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iemal codziennie zawieramy umowy, Kupujac

od przedsigbiorcow rozne towary badz

zlecajac im wykonanie okreslonych ustug.

Jesli celem danej umowy jest zaspokojenie
wytacznie naszych prywatnych potrzeb, to jestesmy
konsumentami.

Konsument to osoba fizyczna dokonujaca z przedsiebiorca

czynnosci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej

dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa, np. jezeli pan Kowalski

| kupuje dziecku laptop, jest konsumentem; nie bgdzie nim jednak,
gdy kupi taki sam sprzet dla firmy i pozwoli dziecku sporadycznie |

z niego korzystac.

Mimo rozwoju i upowszechniania si¢ rozmaitych form zawierania
umow (np. e-transakcji) konsumenci nadal lubig robic tradycyjne
zakupy - w pobliskich sklepach, salonach firmowych lub centrach
handlowych. W tych sytuacjach przedsiebiorcy maja okreslone
obowigzki, a kupujacy - szczegolne prawa.

anim przedsigbiorca zwiaze konsumenta umowa,
Z musi w sposab jasny i zrozumiaty
poinformowac go o:
glownych cechach swiadczenia (czyli wzajemnych
zobowiazaniach), z uwzglednieniem jego przedmiotu
oraz sposobu porozumiewania sie z konsumentem;

swoich danych identyfikujacych, w szczegolnosci o firmie
i numerze, pod ktorym zostal zarejestrowany (np. NIP

lub KRS), oraz adresie, pod ktorym prowadzi dziatalnosc,
a takze o numerze telefonu przedsiebiorstwa;



S —

lacznej cenie lub wynagrodzeniu Za swiadczenie

(wraz z podatkami), a gdy charakter swiadczenia me pozwala
na doktadne wskazanie tych wartosci, przedsiebiorca jest
zobowiazany do przedstawienia sposobu ich obliczenia,

z uwzglednieniem wszystkich kosztow;

sposobie i terminie spelmena swiadczenia przez
przedsigbiorce oraz stosowanej przez mego procedurze
rozpatrywania reklamacji;

przewidzianej przez prawo odpowiedzialnosci przedsigbiorcy
za jakosc Swiadczema;

tresci ustug posprze(lazlwrh i gwaranc]l;

czasie trwania umowy lub - gdy zostala ona zawarta na czas

nieokreslony lub ma ulegac automatycznemu przedtuzeniu
o sposobie i przestankach jej wypowiedzenia;

funkcjonalnosci tresci cyfrowych oraz majacych zastosowanie
technicznych $rodkach ich ochrony?;

majacych znac zenie internperacyjnoéciach treéci cyfrowych
ze sprzetem komputerowym i t_‘;pt'ogral‘m‘_‘,waa‘.wm :

Powyzsze informacje nie muszg zostac przekazane W przy
drobnych umow zycia codziennego, wykonywanych
natychmiast po zawarciu, np. nabycia biletu do kina
bezposrednio przed rozpoczeciem seansu.

padku

53 to ustug swiadczone priez przedsighiorcg W Zwiazku ze sprzedanym towarem,
np. serwisowanie £0 po okresie gwarancjl Pojecie 1o ahejmuje rowniez sprzedaz
dodatkowego wyposazenia albo czeéci zamiennych do oferowanego praduktu

Odnosi sie to do roznego rodzaju ograniczen technicznych w korzystaniu Z tresci
cyfrowych (np. uniemoziiwienie ich przekopiowania na inny noénik) lub innego spasobu
jch wykeorzystania (np. do sledzenia zachowama W internecie}

Odnosi sie to do informacyi okreslajacych wymagama sprzetowe | oprogramowanie
komputerowe niezbednych do prawidlowego korzystania Z tresd cyfrowych. Mowa
tu o wymaganiach, o ktorych przedsiebiorca wie lub powinien wiedziec
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Przy sprzedazy towarow konsumpcyjnych (rzeczy ruchomych)
przedsiebiorca jest rowniez zobowigzany do udzielenia jasnych,
zrozumialych i niewprowadzajacych w biad informacji w jezyku
polskim, wystarczajacych do prawidliowego i pelnego korzystania
Z produktu.

