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Kupujac warzywa na bazarze lub bilet w kiosku czy zamawiajac ustugi telekomunikacyjne,
kazdorazowo zawierasz umowe z przedsiebiorca. Jesli robisz to wytacznie w celach
prywatnych, jestes konsumentem. W takiej sytuacji przystuguja Ci liczne prawa, ktore
umozliwiaja ochrone Twoich interesow.

Aby umiejetnie korzysta¢ z tych przywilejow w codziennym zyciu, dobrze jest znaé
ich specyfike. Niektore sa bowiem ogélne - w takim sensie, ze nie zaleza od sposobu
zawarcia transakcji, jak np. prawo do ztozenia reklamacji dotyczacej wadliwego towaru.
W przypadku realizacji innych uprawnien okolicznosc ta bedzie odgrywata istotna role.
Przyktadowo: prawo do odstgpienia od umowy w terminie 14 dni obejmuje tylko
umowy zawierane na odlegtosc i poza lokalem przedsiebiorstwa.

Znajomos¢ praw konsumenckich pomaga w podejmowaniu Swiadomych decyzji
zakupowych, utatwia dziatanie w razie zauwazenia wady towaru badz zaistnienia innego
sporu ze sprzedawca. Dlatego zachecamy do zapoznania sie z informacjami zawartymi
w tej publikacji - zaoszczedzisz czas, a przede wszystkim pienigdze.
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- spos6b zawarcia umowy polegajacy na sktadaniu organizatorowi
aukcji (przedsiebiorcy) ofert przez konsumentéw, ktorzy w niej fizycznie uczestnicza
lub moga uczestniczy¢. W tym przypadku zwycieski oferent jest zobowigzany do
zawarcia umowy. Dotyczy to np. licytacji przedmiotéow na sali licytacyjnej. Definicja
nie obejmuje zas aukcji odbywajacych sie za posrednictwem srodkow porozumiewania
sie na odlegtos¢ (np. w internecie, na portalach aukcyjnych), a wiec niewymagajacych
fizycznej obecnosci uczestnikow.

- roznego rodzaju ograniczenia techniczne w korzystaniu
z tresci cyfrowych (np. uniemozliwienie ich przekopiowania na inny nosnik) lub inny
sposob ich wykorzystania (np. do sledzenia zachowania w internecie).

- dobrowolne zobowiazanie przedsiebiorcy udzielane na podstawie
oswiadczenia gwarancyjnego, ktore okresla jego obowiazki i uprawnienia kupujacego
na wypadek, gdyby towar konsumpcyjny nie miat wtasciwosci okreslonych w tym
oswiadczeniu. Gwarancja stanowi podstawe prawng do dochodzenia odpowiedzialnosci
za wadliwy towar.

- podmiot udzielajacy gwarancji w ramach ztoZzonego oswiadczenia
gwarancyjnego. Moze nim by¢ np. producent, dystrybutor lub sprzedawca. Jego dane
powinny zostac¢ wskazane w tresci oswiadczenia.

- informacje okreslajace wymagania sprzetowe

i oprogramowanie komputerowe niezbedne do prawidtowego korzystania z tresci

cyfrowych. Mowa tu o wymaganiach, o ktorych przedsiebiorca wie lub powinien
wiedziec.

- dobrowolny zbior zasad postepowania (a w szczegolnosci

norm etycznych i zawodowych) przedsiebiorcow, ktorzy zobowiazali sie do ich
przestrzegania.

- osoba fizyczna dokonujaca z przedsiebiorca czynnosci prawnej (np. poprzez
zawarcie 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 sa 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 przedsiebiorcy 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 wadga fizyczng (niezgodnoscig z umowa) lub
prawna zakupionego towaru konsumpcyjnego.
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- specjalista w okreslonej dziedzinie, majacy niezbedna wiedze
umozliwiajaca stwierdzenie istnienia wady i przyczyny jej powstania w badanym towarze
konsumpcyjnym. Listy regionalnych rzeczoznawcow (z podziatem na dziedziny) sa
zamieszczone na stronach internetowych poszczegdlnych wojewddzkich inspektoratow
Inspekcji Handlowej.

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

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

- dane wytwarzane i dostarczane w postaci cyfrowej (np. programy
komputerowe, aplikacje, gry, muzyka, nagrania wizualne lub teksty). W przypadku
dostarczania tresci cyfrowej na trwatym nosniku umowa uznawana jest jako sprzedaz
towaru konsumpcyjnego. Oddzielng kategoria (niesklasyfikowang ani jako towar
konsumpcyjny, ani jako ustuga) sa tresci cyfrowe dostarczane w niematerialny sposéb,
np. przez pobranie z internetu.

- materiat (np. papier, ptyta CD/DVD, pendrive, karta pamieci, dysk
twardy) lub narzedzie (poczta elektroniczna: e-mail, wiadomos¢ SMS) umozliwiajace
konsumentowi badz przedsiebiorcy przechowywanie informacji w sposob pozwalajacy
na dostep do nich przez czas odpowiedni do celow, jakim stuza (np. po 2 latach od
zawarcia umowy). Trwaty nosnik umozliwia odtworzenie informacji w niezmienionej
postaci - bez ingerencji podmiotu, ktory byt tworca danych. Trwatym nosnikiem nie jest
strona internetowa.

- ustugi Swiadczone przez przedsiebiorce w zwigzku ze sprzedanym
towarem, np. serwisowanie, konserwacja towardw po okresie gwarancji lub w przypadku
wystgpienia wad nieobjetych rekojmig/gwarancja, np. upadek telefonu z wysokosci
i sttuczenie sie ekranu. Pojecie to obejmuje rowniez sprzedaz dodatkowego wyposazenia
albo czesci zamiennych do oferowanego towaru.

- przestanka umozliwiajaca ztozenie przez konsumenta zadania odstagpienia
od umowy w ramach reklamacji z tytutu rekojmi. Nie jest mozliwe odstapienie od
umowy w przypadku wystapienia wady nieistotnej (np. zarysowane drzwi od lodowki).
Istotnos¢ wady nalezy analizowac z uwzglednieniem jej znaczenia dla przeznaczenia
towaru (np. samochod nie jezdzi) i celu (np. niezgodna z zaméwieniem sukienka slubna
dostarczona tuz przed ceremonia), dla ktorego konsument dokonat zakupu. Istotnosc
trzeba badac¢ w zaleznosci od ustalonego stanu faktycznego.
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1.1. Strony umowy

W kazdej umowie wystepuja co najmniej dwie strony. Stronami uméw w obrocie
konsumenckim sa:

konsument;
przedsiebiorca, ktory moze wystepowac jako:

= sprzedawca (lub gwarant) - w przypadku umowy sprzedazy towaru,
m  zleceniobiorca (ustugodawca) - w przypadku umowy wykonania zlecenia.

Aby umowa zostata zawarta, strony musza dojs¢ do porozumienia co do wszystkich jej
postanowien.

1.2. Forma umowy

Wyroznia sie cztery gtéwne formy zawierania umow:

ustne - zlecenie strzyzenia wtosow lub naprawy telewizora, zamowienie hydraulika
w celu podtaczenia zmywarki;

pisemne - podpisanie umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, umowy
zakupu samochodu;

w postaci elektronicznej - za pomoca $rodkow porozumiewania sie na odlegtosc,
np. przez internet;

w sposob dorozumiany - korzystanie z myjni bezdotykowej, kasowanie biletu
w autobusie.

1.3. Sposéb zawarcia umowy

Umowy mozna podzieli¢ ze wzgledu na sposob, w jaki dochodzi do ich zawarcia. Sag
to:

umowy zawierane w sposéb tradycyjny - przy jednoczesnej obecnosci obu
stron umowy w lokalu prowadzenia dziatalnosci przez przedsiebiorce, np. zakupy
w hipermarkecie;

umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa:

®  przy jednoczesnej fizycznej obecnosci wszystkich stron w miejscu, ktore nie jest
lokalem przedsiebiorstwa, np. w Twoim domu czy na pokazie organizowanym
w hotelu

lub

= w wyniku przyjecia przez przedsiebiorce oferty ztozonej przez Ciebie
w okolicznosciach, o ktérych mowa powyzej
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lub

= w lokalu przedsiebiorstwa lub za pomoca srodkow porozumiewania sie na
odlegtos¢ bezposrednio po tym, jak nawigzano z Tobga 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, ktérej celem lub
skutkiem jest promocja oraz zawarcie z Tobg umowy, np. wycieczka autokarowa,
w trakcie ktorej przedsiebiorca oferuje uczestnikom produkty medyczne;
umowy zawierane na odlegtos¢ - w ramach zorganizowanego systemu
zawierania uméw na odlegtosé, bez jednoczesnej obecnosci stron, z wytacznym
wykorzystaniem co najmniej jednego srodka porozumienia sie na odlegtos¢,
np. rejestracja w portalu internetowym, zakup w sklepie internetowym.

1.4. Swiadczenie niezamowione

Jezeli otrzymasz od przedsiebiorcy niezamowiony towar lub wykona on ustuge, ktorej
nie zamawiate$ - nie masz obowiazku za to ptaci¢. Przedsiebiorca podejmuje takie
dziatania na wtasne ryzyko i nie moze zadac od Ciebie optaty.

Brak odpowiedzi na niezamodwione Swiadczenie zrealizowane przez
przedsiebiorce nie jest réwnoznaczne z wyrazeniem przez Ciebie zgody na zawarcie
umowy.

Przyktad:

Listonosz doreczyt Janowi przesytke, w ktérej znajdowata sie ksigzka kulinarna
wraz z oferta handlowa od przedsiebiorcy. Jan jednak niczego takiego nie zamawiat
ani nigdy nie udostepniat swoich danych do realizacji takiego zamowienia.
W zwiazku z powyzszym postanowit, ze nie zaptaci ani nie bedzie sie kontaktowat
z przedsiebiorca, bo nie tacza go z nim zadne stosunki umowne. Po pewnym czasie
zaczety do Jana przychodzic¢ nastepne egzemplarze - juz z fakturami i wezwaniami
do zaptaty. Przedsiebiorca w sposob bezprawny uznat przyjecie przez Jana pierwszej
ksiazki (i jej nieodestanie) za zawarcie wiazacej umowy i zgode na zamdwienie
kolejnych publikacji. Takie dziatanie jest nieprawidtowe i nie rodzi obowiazku
regulowania przez Jana rachunkow wystawionych z tego tytutu.

