszty wymiany czesci
eksploatacyjnych.

Przekroczenie zasad prawidtowego zapoznania sie z zakupionym towarem
nie eliminuje mozliwosci ztozenia oswiadczenia o odstapieniu od umowy.
Takie odstgpienie bedzie w dalszym ciggu wazne! Oznacza to, ze nawet jezeli
towar zostat z winy konsumenta uszkodzony, to w dalszym ciagu przystuguje
mu prawo do rozwigzania umowy, ale moze on ponies¢ odpowiedzialnos¢
za przekroczenie granic prawidtowego zapoznania sie z towarem.
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5.2.5. Koszty transportu

W przypadku odstapienia od umowy przedsiebiorca zobowiazany jest do zwrotu
kosztow dostarczenia towaru (za transport od sprzedawcy do konsumenta). W takiej
sytuacji sprzedawca zwraca jedynie koszty najtanszego zwyktego sposobu przesytki
dostepnego w swojej ofercie, bez wzgledu na to, jaki srodek transportu zostat wybrany
w momencie sktadania zaméwienia.

Krzysztof zamowit telefon w sklepie internetowym i mogt wybrac z oferty
jeden z trzech sposobow dostarczenia mu towaru: odbior osobisty (0 zt), listem poleconym
(8 zt), paczka (11 zt), kurierem (20 zt). Wybrat dostawe za posrednictwem Kkuriera.
W przypadku gdyby chciat ztozy¢ oswiadczenie o odstapieniu od umowy, przedsiebiorca
zobowiazany jest - oprocz ceny towaru - zwroci¢ rowniez koszt najtanszego dostepnego
srodka transportu, czyli przesytki listem poleconym za 8 zt. Réznice miedzy cenami
przesytki ponosi konsument - w tym wypadku jest to 12 zt. Odbior osobisty nie jest brany
pod uwage, gdyz nie jest sposobem dostarczenia rzeczy.

Konsument musi pokry¢ koszty bezposrednio zwigzane ze zwrotem towaru po ztozeniu
oswiadczenia o odstgpieniu od umowy, czyli odestaniem rzeczy do sprzedawcy. Kupujacy

jest zwolniony z poniesienia tych kosztow, jezeli przedsiebiorca:

lub

Przedsiebiorca jest zobowiazany - w przypadku odstapienia konsumenta od umowy -
do odbioru towaru, pod warunkiem ze zostang spetnione wszystkie ponizsze przestanki:

5.2.6. Umowy o dostarczenie tresci cyfrowych

Umowy o dostarczenie tresci cyfrowych mozna podzieli¢ na dwie kategorie ze wzgledu
na sposoéb ich przekazania. Prawidtowa interpretacja tego zagadnienia jest niezbedna
do ustalenia wtasciwych przepisow prawnych (w tym w zakresie obowigzkow
informacyjnych i odstapienia od umowy), ktére beda miaty zastosowanie do zawartej
umowy.
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W przypadku dostarczania tresci cyfrowych na nosniku materialnym (jak ptyty CD/
DVD/Blu-ray, pendrive itp.) transakcje traktuje sie w taki sam sposob, jakby dotyczyta
sprzedazy kazdego innego towaru konsumpcyjnego. Zarowno w zakresie obowigzkow
informacyjnych, jak i w przypadku ztozenia oswiadczenia o odstapieniu od umowy, ktorej
przedmiotem jest np. gra komputerowa zapisana na ptycie DVD i dostarczona kupujacemu
zwykta poczta, nalezy stosowac ogolne regulacje dotyczace odstapienia od umowy.

Inaczej wyglada sytuacja, jezeli tresci cyfrowe (jako dane komputerowe) dostarczane
sg w formie cyfrowej, np. poprzez pobranie ich z serwera za pomoca internetu lub
e-maila. Jest to szczegblny charakter umowy, odmienny od umowy sprzedazy towaru
konsumpcyjnego lub tez umowy dotyczacej Swiadczenia ustugi. Ponizej opisane zasady
odstapienia od umowy odnoszg sie do tego rodzaju tresci cyfrowych.

Prawo do odstapienia od umowy o dostarczenie tresci cyfrowych przystuguje konsumentowi
pod warunkiem, ze nie zostato rozpoczete spetnianie $wiadczenia wynikajacego
z umowy, czyli np. konsument nie rozpoczat pobierania pliku komputerowego (z muzyka,
filmem, gra) z serwera lub tez w Zzaden sposob go nie odtworzyt (w przypadku filmow
odtwarzanych bezposrednio na serwerze, np. VOD).

Przed zawarciem umowy o dostarczenie tresci cyfrowej przedsiebiorca ma obowiazek:

oraz

Jezeli sprzedawca w prawidtowy sposob wywiaze sie z obu powyzszych obowiazkow,

kupujacemu nie przystuguje prawo do odstapienia od umowy, gdy rozpoczat korzystanie

ze Swiadczenia wynikajacego z umowy, np. pobrat plik z serwera.

Jezeli konsument rozpoczat korzystanie ze Swiadczenia i odstapit od umowy, ale jednoczesnie:

lub

lub
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to przedsiebiorca jest zobowigzany uznac odstgpienie od umowy za skuteczne, a ponadto
nie ma mozliwosci obcigzenia kupujacego zadnymi optatami zwigzanymi z kosztem
dostarczenia tresci cyfrowych zgodnie z zawarta umowa, w tym przede wszystkim
optatami za wykupienie dostepu do tych tresci.

5.2.7. Umowy o $wiadczenie ustug lub dostarczenie wody, gazu, energii elektrycznej
lub cieplnej

Szczegblnym rodzajem umodw, podlegajacym specjalnej regulacji w ustawie o prawach
konsumenta, sa umowy o $wiadczenie ustug oraz umowy o media, do ktérych zalicza sie:

Jezeli w przypadku umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa, jak réwniez
na odlegtos¢ obowiagzek spetnienia powyzszych swiadczen ma na zadanie konsumenta
rozpoczac sie przed uptywem terminu na odstapienie od umowy, to przedsiebiorca
powinien zazada¢ od kupujacego ztozenia wyraznego oswiadczenia zawierajgcego
taka wole, np. na pismie lub innym trwatym nosniku.

Powyzsze oswiadczenie nie powoduje utraty prawa do odstapienia od umowy, ale
naktada na konsumenta obowigzek zaptaty za Swiadczenie spetnione do momentu
odstapienia od umowy. Oznacza to, ze konsument zobowigzany jest do zaptaty
za wykonang ustuge lub za dostarczone media do dnia, w ktérym zostato ztozone
oswiadczenie o odstapieniu od umowy. Kwote do zaptaty oblicza sie proporcjonalnie
do zakresu spetnionego $wiadczenia, z uwzglednieniem uzgodnionej w umowie ceny
lub wynagrodzenia. Jezeli cena ustalona w kontrakcie jest nadmierna, to podstawe
do obliczenia naleznosci stanowi wartos¢ rynkowa spetnionego $wiadczenia. Wynika
to z koniecznosci zapobiezenia temu, by przedsiebiorcy nie wykorzystywali niewiedzy
konsumentow i nie przedstawiali im do podpisu umow, w ktorych koszt swiadczenia jest
nieproporcjonalnie wysoki w stosunku do jego rynkowej wartosci. W takiej sytuacji,
jezeli konsument zorientuje sie, ze podpisat bardzo niekorzystng umowe, powinien
miec prawo do odstgpienia od niej w ustawowym terminie, a koszt swiadczenia, ktore
wykorzystat i za ktore jest zobowigzany zaptaci¢, nie powinien odbiegac od przyjetych
na rynku kosztow ustug tego samego typu.




Konsument jest zwolniony ze wszystkich kosztéow swiadczenia wykonanego przez
przedsiebiorce od dnia zawarcia umowy do dnia odstapienia od niej, jezeli:

lub

5.2.8. Umowy dodatkowe

Jezeli konsument ztozy przedsiebiorcy oswiadczenie o odstapieniu od umowy zawartej
na odlegtosc lub poza lokalem przedsiebiorstwa, to wygasajg automatycznie wszystkie
potaczone z nig umowy dodatkowe. Dotyczy to swiadczen, ktére wynikaja z umowy
gtownej i s wykonywane albo przez przedsiebiorce, albo przez osoby trzecie na podstawie
zawartego z nim porozumienia. Konsument nie ponosi kosztow wygasniecia tych umow
dodatkowych, z wyjatkiem kosztow:

Przedsiebiorca jest zobowigzany do poinformowania oséb trzecich, z ktérymi
ma zawarte porozumienia i ktére miaty wykonac¢ ustugi dodatkowe, o odstagpieniu
konsumenta od umowy.