S to w szczegolnosci takie dane, jak:

rodzaj rzeczy;

nazwa producenta lub importera;

znak bezpieczenstwa i zgodnosci;

informacje o dopuszczeniu do obrotu na terenie Polski;
okreslenie energochlonnosci (gdy rodzaj rzeczy na to pozwala)
badz inne dane, jesli to konieczne.

Ponadto na zadanie kupujacego sprzedawca ma obowigzek wyjasnic
znaczenie poszczegolnych postanowien umowy.

Warto wiedziec

W miejscu sprzedazy konsument powinien miec zapewnione
odpowiednie warunki techniczno-organizacyjne, umozliwiajace
mu wybor towaru oraz sprawdzenie jego jakosci, kompletnosci

i dziatania (w tym celu kupujacy moze np. zadac wtaczenia
suszarki w sklepie).

rzed zawarciem umowy przedsiebiorca ma obowigzek
uzyskania od konsumenta wyraznej zgody na kazda dodatkowg
platnosc, wykraczajacq poza uzgodnione wynagrodzenie.
Nie mozna jej domniemywac na podstawie tego, ze kupujacy
nie wyrazil sprzeciwu (dotyczy to np. transakcji, ktorym towarzyszy
domyslnie zaznaczona opcja ubezpieczenia). W takiej sytuacji
konsument ma prawo do zwrotu uiszczonych optat dodatkowych.




przedawca powinien wydac rzecz niezwlocznie, nie péZniej

niz w terminie 30 dni od daty zawarcia umowy, chyba

e ustalono inaczej. W przypadku spoznienia konsument
moze wyznaczyC przedsigbiorcy dodatkowy termin, a po jego
pr—zekroczemu i niewydaniu towaru - odstapic od umowy.
Wraz z rzecza kupujacy powinien otrzymac od sprzedawcy wszystkie
elementy wyposazenia oraz sporzgdzone w jezyku polskim
instrukcje obstugi, konserwacji i inne dokumenty wymagane

przez przepisy.

Jezeli przedsigbiorca udostepnia infolinig stuzaca do kontaktow
w sprawie zawartych umow, to oplata za potaczenie z tym
numerem nie moze by¢ wyZsza niz za wykonanie zwyktego
potaczenia telefonicznego okreslonego w pakiecie taryfowym
danego konsumenta.

dy kupiona rzecz ma wade, konsument ma prawo zlozyc
reklamacje’, w ktorej okresli swoje zadania dotyczace
doprowadzenia towaru do stanu zgodnosci z umowa,
Jej podstawa moze byc rekojmia (ustawawo uregulowany sposob
dochodzenia roszczen od sprzedawcy) badz gwarancja (dobrowolne
zobowiazanie sprzedawcy, importera lub producenta odnoszace sie
do jakosci produktu) - @ ile zostala udzielona. To do konsumenta
nalezy wybor podstawy zlozenia reklamaciji.

Opisane tu przepisy dotycza reklamacil towaru konsumpcyinego, a tak Fe uslugl z mim
zwiazanej (np. montazu), jezell zakupionio ja razem 2 dana rzecza. Zasady te nie
maja zastosowantia do reklamowania ustugi niezwigzane] Z zakupionym towarem,

nip. strzyzenia wloséw czy mycia auta.
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przedawca jest odpowiedzialny wobec kupujacego
za wady fizyczne i prawne towaru.