1.5. Obowiazki sprzedawcy dotyczace wydania towaru

W przypadku sprzedazy towaréow konsumpcyjnych to na sprzedawcy ciaza obowiazki
zwigzane z zawarciem umowy - bez wzgledu na to, w jaki sposdb do tego dojdzie.
Ponizsze zasady dotycza umoéw sprzedazy zawieranych w sposéb tradycyjny, jak
réwniez kontraktéw zawartych na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa.
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1.5.1. Termin wydania towaru

Sprzedawca powinien wyda¢ zamowiony towar niezwtocznie, nie po6zniej niz
w terminie 30 dni od daty zawarcia umowy, chyba ze w umowie okreslono inaczej.
Gdy sprzedawca sie spdznia, czyli nie wywigzuje sie z powyzszego obowiazku, masz
prawo do wyznaczenia mu dodatkowego terminu na wydanie towaru. Jezeli i wowczas
tego nie zrobi, masz prawo odstapi¢ od umowy.

1.5.2. Wydanie niezbednych dokumentow

Sprzedawca ma obowiazek wydac wszystkie posiadane przez siebie dokumenty dotyczace
oferowanego towaru (w tym - instrukcje obstugi, zasady konserwacji, dokumenty
wymagane przez odrebne przepisy). Jezeli dany dokument dotyczy wiekszej liczby
przedmiotow, z ktorych Ty otrzymujesz tylko jeden (lub kilka), to sprzedawca powinien
wreczy¢ Ci uwierzytelniony przez siebie wyciag z tego dokumentu, np. w formie
podpisanej kopii.

1.5.3. Udzielenie istotnych wyjasnien

Przed zawarciem umowy sprzedawca jest zobowigzany do udzielenia Ci jasnych,
zrozumiatych i niewprowadzajacych w btad informacji w jezyku polskim -
wystarczajacych do petnego i prawidtowego korzystania z rzeczy.

Jezeliistnieje taka koniecznosc, sprzedawca ma rowniez obowiazek wyjasnic¢ znaczenie
poszczegdlnych postanowien umownych znajdujacych sie¢ w przekazywanych
dokumentach.
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1.6. Zgoda na dodatkowa ptatnosc

Przedsiebiorca ma obowiazek poinformowac Cie o wszystkich optatach zwigzanych
Z zawierana umowa, a najpdzniej w momencie wyrazenia przez Ciebie zgody na jej
zawarcie - uzyska¢ Twoja akceptacje kazdej ptatnosci wykraczajacej poza uzgodnione
wynagrodzenie. Twoja zgoda musi by¢ wyrazna. Nie mozna jej domniemywad
na podstawie tego, ze nie wyraziteS sprzeciwu (np. domyslnie zaznaczona opcja
ubezpieczenia podrozy w chwili zakupu biletu lotniczego). W takiej sytuacji masz
prawo zadac¢ zwrotu uiszczonych optat dodatkowych.

1.7. Koszty infolinii

Przedsiebiorca moze w ramach prowadzonej dziatalnosci udostepni¢ specjalng
infolinie, pozwalajaca na nawiazanie kontaktu telefonicznego w sprawie zawartej
umowy. Za potaczenie z tym numerem nie mozesz zosta¢ obcigzony wyzsza optata
niz za wykonanie normalnego potaczenia telefonicznego wedtug stawek wskazanych
w taryfie, z ktorej korzystasz.

1.8. Umowy wytaczone spod regulacji

Nie do wszystkich umow zawieranych w sposob tradycyjny, poza lokalem przedsiebiorstwa
i na odlegtos¢ beda miaty zastosowanie zasady opisane w niniejszym vademecum.
Wytaczenie dotyczy m.in. umow:

opieki nad dziec¢mi (np. umowa ze ztobkiem, nianig czy dziennym opiekunem);
dotyczacych gier hazardowych (np. gry losowe, gry na automatach);
dotyczacych opieki zdrowotnej (np. wizyta u lekarza, dentysty);

o impreze turystyczna (np. wykupienie wczasow w biurze podrozy);

dotyczacych ustug finansowych (np. kredyt konsumencki), z wyjatkiem umoéw tego
typu zawieranych na odlegtosc;

deweloperskich (np. zakup mieszkania lub domu jednorodzinnego);
najmu pomieszczen na cele mieszkaniowe.

Omowione regulacje nie dotycza rowniez rzeczy ruchomych sprzedawanych w drodze
egzekucji i postepowania upadtosciowego.

W stosunku do tych umédw, np. w zakresie obowigzkow informacyjnych czy sposobow ich
rozwiazania, nalezy stosowac przepisy szczegolne, nieprzedstawione w tej publikacji.
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Mimo rozwoju technologii i pojawienia sie nowych form docierania z oferta do klienta
tradycyjna sprzedaz nadal jest najpopularniejszym sposobem zawierania umow.
Korzystasz z niej, gdy kupujesz srodki czystosci w hipermarkecie lub buty w centrum
handlowym, zlecasz naprawe komputera bezposrednio w specjalistycznym sklepie
czy zawierasz umowe o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w salonie sprzedazy
operatora. We wszystkich tych przypadkach przedsiebiorca ma okreslone obowiazki
informacyjne wobec konsumenta, z ktorych musi sie wywigzac.

Przed zawarciem umowy z przedsiebiorca w drodze sprzedazy tradycyjnej musisz
zostac¢ poinformowany - w sposéb jasny i zrozumiaty - o wielu aspektach zwiazanych
z przysztym ksztattem umowy. O ile nie wynika to juz z danej sytuacji, powinienes
otrzymac informacje o:

1) gtéwnych cechach swiadczenia - z uwzglednieniem jego przedmiotu i sposobu,
w jaki przedsiebiorca bedzie sie z Toba porozumiewat;

2) danych identyfikujacych przedsiebiorce, w szczegdlnosci o jego firmie, czy tez
numerze, pod ktorym zostat zarejestrowany (np. NIP lub KRS), oraz adresie, pod
ktorym prowadzi dziatalnos¢ (niezbedny w sporze sagdowym), a takze o jego numerze
telefonu;

3) tacznej cenie lub wynagrodzeniu wynikajacych z umowy (wraz z podatkami);
gdy charakter przedmiotu umowy nie pozwala na doktadne wskazanie powyzszych
wartosci, przedsiebiorca jest zobowiazany do przedstawienia sposobu ich obliczenia
- z uwzglednieniem wszystkich kosztow;

4) sposobie i terminie spetnienia $wiadczenia przez przedsiebiorce oraz stosowanej
przez niego procedurze rozpatrywania reklamacji;

5) przewidzianej przez prawo odpowiedzialnosci przedsiebiorcy za jakos$¢ Swiadczenia;
6) zakresie ustug gwarancyjnych oraz ustugach posprzedaznych;

7) czasie trwania umowy lub - gdy zostaje ona zawarta na czas nieokreslony lub ma
by¢ automatycznie przedtuzana - 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.

Powyzsze informacje nie musza zosta¢ Ci przekazane w przypadku
drobnych uméw zycia codziennego, wykonywanych natychmiast po zawarciu.
Dotyczy to np. zakupu artykutow spozywczych lub napojow, ktorych spozycie moze
nastapic zaraz po zakupie, badz nabycia biletu do kina bezposrednio przed rozpoczeciem
seansu.
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3.1. Podstawowe regulacje

Wymogi i uprawnienia stron umowy zwigzane z zawieraniem transakcji poza lokalem
przedsiebiorstwa nie znajduja zastosowania w sytuacjach, w ktérych kwota do
zaptaty nie przekracza 50 zt. Ten limit nie dotyczy uméw zawartych na odlegtos¢!

3.1.1. Obowiazek informacyjny

Gdy zawierasz umowe z przedsiebiorca poza jego lokalem albo na odlegtos¢, to -

najpozniej w chwili wyrazenia przez Ciebie zgody na zawarcie umowy - jest on

zobowiazany do poinformowania Cie o wielu aspektach przysztej umowy, w tym o:

1) gtownych cechach $wiadczenia - z uwzglednieniem jego przedmiotu i sposobu,
w jaki sprzedawca bedzie sie z Toba kontaktowat;

2) swoich danych identyfikujacych, w szczegolnosci o firmie i numerze, pod ktorym
zostata zarejestrowana dziatalnosc (KRS lub NIP);

3) adresie, pod jakim dziata (m.in. w celu umozliwienia skutecznego dochodzenia
roszczen), a takze adresie poczty elektronicznej i numerach telefonu lub faksu,
jezeli sa dostepne (w celu sprawnego i szybkiego nawigzania kontaktu);

4) adresie, pod ktérym mozesz ztozy¢ reklamacje, jezeli jest inny od tego, o ktorym
mowi punkt 3;

5) tacznej cenie lub wynagrodzeniu wynikajacych z umowy (wraz z podatkami);
gdy charakter przedmiotu umowy nie pozwala na doktadne wskazanie powyzszych
wartosci, przedsiebiorca jest zobowiazany do przedstawienia sposobu ich obliczenia
- z uwzglednieniem wszystkich kosztow;

6) kosztach korzystania ze srodka porozumiewania sie na odlegtos¢ w celu zawarcia
umowy, gdy sa one wyzsze od optat zwykle stosowanych za korzystanie z niego
(dotyczy to np. kosztow potaczenia telefonicznego);

7) sposobie i terminie zaptaty;

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

9) sposobie i terminie realizacji prawa odstgpienia od umowy, a takze powinien
doreczy¢ wzor formularza odstapienia od umowy;
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10) kosztach zwrotu towaru, ktore poniesiesz w przypadku odstapienia od umowy,
w tym rowniez o kosztach zwrotu towaru w przypadku umow zawieranych na
odlegtos¢, jezeli produktow - ze wzgledu na ich charakter - nie mozna odestac
zwykta poczta;

11) obowiazku zwrotu przedsiebiorcy uzasadnionych kosztéw zwigzanych
Z odstgpieniem od umowy w razie rozpoczecia swiadczenia ustugi;

12) wyjatkowych sytuacjach, w ktérych nie przystuguje prawo do odstapienia od
umowy;

obowiazku przedsiebiorcy zwigzanym z dostarczeniem towaréw bez wad;

13)
14) istnieniu, tresci i sposobie realizacji gwarancji i zakresie ustug posprzedaznych;
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 ulega¢ automatycznemu przedtuzeniu;

17) minimalnym czasie, przez ktory jestes zobowiazany do spetniania okreslonych
Swiadczen wynikajacych z umowy, np. regulowania comiesiecznych naleznosci za
ustuge wykonywana przez przedsigebiorce;

18) wysokosci i sposobie ztozenia kaucji lub udzielenia innych gwarancji finansowych,
ktore jestes zobowiazany udzieli¢ na zadanie przedsiebiorcy;

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

20) majacych znaczenie interoperacyjnosciach tresci cyfrowych ze sprzetem
komputerowym i oprogramowaniem;

21) mozliwosci skorzystania z pozasadowych sposobéw rozpatrywania reklamacji
i dochodzenia roszczen oraz zasadach dostepu do tych procedur.