5.2.9. Wytaczenie prawa do odstapienia od umowy

Prawo do odstagpienia od umowy jest ograniczone przy niektorych rodzajach umoéow
ze wzgledu na ich charakter i spetniane przez przedsiebiorce Swiadczenie. Powyzsze
uprawnienie nie obowiazuje w przypadku umowy:

1) o Swiadczenie ustug, jezeli przedsiebiorca wykonat w petni ustuge za wyrazna
zgoda konsumenta, ktéry zostat poinformowany przed rozpoczeciem swiadczenia,
Ze po jego spetnieniu utraci prawo odstapienia od umowy (np. przettumaczenie przez
przedsiebiorce tekstu w jezyku obcym zlecone przez konsumenta za posrednictwem
internetu);

2) wktdrej cena lub wynagrodzenie zalezy od wahan na rynku finansowym, nad ktorymi
przedsiebiorca nie sprawuje kontroli i ktore moga wystapi¢ przed uptywem terminu
do odstapienia od umowy (np. uczestniczenie w gietdach walutowych typu forex);
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10)

11)

12)

w ktorej przedmiotem swiadczenia jest towar nieprefabrykowany, wyprodukowany
wedtug specyfikacji konsumenta lub stuzacy zaspokojeniu jego zindywidualizowanych
potrzeb (np. zamowienie bizuterii z wygrawerowanymi inicjatami lub dedykacja);

w ktorej przedmiotem sSwiadczenia jest towar ulegajacy szybkiemu zepsuciu
lub majacy krétki termin przydatnosci do uzycia (np. zakup owocow i warzyw
w sklepie internetowym);

w ktorej przedmiotem $wiadczenia jest towar dostarczany w zapieczetowanym
opakowaniu, niemozliwy do zwrdcenia po jego otwarciu - ze wzgledu na ochrone
zdrowia lub higiene (np. otwarcie opakowania soczewek kontaktowych);

w ktorej przedmiotem swiadczenia s towary nieroztacznie potaczone, ze wzgledu
na swoj charakter, z innymi rzeczami po ich dostarczeniu (np. paliwo, ktore
po dostarczeniu zostanie wlane do samochodu);

w ktorej przedmiotem swiadczenia sa napoje alkoholowe o cenie uzgodnionej
przy zawarciu umowy sprzedazy, ktorych dostarczenie moze nastgpi¢ dopiero
po uptywie 30 dni i ktérych wartosc¢ zalezy od wahan na rynku, niezaleznych
od przedsiebiorcy (np. zakup wina dostarczonego dtugo po zawarciu umowy
o charakterze spekulacyjnym, gdy jego wartosc zalezy od wahan rynku);

w ktorej konsument wyraznie zadat, aby przedsiebiorca do niego przyjechat
w celu dokonania pilnej naprawy lub konserwacji (np. zamowiona wizyta
hydraulika stuzaca naprawie pralki); jezeli przedsiebiorca swiadczy dodatkowo
inne ustugi niz te, ktorych wykonania konsument zadat, lub dostarcza rzeczy inne
niz czesci zamienne niezbedne do wykonania naprawy lub konserwacji, prawo
odstapienia od umowy przystuguje konsumentowi w odniesieniu do dodatkowych
ustug lub rzeczy;

w ktorej przedmiotem swiadczenia sa nagrania dzwiekowe lub wizualne albo
programy komputerowe dostarczane w zapieczetowanym opakowaniu, jezeli
opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu (np. zakup nowej gry na konsole
lub komputer zapakowanej w pudetko owiniete specjalng folig, uniemozliwiajaca
otwarcie go bez jej naruszenia);

o dostarczanie dziennikéw, periodykéw lub czasopism, z wyjatkiem umowy
0 prenumerate;

zawartej w drodze aukcji publicznej;

o Swiadczenie ustug w zakresie zakwaterowania innego niz do celéw mieszkalnych,
przewozu rzeczy, najmu samochodéw, gastronomii, ustug zwigzanych
z wypoczynkiem, wydarzeniami rozrywkowymi, sportowymi lub kulturalnymi,
jezeli w umowie oznaczono dzien lub okres $wiadczenia ustugi (np. dokonanie
zakupu biletu na koncert czy mecz pitkarski w Scisle okreslonym terminie).
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Kazdy konsument ma prawo do ztozenia reklamacji - to jedna z naczelnych zasad,
ktoérej powinien przestrzegac kazdy przedsiebiorca $wiadczacy ustugi lub oferujacy towary
w obrocie konsumenckim. Przedsiebiorca jako profesjonalista powinien w rzetelny i uczciwy
sposob rozpatrzy¢ kazda nieprawidtowosé zauwazong przez konsumenta. Procedury
reklamacyjne roznia sie w zaleznosci od charakteru reklamowanego swiadczenia (towar
konsumpcyjny, ustuga) czy tez od wybranej podstawy prawnej (rekojmia, gwarancja,
inne, szczegolne rezimy prawne). Zostang one opisane w kolejnych podrozdziatach,
ze szczegblnym uwzglednieniem reklamacji towaru konsumpcyjnego, ktora catosciowo
zostata uregulowana w Kodeksie cywilnym.

6.1. Reklamacja towaru konsumpcyjnego (rzeczy ruchomej)

Przed przystapieniem do szczegotowego omoéwienia zasad odpowiedzialnosci
przedsiebiorcy za sprzedany towar trzeba wspomniec, iz jej zakres zalezy w duzej mierze
od wyborow konsumenta w trakcie procedury reklamacyjnej. Jedna z najistotniejszych
decyzji jest wybor podstawy prawnej reklamacji: rekojmi albo gwarancji (jezeli
zostata udzielona). Sa to dwa niezalezne od siebie sposoby umozliwiajace konsumentowi
zgtoszenie zadania doprowadzenia towaru do stanu zgodnosci z umowa.

Przedsiebiorca nie moze narzuci¢ konsumentowi podstawy prawnej
sktadanej przez niego reklamacji. Oznacza to, ze nie moze odmoéwic
przyjecia reklamacji ztozonej na podstawie rekojmi i wskaza¢, iz
wtasciwszym sposobem dochodzenia roszczen bytaby gwarancja. Ten
wybor nalezy wytacznie do konsumenta, wiec sprzedawcy nie wolno
w niego ingerowac tylko dlatego, ze chce przerzuci¢ odpowiedzialnos¢
za sprzedany towar na gwaranta.
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6.1.1. Rekojmia

Odpowiedzialnos¢ z tytutu rekojmi dotyczy kazdego przedsiebiorcy (sprzedawcy),
ktory sprzedaje towary bezposrednio konsumentom. To wtasnie on, jako podmiot
zZwigzany umowa sprzedazy, jest poczatkowym ogniwem procedury reklamacyjnej -
i do niego w pierwszej kolejnosci moze zgtosic sie konsument.

6.1.1.1. Wada fizyczna i wada prawna

Zgodnie z 0gdlna zasada sprzedawca odpowiada wzgledem konsumenta, jezeli sprzedany
towar ma wade fizyczna lub prawna.

Przez wade fizyczng nalezy rozumie¢ niezgodnos$¢ towaru z umowa, w szczegolnosci
jezeli towar:

1) nie ma wtasciwosci, ktore produkt tego rodzaju powinien mie¢ ze wzgledu
na cel w umowie oznaczony albo wynikajacy z okolicznosci lub przeznaczenia,
np. lodowka nie chtodzi, telewizor nie odnajduje kanatow telewizyjnych, telefon
komorkowy nie wysyta SMS-ow;

2) nie ma wtasciwosci, o ktérych istnieniu sprzedawca zapewnit konsumenta, w tym
przedstawiajac probke lub wzoér, np. kurtka przepuszcza wode, mimo ze byta
oferowana jako przeciwdeszczowa;

3) nie nadaje sie do celu, o ktéorym konsument poinformowat przy zawarciu
umowy, a sprzedawca nie zgtosit zastrzezenia co do takiego jej przeznaczenia,
np. konsument przed zakupem poinformowat sprzedawce, ze zamierza
zmywac wybrana przez siebie zastawe naczyn w zmywarce automatycznej,
przedsigbiorca nie wyrazit sprzeciwu, a po pierwszym myciu naczynia popekaty lub
sie porysowaty;

4) zostat konsumentowi wydany w stanie niezupetnym, np. sprzedaz laptopa bez
tadowarki, cho¢ powinna by¢ w zestawie.

Zapewnienia, o ktorych mowa w pkt. 3, dotycza rowniez zapewnien producenta lub
jego przedstawiciela - osoby, ktéra wprowadza rzecz do obrotu w zakresie swojej
dziatalnosci gospodarczej, oraz osoby, ktéra przez umieszczenie na sprzedanej rzeczy
swojej nazwy, znaku towarowego lub innego oznaczenia odrdzniajacego przedstawia
sie jako producent.




Sprzedawca jest zwolniony z odpowiedzialnosci tylko w sytuacji, gdy wystapi jedna
Z ponizszych przestanek:

Marek zamierza kupi¢ smartfon z nowym systemem operacyjnym. Przedtem
wysyta do polskiego dystrybutora zapytanie dotyczace mozliwosci uruchomienia
w telefonie konkretnego oprogramowania. W odpowiedzi otrzymuje informacje,
ze instalacja i prawidtowe dziatanie takiego programu beda mozliwe w systemie
operacyjnym wgranym w wybrany sprzet. Pod wptywem tej informacji Marek kupuje
ten model telefonu w lokalnym sklepie. Po powrocie do domu okazuje sie jednak, ze nie
moze zainstalowac na nim wskazanej wczesniej aplikacji. W takiej sytuacji sprzedawca
nie ponosi odpowiedzialnosci za niezgodno$¢ towaru z umowa: nie znat zapewnien
dystrybutora, poniewaz zostaty one ztozone w prywatnej korespondencji z konsumentem.

Wada fizyczna jest rowniez nieprawidtowy montaz lub nieodpowiednie uruchomienie
towaru, jezeli czynnosci te zostaty wykonane przez sprzedawce lub osobe trzecia,
za ktéra ten ponosi odpowiedzialnos¢, albo przez konsumenta, ktory postapit wedtug
instrukcji otrzymanej od przedsiebiorcy (np. pierwsza konfiguracja komputera wedtug
dotaczonej do produktu instrukcji obstugi).

Nie jest wada fizyczna ubytek czy tez uszkodzenie towaru, o ktérym konsument
zostat poinformowany przed dokonaniem zakupu. Decydujac sie na kupno uszkodzonej
rzeczy, pozbawit sie mozliwosci reklamowania jej z uwagi na to uszkodzenie. Nie oznacza
to jednak, ze konsument jest catkowicie pozbawiony prawa do ztozenia reklamacji
z tytutu rekojmi. Jezeli w towarze wystapi wada, o ktorej nie wiedziat w momencie
zawarcia umowy, to ma mozliwos¢ dochodzenia roszczen od przedsiebiorcy.