0 wadzie fizycznej mowi sie w szczegolnosci wtedy, gdy rzecz:

nie ma wiasciwosci, ktére powinna miec, np. kalosze
przemakaja;

nie ma wiasciwosci, o ktorych zapewniat sprzedawca lub
reklama, np. bateria odtwarzacza MP3 wystarcza

na 24 godziny stuchania, choc w sklepie okreslono ten

czas na 48 godzin;

nie nadaje sie do celu, o ktérym kupujacy poinformowat
sprzedawce, np. filizanki miaty sie nadawac do mycia

w zmywarce, ale po pierwszym automatycznym czyszczeniu
stracity zdobienia;

jest niekompletna, czyli nie zawiera wszystkich
wymaganych elementow, np. telefon nie ma kabla
zasilajacego (o ile byt on elementem zestawu);

jest nieprawidtowo zamontowana lub uruchomiona
(jezeli dokonal tego: sprzedawca ub inna osoba, za ktora
ponosi on odpowiedzialnosc, albo kupujacy wedlug instrukcji
otrzymanej od sprzedawcy), np. w sprzecie elektronicznym
podiaczonym zgodnie z instrukcja zawierajaca blad doszio
do spalenia podzespotow.

Wada prawna polega na tym, ze sprzedawany towar stanowi
wlasnosc osoby trzeciej (np. pochodzi z kradziezy) albo jest
obcigzony prawami na rzecz innej osoby.

Przy wystapieniu wady prawnej konsumentowi przystuguja
praktycznie takie same roszczenia jak w przypadku wady fizycznej.




Mozliwe roszczenia konsumenta

Konsument skladajacy reklamacje u sprzedawcy moze zgdac:

wymiany towaru na nowy;

naprawy wady;

obnizenia ceny;

odstapienia od umowy - o ile wada jest istotna,

Wybor raszczenia nalezy do konsumenta, ale w okreslonych
okolicznoéciach sprzedawcy wolno sig Z tym wyborem
nie zgodzi¢ - sekwencja zdarzen zalezy m.in. od tego,

czy towar byl wczesnie) reklamowany, od charakteru wady
czy latwosci i szybkosci naprawy lub wymiany towaru.

Procedura reklamacyjna - naprawa lub wymiana

Sprzedawca ma prawo odmowic spelnienia zadania, jezeli wybdr
konsumenta jest niemozliwy do wykonania (np. rzecz nie jest juz
produkowana) lub wymasga nadmiernych kosztow (np. naprawa
jednego elementu jest znacznie tansza niz wymiana calego sprzetu).
Odmawiajac, przedsiebiorca moze zaproponowac inne rozwiazanie.
Niezaleznie od tego, w tej sytuacji konsument moze zmienic swoj
wybér i zadac:

naprawy (jezeli wczesnie] wnioskowal o wymiang);
wymiany (jezeli wczesniej whnioskowal o naprawe);
obnizenia ceny oraz odstapienia od umowy.

Sprzedawca musi wymienic towar lub usunac wade w rozsadnym
czasie (riie ma tu okreslonego terminu) i bez nadmiernych
niedogodnosci dla konsumenta. Jesli tego nie czyni, kupujacy
Moze wyznaczyc mu czas na spetnienie zadania. W przypadku
dalszej bezczynnosci przedsigebiorcy konsumentowi wolno odstapic
od umowy.




Procedura reklamacyjna obnizenie ceny lub odstapienie
od umowy

Zadajac obnizenia ceny, konsument powinien okreélic kwote obnizki
propor'qonalnie do spadku wartosci towaru. Nie moze on zadac
odstapienia od umowy, gdy wada jest nieistotna (czyli drobna,
bagatelna) i nie przeszkadza W u'zytkowaniu rzeczy zgodnie

Z jej przeznaczeniem (np. zarysowane opakowanie ptyty CD).