Powyzsze informacje powinny zosta¢ przedstawione w sposob jasny
i zrozumiaty. Ich zmiana w trakcie trwania umowy jest mozliwa tylko za wyraznym
porozumieniem obu stron - przedsiebiorca nie moze jednostronnie zmienic ich tresci.

W przypadku umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa informacje powinny
zostac przedstawione na papierze lub - jezeli wyrazisz na to zgode - na innym trwatym
nosniku, w sposob czytelny i prostym jezykiem. W taki sam sposéb powinno zostac
wydane potwierdzenie zawarcia umowy.

Jezeli jednak umowa zostaje zawarta na odlegtos¢, to obowiazkiem przedsigbiorcy
jest dostarczenie informacji w sposéb odpowiadajacy rodzajowi uzytego srodka
porozumiewania sie na odlegto$¢, np. w przypadku umowy zawartej za posrednictwem
strony internetowej moze on przedstawi¢ wymagane informacje na tej stronie.

Ponadto na przedsiebiorcy cigzy obowigzek potwierdzenia zawarcia umowy na
odlegtosc¢. Potwierdzenie moze zostac Ci przekazane na trwatym nosniku, w rozsadnym
czasie po jej zawarciu - ale nie po6zniej niz w chwili dostarczenia rzeczy lub
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rozpoczecia $wiadczenia ustugi, np. przedsiebiorca przekazuje Ci wraz z towarem
wydruk informacji wymaganych prawem (wskazanych powyzej).

Jezeli przedsigbiorca nie poinformuje Cie o jakichkolwiek optatach dodatkowych
lub innych kosztach majacych wptyw na ostateczna cene lub wynagrodzenie, to nie
masz obowiazku ich ponosi¢!

3.1.2. Umowa zawarta na odlegtos¢ z obowiazkiem zaptaty

Jezeli umowa zawierana na odlegtos¢ przy uzyciu srodkdw komunikacji elektronicznej
(np. za pomoca internetu) wiaze sie z koniecznoscia zaptaty, przedsiebiorca ma
obowiazek bezposrednio przed ztozeniem zaméwienia poinformowac Cie - w widoczny
i zrozumiaty sposob - przede wszystkim o takich elementach, jak: doktadna cena lub
wyhnagrodzenie, gtobwne cechy Swiadczenia, okres, na jaki zostanie zawarta umowa.
Przedsiebiorca musi zapewni¢ Ci takie warunki, abys miat petng swiadomosé, ze
zamowienie, ktore sktadasz, wiaze sie z obowigzkiem zaptaty okreslonej ceny.

Jesli zamowienia sg sktadane za pomoca przycisku lub podobnej funkcji, to musi by¢ on
w czytelny sposob oznaczony komunikatem ,,zaméwienie z obowiazkiem zaptaty” albo
innym réwnowaznym okresleniem.

Jezeli przedsiebiorca nie zapewnia takich warunkow podczas zawierania umowy, uwaza
sie ja za niezawarta.

Przyktad:

Maja poszukiwata w sieci e-booka. Znalazta strone internetowa, ktéra umozliwiata
do niego dostep - po wczesniejszej rejestracji. Maja zatozyta konto i pobrata
potrzebny materiat. Po 2 tygodniach - a wiec po czasie, gdy mozliwe jest
odstapienie od umowy - otrzymata wezwanie do zaptaty w zwigzku z zawarciem
umowy na 2 lata.

Poniewaz na stronie gtéwnej nie byto zadnych jednoznacznych informacji
wskazujacych na odptatny charakter rejestracji czy konieczno$¢ zawarcia umowy
na okreslony czas, umowe traktuje sie tak, jakby nigdy nie zostata zawarta.
Przedsiebiorcy nie przystuguje Zzadne roszczenie zwiazane z zatozeniem
przez Maje konta w serwisie. Bez znaczenia jest fakt, ze informacje o odptatnym
charakterze ustugi zamieszczono w regulaminie portalu - jednoznaczny komunikat
na ten temat musi by¢ widoczny na stronie gtéwnej i bezposrednio w momencie
rejestracji.
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3.1.3. Umowa zawarta przez telefon

W przypadku sprzedazy ustug lub towarow przez telefon przedsiebiorca jest zobowigzany
do poinformowania - na poczatku rozmowy - o jej celu oraz do podania informacji
umozliwiajacych jego identyfikacje (lub identyfikacje osob, w ktdérych imieniu dzwoni).

Nie jest mozliwe skuteczne zawarcie umowy tylko na podstawie Twojej zgody
wyrazonej w czasie rozmowy telefonicznej z przedsiebiorca, jezeli inicjatorem jej
zawarcia byt sam przedsiebiorca.

Jesli przedsiebiorca w trakcie rozmowy telefonicznej proponuje zawarcie umowy, musi
potwierdzi¢ jej tres¢ na papierze lub innym trwatym nosniku. Po otrzymaniu takich
informacji masz prawo zapoznac sie z oferowanymi warunkami. Dopiero gdy Twoje
oswiadczenie o przyjeciu proponowanych warunkéw zostanie utrwalone na papierze
lub innym trwatym nosniku i przedsiebiorca bedzie mogt sie z nim zapozna¢, umowe
uznaje sie za skutecznie zawarta.

Przyktad:

Konsultant zadzwonit do Kamila, by zaproponowac zawarcie umowy o Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych z bardzo niskim abonamentem. Ustnie przedstawit
oferte, po czym poprosit Kamila o podanie adresu e-mailowego w celu przestania
wzoru wypetnionej umowy. Kamil zapoznat sie z projektem, ktory otrzymat,
i odpisat konsultantowi droga mailowa, ze akceptuje przedstawione warunki.
W ten sposob umowa zostata skutecznie zawarta'. Gdyby Kamil nie odpowiedziat
lub udzielit odpowiedzi negatywnej, do jej zawarcia by nie doszto.

Nalezy rowniez pamietac, ze przedsiebiorca jest zobowiazany uzyska¢ Twoja zgode na
przedstawienie oferty handlowej przez telefon.

3.1.4. Odpowiedzialnosc za przesytke

Gdy zawierasz umowe na odlegtos¢ (np. podczas zakupow w sklepie internetowym),
najczesciej wybierasz dostawe do Twojego domu lub innego wyznaczonego miejsca.
W takiej sytuacji sprzedawca odpowiada za niebezpieczenstwo przypadkowej utraty
lub uszkodzenia zaméwionego towaru az do momentu, w ktérym go otrzymasz.
Nie ma znaczenia to, ze sprzedawca powierzyt wykonanie dostawy profesjonalnemu
przewoznikowi. Jezeli jednak to Ty wybierzesz samodzielnie przewoznika (przedsiebiorca
nie moze mie¢ wptywu na ten wybodr) i zlecisz mu odebranie towaru od sprzedawcy,
ponosisz odpowiedzialnosc za ten towar - od momentu wydania go przewoznikowi.

' Umowa jest wazna, ale zawarta z naruszeniem prawa telekomunikacyjnego, ktoére wymaga formy pisemnej
i nie dopuszcza zawarcia pierwszej umowy za pomoca wiadomosci elektronicznej. Prawo nie przewiduje
jednak skutku niewaznosci w przypadku naruszenia tego wymogu.
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Przyktad:

Marcin zamowit gre komputerowa w sklepie internetowym i wybrat dostawe
przesytka nieewidencjonowana (listem zwyktym) - byta to jedna z opcji
wskazanych na stronie sklepu. Do czasu wydania przesytki adresatowi przez
listonosza to sprzedawca odpowiada za utrate lub uszkodzenie gry w trakcie
dostawy, gdyz Marcin nie dokonat wyboru samodzielnie, a jedynie byt zwigzany
opcjami wskazanymi przez sprzedawce.

3.2. Odstapienie od umowy

Jesli zawierasz umowe na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, masz prawo do
odstapienia od niej w terminie 14 dni kalendarzowych - bez podawania przyczyny.
To tzw. prawo do namystu. Jezeli z niego skorzystasz, umowe uwaza sie za niezawarta
i obie strony maja obowiazek rozliczenia sie.

Przedsiebiorca nie moze uregulowaé kwestii zwigzanych z odstgpieniem
od umowy w sposob mniej dla Ciebie korzystny, niz to wynika z przepiséw prawa.

Jezeli termin na odstgpienie od umowy uptywa w sobote, niedziele lub w Swieto
ustawowe wolne od pracy, to masz mozliwos¢ ztozenia o$wiadczenia o odstgpieniu od
umowy w nastepny dzien roboczy (np. w poniedziatek w przypadku terminu uptywajacego
w weekend). Warto o tym pamietac, w szczegolnosci w odniesieniu do soboty, gdyz jest
to wyjatek w stosunku do obowiazujacych w Polsce zasad obliczania terminéw znanych
z kodeksu cywilnego.

3.2.1. Termin odstapienia od umowy

Aby prawidtowo okresla¢ pierwszy dzien, od ktorego nalezy liczy¢ termin pozwalajacy
na odstapienie od umowy, warto znac¢ ponizsze zasady:

W przypadku umowy sprzedazy pojedynczego towaru termin liczy sie od
nastepnego dnia po tym, w ktorym otrzymates produkt.