W zakresie wad prawnych sprzedawca odpowiada za sprzedany towar, jezeli:

Przy wystapieniu chociazby jednej z powyzszych sytuacji konsumentowi przystuguja
roszczenia jak przy wadach fizycznych.
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6.1.1.2. Okres odpowiedzialnosci sprzedawcy

Sprzedawca odpowiada za wadliwy towar przez 2 lata od jego wydania. Nie mozna
identyfikowac terminu wydania towaru z data zawarcia umowy, gdyz nie sa one
tozsame, np. przy umowach zawieranych na odlegtosc rzecz jest przez kilka kolejnych
dni transportowana do konsumenta. Jezeli okreslony przez sprzedawce lub producenta
termin przydatnosci produktu do uzycia konczy sie po uptywie 2 lat od dnia jego wydania,
przedsiebiorca odpowiada za wady fizyczne stwierdzone przed uptywem tego terminu
przydatnosci.

Okres odpowiedzialnosci mozna podzieli¢ na dwa etapy, ktore réznia sie obowigzkami
spoczywajacymi na stronach umowy. Obowiazki te wiaza sie z koniecznoscia
przeprowadzenia dowodu na okoliczno$¢, ze wada istniata w momencie wydania
produktu:

Przedsiebiorca, aby uchyli¢ sie od odpowiedzialnosci, musi
wykazac, ze wada jest wynikiem nieprawidtowego zachowania konsumenta, ktory
spowodowat jej powstanie, np. uzytkowat obuwie wbrew zaleceniom i zasadom
konserwacji wydanym wraz z towarem, zalat telefon komorkowy woda, zrzucit
kamere z duzej wysokosci, przez co doszto do uszkodzen mechanicznych. Jezeli
sprzedawca uchyla sie od odpowiedzialnosci, jest zobowigzany przedstawic
dowody wskazujace na to, ze wada nie istniata w momencie wydania towaru
konsumentowi. Nie moze przerzuca¢ na konsumenta ciezaru wykazywania tez
przeciwnych, np. wymagac przedtozenia opinii niezaleznego rzeczoznawcy.

W pierwszej kolejnosci nabywca powinien wykazac istnienie wady, np. ustalic,
ze produkt nie nadaje sie do uzycia w celu wynikajacym z jego zwyczajnego
przeznaczenia lub Ze jego wtasciwosci nie odpowiadaja wtasciwosciom cechujacym
towar danego rodzaju. W dalszej kolejnosci powinien wskazaé przyczyne takiego
stanu, np. staba jako$¢ materiatow uzytych do produkcji obuwia, nieprawidtowy
sposob tworzenia (szycia) torebki czy tez btedna instrukcje konserwacji skorzanej
kurtki. Konsument moze - ale nie musi przy tego typu sprawach skorzystac z opinii
niezaleznego rzeczoznawcy w celu udokumentowania swoich racji.

Jezeli przedsiebiorca w momencie sprzedazy zatait podstepnie wade towaru,
to konsument ma mozliwos¢ skorzystania z uprawnien wynikajacych z rekojmi bez
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wzgledu na uptyw czasu od momentu wydania rzeczy. W takiej sytuacji sprzedawca
odpowiada za produkt, nawet jezeli wada zostata stwierdzona po uptywie 2 lat
od momentu jego wydania.

W przypadku sprzedazy towarow uzywanych (np. naprawionych po odstapieniu
innego kupujacego od umowy) sprzedawca ma mozliwos¢ skrocenia okresu swojej
odpowiedzialnosci do roku, liczac od dnia wydania przedmiotu. Przedsiebiorca
zobowiazany jest poinformowac konsumenta o tych okolicznosciach przed zawarciem
umowy. Nie jest mozliwe skrocenie tego terminu po jej zawarciu, w trakcie jej
wykonywania czy tez dopiero po wystapieniu wady. To na przedsigbiorcy spoczywa
obowiazek udowodnienia, ze poinformowat konsumenta o takim ograniczeniu swojej
odpowiedzialnosci.

6.1.1.3. Termin na ztozenie reklamacji

Ustawa o prawach konsumenta nie przewiduje sztywnego terminu na zawiadomienie
przedsiebiorcy o zauwazonej wadzie. Niemniej jednak przepisy wymagaja, aby kupujacy
ztozyt swoje zadanie zwigzane z dochodzeniem roszczen z tytutu rekojmi w ciagu
roku od dnia dostrzezenia wady (po przekroczeniu tego okresu roszczenie jest
przedawnione). Termin na ztozenie reklamacji nie moze jednak zakonczy¢ sie przed
uptywem dwuletniego okresu odpowiedzialnosci sprzedawcy za wadliwy towar. Oznacza
to, ze jezeli konsument zauwazy wade w pierwszym roku uzytkowania towaru, to bedzie
miat czas na ztozenie reklamacji az do uptywu 24 miesiecy od dnia, w ktorym otrzymat
nowo zakupiona rzecz.

Moga sie jednak zdarzy¢ sytuacje, w ktorych reklamacja zostanie ztozona po uptywie
2 lat od wydania towaru. Jest to dopuszczalne pod warunkiem, ze wade spostrzezono
w okresie trwania odpowiedzialnosci sprzedawcy.

Marta kupita i otrzymata laptop 1 marca 2015 r., a 1 stycznia 2017 r.
(a wiec 22 miesigce od jego wydania) stwierdzita wade w postaci usterki monitora.
W takiej sytuacji moze ztozy¢ reklamacje z tytutu rekojmi do 1 stycznia 2018 r., mimo
ze odpowiedzialnos$¢ sprzedawcy za wadliwy towar ustata 1 marca 2017 r.

6.1.1.4. Zasady przyjmowania reklamacji

Bardzo waznym elementem procesu reklamacyjnego jest prawidtowe przyjecie
reklamacji konsumenta. Sprzedawcy czesto nieswiadomie - dla wtasnej wygody, ale
réwniez dla pozornego komfortu kupujacych - ograniczajg uprawnienia konsumentow
zwigzane z mozliwoscia ztozenia reklamacji.
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Przedsiebiorca przyjmujacy reklamacje powinien kierowac sie nastepujacymi zasadami:

To bowiem tylko jeden z wielu srodkow dowodowych (inne to m.in. swiadkowie,
wydruk z karty ptatniczej, zamowienie mailowe), ktére maja pomoc w ustaleniu
takich okolicznosci, jak: miejsce i data sprzedazy, dane sprzedawcy, nazwa i rodzaj
sprzedawanego produktu, a takze jego cena.

Przedsiebiorca nie moze wymagac od konsumenta, aby ten wraz z reklamowanym
towarem dostarczyt oryginalne opakowanie. Nie jest ono przedmiotem
sprzedazy, stuzy jedynie do zabezpieczenia produktu. Trudno réwniez wymagac
od konsumenta, aby trzymat wszystkie opakowania (czesto o duzych rozmiarach
- np. pudto po telewizorze) przez 2 lata od ich otrzymania.

Co do zasady dobrze przygotowany formularz reklamacyjny utatwia obu stronom
umowy procedure reklamacyjng (m.in. ze wzgledu na pewnos¢ zawarcia wszystkich
niezbednych informacji wymaganych przy dochodzeniu uprawnien z tytutu rekojmi).
Sprzedawca nie moze jednak uzalezniac¢ ztozenia reklamacji od koniecznosci
wypetnienia formularza. Jezeli konsument chciatby ztozy¢ reklamacje z gotowym
pisemnym oswiadczeniem woli, to obowigzkiem przedsiebiorcy jest przyjac taki
dokument.

Jezeli konsument dokonat zakupu w danym sklepie stacjonarnym, to sprzedawca
nie moze zastaniac sie niemozliwoscia przyjecia reklamacji w tym samym sklepie
ze wzgledu np. na nieobecnosc kierownictwa lub osoby, ktéra sprzedawata wadliwy
towar. W takiej sytuacji uprawniony do przyjecia reklamacji jest kazdy pracownik
sprzedawcy, ktory obstuguje klientow danego sklepu. Przedsiebiorca nie moze
réwniez namawia¢ konsumenta do ztozenia reklamacji przez wystanie jej poczta
na adres przedsigbiorcy.

Powyzsze poswiadczenie powinno by¢ ztozone zgodnie z prawda. Prawidtowo
ustalona data wniesienia reklamacji umozliwia konsumentowi weryfikacje
wtasciwego wywiazania sie przez przedsiebiorce z obowiazkow reklamacyjnych.




6.1.1.5. Roszczenia reklamacyjne

W ramach sktadania reklamacji z tytutu rekojmi konsument moze zadac:

Wybor sposobu doprowadzenia towaru do stanu zgodnosci z umowa lub zadanie zwrotu
catosci badz czesci wptaconych srodkéw jest wytacznym uprawnieniem konsumenta.
Sprzedawca nie moze w reklamacji ograniczac tego wyboru ani narzuci¢ odmiennego
rozwiazania (np. wymiany na inny towar z ewentualng doptata lub tez zwrotu wartosci
wadliwego towaru w postaci bondéw do wykorzystania podczas przysztych zakupow
u przedsiebiorcy).