Jesli jest to pierwsze zadanie konsumenta ztozone W ramach
pierwszej reklamacji wadliwej rzeczy, to zamiast obnizenia ceny
lub zwrotu pienigdzy sprzedawca moze zapropanowac’ wymianeg
lub naprawe niezwloczng 1 bez nadmiernych niedogodnoscl dla
konsumenta. Decyzja nalezy tu do kupujacego. Sprzedawcy wolno
odméwic tylko wtedy, gdy zadanie okazuje si¢ niemozliwe

do spetniema albo wymaga nadmiernych kosztow.

Jeéli przy pierwszym zadaniu ztozonym W ramach reklamacji
sprzedawca nie wywiazat sie z obowiazku wymiany lub
naprawy, badz rzecz byta juz wymieniona \ub naprawiana,
przedsiebiorca nie moze odmowic kupujacemu odstapienia
od umowy lub obnizenia ceny. Nie ma tu znaczenia, czy chodzi

o te sama, CZy tez inna usterke (lecz musi byc ona istotna).

Reklamacja montazu

W przypadku wadliwego montazu lub uruchomienia kupionego
towaru® konsument ma prawo zadac od sprzedawcy demontazu
i ponownego zamontowania. Jezeli przedsigbiorca uchyla sig

od tego obowiazku, to konsument moze np. wynajac innych
wykonawcow na koszt sprzedawcy.

Dmoawione tu zasady obowiazuja. jest montaz zostal wykonany przez sprzedawce
lub osoby trzecie, Za ktore ponosi on odpowiedzialnosc, @ takze jesli konsument
samodzielnie dokonat montazy wedlug instrukeii przekazane] praez przedsigbiorce.



Reklamacja - forma, terminy, koszt

Zawiadomienie reklamacyjne z tytulu rekojmi - z opisem wady
i okresleniem zadania - najlepiej przestac listem poleconym
za potwierdzeniem odbioru lub zanies¢ osobiscie (i poprosic

o pisemne potwierdzenie na osobnej kopii).

Konsument moze reklamowac wadliwg rzecz, jezeli wada zostata
stwierdzona w ciagu 2 lat od wydania towaru. Oznacza to,

ze jezeli w tym czasie ujawnia sie wady, ktore nie wynikajq

stan konsumenta, np. nie zalal on laptopa woda, to odpowiada

z dz
za nie sprzedawca.

Warto podkreslic, iz jesli wada zostanie wykryta w ciagu roku

od wydania towaru, zaktada sie jej istnienie juz w chwili sprzedazy.
padku przedsiebiorca chege odrzucic reklamacje musi

cz byla uzywana niezgodnie z przeznaczeniem.

W tym pray

udowodni

Warto wiedziec

Rzecz uzywana moze byc objeta ograniczonym okresem rekojmi
nie krotszym jednak niz rok od dnia jej wydania.

Sprzedawca ma 14 dni na ustosunkowanie sie do reklamaciji.
go nie zrobi, przyjmuje sie, iz uznal zadanie za uzasadnione
-2y to zadania odstapienia od umowy), nawet j esli wada
sig sprzedawcy
sie przywrocic

powstata z winy konsumenta. Terminowe odrie
do reklamacji nie oznacza, ze musi on w tym €z
towar do stanu zgodnego z umowa (czyli np. go naprawic).
Nie powinno to jednak trwac diuzej niz jest niezbedne,

Konsument ma obowiazek powiadomic sprzedawceg o wac
i akreslic swoje zadania przewidziane w ramach rekojmi w ciagu
roku od jej zauwazenia. Co godne podkreslenia, }
to w zaden sposob okresu odpowiedzialnosci prze
{ktory wynosi 2 lata od dnia wydania rzeczy).
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Ponadto oznacza to, ze jesli wada towaru ujawni sie

np.'w 23. miesigcu uzytkowania, to konsument nadal ma prawo
ztozy¢ reklamacje w ciagu roku od stwierdzenia tego faktu.

Tym samym wydltuza si¢ okres rekojmi (tu: o 11 miesiecy).

Jest to mozliwe, poniewaz wada zostala zauwazona w okresie
odpowiedzialnosci sprzedawcy i zgtoszona mu w odpowiednim
czasie.