W przypadku umowy sprzedazy kilku towaréw dostarczanych osobno, partiami
lub w czesciach termin liczy sie od nastepnego dnia po tym, w ktérym otrzymates
ostatnig rzecz, partie lub czesc.

W przypadku umowy polegajacej na regularnym dostarczaniu towaréw przez
okreslony czas termin liczy sie od nastepnego dnia po tym, w ktorym otrzymates
pierwsza z zamowionych rzeczy.

W przypadku pozostatych umoéw (np. na wykonanie ustugi) termin liczy sie od
nastepnego dnia po tym, w ktorym zawartes umowe.

Przy obliczeniu terminu stosujesz zasady przyjete w kodeksie cywilnym, czyli nie
uwzgledniasz dnia, w ktorym miato miejsce zdarzenie od ktérego biegnie termin.
Rozpoczynasz liczy¢ termin dopiero od dnia nastepnego.
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Przyktad:

Piatego lutego Janek zamodwit telewizor. Kurier doreczyt go 6 lutego. Janek moze
odstapic¢ od umowy w ciagu 14 dni, liczac od nastepnego dnia po tym, w ktorym
otrzymat telewizor. Ostatnim dniem pozwalajacym na odstapienie bedzie zatem
20 lutego. Do obliczenia terminu nie bierze sie pod uwage 6 lutego, a pierwszym
dniem z 14-dniowego okresu na odstgpienie od umowy jest 7 lutego.

Przyktad:

Pigtego lutego Janek zamoéwit telewizor i dekoder. Pierwszy przedmiot otrzymat
6 lutego, a drugi zostat dostarczony przez kuriera 9 lutego. Ostatnim dniem, w ktorym
Janek bedzie mogt odstapi¢ od umowy zakupu obu tych rzeczy, bedzie 23 lutego.

Niezaleznie od powyzszego masz prawo do odstgpienia od umowy réwniez przed
otrzymaniem towaru. W takim jednak przypadku - jezeli sprzedawca wystat juz towar
- musisz liczy¢ sie z koniecznoscig zwrotu przedsiebiorcy kosztow, ktore on ponidst,
a ktore w sytuacji odstgpienia od umowy po odbiorze towaru - obcigzatyby Ciebie
(tj. bezposredni koszt odestania przedmiotu do przedsiebiorcy czy koszt, o ktorym
mowa w punkcie 3.2.4.).

Jezeli przedsiebiorca nie poinformowat Cie o prawie do odstgpienia od umowy
zawartej na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, termin na odstapienie
od niej wydtuza sie az o 12 miesiecy! Jezeli jednak w tym okresie przedsiebiorca
naprawi swoj btad i przekaze Ci wymagang informacje, to od tego momentu masz
jeszcze 14 dni na odstapienie od umowy.

3.2.2. Formy odstgpienia od umowy

Odstapienie od umowy najlepiej ztozy¢ w formie pisemnej (listownie, poczta
elektroniczng) czy tez osobiscie: w lokalu przedsiebiorcy, za potwierdzeniem
dostarczenia. Mozesz w tym celu przygotowac¢ wtasne osSwiadczenie lub skorzystac
z formularza udostepnionego przez przedsiebiorce. Wzoér formularza znajdziesz na
koncu tego vademecum, a takze na stronie www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/
formularze

Niektorzy przedsiebiorcy umozliwiaja ztozenie oswiadczenia odstapienia od umowy przez
strone internetowa - w formie elektronicznego formularza badz w inny sposob. W tym
przypadku przedsiebiorca jest zobowigzany potwierdzi¢ otrzymanie oswiadczenia, czyli
np. przesta¢ wiadomosc na Twoj adres mailowy.

Aby odstapienie od umowy byto skuteczne, musisz wystaé oswiadczenie
przed uptywem 14 dni od otrzymania towaru czy zawarcia umowy. Nie ma tu
Znaczenia, ze przedsiebiorca otrzyma je po uptywie tego terminu.
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3.2.3. Skutki odstgpienia od umowy

W wyniku ztozenia oswiadczenia o odstgpieniu od umowy uwaza sie jg za niezawarta.
Przedsiebiorca ma obowigzek niezwtocznie - nie po6zniej niz w terminie 14 dni
kalendarzowych od dnia otrzymania oswiadczenia - zwréci¢ wszystkie dokonane
przez Ciebie ptatnosci, w tym réwniez koszty dostarczenia Ci towaru. Zwrot
pieniedzy powinien nastapi¢ w ten sam sposob, w jaki zaptacites za rzecz, lub - jezeli
wyrazisz na to zgode - za pomoca innego srodka, o ile nie bedzie sie to wigzato dla
Ciebie z dodatkowymi kosztami.

Przedsiebiorca moze powstrzymac sie od zwrotu ptatnosci do momentu, gdy otrzyma
od Ciebie zwracany produkt lub dowéd jego odestania. Na odestanie towaru masz 14
dni od chwili odstapienia od umowy.

Przyktad:

Dziewiatego marca Krzysiek otrzymat gtosniki, ktore kupit w sklepie internetowym
3 dni wczesniej. Po podtaczeniu ich do komputera stwierdzit, ze nie podoba mu sie
brzmienie, wiec 23 marca ztozyt oSwiadczenie o odstgpieniu od umowy. Same gtosniki
odestat do przedsiebiorcy 14 dni pozniej, czyli 6 kwietnia. Gdy sprzedawca otrzymat
oswiadczenie, zwrdcit Krzyskowi wptacone pieniadze w ciagu kolejnych 14 dni.

Powyzsze terminy odestania towaru nie obowiazuja, jezeli przedsiebiorca
zaproponowat, ze sam go od Ciebie odbierze.

Wrazzodstgpieniem od umowyzawartejnaodlegtos¢ lub pozalokalem przedsiebiorstwa
wygasaja powiazane z nig umowy dodatkowe zawarte z przedsiebiorca czy tez z
innymi podmiotami, z ktérymi sie on porozumiewat. Obowigzek poinformowania tych
ostatnich o wygasnieciu umowy spoczywa na sprzedawcy.

Przyktad:

Tomek podpisat w swoim domu umowe z przedstawicielem firmy Z na dostarczanie
energii elektrycznej. Zachecony przez akwizytora, zgodzit sie rowniez na pakiet
dodatkowej opieki medycznej dla nowych klientow. Po kilku dniach Tomek
zdecydowat jednak, ze odstgpi od umowy dotyczacej energii elektrycznej.
W terminie 14 dni od zawarcia umowy wystat do firmy Z stosowne oswiadczenie.
Gdy odstapit od umowy gtéwnej (dostawa energii elektrycznej), jednoczesnie
odstapit od umowy dodatkowej (pakiet opieki zdrowotnej).

3.2.4. Koszty zwiagzane z odstapieniem od umowy

Przedsiebiorca jest zobowigzany zwrdci¢ Ci nie tylko wartos¢ oddawanego towaru,
lecz takze koszty zwigzane z najtanszym sposrod zawartych w ofercie sprzedawcy
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sposobow jego dostarczenia. Mozesz wiec otrzymac peten zwrot kosztow przesytki
towaru do Ciebie - pod warunkiem, Ze wybrates najtanszy srodek transportu znajdujacy
sie w ofercie przedsiebiorcy.

Przyktad:

Zbyszek kupit w sklepie internetowym golarke za 170 zt. Jako sposob dostawy
wybrat doreczenie przez kuriera, kosztujace 20 zt. W ofercie sprzedawca
uwzglednit rowniez przesytke listem poleconym (za 10 zt) i odbior osobisty
(0 zt). Po odstapieniu od umowy przez Zbyszka sprzedawca zwraca koszty
dostarczenia mu towaru w wysokosci 10 zt (wartos¢ listu poleconego wedtug
cennika przedsiebiorcy) i wartosc towaru: 170 zt. Nie nalezy uwzglednia¢ odbioru
osobistego, gdyz nie jest to sposob dostarczenia produktu, a jedynie mozliwos¢
jego samodzielnego odbioru przez Zbyszka.

Koszty zwigzane z odestaniem towaru do sprzedawcy musisz pokry¢ z wtasnej
kieszeni, chyba ze przedsiebiorca:

zgodzit sie je poniesc
lub

przed zawarciem umowy nie poinformowat Cie o koniecznosci poniesienia tych
kosztow (przy umowach zawieranych na odlegtos¢ dotyczy to tylko kosztow zwrotu
towaru, ktory nie moze zostac odestany zwykta poczta ze wzgledu na swodj charakter)

Jezeli odstepujesz od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa, a charakter
zakupionego towaru - dostarczonego przez sprzedawce do miejsca Twojego zamieszkania
- uniemozliwia odestanie go zwykta poczta, przedsiebiorca ma obowiazek odebrad te
rzecz na wtasny koszt.

Przyktad:

Marian kupit podczas pokazu organizowanego w pensjonacie fotel masujacy, ktory
dostarczono do jego domu. Nie byt jednak zadowolony z zakupu i odstapit od
umowy. Przedsigbiorca - ze wzgledu na duze gabaryty towaru - odebrat go od
Mariana na wtasny koszt, po wczesniejszym uzgodnieniu terminu.

W okresie tzw. prawa do namystu, czyli przez 14 dni od momentu otrzymania rzeczy,
to Ty ponosisz odpowiedzialnos¢ za zmniejszenie wartosci towaru bedace wynikiem
niewtasciwego korzystania. Masz prawo oceni¢ i przetestowac rzecz w taki sposob,
w jaki robitbys to w sklepie stacjonarnym (np. sprawdzi¢ jej kompletnos¢ czy zgodnosé
parametréw technicznych z zapewnieniami producenta), ale nie mozesz jej normalnie
uzytkowac¢. W takim bowiem przypadku, jezeli odstapisz od umowy, mozesz zostac
obcigzony dodatkowymi kosztami w zwiazku ze zmniejszeniem wartosci towaru.

Przyktad:

Tomek kupit kosiarke podczas pokazu. Po skoszeniu trawy w swoim ogrédku
odestat urzadzenie do przedsiebiorcy - po wczesniejszym odstgpieniu od umowy
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w terminie 14 dni. Sprzedawca obcigzyt Tomka kosztami czyszczenia sprzetu
i doprowadzenia go do takiego stanu, w jakim byt w momencie sprzedazy.