W przypadku wyboru przez konsumenta roszczenia zwiazanego z usunieciem wady
lub wymiang towaru na nowy sprzedawca ma prawo odmoéwic¢ spetnienia zadania
kupujacego, pod warunkiem ze wybor dokonany przez konsumenta:
= jest niemozliwy do spetnienia przez sprzedawce - oznacza to koniecznosé
zbadania mozliwosci technicznych zastosowania wyboru konsumenta, np. czy
towar jest w dalszym ciagu produkowany (przy wymianie) lub czy sa dostepne
czesci zamienne (przy naprawie)
lub
=  wymaga nadmiernych kosztéw w poroéwnaniu z drugim z mozliwych roszczen
- oznacza to konieczno$¢ uwzgledniania wartosci rzeczy wolnej od wad czy tez
rodzaju i znaczenia stwierdzonej wady, np. konsument zagda wymiany laptopa
na nowy z powodu uszkodzenia jedynie kilku klawiszy.

Odmawiajac, sprzedawca moze zaproponowac inne rozwiazanie. Niezaleznie od tego
konsument ma prawo zmieni¢ swoj wybor i zada¢ doprowadzenia towaru do stanu
zgodnosci z umowa w inny sposdb. Jezeli zatem np. przedsiebiorca odmoéwit wymiany
rzeczy, to konsument moze zadac jej naprawy. Ma rowniez prawo do skorzystania z dwoch
innych opcji dostepnych w ramach rekojmi, tj. obnizenia ceny lub odstapienia od umowy.
Wowczas zastosowanie ma procedura opisana w kolejnym podpunkcie (Procedura przy
wyborze obnizenia ceny lub odstgpienia od umowy).

Nie ma sztywnego terminu na wywigzanie sie przez przedsiebiorce z obowiazkow
okreslonych w reklamacji w zakresie doprowadzenia wadliwego towaru do stanu zgodnosci
Zz umowa. Sprzedawca powinien jednak dokona¢ naprawy lub wymiany w rozsadnym
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czasie i bez nadmiernych niedogodnosci dla konsumenta. Te przestanke nalezy
analizowac¢ z uwzglednieniem m.in. charakteru wady (im bardziej skomplikowana,
tym trudniej naprawié), dostepnosci towaru (jezeli sprzedawca nie ma sprzetu
na stanie, to musi go sprowadzic¢ od producenta lub importera przy wymianie) czy tez
poszczegolnych czesci (koniecznos¢ sprowadzenia czesci z zagranicy przy naprawie).
Termin na naprawe lub wymiane towaru na wolny od wad nie powinien by¢ dtuzszy,
niz to niezbedne.

Procedura reklamacyjna zwigzana z roszczeniem konsumenta w zakresie zwrotu catosci
badz czesci wptaconych pieniedzy zalezy od tego, czy jest to pierwsza czy kolejna
reklamacja wadliwego towaru lub tez kolejne zadanie w ramach tej samej reklamacji.

Jezeli to pierwsza reklamacja i pierwsze zadanie ztozone przez konsumenta po nabyciu
towaru, to sprzedawca moze nie zgodzi¢ sie z wyborem konsumenta i zaproponowac
mu niezwtoczng i niewiazaca sie z nadmiernymi niedogodnosciami wymiane wadliwego
towaru na wolny od wad lub jego naprawe. Powyzsze przestanki musza wystapic
tacznie. Pamietac nalezy, ze sprzedawca ma prawo do ztozenia jedynie propozycji
zmiany roszczenia reklamacyjnego. Nie jest tym samym upowazniony do samowolnej
wymiany czy naprawy, bez wczesniejszego poinformowania o tym fakcie stabszej
strony umowy.

Konsument nie jest bowiem zwigzany wyborem sprzedawcy i moze dokonac¢ zmiany
sposobu doprowadzenia towaru do stanu zgodnosci z umowa, ktory zaproponowat
przedsiebiorca (tj. zamiast wymiany zazadac naprawy lub zamiast naprawy zazadac
wymiany). Zamiana taka nie bedzie mozliwa tylko w sytuacji, gdy sprzedawca udowodni,
ze wybor konsumenta:

lub

Sprzedawca nie moze zmieni¢ zadania odstapienia od umowy lub

obnizenia ceny ztozonego przez konsumenta w ramach reklamacji

z tytutu rekojmi, jezeli:

B towar byt juz wczes$niej wymieniony lub naprawiany

lub

B sprzedawca nie wywigzat sie z obowiazku wymiany lub naprawy, ktory
na nim ciazyt, przy wczesniejszym zadaniu ze strony konsumenta.
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TOWAR Z WADA - PIERWSZA REKLAMACJA

NAPRAWA WYMIANA OBNIZENIE CENY ODSTAPIENIE
OD UMOWY

odstapienie
jest mozliwe
tylko przy wadzie

Przedsiebiorca moze odmowic istotnej
spetnienia zadania konsumenta
jezeli:
b Przedsiebiorca moze nie uznac tych zadan

W zamian mozliwe propozycje przedsiebiorcy

NAPRAWA WYMIANA

pod warunkiem ich niezwtocznej realizacji

W takiej sytuacji konsument moze i braku nadmiernej niedogodnosci dla konsumenta

zmienic¢ swoj wybor i zadac:

(jezeli wczesniej wnioskowat

0 wymiane)
Konsument moze zmieni¢ propozycje
(jezeli wczesniej wnioskowat przedsiebiorcy (naprawe na wymiane
0 naprawe) lub wymiane na naprawe),
chyba ze jego wybor jest
oraz lub

Oznacza to, ze przedsiebiorca nie moze zmieni¢ zadania osoby reklamujacej przez
niezwtoczna i niewywotujaca nadmiernych niedogodnosci wymiane lub naprawe, jezeli
towar zostat juz wczesniej wymieniony lub naprawiony albo sprzedawca nie wywiazat
sie ze swoich obowiazkoéw przy poprzedniej reklamacji/zadaniu. Tym samym nie jest
mozliwa ponowna naprawa lub wymiana tego samego towaru, jezeli konsument przy
wystosowaniu po raz drugi swoich roszczen zazada odstgpienia od umowy lub bedzie
chciat obnizy¢ cene za towar. Co istotne, ponowna naprawa lub wymiana dotyczy¢
moze zaréwno tej samej wady, ktora byta przedmiotem poprzedniej reklamacji, jak
i zupetnie innej niezgodnosci towaru z umowa.
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Markowi zepsut sie laptop kupiony 10 miesiecy
wczesniej. Oddat go do reklamacji z tytutu rekojmi, zadajac naprawy. Przedsiebiorca
reklamacje uznat, a jako przyczyne problemow wskazat niesprawng karte graficzna.
Po kolejnych trzech miesigcach uszkodzeniu ulegt dysk twardy. Marek ztozyt ponownie
reklamacje, sktadajac oswiadczenie o odstapieniu od umowy. Z tego wzgledu, ze laptop
byt juz wczesniej naprawiany, a wada ma charakter istotny, sprzedawca nie moze juz
w ramach rekojmi naprawic¢ ani wymieni¢ towaru, nawet jezeli zrobitby to niezwtocznie
i bez nadmiernych niedogodnosci.

Artur ztozyt reklamacje
telewizora po roku od jego zakupu. Zazadat wymiany urzadzenia na nowe. Przedsiebiorca
uznat reklamacje, jednak zwlekat z wymiana. Po miesigcu oczekiwania Artur stwierdzit,
iz przedsiebiorca nie wywiazat sie z obowigzku wymiany towaru na wolny od wad
w rozsadnym czasie bez nadmiernych niedogodnosci dla niego, i ztozyt kolejne zadanie
w ramach tej samej procedury reklamacyjnej - odstapienia od umowy. Poniewaz
wada ma charakter istotny, a przedsiebiorca nie wywiazat sie wczesniej ze swoich
obowiazkow, nie moze juz zmieni¢ roszczenia konsumenta na naprawe lub wymiane
telewizora nowy.

TOWAR Z WADA

DRUGA/KOLEJNA REKLAMACJA lub KOLEJNE
ROSZCZENIE sktadane w ramach PIERWSZEJ REKLAMACJI

NAPRAWA WYMIANA OBNIZENIE ODSTAPIENIE
CENY OD UMOWY
Przedsiebiorca moze odmowic AGAL
spetnienia zadania konsumenta, jezeli: odstapienie jest
mozliwe tylko
lub przy wadzie
istotnej
W takiej sytuacji konsument moze zmienic¢ Zadanie konsumenta
swoj wybor i zadac: musi by¢ spetnione

(jezeli wczesniej wnioskowat o wymiane)
(jezeli wczesniej wnioskowat o naprawe)

oraz
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Oswiadczenie dotyczace odstgpienia od umowy jest dopuszczalne tylko w sytuacji, gdy
wada ma charakter istotny. W przypadku wad nieistotnych, np. niedziatajacy klawisz
w pilocie od telewizora, czy zarysowania na lodowce konsument nie moze wybrac takiego
rozwiazania.

W przypadku wykonania przez sprzedawce zadania obnizenia ceny nalezy pamietac,
Ze obnizona kwota powinna pozosta¢ w takiej proporcji do ceny wynikajacej z umowy,
jaka ma wartosc towaru z wadg do wartosci rzeczy bez tej wady.

6.1.1.6. Termin na ustosunkowanie sie¢ do reklamacji

Jezeli konsument sktada reklamacje z tytutu rekojmi, w ktorej zada:

to sprzedawca ma obowiazek ustosunkowania sie do tego roszczenia w terminie 14 dni
kalendarzowych. Ustosunkowanie sie do reklamacji to poinformowanie konsumenta o jej
przyjeciu badz odrzuceniu. Za ustosunkowanie sie nie mozna uznac¢ informacji o tym,
ze decyzja dotyczaca reklamacji jest do odbioru w sklepie, ani odpowiedzi méwiacej
o koniecznosci przedtuzenia terminu na rozpatrzenie reklamacji z powodu oczekiwania
na zewnetrzna ekspertyze.