Warto wiedziec

Konsument ma prawo domagac sie zwrotu kosztow poniesionych
w zwiazku z dostarczeniem rzeczy wadliwej do sprzedawcy

oraz zwiazanych z wykonaniem badan przez rzeczoznawcow,
ktore potwierdzily istnienie i przyczyng wady.

swiadczenie gwarancyjne okresla obowiazki gwaranta
(sprzedawcy, importera lub dystrybutora) i uprawnienia
kupujacego®, w szczegolnosci zawiera takie

informacje jak:

nazwa i adres gwaranta lub jego przedstawiciela w Polsce;
czas trwania oraz zasieg terytorialny ochrony gwarancyjnej;
uprawnienia przystugujace w razie stwierdzenia wady;
stwierdzenie ,,Gwarancja nie wylacza, nie ogranicza ani nie
zawiesza uprawnien kupujacego wynikajacych z przepisow
0 rekojmi za wady rzeczy sprzedanej”.

Jezeli nie zastrzezono inaczej, przyjmuje sie, ze gwarancja jest

udzielona na 2 lata, liczac od dnia wydania towaru’.

Prawo nie reguluje zakresu gwarancyjnych uprawnien kupujacego, kiére kaidorazowo
Zaleza od woli | postanowien ‘gwaranta. Uprawnienia te moga dotyczye naprawy,
wymiany lub tez zapewnienia innych uslug (np. bezplatnego holowania samochodu
w razie awarii),

Trzeba tu pamigtac, ze gwarant dobrowolnie okresla ten termin i moze go skrocic badz
wiydtuye.

JAK KUPOWAC?




obowiazki w terminie wskazanym
vie okreslono tego czasu,

Przedsiebiorca musi wykonac swoj
w oswiadczeniu gwarancyjnym. Jez
powinien zrobic to niezwtocznie, me pozniej niz w terminie 14 dni

od dnia dostar

zeriia mu towaru przez konsumenta.

Warto wiedziec
Obietnice ztozone w reklamie 53 traktowane na rowni z tymi
zawartymi w oswiadczeniu gwarancyjnym. Konsument moze
zadaé wydania ich na papierze lub innym trwatym nosniku’.

prawnienia przyznane z tytutu gwarancji sa niezalezne

od tych wskazanych w rekojmi, czyli np. w przypadku

nieuwzglednienia reklamacji przez gwaranta, konsument
ma prawo dochodzi¢ swych roszczen od sprzedawcy.

Co wazne, wykonanie uprawnien z tytutu gwarancji nie wptywa
na odpowiedzialnos¢ sprzedawcy z tytutu rekojmi. Konsument
moze wiec zadac od niego np. wymiany lub naprawy towaru, nawet
i rzecz byla juz wymieniona lub naprawiana przez gwaranta.

Podczas korzystania z uprawnien gwarancyjnych, bieg terminu

na wykonanie uprawnien z tytutu rekojmi zostaje zawieszony
od dnia zawiadomienia sprzedawcy o wadzie, Termin ten biegnie

dalej od dnia nieuwzglednienia reklamacji ztozonej u gwaranta

(lub tez od chwili uptyniecia czasu na wykonanie obowigzkow

wynikajacych z tej gwarancji).

Trwalym nosnikiem jest material (np. papier, plyta CD/DVD, pendrive, karta
pamieci, dysk twardy) lub narzedzie (poczia elektroniczna; e-mail, wiadomos
SMS) umozliwiajace konsumentowi bad: przedsiebiorcy prze howywanie informacji
w sposob pozwalajacy na dostep do nich przez czas odpowiedni do celow, jakim stuzg
(np: po 2 latach pd zawarc Snilk

1 nie jast nim strona internetowa; trwaty nos
umozliwia odtworzenie informacji w niezmienionej pastaci - bez ingarencll podmiotu,
ktory byl tworcq danych.