Przyktad:

Ola nabyta bluzke w sklepie internetowym. Po otrzymaniu przesytki sprawdzita
jakos¢ materiatu, a takze przymierzyta bluzke. Nie byta zadowolona, wiec
odstgpita od umowy. W tym przypadku sprzedawcy nie przystuguja zadne
roszczenia w zwiazku ze sprawdzeniem odziezy przez Ole.

Odpowiedzialnosci za zmniejszenie wartosci rzeczy nie poniesiesz wtedy, gdy
przedsiebiorca nie poinformuje Cie przed zawarciem umowy o prawie do odstapienia od
niej, w tym o wtasciwym sposobie i terminie, a takze o istnieniu formularza, na ktorego
podstawie mozesz skorzystac z tego uprawnienia.

3.2.5. Szczegoblne regulacje dotyczace odstapienia od umowy

3.2.5.1. Swiadczenie ustug oraz dostarczanie wody, gazu, energii elektrycznej
i cieplnej

W przypadku zawarcia umowy na odlegtos¢ badz poza lokalem przedsiebiorstwa masz
prawo zada¢ rozpoczecia $wiadczenia ustug (np. ustug telekomunikacyjnych, dostepu do
internetu czy sygnatu telewizyjnego) albo dostarczenia wody, gazu lub energii elektrycznej
i cieplnej przed uptywem terminu na odstapienie od umowy. W takim wypadku musisz
ztozy¢ przedsiebiorcy wyrazne oswiadczenie - na trwatym nosniku - w ktorym wskazesz
zadanie rozpoczecia wykonania umowy przed uptywem terminu na odstapienie.
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Jezeli po ztozeniu takiego oswiadczenia zdecydujesz sie na odstapienie od umowy,
musisz ponies¢ koszty swiadczen otrzymanych od przedsiebiorcy w okresie od dnia
zawarcia umowy do momentu ztozenia oswiadczenia o odstapieniu od niej.

Kwote, ktora jeste$ zobowiagzany zaptacic¢, oblicza sie proporcjonalnie do zakresu
spetnionego $wiadczenia, z uwzglednieniem wynagrodzenia lub ceny zawartych
w umowie. Jezeli cena lub wynagrodzenie sa nadmierne, podstawa do obliczen jest
wartosc¢ rynkowa danego Swiadczenia.

Obowiazek zaptaty kosztow za wykonane swiadczenie nie istnieje jedynie wtedy, gdy:

przedsiebiorca nie poinformowat Cie w umowie o prawie do odstapienia od umowy
i skutkach jego wykonania

lub

nie wyrazites na trwatym nosniku wyraznej zgody na rozpoczecie $wiadczenia
przed uptywem terminu na odstgpienie od umowy zawartej na odlegtosc lub poza
lokalem przedsigbiorstwa.

Przyktad:

Do domu Joli przyszedt akwizytor. Zaproponowat zawarcie umowy na dostarczanie
energii elektrycznej, ztozyt obietnice obnizenia comiesiecznych rachunkéw. Jola
podpisata umowe, w ktdrej nie byto informacji o prawie do odstgpienia od niej.
Po pierwszej fakturze Jola zorientowata sie, ze rachunek za prad jest wyzszy niz
wczesniej. Odstapita wiec od umowy (miata na to 12 miesiecy) i nie zaptacita
nowemu sprzedawcy za zuzyta energie elektryczna, poniewaz nie poinformowano
jej o prawie do odstapienia od umowy.

3.2.5.2. Tresci cyfrowe

W przypadku umowy na dostarczenie tresci cyfrowych niezapisanych na nosniku
materialnym - takich jak filmy, muzyka czy audiobooki pobierane bezposrednio ze
strony internetowej, a wiec nieprzesytane tradycyjna poczta na ptycie CD/DVD - prawo
do odstgpienia od umowy przystuguje, o ile nie zaczate$ korzysta¢ z tych tresci
(np. nie pobrates ich z serwera). Jezeli zas umowa jest juz wykonywana (pliki zostaty
pobrane albo wtaczytes film online), to nie przystuguje Ci prawo do odstapienia od niej
w sytuacji, gdy:
rozpoczecie wykonywania umowy nastapito przed uptywem terminu na odstapienie
od niej za Twoja wyrazna zgoda
oraz
przedsiebiorca poinformowat Cie o utracie prawa do odstapienia od umowy
w takiej sytuacji.

Powyzsze przestanki musza zaistniec tacznie. Jezeli chociazby jeden z tych warunkow
nie zostat spetniony, to w dalszym ciggu przystuguje Ci prawo do odstapienia od
umowy.
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Jezeli jednak nastapito rozpoczecie wykonywania umowy, a potem odstapites od umowy
w sytuacji gdy:

nie wyraziteS zgody na spetnienie $wiadczenia w terminie umozliwiajgcym
odstgpienie od umowy

lub

nie zostate$ poinformowany o utracie prawa do odstapienia od umowy w takiej
sytuacji

lub

przedsiebiorca nie dostarczyt potwierdzenia zawarcia umowy na pismie lub na
trwatym nosniku,

to przedsiebiorca nie moze obcigzy¢ Cie zadng optata w zwigzku z wykonaniem
umowy, mimo Ze odstgpienie od umowy jest skuteczne. Ponadto ma obowigzek
zwroci¢ Ci wszystkie ptatnosci dokonane przez Ciebie w zwigzku z zawarta umowa
(w tym petna cene za zakupienie tresci cyfrowej).

Przyktad:

Marian kupit na stronie internetowej dostep do bazy piosenek, ktore moze w kazdej
chwili pobra¢ na swoj dysk. W momencie zawarcia umowy przedsiebiorca nie
poinformowat go, ze pobranie chocby jednej piosenki przed uptywem 14 dni uniemozliwi
mu odstapienie od umowy. Z tego wzgledu Marian, cho¢ sciagnat juz kilka utworow na
dysk, nadal ma prawo do odstgpienia od umowy w ustawowym terminie.

3.2.6. Kiedy prawo do odstapienia od umowy nie przystuguje

W przypadku zawierania umow na odlegtos¢ czy poza lokalem przedsiebiorstwa nie
zawsze bedziesz na uprzywilejowanej pozycji. W niektoérych sytuacjach nie przystuguje
bowiem prawo do odstgpienia od umowy w terminie 14 dni.

Sa to umowy:

o Swiadczenie ustug, jezeli przedsiebiorca wykonat ustuge za Twoja wyrazna
zgoda, a przed rozpoczeciem Swiadczenia zostate$ poinformowany, ze po jego
zakonczeniu utracisz prawo do odstagpienia od umowy - np. zlecenie zainstalowania
anteny satelitarnej w Twoim domu;

w ktorych cena lub wynagrodzenie zaleza od wahan na rynku finansowym,
niezaleznych od przedsiebiorcy i mogacych wystapi¢ przed uptywem terminu na
odstapienie od umowy - np. uczestniczenie w gietdach walutowych typu forex;

w ktorych towar zostat wyprodukowany wedtug Twoich zalecen lub stuzy
zaspokojeniu Twoich zindywidualizowanych potrzeb - np. zamoéwienie mebli do
sypialni na wymiar, o wskazanych przez Ciebie parametrach;

w ktorych towar ulega szybkiemu zepsuciu lub ma krétki termin przydatnosci
do uzycia - np. zakup nabiatu, w tym jogurtu, mleka czy $mietany w sklepie
internetowym;
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w ktorych towaru dostarczanego w zapieczetowanym opakowaniu nie mozna
Zwrocic po otwarciu ze wzgledu na ochrone zdrowia lub z przyczyn higienicznych,
jezeli opakowanie zostato otwarte przez klienta po dostarczeniu - np. zamowienie
w e-sklepie i otwarcie opakowania soczewek kontaktowych;

w ktorych towar po dostarczeniu, ze wzgledu na swdj charakter, zostaje
nierozerwalnie potaczony z innymi rzeczami - np. paliwo wlane do samochodu;

w ktorych towarem sg napoje alkoholowe, jesli cena zostata uzgodniona w chwili
zawarcia umowy sprzedazy, dostarczenie moze nastapi¢ dopiero po uptywie 30 dni,
awartos¢ napojow zalezy od wahan na rynku, niezaleznych od przedsiebiorcy -
zakup wina dostarczonego dtugo po zawarciu umowy o charakterze spekulacyjnym,
gdy jego wartos¢ zalezy od wahan na rynku;

w ktorych wyrazite$ zadanie, aby przedsiebiorca przyjechat do Ciebie w celu
dokonania pilnej naprawy lub konserwacji - np. zamowiona wizyta hydraulika
stuzaca naprawie uszkodzonej zmywarki?;

w ktorych towarem sa nagrania dzwiekowe lub wizualne albo programy
komputerowe dostarczane w zapieczetowanym opakowaniu, jezeli opakowanie
zostato otwarte po dostarczeniu - np. gry na konsole lub komputer wyposazone
w specjalna folie uniemozliwiajaca otwarcie pudetka bez jej naruszenia;

o dostarczanie dziennikow, periodykow lub czasopism - z wyjatkiem umowy
0 prenumerate;

zawarte w drodze aukcji publicznej;

Swiadczenie ustug hotelarskich, jak rowniez przewozu rzeczy, najmu
samochodéw, gastronomii czy ustug zwiazanych z wypoczynkiem, wydarzeniami
sportowymi i kulturalnymi, jezeli w umowie oznaczono dzien badz okres
swiadczenia ustugi - np. zakup biletu na mecz pitki noznej.

2 Jezeli jednak przedsiebiorca $wiadczy dodatkowo inne ustugi, ktorych wykonania nie zazadates, lub
dostarczyt towary inne niz czesci zamienne niezbedne do wykonania naprawy czy konserwacji, przystuguje
Ci prawo do odstapienia od umowy w odniesieniu do dodatkowych ustug badz towardw.
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Jezeli kupiona przez Ciebie rzecz ma wade, masz prawo do reklamacji. Przed jej
ztozeniem warto zapoznac sie z przepisami - dzieki temu prawidtowo okreslisz swoje
zadania i najszybciej osiagniesz zamierzony cel.