Przedsiebiorca wywiaze sie z powyzszego obowiazku, jezeli w terminie 14 dni
konsument bedzie miat mozliwos¢ zapoznania sie z trescia odpowiedzi na reklamacje.
Nie wystarczy przy tym wystanie listu poczta przed uptywem tego okresu. Sprzedawca nie
moze przerzucic¢ na kupujacego obowiazku osobistego zapoznania sie z decyzja w sklepie,
nawet jesli konsument wyrazi na to zgode.

Brak ustosunkowania sie do wskazanych wyzej zadan konsumenta w terminie 14
dni oznacza, ze sprzedawca uznat reklamacje za uzasadniona. W takim przypadku
jest zobowigzany do przywrdcenia towaru do stanu zgodnosci z umowa wedtug wyboru
konsumenta lub obnizenia ceny w rozsadnym czasie, liczac od momentu ztozenia
reklamacji. Co istotne, po przekroczeniu tego terminu przedsigbiorca nie moze
podnosi¢ argumentow zwiazanych np. z brakiem zasadnosci zadania reklamacyjnego
Z uwagi na to, ze wada nie istniata w momencie wydania towaru, a powstata w wyniku
dziatania konsumenta, lub z brakiem mozliwosci spetnienia zadania konsumenta
(np. z uwagi na nadmierne koszty jego wykonania). Wszystkie powyzsze argumenty
zgtoszone po uptywie 14 dni od ztozenia reklamacji beda uznane za sp6znione
i niedopuszczalne.
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Jezeli w ramach reklamacji ztozono oswiadczenie o odstapieniu
od umowy, to brak odpowiedzi ze strony sprzedawcy w terminie
14 dni nie powoduje automatycznego uznania zasadnosci roszczen
konsumenta.

6.1.1.7. Reklamacja montazu zakupionego wraz z towarem

Wada fizyczna jest nieprawidtowy montaz lub nieprawidtowe uruchomienie towaru. Moze
tak by¢ pod warunkiem, ze:

W przypadku wadliwego montazu konsument ma prawo:

lub

Jezeli koszt demontazu i ponownego zamontowania jest wyzszy od kosztu sprzedanego
towaru, to konsument moze:

6.1.1.8. Dostarczenie przedmiotu reklamacji

Aby przedsiebiorca mogt w sposob prawidtowy rozpatrzyc¢ reklamacje, musi miec
mozliwos¢ zweryfikowania zasadnosci roszczen poprzez stwierdzenie istnienia wady
oraz przyczyn jej powstania. W zwigzku z tym konsument jest zobowigzany dostarczy¢
wadliwy towar do miejsca okreslonego w umowie sprzedazy, a gdy takiego miejsca
nie wskazano - do miejsca, w ktérym towar zostat wydany. Gdy ze wzgledu na rodzaj
towaru lub sposéb jego zamontowania dostarczenie przedmiotu do sprzedawcy




bytoby nadmiernie utrudnione, konsument powinien udostepni¢ go przedsiebiorcy
w miejscu, w ktorym sie znajduje. W takim przypadku sprzedawca powinien odebrac
reklamowany towar we wtasnym zakresie lub rozpatrzy¢ reklamacje i usunaé wady
w wyzej wymienionym miejscu.

6.1.1.9. Koszty reklamacji

Jezeli w wyniku ztozonej reklamacji z tytutu rekojmi doszto do:

sprzedawca jest zobowiazany do naprawienia konsumentowi szkody, ktora ten poniost
Z tego powodu, ze zawart umowe, nie wiedzac o istnieniu wady w zakupionym towarze.

Jako szkode konsument moze zaliczy¢ w szczegolnosci:
(np. zainicjowanie umowy zawieranej za pomoca ptatnej
infolinii);
(np. przy pozytywnym rozpatrzeniu reklamacji osobiste
koszty wizyty w sklepie w celu odebrania przedmiotu);
(np. przy dostarczeniu rzeczy do przedsiebiorcy);
(np. przy zwtoce w odbiorze reklamowanego towaru o duzych
rozmiarach);
(np. przy przesytce rzeczy);
(np. koszt przegladu
samochodu);
(np. sporzadzenie
ekspertyz przez niezaleznych rzeczoznawcow);

6.1.1.10. Roszczenia sprzedawcy w stosunku do producentow/dystrybutorow

Sprzedawca jest podmiotem, ktory bezposrednio odpowiada przed konsumentem
w przypadku ztozenia przez niego reklamacji z tytutu rekojmi. Nie oznacza to jednak,
ze to sprzedawca ten powinien ponosic¢ wszystkie koszty doprowadzenia towaru do stanu
zgodnego z umowa lub tez czesciowego lub catkowitego zwrotu $wiadczenia pienieznego,
jezeli w produkcie zostanie stwierdzona wada.
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W przypadku gdy towar:

to sprzedawca, ktory ponidst koszty wynikajace z uwzglednienia reklamacji, moze zadac
naprawienia poniesionej szkody od swoich kontrahentéw, od ktorych zakupit wadliwy
towar. Mozliwos¢ dochodzenia odpowiedzialnosci od kontrahentéw jest wytaczona, jezeli
wada stanowita wynik dziatania lub zaniechania samego sprzedawcy.

Odpowiedzialnos¢ ponosi rowniez kontrahent, ktory wiedzac o wadzie towaru, nie
poinformowat o niej kupujacego lub sporzadzit nieprawidtowa instrukcje dotaczona
do towaru, ktora przyczynita sie do powstania wady w zwigzku z wykonywaniem czynnosci
zgodnie z jej trescia.

Odszkodowanie nalezne sprzedawcy dotyczy jedynie zwrotu wydatkéw niezbednych
w celu realizacji uprawnien konsumenta. Roszczenia sprzedawcy wzgledem swoich
dostawcow przedawniaja sie po 6 miesiagcach od momentu poniesienia przez niego
kosztow spowodowanych uznaniem reklamacji.

Zaden kontrahent (w tym dystrybutor czy producent) nie moze wytaczy¢
swojej odpowiedzialnosci wzgledem sprzedawcy za wadliwy towar
w sytuacji skorzystania przez konsumenta z reklamacji z tytutu rekojmi.
Postanowienia umowne przewidujace takie wytaczenie lub ograniczenie
zakresu odpowiedzialnosci sa niewazne!

6.1.2. Gwarancja
6.1.2.1. Dobrowolnos¢ gwarancji

Gwarancja jest dobrowolnym zobowiazaniem przedsiebiorcy. To on decyduje o tym, czy
gwarancja zostanie udzielona oraz jakim zakresem odpowiedzialnosci zostang objete
oferowane produkty. Podmiotem odpowiedzialnym z tego tytutu jest zawsze gwarant,
czyli podmiot, ktory ztozyt oswiadczenie gwarancyjne o okreslonej tresci. Gwarantem
nie musi by¢ sprzedawca towaru - moze by¢ nim producent lub dystrybutor.
Dane adresowe gwaranta powinny wynika¢ z tresci oSwiadczenia gwarancyjnego.
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W przypadku probleméw z ich ustaleniem nalezy uznac, ze jest to ten sam podmiot,
ktory ztozyt powyzsze oSwiadczenie. Oswiadczenie gwarancyjne moze zostac ztozone
w dowolnej formie, w tym rowniez za posrednictwem reklamy. Konsument ma prawo
zadac od gwaranta utrwalenia o$wiadczenia na papierze lub innym trwatym nosniku.

6.1.2.2. Tres¢ gwarancji

Gwarancja powinna okresla¢ obowiazki gwaranta i uprawnienia konsumenta
w przypadku, gdy sprzedany towar nie ma wtasciwosci okreslonych w tym oswiadczeniu,
w szczegolnosci poprzez prawo do Zadania zwrotu zaptaconej ceny, wymiany, naprawy
czy tez zapewnienia innych ustug (np. zagwarantowania samochodu zastepczego w razie
wystapienia wady w pojezdzie).

Gwarant moze ograniczy¢ mozliwos¢ ztozenia reklamacji z tytutu gwarancji z uwagi
na wystapienie okreslonych wad towaru lub co do okreslonych jego czesci sktadowych.

Tres¢ oswiadczenia gwarancyjnego powinna byc¢ sformutowana w sposdb jasny
i zrozumiaty. W przypadku towardw wprowadzonych na terytorium Polski o$wiadczenie
musi zostac napisane w jezyku polskim i zawierac takie informacje, jak:

Brak powyzszych informacji nie pozbawia oswiadczenia gwarancyjnego waznosci i nie
wptywa na uprawnienia konsumenta wynikajace z gwarancji.

Jezeli w oswiadczeniu gwarancyjnym nie okreslono inaczej, termin gwarancji wynosi 2
lata, liczac od dnia wydania towaru.

6.1.2.3. Obowiazki sprzedawcy

Obowiazkiem sprzedawcy, ktory nie musi by¢ jednoczesnie gwarantem, jest wydanie
konsumentowi dokumentu gwarancyjnego, jezeli zostat on dotaczony do towaru.

Ponadto sprzedawca powinien sprawdzi¢ zgodnos$¢ znajdujacych sie na towarze
oznaczen z danymi zawartymi w dokumencie gwarancyjnym, a takze zweryfikowac stan
plomb i innych zabezpieczen znajdujacych sie na produkcie lub jego opakowaniu.
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6.1.2.4. Termin wykonania obowigzkow gwarancyjnych

Gwarant powinien wykonac swoje obowiazki (np. zwiazane z naprawa lub wymianga towaru)
w terminie wskazanym w tresci oswiadczenia gwarancyjnego. Jezeli nie przewiduje
ono takiego terminu, gwarant powinien dokona¢ tego niezwtocznie, nie pozniej niz
w terminie 14 dni kalendarzowych, liczac od dnia dostarczenia przez konsumenta
wadliwego produktu do gwaranta lub udostepnienia go w miejscu, w ktorym sie znajduje.