12




Nie, chyba ze:
wygasty uprawnienia konsumenta do ztozenia reklamacii
z tytutu rekojmi, czyli wada:

zostata odkryta po 2 latach od daty wydania rzeczy,
nie zostata zgtoszona w ciagu roku od jej zauwazena;

konsument chce ztozy¢ reklamacje z tytulu gwarancjl,
a sprzedawca nie deklarowal, ze zamierza uczestniczyc
w przekazywaniu towaru do gwaranta.

Przed zlozeniem reklamacji i wyborem drogi dochodzenia roszczen
warto dokladnie przeczytac dokument gwarancyjny

i poréwnac uprawnienia konsumenta, ktore z nego wynikaja,

z tymi przewidzianymi ustawowo.

Trzeba jednak pamietac, Ze nie mozna zastosowac obydwu trybow
jednoczesnie. Warto rowniez miec na uwadze, iZ odpowiedzialnosc
sprzedawcy z tytutu rekojmi trwa 2 lata - a zatem gdy konsument
odkryje wade produktu po tym terminie, pozostaje jedynie
mozliwosc zwrocenia sie z reklamacia do gwaranta (jesli nie minal
okres gwarancyjny).

Sprzedawca nie ma obowiazku przyjecia takiej rzeczy.

Zalezy to wylacznie od jego dobrej woll. Wyjatkiem jest sytuacja,
w ktorej produkt kupiono poza lokalem przedsigbiorstwa lub

na odlegtosc (np. przez internet). Wowczas konsument ma 14 dm
kalendarzowych, w trakcie ktorych moze odstapic od umowy

i zwrocic niechciany towar.




To zalezy. Cena moze by¢ obnizona z dwoch powodow:

sprzedawca ma problem ze zbyciem towaru (np. konczy sig
sezon letni i klienci nie sa nim zainteresowani);
produkt ma wade, o ktorej sprzedawca informuje klientow.

W pierwszym przypadku konsument moze zlozyc reklamacje

i przystuguja mu petne prawa w tym zakresie. W drugim zas wolno
mu reklamowac kazda wade poza ta, z ktorej powodu artykut zostat
przeceniony”.

Przykiad:

towaru

Nie moze on natomi

obudowy, bo spr zedawca poinformowal 8¢

Nie, ale dzieki niemu znacznie tatwiej to zrobic. Aby reklamowac
produkt, ralezy udowodnic, ze nabyto sie go w danym sklepie
i w konkretnej cenie. Mozna to wykazac na rozne sposoby

np. przedstawiajac zeznania swiadkow lub wydruk z karty
ptatniczej. Niemniej to wiasnie paragon jest najbardzie]
przekonujacym i niepodwazalnym dowoder.

Nie. Przedsiebiorca nie moze tego wymagac. Opakowanie nie jest
przedmiotem sprzedazy, stuzy jedynie do zabezpieczenia produktu.

Pod warunkiem, ze konsument zostal poinformowany o tej wadzie na etapie zakupu
towarl.
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Trudno réwniez oczekiwac od konsumenta, aby trzymat wszystkie |
opakowania (czesto o duzych rozmiarach, jak np. pudlo
po telewizorze) przez 7 lata od dnia ich otrzymania.

W przypadku problemow z zakupami mozna ZWrocic sie o pomoc
do miejskiego lub powiatowego rzecznika konsumentow badz
organizacji konsumenckiej, np. Federacji Konsumentow.

Dane kontaktowe znajduja sie na stronie

W rozwigzywaniu sporow transgranicznych pomaga Siec
Europejskich Centrow Konsumenckich. Adresy tych instytucji
s dostepne na stronie

Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta
(Dz.U. 2014, poz. 827)

www. prawakonsumenta.uokik.gov.pl
www, uokik.gov.pl

Marta Kozon, Biuro Prezesa, UQKIK