Ponizsze zasady dotycza reklamacji towaru konsumpcyjnego, czyli przedmiotu
materialnego, a takze ustugi z nim zwigzanej (montazu lub instalacji), jezeli zostata
ona zakupiona razem z dang rzecza. Ponizsze zasady nie beda miaty zastosowania do
reklamowania ustugi zlecenie (np. nauka jezykow obcych).

4.1. Pierwszy wybor - rekojmia czy gwarancja?

Pierwsza decyzja w przypadku wystapienia wady jest wybdr podstawy ztozenia
reklamacji. Ten etap moze miec istotny wptyw na mozliwos¢ przywrdcenia rzeczy
do stanu zgodnosci z umowa. Wybierasz miedzy gwarancja (o ile zostata udzielona)
a rekojmia.

Nie kazdy produkt posiada gwarancje. Jest ona zazwyczaj udzielana przez
producenta, np. na sprzety RTV, AGD i inne urzadzenia elektroniczne. Proste przedmioty,
takie jak ubrania czy obuwie, nie sa objete gwarancja. Jej brak nie eliminuje jednak
mozliwosci ztozenia reklamacji z tytutu rekojmi.

Przedsiebiorca nie moze narzuci¢ Ci podstawy ztozenia reklamacji. Masz prawo
skorzystac¢ albo z rekojmi, albo z gwarancji (jezeli zostata udzielona). Wybér nalezy
tylko do Ciebie!

.
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Rekojmia daje Ci wieksza pewnos$¢ posiadanych uprawnien i mozliwos¢
doktadniejszego przewidzenia postepowania przedsiebiorcy (sprzedawcy)
z wadliwym towarem. Gdy wybierasz gwarancje, polegasz w duzym zakresie na tym,
co zostato w niej narzucone. Co do zasady gwarancja jest dla Ciebie mniej korzystna,
poniewaz gwarant bedzie sie starat ograniczy¢ swoja odpowiedzialnos¢, czego nie
mogtby uczyni¢ w przypadku reklamacji ztozonej z tytutu rekojmi.

Wybér gwarancji okazuje sie korzystny w okresie, w ktérym nie przystuguje Ci juz
mozliwos¢ ztozenia reklamacji z tytutu rekojmi. Taka sytuacja wystepuje, jezeli
gwarancja zostata udzielona na okres dtuzszy niz 2 lata od dnia wydania towaru.

Niemniej w celu podjecia swiadomej decyzji zapoznaj sie z ponizszymi informacjami
dotyczacymi obu trybow dochodzenia odpowiedzialnosci od uprawnionego podmiotu
(sprzedawcy lub gwaranta) i wybierz ten odpowiedni dla siebie.

4.2. Rekojmia

Sprzedawcy nie wolno zmieniaé procedur opisanych w tym dziale na Twoja
niekorzys¢. Moze on przyznac Ci wieksze uprawnienia zwigzane z dochodzeniem roszczen
wynikajacych z rekojmi za wady (np. wydtuzy¢ termin wtasnej odpowiedzialnosci), ale
nie moze Cie tych uprawnien pozbawic ani w jakikolwiek sposéb ich ograniczyc.

4.2.1. Przygotowanie do ztozenia reklamacji

4.2.1.1. Przyczyna reklamacji - wada towaru

Prawo do ztozenia reklamacji z tytutu rekojmi przystuguje Ci wtedy, gdy towar ma wade
fizyczna, czyli jest niezgodny z umowa. Najczestsze przyczyny tej niezgodnosci to:

towar nie ma wtasciwosci, ktore produkt tego rodzaju powinien mie¢ ze wzgledu
na cel oznaczony w umowie albo wynikajacy z konkretnych okolicznosci lub
przeznaczenia, np. w obuwiu odkleja sie podeszwa, telewizor nie zapisuje
ustawien kanatow, piekarnik nie grzeje zgodnie z ustawionymi stopniami;

towar nie ma wtasciwosci, o ktérych istnieniu sprzedawca Cie zapewniat,
w tym przez przedstawienie probki lub wzoru, np. telewizor nie ma opcji full
HD, cho¢ model umieszczony na wystawie jg miat, urzadzenie medyczne nie ma
funkcji leczniczych, o ktoérych zapewniat sprzedawca;

towar nie nadaje sie do celu, o ktéorym poinformowate$ sprzedawce przed
zawarciem umowy, o ile ten nie zglosit zastrzezen co do takiego jego
przeznaczenia, np. kupites buty do biegania w trudnym terenie (o czym
poinformowates$ sprzedawce), a one rozkleity sie pod wptywem dziatania wody;

towar zostat wydany w stanie niezupetnym np. telefon nie miat tadowarki, choc¢
powinna by¢ w zestawie.
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Powyzsze zasady dotycza zarowno towardow fabrycznie nowych, jak
i uzywanych - o ile zostaty kupione od przedsiebiorcy.

Przyczyna ztozenia reklamacji nie moga by¢ wady, o ktorych wiedziate§ w momencie
zawarcia umowy.

4.2.1.2. Adresat reklamacji

Reklamacje z tytutu rekojmi nalezy ztozy¢ do przedsiebiorcy, ktory sprzedat wadliwy
produkt. Nie musi to byc¢ konkretna osoba, od ktdrej go kupites - wystarczy dowolny
pracownik zatrudniony przez sprzedawce. Dane przedsiebiorcy odpowiedzialnego za
sprzedang rzecz sa wskazane na paragonie fiskalnym - powinienes$ go otrzymac wraz
z zakupem.

4.2.1.3. Forma reklamacji

Najbezpieczniej ztozy¢ reklamacje na pis$mie (moze sie przydac jako dowdd). Nalezy
sprecyzowac swoje zadanie i opisac zaistniata wade. Takie pismo mozesz ztozy¢, za
potwierdzeniem na osobnej kopii bezposrednio u przedsiebiorcy lub wysta¢ listem
poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

Aby ztozy¢ reklamacje, nie musisz posiadaé paragonu fiskalnego. To tylko
jeden z wielu srodkow, ktore utatwiaja udowodnienie okolicznosci zawarcia umowy
(inne to: swiadkowie, wydruki z karty ptatniczej, wiadomosci mailowe z potwierdzeniem
zawarcia umowy). Sprzedawca nie moze uzalezniac przyjecia reklamacji od dostarczenia
paragonu fiskalnego.

4.2.1.4. Okres odpowiedzialnosci sprzedawcy za wadliwy towar

Odpowiedzialnos¢ sprzedawcy za wadliwy towar trwa przez 2 lata od jego wydania.
Jezeli w tym terminie ujawnia sie wady, ktore nie wynikaja z Twojej winy, np. nie
rozbites telefonu czy nie zalates laptopa woda, to odpowiedzialnos¢ za ich wystgpienie
spoczywa na sprzedawcy.

Rozpoczecie okresu odpowiedzialnosci sprzedawcy nastepuje w chwili
wydania towaru, a nie jego zakupu. Jest to szczegolnie istotne w przypadku transakcji
dokonywanych na odlegtos¢ (np. przez internet), podczas ktorych najpierw dochodzi do
zawarcia umowy, a dopiero po kilku dniach do doreczenia rzeczy.

Sprzedawca moze ograniczy¢ okres swojej odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi zwigzanej ze
sprzedaza uzywanego towaru - ale nie bardziej niz do roku od dnia wydania produktu.
O tym ograniczeniu musisz zosta¢ poinformowany przed dokonaniem zakupu. Po zawarciu
umowy nie mozna skroci¢ okresu odpowiedzialnosci sprzedawcy. Jezeli przedsiebiorca
nie wskazat przed zakupem, ze okres jego odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi za
sprzedany towar zostat skrécony, nalezy przyjac¢, ze okres ten trwa 2 lata.
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Jezeli sprzedawca podstepnie zatait wade sprzedanego towaru, to mozesz skorzystac
z uprawnien z tytutu rekojmi bez wzgledu na uptyw czasu od stwierdzenia wady.
Oznacza to, ze sprzedawca odpowiada za produkt, nawet jezeli wada zostanie przez
Ciebie zauwazona po 2 latach od momentu jego wydania.

Przyktad:

Marcin kupit w komisie samochod - opisany jako bezwypadkowy. Po 4 latach
od zakupu Marcin miat drobna sttuczke. Blacharz, ktéry naprawiat wgniecenie,
stwierdzit, ze pojazd byt juz wczesniej reperowany, poniewaz ma slady innej
farby i pozostatosci po poprzednich naprawach. Mimo uptywu 2 lat od wydania
przedmiotu Marcin ma prawo ztozy¢ reklamacje z tytutu rekojmi i domagacd sie
m.in. obnizenia ceny.

4.2.1.5. Termin na ztozenie reklamacji

Reklamacje z tytutu rekojmi powinienes ztozy¢ w ciagu roku od dnia zauwazenia
wady (niemniej najlepiej zgtosi¢ ja zaraz po wykryciu), w przeciwnym wypadku nastgpi
przedawnienie roszczenia. Termin ten moze zostac przedtuzony do 2 lat od wydania
towaru, poniewaz czas na ztozenie skutecznej reklamacji nie moze sie zakonczy¢
przed uptywem okresu odpowiedzialnosci sprzedawcy.

Przyktad:

Marian kupit telefon, ktéry zostat mu wydany 1 lutego 2016 r. Po 2 miesigcach
popsuta sie funkcja Wi-Fi w komorce. Reklamacje z tytutu rekojmi Marian moze
ztozy¢ przez kolejne 22 miesiagce - czyli do konca trwania odpowiedzialnosci
sprzedawcy za wadliwy towar, a nie tylko przez kolejny rok.
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Mozliwe jest réwniez ztozenie reklamacji po uptywie okresu odpowiedzialnosci
sprzedawcy - jesli wada zostata zauwazona w tym czasie. W takim wypadku zastosowanie
ma roczny termin na wniesienie reklamacji.

Przyktad:

Trzydziestego lipca 2015 r. Tomasz otrzymat komputer kupiony w internecie.
Wada w postaci nieprawidtowo dziatajacej karty graficznej ujawnita sie
20 czerwca 2017 r., a zatem po prawie 23 miesigcach od wydania towaru. Tomasz
moze ztozyC reklamacje do 20 czerwca 2018 r., czyli nawet po okresie trwania
odpowiedzialnosci sprzedawcy.