6.1.2.5. Odnowienie i przedtuzenie terminu gwarancji

W razie pozytywnego rozpatrzenia reklamacji ztozonej z tytutu gwarancji, w wyniku
ktorej gwarant wymienit wadliwy towar na nowy lub dokonat istotnych napraw, termin
gwarancji biegnie od nowa od momentu dostarczenia wymienionego lub naprawionego
produktu. W przypadku dokonywania wymiany pojedynczej czesci bedacej elementem
reklamowanego towaru termin gwarancji biegnie od nowa w zakresie tej czesci,
np. baterii w telefonie, ktdora zostata wymieniona.

W pozostatych przypadkach okres trwania gwarancji wydtuza sie o czas, przez ktory
konsument nie mogt korzystac z towaru w zwiazku ze ztozong reklamacija.

6.1.2.6. Zaleznos¢ miedzy gwarancja a rekojmia

Konsumentowi przystuguje prawo do wykonywania uprawnien wynikajacych z rekojmi,
niezaleznie od tych przyznanych w ramach gwarancji. Oznacza to, ze w przypadku
nieuwzglednienia przez gwaranta zagdania wskazanego w gwarancji (np. wymiany towaru
na wolny od wad) ma mozliwos¢ dochodzenia swoich praw w stosunku do tej samej wady
w ramach rekojmi bezposrednio od sprzedawcy (nie musi by¢ to ten sam przedsiebiorca,
ktory byt gwarantem). Obowiazkiem sprzedawcy jest w tym przypadku rozpatrzenie
reklamacji na podstawie przepisow dotyczacych rekojmi.

Wykonanie uprawnien z gwarancji nie wptywa na odpowiedzialno$¢ sprzedawcy
Z tytutu rekojmi. Oznacza to, ze wymiana lub naprawa przedmiotu w ramach gwarancji
nie wptywa na mozliwos¢ pdzniejszego skorzystania z reklamacji z tytutu rekojmi
w stosunku do wad ujawnionych w tym towarze.

Pawet w ramach gwarancji wymienit telefon na wolny od wad. Po 2
miesigcach ujawnita sie w nim usterka. Tym razem swoje roszczenia Pawet skierowat
do sprzedawcy, ktory nie byt gwarantem, i zazadat naprawy urzadzenia na podstawie
rekojmi. Cho¢ nie jest to ten sam telefon (a jedynie taki sam model), ktory byt
przedmiotem sprzedazy, konsumentowi przystuguje prawo domagania sie bezposrednio
od sprzedawcy przywrocenia towaru do stanu zgodnosci z umowa.




Jezeli konsument skorzysta z uprawnien przewidzianych w gwarancji, zawieszeniu
podlega bieg terminu na wykonanie uprawnien z tytutu rekojmi, liczac od dnia
zawiadomienia sprzedawcy o wadzie. Termin na realizacje uprawnien z tytutu rekojmi
biegnie dalej od dnia nieuwzglednienia przez gwaranta reklamacji ztozonej z tytutu
gwarancji lub tez z uptywem czasu na wykonanie obowiazkéw wynikajacych z tejze
gwarancji.

6.2. Reklamacja ustugi

Kazdy konsument ma mozliwos¢ ztozenia reklamacji zwiazanej z nieprawidtowym
wykonaniem ustugi. Nie nalezy jednak wowczas stosowac takiej samej procedury
jak w przypadku reklamacji towaréw konsumpcyjnych. Szczegolne procedury
okreslone sg w przepisach Kodeksu cywilnego i wynikaja z rodzaju wykonywanej
ustugi.

Wyro6zni¢ mozna nastepujace rodzaje ustug: wykonywane w ramach umowy o dzieto,
ktorej rezultatem nie jest rzecz ruchoma, i wykonywane w ramach zlecenia.

6.2.1. Umowa o dzieto

Umowa o dzieto to tzw. umowa rezultatu, w ktdrej jednorazowe swiadczenie ma na celu
osiagniecie okreslonego efektu. Jezeli wykonane przez przedsiebiorce dzieto posiada
wady, to konsumentowi przystuguje prawo do ztozenia reklamacji na identycznych
zasadach jak w przypadku kazdego towaru konsumpcyjnego (tj. z tytutu rekojmi lub
gwarancji). Dotyczy to sytuacji, w ktorej rezultatem umowy jest np. stworzenie mebli
wedtug okreslonego projektu, zrobienia protezy wedtug indywidualnego odlewu, czy tez
naprawa samochodu.

Jezeli przedsiebiorca spoznia sie z rozpoczeciem wykonania dzieta (np. w zakresie
naprawy komputera) albo wykonuje je w sposob, ktory wskazuje, ze nie ukonczy go
w ustalonym czasie (np. przedtuzajaca sie naprawa samochodu), konsumentowi
przystuguje prawo do odstgpienia od umowy i zadania zwrotu wptaconych pieniedzy
(np. w formie przedptat, zaliczek). Konsument moze skorzystac z tego uprawnienia nawet
wowczas, gdy nie uptynat jeszcze czas na zakonczenie dzieta.

Jezeli przedsiebiorca wykonuje dzieto w sposob wadliwy albo sprzeczny z umowa,
konsument moze wezwaé go do zmiany sposobu wykonania umowy i wyznaczyc¢
mu w tym celu odpowiedni termin. Po bezskutecznym jego uptywie konsumentowi
przystuguje uprawnienie do ztozenia oswiadczenia o odstgpieniu od umowy lub tez
powierzenia wykonania dzieta innej osobie na koszt i niebezpieczenstwo przedsiebiorcy,
ktory pierwotnie miat wykonac to dzieto.
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Jezeli przedsiebiorca wykonuje dzieto w sposob wadliwy albo sprzeczny z umowa,
konsument moze wezwaé go do zmiany sposobu wykonania umowy i wyznaczyc¢
mu w tym celu odpowiedni termin. Po bezskutecznym jego uptywie konsumentowi
przystuguje uprawnienie do ztozenia o$wiadczenia o odstapieniu od umowy lub tez
powierzenia wykonania dzieta innej osobie na koszt i niebezpieczenstwo przedsiebiorcy,
ktéry pierwotnie miat wykonac to dzieto.

Przedsiebiorca miat naprawic¢ klimatyzacje w samochodzie przed wyjazdem
Tomasza na wakacje nad morzem. Termin wyjazdu sie zblizat, a przedsiebiorca w dalszym
ciagu zwlekat z naprawa - nie umiat rowniez przewidzieé, czy zdazy to uczynic do czasu
wyjazdu. W takiej sytuacji Tomasz odstapit od umowy.

6.2.2. Umowa-zlecenie

Umowa-zlecenie to tzw. umowa starannego dziatania. Jest to Swiadczenie o charakterze
ciagtym, ktére charakteryzuje sie wykonywaniem ustugi przez pewien dtuzszy okres
(np. udzielanie korepetycji). Prawidtowe wykonanie umowy nie wymaga osiaggniecia
okreslonego rezultatu. Skutkiem wykonania umowy nie jest rowniez powstanie zadnej
rzeczy ruchomej. W ramach umowy-zlecenia przedsiebiorca odpowiada za brak
nalezytych staran wymaganych do wtasciwego wykonania powierzonych mu obowiazkow.
W przypadku roszczen konsumenta zwiazanych z nieprawidtowym wykonaniem umowy
zastosowanie maja przepisy okreslone w Kodeksie cywilnym. Konsumentowi nie
przystuguje z tego tytutu zadna szczegolna ochrona (poza ta wynikajaca ze stosowania
przez przedsiebiorce nieuczciwych praktyk rynkowych oraz zamieszczania w umowach
postanowien niedozwolonych).

Przedsiebiorca ponosi odpowiedzialno$¢ wzgledem konsumenta za szkode, ktora
ten ponidst w wyniku niewykonania lub nieprawidtowego wykonania zleconej ustugi.
Konsument w takim przypadku bedzie musiat jednak udowodnic, ze szkoda powstata
z winy przedsiebiorcy, i wykazaé zwigzek miedzy jej powstaniem a dziataniem lub
zaniechaniem wykonawcy ustugi.




Jednym z najczestszych przewinien przedsiebiorcow jest naruszenie interesow
konsumentow w postaci stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.

Aby mozna byto stwierdzi¢, ze praktyka jest nieuczciwa, musza zostac spetnione tacznie
dwie przestanki:

Analiza istnienia nieuczciwej praktyki rynkowej kazdorazowo powinna byc¢ dokonywana
z uwzglednieniem charakteru odbiorcy, do ktorego jest kierowana. Odbiorce nalezy
tu utozsamiac z przecietnym konsumentem i przyjac, ze jest to osoba dostatecznie
dobrze poinformowana, uwazna i ostrozna. Nie mozna uznac jednak, ze ten poziom
wiedzy oraz orientacji w rzeczywistosci jest kompletny i umozliwia przecietnemu
konsumentowi zrozumienie wszystkich kierowanych do niego informacji, a nastepnie
wykorzystanie ich do podjecia racjonalnej decyzji dotyczacej okreslonego produktu.
Nie jest to bowiem profesjonalista i nie ma obowigzku znac sie na wszystkich cechach
oferowanych mu towarow czy ustug, jak rowniez nie musi mie¢ swiadomosci istnienia
okreslonych regulacji prawnych w zakresie ich sprzedazy.

Oceny tej powinno sie dokonywaé¢ z uwzglednieniem czynnikow spotecznych,
kulturowych i jezykowych oraz przynaleznosci danego klienta do okreslonej grupy, ktora
ze wzgledu na konkretne cechy, takie jak m.in. wiek, wyksztatcenie, sprawnosc fizyczna
czy umystowa, daje sie jednoznacznie zidentyfikowac¢ jako szczegélnie podatna
na oddziatywanie praktyki rynkowej lub na produkt, ktérego ta praktyka dotyczy.
Wzorzec przecietnego konsumenta nie jest staty, zmienia sie bowiem w zaleznosci
od okolicznosci danego przypadku.

>> PRZEPISY KONSUMENCKIE DLA PRZEDSIEBIORCOW




Przedsiebiorca na pokazie organizowanym poza jego lokalem oferuje
konsumentom zakup urzadzen do badania i leczenia réznych schorzen. Zaproszenia
do udziatu w nim kierowane sg listownie i telefonicznie do osdb powyzej 55. roku zycia.
W takiej sytuacji, przy analizie modelu konsumenta, nalezy uwzglednic¢ uwarunkowania
przecietnej osoby, ktora skonczyta 55 lat i ktorej percepcja rzeczywistosci nie jest taka
sama jak osoby mtodej. Cechowac ja moze obnizony stopien wiedzy, wieksza podatnosc
na manipulacje stosowane przez przedstawiciela handlowego, a ze wzgledu na swoje
dolegliwosci chorobowe - wieksza determinacja do ich zwalczania. Wobec tego przekaz
informacyjny przedstawiciela kierowany do konsumentow na tym pokazie powinien
wyrozniac sie wyrazistoscia i precyzja.

Nieuczciwa praktyka rynkowa moze mie¢ miejsce na etapie:
- do tego rodzaju praktyk zalicza sie np. wprowadzenie
w btad w reklamie, ktora powoduje podjecie przez konsumenta decyzji dotyczacej
zawarcia umowy lub nawet zapoznania sie ze szczegolnymi warunkami oferty
przedstawionej w reklamie;

- do tego rodzaju praktyk zalicza sie np. udzielanie przez
przedsiebiorce informacji wprowadzajacych w btad zwigzanych z trescig umowy
lub tez zamieszczanie w umowie postanowien, ktore moga oddziatywac w sposob
niewtasciwy na zachowania konsumenta na dalszym etapie umowy;

- do tego rodzaju praktyk zalicza sie np. wprowadzanie w btad
w zakresie uprawnien przystugujacych konsumentowi przy reklamacji produktu
poprzez wskazywanie, ze nie przystuguje mu prawo do skorzystania z zasad
rekojmi, wiec moze on jedynie dochodzi¢ roszczen na zasadach okreslonych
w gwarancji.

Nieuczciwe praktyki rynkowe mozna podzieli¢ w szczegélnosci na:

- polegajace na dziataniu lub zaniechaniu
przedsiebiorcy, ktore skutkuje lub moze skutkowac podjeciem przez konsumenta
decyzji zwigzanych z umowa, ktorych by nie podjat, gdyby przedsiebiorca
zachowat sie w prawidtowy sposob. Wprowadzanie w btad moze dotyczyc
np. istnienia produktu, jego cech, dostepnosci, obowiazkoéw przedsiebiorcy
w czasie wykonywania umowy lub praw przystugujacych konsumentom, a takze
wysokosci czy tez sposobu obliczenia ceny lub istnienia szczegélnych korzysci
cenowych;

- polegajace na stosowaniu przez przedsiebiorce
niedopuszczalnych naciskow na konsumenta, ktére w znaczny sposob ograniczaja
lub moga ograniczy¢ swobode jego wyboru lub zachowania wzgledem produktu,
i tym samym powoduja lub moga powodowad podjecie przez niego decyzji
zwiazanych z umowa, ktorych inaczej by nie podjat. Agresywna praktyka
rynkowa jest m.in. informowanie konsumentow, ze jezeli nie nabeda produktu




to przedsiebiorcy grozi utrata pracy lub zycia, czy tez wywotywanie wrazenia,
Ze uzyskaja nagrode, jezeli dokonaja okreslonych czynnosci - choé w rzeczywistosci
taka nagroda nie istnieje.

Konsument, ktoérego interes zostat naruszony (lub nawet zagrozony naruszeniem)
w wyniku stosowania przez przedsigbiorce nieuczciwych praktyk rynkowych, ma prawo
zada¢ od tego przedsiebiorcy:

1)

2)

zaniechania stosowania praktyki;
usuniecia skutkow praktyki;

ztozenia jednokrotnego lub wielokrotnego oswiadczenia odpowiedniej tresci
w odpowiedniej formie;

naprawienia wyrzadzonej szkody na zasadach ogolnych, w szczegolnosci
uniewaznienia umowy z obowigzkiem wzajemnego zwrotu swiadczen oraz zwrotu
przez przedsiebiorce kosztow zwiazanych z nabyciem produktu;

zasadzenia odpowiedniej sumy pienieznej na okreslony cel spoteczny zwigzany
ze wspieraniem kultury polskiej, ochrona dziedzictwa narodowego lub ochrona
konsumentow.

W przypadku nieuczciwych praktyk wprowadzajacych w btad
to na przedsiebiorcy spoczywa ciezar dowiedzenia, ze zarzucana
praktyka nie wywotuje takiego skutku ani nawet nie moze go wywotac.
Ma to istotne znaczenie dla konsumentéw, poniewaz utatwia im droge
sagdowa do dochodzenia ewentualnych roszczen w razie niezgodnego
z prawem dziatania przedsiebiorcy.
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Spory miedzy przedsiebiorcami a konsumentami, ze wzgledu na duza liczbe zawieranych
umodw, wydaja sie nieuniknione. Dochodzi do nich zazwyczaj w momencie, gdy sprzedany
towar ma wade lub gdy ustuga zostata nieprawidtowo wykonana, a przedsiebiorca nie
poczuwa sie do poniesienia odpowiedzialnosci z tego tytutu.

Gtownym sposobem - ale nie jedynym - rozwiazania tego rodzaju sporow jest skierowanie
powodztwa do sadu powszechnego, ktorego zadaniem staje sie rozstrzygniecie racji
zwasnionych stron. Takie dziatanie nalezy jednak uznac za ostatecznosc¢ i stosowac jak
najrzadziej, gdyz problemy zwigzane z prawidtowym wykonaniem umoéw zawieranych
w obrocie konsumenckim powinny by¢ rozwiazywane na etapie przedsadowym
- za pomoca metod polubownych.

Zajmuja sie nimi wyspecjalizowane jednostki, ktorych wtasciwosc¢ zalezy czesto
od charakteru zawartej umowy i jej przedmiotu.

8.1. Mediacja przy wojewoddzkich inspektoratach Inspekcji Handlowej

Mediacja prowadzona przez wojewodzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej (WIIH) oraz
ich zamiejscowe oddziaty jest jedna z dwoch alternatywnych metod rozwiazywania
sporow. Procedura stosowana podczas mediacji pozwala na sprawne rozwiazanie sporu
miedzy przedsiebiorca a konsumentem - bez przesadnego formalizmu i w zasadzie
bezkosztowo.

Prowadzi sie ja na wniosek konsumenta lub z urzedu po wyczerpaniu drogi
reklamacyjnej. Mediatorem jest pracownik WIIH, ktory - zachowujac zasady
bezstronnosci i rzetelnosci - pomaga w rozwiazaniu sporu, ale nie przesadza racji zadnej
ze stron. Ma za zadanie przedstawic stronom aktualny stan prawny z uwzglednieniem
zaistniatych okolicznosci faktycznych, a takze zaproponowaé dostepne sposoby
rozwigzania problemu.




Mediacja moze odbywac sie albo w formie bezposredniej wizyty inspektora w siedzibie
przedsiebiorcy i uzgodnieniu tam stanowiska, albo w formie spotkania obu stron sporu
w siedzibie WIIH, albo korespondencyjnie. Postepowanie mediacyjne jest stosunkowo
szybkie - konczy sie zazwyczaj w ciagu miesiaca, a takze bezptatne - oprocz ewentualnych
kosztow rzeczoznawcow powotanych w sprawie.

Mediacja jest dobrowolna, co oznacza, ze na taki sposob rozwigzania sporu musza
wyrazic¢ zgode obie strony umowy. Jezeli przedsiebiorca nie wyrazi zgody, to inspektor
odstepuje od mediacji. Podobnie wyglada sytuacja, gdy przedsiebiorca w toku mediacji
nie zmieni zdania i nie przedstawi zadnych ustepstw w stosunku do roszczen konsumenta.
Takie zachowanie przedsiebiorcy moze okazac sie dla niego niekorzystne, gdyz konsument
moze zdecydowac sie na ztozenie pozwu do sadu powszechnego. Takie postepowanie
z kolei wiaze sie z dodatkowymi kosztami dla strony przegrywajacej sprawe. Ponadto
konsumentowi przystuguje prawo skierowania sprawy do sadu polubownego.

8.2. State polubowne sady konsumenckie

Kolejnym alternatywnym sposobem rozwigzywania sporow miedzy przedsiebiorcami
a konsumentami jest sagdownictwo polubowne, w szczegdlnosci dziatalnosé statych
polubownych sadéow konsumenckich dziatajacych przy WIIH (zaréwno w stolicach
wojewodztw, jak i w oddziatach zamiejscowych).

Sady te rozpatruja spory o prawa majatkowe wynikajace z umow sprzedazy produktow
i Swiadczenia ustug. Podstawowa ich cecha jest dobrowolny charakter. Oznacza to,
Ze sprawa moze byc rozpatrywana przez sad polubowny tylko wtedy, gdy obie strony
wyraza na to zgode i poddadza sie jego jurysdykcji, czyli dokonaja tzw. zapisu na sad
polubowny.