4.2.1.6. Domniemanie istnienia odpowiedzialnosci sprzedawcy za wade

Jezeli stwierdzisz istnienie wady fizycznej przed uptywem roku od dnia wydania
rzeczy, to przyjmuje sie (domniemywa), ze wada lub przyczyna jej powstania
istniaty w chwili wydania Tobie produktu. Jezeli jednak zauwazysz ja w kolejnym roku
trwania odpowiedzialnosci sprzedawcy (a wiec miedzy 12. a 24. miesigcem od momentu
wydania towaru), to bedziesz musiat udowodnic, ze istniata ona w momencie wydania
Ci rzeczy. Wbrew pozorom nie musi sie to okazac trudne, ale zawsze musisz wzia¢ pod
uwage charakter stwierdzonej wady.

Przyktad:

Marek kupit buty sportowe do biegania. Po kilku treningach spostrzegt, ze bardzo
szybko zdziera sie podeszwa i powstaje dziura.

(wada stwierdzona przed uptywem 12 miesiecy)

Wystarczy, ze Marek wykaze istnienie wady w momencie sktadania reklamacji,
np. przez porownanie z petnowartosciowym produktem znajdujacym sie na
sklepowej potce. Nie musi udowadniac, ze istniata w momencie wydania butow,
ani wskazywac, z jakiej przyczyny powstata - przeprowadzenie tego dowodu
spoczywa na sprzedawcy.

(wada stwierdzona miedzy 12. a 24. miesigcem)

Marek powinien wykazac, ze towar nie nadaje sie do uzycia w celu wynikajacym
Z jego zwyczajnego przeznaczenia - lub ze jego wtasciwosci nie odpowiadajg tym
cechujacym towary tego samego rodzaju (buty sportowe). Stuzy to udowodnieniu,
ze wada istniata w momencie wydania Markowi towaru. Moga na to wskazywac
m.in.: staba jakos¢ materiatow uzytych do produkcji obuwia, nieprawidtowy
sposob szycia, niewtasciwa instrukcja konserwacji. W tego typu sprawach
pomocna okazuje sie opinia niezaleznego rzeczoznawcy.
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4.2.1.7. Wady prawne

Sprzedawca odpowiada za sprzedany towar, jezeli:
stanowi on wtasnos¢ osoby trzeciej - np. pochodzi z kradziezy;

towar jest obcigzony prawem osoby trzeciej - np. przystuguje jej prawo
pierwokupu;

ograniczenie w korzystaniu z towaru lub rozporzadzaniu nim wynika z decyzji
lub orzeczenia wtasciwego organu - np. przedmiot sprzedazy zostat wczesniej
zabezpieczony w postepowaniu karnym jako dowdd w sprawie.

Gdy wystepuje chocby jedna z powyzszych sytuacji, sprzedawca odpowiada za wade
prawna. W zwiazku z tym mozesz ztozy¢ wszystkie zadania przewidziane dla reklamacji
Z tytutu rekojmi - jak w przypadku wad fizycznych.

4.2.1.8. Opakowanie produktu

Aby ztozy¢ reklamacje z tytutu rekojmi, nie musisz posiada¢ opakowania, w ktéorym
produkt znajdowat sie w momencie wydania. Sprzedawca nie moze uzalezniac
przyjecia reklamacji ani jej pozytywnego rozpatrzenia od tego, czy oddajesz mu towar
woryginalnym, czy zastepczym opakowaniu. Warto jednak, aby wadliwy produkt odsytany
do przedsiebiorcy lub przekazywany mu osobiscie byt odpowiednio zabezpieczony.

4.2.2. Prawidtowo wybierz swoje zadanie

Prawidtowy wybdr zadania, ktore okreslasz w reklamacji, ma bardzo istotny wptyw
na dalszy jej przebieg. Moze przyczynic¢ sie do szybszego i efektywnego zakonczenia
procedury reklamacyjnej.

Masz prawo zadac od sprzedawcy:
naprawienia wady (usuniecie wady);
wymiany towaru na nowy;
obnizenia ceny;

odstapienia od umowy ze wzajemnym zwrotem $wiadczen - o ile wada jest
istotna.

Wybor zadania nalezy do Ciebie! Pamietaj jednak, ze sprzedawca moze w granicach
prawa nie uznac Twojego wyboru i zaproponowac inny sposob rozpatrzenia reklamacji.
Sekwencja zdarzen zalezy od indywidualnych okolicznosci faktycznych - np. od tego,
czy towar byt wczesniej reklamowany, od charakteru wady czy tatwosci i szybkosci
naprawy lub wymiany towaru.

U-(°(
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4.2.2.1. Procedura w przypadku wyboru naprawy lub wymiany

Sprzedawca ma prawo odmowic spetnienia Twojego zadania, polegajacego na usunieciu
wady lub wymianie, jezeli dziatanie, ktore wybrates:

bytoby dla niego niemozliwe do zrealizowania - podczas analizy tej przestanki
nalezy okresli¢, czy istnieja techniczne mozliwosci zastosowania sie do Twojego
wyboru, np. czy towar jest nadal produkowany (wymiana) lub czy sa dostepne
czesci zamienne (naprawa)

albo

w porownaniu z drugim z mozliwych zadan wymagatoby nadmiernych kosztow -
w analizie trzeba wzig¢ pod uwage koszty, jakie ponositby przedsiebiorca w razie
wyboru drugiego z mozliwych sposobow doprowadzenia towaru do zgodnosci
z umowa. Nalezy uwzgledni¢ wartos¢ rzeczy wolnej od wad, rodzaj i znaczenie
stwierdzonej wady.

Odmawiajac, sprzedawca moze zaproponowac Ci inne rozwiazanie. Niezaleznie od tego,
w tej sytuacji mozesz zmieni¢ swoj pierwszy wybor i zadac¢ doprowadzenia towaru do stanu
zgodnosci z umowa w inny sposdb. Jezeli zatem np. odmowa przedsiebiorcy dotyczyta
wymiany produktu, to mozesz nastepnie zadac naprawy. Masz rowniez prawo do skorzystania
z dwach innych opcji dostepnych w ramach rekojmi, tj. obnizenia ceny lub odstapienia od
umowy. Wowczas stosujesz procedure opisang w nastepnym podrozdziale (4.2.2.2.).

Przyktad (wykonanie niemozliwe):

Marek oddat telefon do reklamacji i zazadat wymiany na nowy. Sprzedawca
potwierdzit wade urzadzenia, ale nie ma juz w ofercie takiego samego modelu ani
nie jest on dostepny na rynku, wiec wykonanie reklamacji wedtug zadan Marka
okazuje sie niemozliwe. W takiej sytuacji sprzedawcy przystuguje uprawnienie
do odmowy uwzglednienia roszczenia konsumenta. Jednoczesnie moze on
zaproponowac kupujacemu naprawe towaru.
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Przyktad (nadmierne koszty):

Justyna oddata do reklamacji wielofunkcyjny robot kuchenny, w ktorym przestata
dziata¢ funkcja sokowirowki. Zazadata wymiany na nowy. Po doktadnej analizie
usterki sprzedawca stwierdzit uszkodzenie jednego elementu. Wymiana tej czesci
usunetaby wade i przywrocita sprzet do normalnego stanu. Bytaby to jednak jego
naprawa, a nie wymiana na nowy - a tego zadata konsumentka. Ze wzgledu na
nadmierne koszty, sprzedawca odmowit spetnienia pierwszego roszczenia Justyny.
Jednoczesnie zaproponowat naprawe urzadzenia. Konsumentka nie byta jednak
zainteresowana takim rozwigzaniem i zazadata od przedsiebiorcy obnizenia ceny
proporcjonalnie do stwierdzonej usterki.

Sprzedawca jest zobowigzany do wymiany rzeczy lub usuniecia wady w rozsadnym
czasie i bez nadmiernych niedogodnosci dla Ciebie! Nie ma precyzyjnego
terminu, w ktérym wadliwy towar powinien zosta¢ przywrécony do stanu zgodnego
z umowa. Zalezy to m.in. od charakteru wady (im bardziej skomplikowana, tym
trudniej naprawic), dostepnosci towaru (w przypadku wymiany) czy tez koniecznosci
sprowadzenia czesci z zagranicy (w przypadku naprawy). Wszystko to nie powinno
trwac dtuzej, niz to niezbedne.

Jezeli sprzedawca nie wywiazuje sie z obowiazkow okreslonych w reklamacji (w zakresie
naprawy lub wymiany) w rozsadnym czasie, najlepiej wyznacz mu termin, po ktorego
uptywie ztozysz o$wiadczenie o odstapieniu od umowy.

Przyktad:

Wojtek oddat buty do reklamacji - zazadat ich naprawy. Sprzedawca poinformowat,
ze uznat reklamacje za zasadna, ale buty sa nadal reperowane. Wojtek doszedt do
whniosku, iz w przypadku tej konkretnej wady 2 tygodnie to wystarczajacy termin
na przywrocenie stanu zgodnosci z umowa. W zwiazku z powyzszym ztozyt na rece
sprzedawcy pismo, w ktorym zazadat zwrotu naprawionego obuwia w terminie 7
dni. Po bezskutecznym jego uptywie Wojtek wciaz nie otrzymat butow, w zwiazku
z czym ztozyt oswiadczenie o odstapieniu od umowy.

4.2.2.2. Procedura w przypadku wyboru odstapienia od umowy lub obnizenia ceny

Gdy dokonujesz wyboru miedzy tymi zadaniami, pamietaj o nastepujacych zasadach:

Nie mozesz odstapi¢ od umowy, jezeli wada ma charakter nieistotny,
np. uszkodzenie klawisza w pilocie od telewizora nie umozliwia odstgpienia od
umowy zakupu odbiornika.