Inicjowac postepowanie moga zarowno konsument, jak i przedsiebiorca. Postepowanie
charakteryzuje sie mniejszym formalizmem niz postepowanie przed sadem powszechnym.
Sprawe rozpatruje sie w sktadzie trzech arbitrow (przewodniczacego - pracownika WIIH
oraz dwoch arbitrow - przedstawicieli organizacji konsumenckich i przedsiebiorcow).
Postepowanie jest bezptatne, jedyne koszty moga sie wiazac z koniecznoscia optacenia
ekspertyz zleconych niezaleznym rzeczoznawcom.

8.3. Inne instytucje udzielajace pomocy konsumentom
Przedsiebiorca prowadzacy dziatalnos¢ w obrocie z konsumentami musi by¢ przygotowany

na to, ze niezadowolony konsument (np. z uwagi na nieprawidtowe wywiazanie sie
z umowy lub wystapienie wady w przedmiocie zakupu) moze skorzysta¢ z szeregu
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instytucji panstwowych oraz pozarzadowych, ktére pomoga mu w dochodzeniu
stusznych roszczen. Dla przedsiebiorcy moze sie to wiazac z koniecznoscia prowadzenia
korespondencji z podmiotami dziatajacymi w imieniu/na rzecz konsumenta.

8.3.1. Rzecznicy konsumentow

Jedna z takich panstwowych instytucji sa miejscy (powiatowi) rzecznicy konsumentow,
ktorzy maja siedziby w miejscach, gdzie zlokalizowane sg starostwa powiatowe lub urzedy
miasta na prawach powiatu. Udzielaja oni wsparcia merytorycznego mieszkarncom
swoich powiatow i miast. Konsument moze liczy¢ u nich na darmowa pomoc prawna
czy wystapienie w jego imieniu do przedsiebiorcy w celu polubownego rozwiazania
sporu.

Kazdy przedsiebiorca musi pamietaé¢, ze ma obowiazek udzielania odpowiedzi
na wystapienie skierowane do niego przez rzecznika konsumentéw w sprawach
ochrony praw i intereséow konsumentow. Brak odpowiedzi w terminie wyznaczonym
przez rzecznika moze wigzac sie z koniecznoscia poniesienia sankcji karnej w postaci
grzywny w wysokosci do 2000 zt.

Rzecznik moze rowniez wysta¢ do przedsiebiorcy wniosek dotyczacy propozycji
polubownego zatatwienia sporu lub pomagac w przygotowaniu pozwu do sadu cywilnego.
Podmiot ten ma réwniez uprawnienia do wytaczania powodztwa na rzecz konsumentow
oraz wstepowania, za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone
interesow konsumentow.

8.3.2. Europejskie Centrum Konsumenckie

W sporach konsumentow z przedsiebiorcami majacymi siedzibe poza granicami Polski,
ale na terenie panstw Unii Europejskiej oraz Islandii i Norwegii, bezptatnej pomocy
prawnej udziela Europejskie Centrum Konsumenckie. Zadaniem Centrum jest wyjasnianie
konsumentom regulacji prawnych obowigzujacych w panstwie, z ktérego pochodzi dany
przedsiebiorca, a takze posredniczenie w przekazaniu sprawy do podobnej jednostki
w tym kraju w celu polubownego zatatwienia sporu.

8.3.3. Organizacje pozarzadowe

Pomoc prawng dla konsumentow swiadcza rowniez organizacje pozarzadowe, takie jak:




-~

Spory indywidualne sa tylko jednym z wielu niebezpieczenstw, z ktorymi moze sie
wigzac¢ prowadzenie dziatalnosci gospodarczej przez przedsiebiorce zawierajacego
umowy z konsumentami. Oddzielng kwestig jest mozliwos¢ zakwalifikowania
dziatania lub zaniechania przedsiebiorcy jako praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow.

Za praktyke polegajaca na naruszeniu zbiorowych intereséw moze zostaé uznane kazde
bezprawne dziatanie przedsiebiorcy, w tym w szczeg6lnosci:

(np. skracanie

konsumentom prawa do odstgpienia od umowy przy zakupie towarow na odlegtosc);

(np. postanowienia zwigzanego z okresleniem wtasciwosci
sadu w przypadku sporu z konsumentem, ktore wskazuje, ze wytacznym sadem
wtasciwym jest sad miejsca prowadzenia dziatalnosci przez przedsiebiorce -
to postanowienie zostato juz zamieszczone w rejestrze);

(np. nieinformowanie ich o odptatnym charakterze umowy i wysokosci

naleznej optaty przed zawarciem umowy na odlegtos¢ za pomoca internetu);
(np. wprowadzenie konsumentow
w btad co do koniecznosci przedstawiania opinii rzeczoznawcy w przypadku
sktadania przez nich reklamacji z tytutu rekojmi w ciagu roku od wydania towaru).

Ponadto aby mozna byto stwierdzi¢ naruszenie zbiorowych interesow konsumentow,
bezprawna praktyka stosowana przez przedsiebiorce musi naruszac¢ interesy
nieograniczonej liczby oséb lub zagraza¢ tym interesom. Oznacza to, ze kazdy
potencjalny konsument moze zostac¢ przez nig poszkodowany. Przedmiotem ochrony
nie sg zatem interesy indywidualnego konsumenta ani grupy indywidualnych
konsumentow, ale wszystkich - aktualnych lub potencjalnych - klientow, traktowanych
jako grupa uczestnikow rynku zastugujaca na szczegodlng ochrone.
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Reklama wprowadzajaca w btad jest nadawana w ogélnopolskich stacjach
radiowych i telewizyjnych. Oddziatuje na wszystkich konsumentow, ktérzy moga
ja obejrzec i skorzystac z przedstawionej oferty.

Przedsiebiorca oferuje konsumentom ustugi telekomunikacyjne.
W celu zawarcia umowy przedktada im do podpisu wzorzec umowy, ktory nie zawiera
wszystkich niezbednych elementow - wymaganych przez przepisy prawa - okreslajacych
zakres swiadczonych ustug. Z tego wzgledu, ze wzorzec stosowany jest w obrocie
z konsumentami, moze go podpisac kazdy przyszty abonent, ktory bedzie chciat zawrzeé
umowe z tym przedsigbiorca, a wiec ryzyko braku udzielenia rzetelnej, prawdziwej
i jasnej informacji dotyczy potencjalnie wszystkich jego klientow.

Czuwanie nad przestrzeganiem zbiorowych interesow konsumentéw nalezy
do ustawowych zadan Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, ktory
w ramach postepowania administracyjnego jest uprawniony do wydawania wiazacych
rozstrzygniec. W tym celu moze przeprowadzi¢ postepowanie wyjasniajace, czyli
zebrac i przeanalizowac¢ materiaty dotyczace rzekomych naruszen. Obowigzkiem
przedsiebiorcy jest udzielenie Prezesowi UOKiK wszelkich niezbednych informacji
i dokumentéw, o ktoére ten wnioskuje w toku postepowania. Jezeli przedsiebiorca
- cho¢by nieumyslnie - nie udzieli informacji zadanych przez Prezesa Urzedu badz
udzieli informacji nieprawdziwych lub wprowadzajacych w btad, moze zostac
obcigzony koniecznoscia zaptacenia kary pienieznej w wysokosci do 50 mln euro.

Jezeli w toku postepowania wyjasniajacego (lub nawet bez jego przeprowadzenia)
zebrano dowody, ktore wskazuja na uzasadnione podejrzenie naruszenia zbiorowych
interesow konsumentow, organ ten wszczyna postepowanie administracyjne
przeciwko konkretnemu przedsiebiorcy, wskazujac mu przy tym bezprawne dziatania.
Postepowanie konczy sie decyzja administracyjna, w ktorej Prezes Urzedu moze
nakazac zaniechanie stosowania okreslonych praktyk, a takze natozy¢ na przedsiebiorce
kare finansowa: do 10 proc. obrotu osiagnietego w roku obrotowym poprzedzajacym
rok natozenia kary za kazda udowodnionga praktyke.

Od decyzji Prezesa Urzedu przystuguje odwotanie do Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w Warszawie.




Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny

(t.j. Dz.U. 2014, poz. 121 ze zm.).

Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta

(Dz.U. 2014, poz. 827).

Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz.U. 2007 nr 171, poz. 1206).

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 o ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz.U. 2007 nr 50, poz. 331 ze zm.).

Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej

(t.j. Dz.U. 2014, poz. 148).

Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 25 wrzesnia 2001 r. w sprawie
okreslenia regulaminu organizacji i dziatania statych polubownych sadow
konsumenckich (Dz.U. 2001 nr 113, poz. 1214).
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Miejscowosé, data

Imie i nazwisko konsumenta(-6w)

Adres konsumenta(-ow)

Nazwa i adres przedsiebiorcy

Oswiadczenie

0 odstgpieniu od umowy

Ja/MY(*) e niniejszym informuje/informujemy(*) o moim/naszym(*)
odstapieniu od umowy sprzedazy nastepujacych rzeczy(*)
umowy dostawy NAstepUJACYCH rZECZY(*) . ..eeeeeeieeeeeeeeeee e

umowy o dzieto polegajacej na wykonaniu nastepujacych rzeczy/o $wiadczenie
nastepujacej ustugi(*)

Data zawarcia umowy'/odbioru?(*)

Podpis(-y) konsumenta(-ow)

(*) Niepotrzebne skreslic.
' Podac, jezeli umowa dotyczyta swiadczenia ustug.

2 Podac, jezeli umowa dotyczyta zakupu towaru.
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