Kiedy sktadasz oswiadczenie o obnizeniu ceny, powiniene$ okresli¢ kwote,
o ktéra cena ma zostaé¢ obnizona. Wazne, by obnizka byta proporcjonalna do
spadku wartosci towaru w zwiagzku ze stwierdzong wada.
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Jezeli jest to pierwsza reklamacja produktu, sprzedawca moze nie zgodzi¢ sie
z Twoim wyborem oraz zaproponowa¢ wymiane towaru na nowy lub usuniecie wady
pod warunkiem, ze uczyni to niezwtocznie i bez nadmiernych niedogodnosci dla
Ciebie.

Przyktad:

Jackowi zepsuty sie przerzutki w rowerze gorskim. W zwiazku z tym ztozyt
reklamacje, w ktorej zazadat od razu zwrotu gotéwki (czyli odstapit od umowy).
Sprzedawca zaproponowat, ze w ciagu 2 dni naprawi niedziatajace elementy
i zwrdci sprawny rower. Zadanie ztozone przez Jacka w ramach reklamacji nie
wywotato zadnych skutkéw, poniewaz sprzedawca szybko i bez nadmiernych
niedogodnosci doprowadzit rower do stanu zgodnego z umowa.

Sprzedawca nie ma jednak prawa dokonac¢ takiego wyboru bez powiadomienia
Cie o tym fakcie. Nie jestes bowiem zwigzany jego decyzja. Masz prawo do zmiany
Zaproponowanego przez niego sposobu doprowadzenia towaru do stanu zgodnosci
Z umowa. Zamiast wymiany mozesz zadac¢ naprawy, a zamiast naprawy - wymiany.
Twoje prawo do zmiany wyboru sprzedawcy nie jest jednak nieograniczone!

Nie bedziesz mégt dokonaé¢ zmiany wyboru wskazanego przez
sprzedawce, jezeli wybrana przez Ciebie forma usuniecia wady (przez naprawe lub
wymianeg):

jest niemozliwa do zrealizowania przez sprzedawce

Przyktad:

Sprzedawca zaproponowat Jarkowi naprawe przerzutek w rowerze, ale ten nie
wyrazit na to zgody. Chciat, aby sprzet zostat wymieniony na nowy. Okazato sie
jednak, ze ten model nie jest juz produkowany ani nie ma go na stanie, wiec
sprzedawca nie moze go wymieni¢c. Wobec tego wolno mu przekazac¢ Jarkowi
naprawiony rower.

albo

wymagataby nadmiernych kosztow w poréwnaniu z wyborem zaproponowanym
przez sprzedawce.

Przyktad:

Sprzedawca zaproponowat Jarkowi naprawe roweru, ale ten nie wyrazit na
to zgody - chciat, aby sprzet zostat wymieniony. Sprzedawca uznat jednak,
Ze naprawa przerzutek wystarczy, aby doprowadzi¢ rower do stanu zgodnosci
Z umowa, a wymiana catego towaru na nowy wymagataby nadmiernych kosztow
w porownaniu z naprawa tylko jednego elementu. Tym samym sprzedawca
odmowit zamiany wymiany na naprawe.
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Jak wiec widzisz, prawo do Zzadania odstgpienia od umowy lub obnizenia ceny
w ramach pierwszej reklamacji jest ograniczone. Na poczatku strony powinny dazy¢
do tego, aby umowa byta kontynuowana, a reklamacja zostata uwzgledniona przez
przywrocenie towaru do stanu zgodnosci z umowa w drodze bezptatnej naprawy badz

wymiany.
TOWAR Z WADA - PIERWSZA REKLAMACJA
. ODSTAPIENIE
NAPRAWA WYMIANA OBNIZENIE CENY OD UMOWY
odstapienie jest mozliwe
tylko przy wadzie istotnej
Przedsiebiorca moze odmowié Przedsiebiorca moze nie uznac tych zadan
spetnienia zadania konsumenta,
jezeli: W zamian mozliwe propozycje przedsiebiorcy
lub
NAPRAWA WYMIANA
W takiej sytuacji konsument moze pod warunkiem ich niezwtocznej realizacji i braku
zmieni¢ swoj wybor i zadac: nadmiernej niedogodnosci dla konsumenta

(jezeli wczesniej wnioskowat

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

W przypadku drugiej i kolejnych reklamacji, a takze przy niewywiazaniu sie przez
przedsiebiorce z jego obowigzkow na etapie pierwszej reklamacji - odstapienie od umowy
lub zadanie obnizenia ceny staje sie duzo prostsze. Nie ma przy tym znaczenia, czy
wada ujawniona w towarze jest taka sama jak zgtaszana w poprzedniej reklamacji.
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Musisz ponadto pamietac, ze oprocz dwoch powyzszych roszczen zawsze mozesz zadac
naprawienia lub wymiany towaru na nowy - tak jak przy pierwszej reklamacji.

Sprzedawca nie moze zmieni¢ Twojego zadania dotyczacego odstapienia od
umowy lub obnizenia ceny, jezeli:

B towar byt juz wczesniej wymieniony lub naprawiany
albo

B sprzedawca nie wywiazat sie z obowiazku wymiany lub naprawy towaru na etapie
wczesniejszego zadania.

Oznacza to, ze jesli zaistnieja powyzsze przestanki, sprzedawca nie bedzie mogt
zmieni¢ Twojego zadania na niezwtoczna i niewywotujaca nadmiernych niedogodnosci
wymiane lub naprawe. Nie bedzie wiec mozliwa ponowna wymiana lub naprawa tego
samego towaru, jezeli w drugiej reklamacji lub przy kolejnym zadaniu/roszczeniu
w ramach pierwszej reklamacji odstapisz od umowy badz zazadasz obnizenia ceny.
Na poprawnos¢ Twojego wyboru nie bedzie miato wptywu to, czy w reklamowanym
produkcie wystapita taka sama, czy tez zupetnie inna wada.

Przyktad (wczesniejsza wymiana):

Marek oddat do pierwszej reklamacji telefon, ktérego wada polegata na
samoczynnym wytaczaniu sie. Zazadat wymiany komorki na nowa. Sprzedawca
oswiadczyt w ramach rekojmi, ze wymienit telefon na nowy zgodnie z zagdaniem
Marka. Po uptywie miesigca w komorce przestat dziata¢c modut odpowiedzialny za
bezprzewodowy internet (3G). W zwiazku z powyzszym Marek ztozyt sprzedawcy
oswiadczenie o zadaniu obnizenia ceny. Poniewaz telefon byt juz wymieniony,
a wada ma charakter istotny, sprzedawca nie moze go juz naprawic ani wymienic
w ramach rekojmi, nawet jezeli uczynitby to niezwtocznie i bez nadmiernych
niedogodnosci dla Marka.

Przyktad (niewywiazanie sie z obowiazku naprawy):

Marek oddat do pierwszej reklamacji telefon, ktorego wada polegata na czestym
gubieniu zasiegu, i zazadat naprawy usterki. Sprzedawca uznat reklamacje, ale
nie naprawit towaru w rozsadnym terminie i bez nadmiernych niedogodnosci dla
Marka. W takiej sytuacji Marek w ramach tej samej reklamacji ztozyt oswiadczenie
0 odstgpieniu od umowy. Z uwagi na niewywiazanie sie przez sprzedawce
Z obowiazku naprawy wadliwego towaru nie moze on zmienic¢ juz decyzji Marka.
Wada ma charakter istotny, a wiec odstgpienie jest uzasadnione.
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TOWAR Z WADA

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

NAPRAWA WYMIANA

Przedsiebiorca moze odmowic
spetnienia zadania konsumenta,
jezeli:

lub

W takiej sytuacji konsument moze
zmieni¢ swoj wybor i zadac:

(jezeli wczesniej wnioskowat
0 wymiane)

(jezeli wczesniej wnioskowat
0 haprawe)

oraz

4.2.3. Montaz takze mozesz reklamowac!

OBNIZENIE ODSTAPIENIE
CENY OD UMOWY
odstapienie

jest mozliwe
tylko przy
wadzie istotnej

Zadanie konsumenta
musi by¢ spetnione

Wada fizyczna sprzedanego produktu sa rowniez nieprawidtowy montaz i uruchomienie,

jezeli:

czynnosci te zostaty wykonane przez sprzedawce lub osobe trzecia, za ktorg ponosi
on odpowiedzialnos¢ (np. wynajeci specjalisci od montazu okreslonych urzadzen);

wykonates to sam, ale zgodnie z zasadami wskazanymi w instrukcji, ktorg
otrzymates od sprzedawcy.




W przypadku wadliwego montazu mozesz zadac¢ od sprzedawcy w ramach reklamacji
demontazu i ponownego zamontowania w celu usunigcia wady lub wymiany towaru na
nowy. W razie niewykonania tego obowiazku przez sprzedawce jeste$ upowazniony do
dokonania demontazu i ponownego montazu na jego koszt i ryzyko. W tym celu mozesz
np. sam wynaja¢ odpowiednich fachowcow.

Jezeli koszt demontazu i ponownego zamontowania jest wyzszy od ceny
sprzedanego towaru, to mozesz:

B zostac zobowigzany do poniesienia kosztow przewyzszajacych te cene
albo

B Zada¢ od sprzedawcy zaptaty czesSci kosztow demontazu i ponownego
zamontowania do wysokosci ceny sprzedanego towaru i dokonac tych czynnosci
we wtasnym zakresie.

Jezeli nieprawidtowego montazu dokonat podmiot, ktorego sam wybrates, to odpowiada
on za nieprawidtowe wykonanie montazu na zasadach okreslonych w rekojmi za wady
opisanych w punkcie 4.2.2.

4.2.4. Nie boj sie kosztow reklamacji!

4.2.4.1. Transport wadliwego towaru

W przypadku ztozenia reklamacji powinienes dostarczy¢ przedsiebiorcy wadliwy
towar, aby sprzedawca mogt oceni¢ zasadnosc¢ Twoich zadan. Rzecz nalezy odestac lub
osobiscie dostarczy¢ do miejsca wskazanego w umowie, a jezeli takiego miejsca nie
okreslono - tam, gdzie zostata Ci wydana.

Jezeli ze wzgledu na rodzaj towaru lub sposéb jego zamontowania dostarczenie
do sprzedawcy bedzie nadmiernie utrudnione, jeste$s zobowigzany udostepni¢ go
sprzedawcy w miejscu, w ktorym sie znajduje. Wowczas sprzedawca powinien odebrac
reklamowang rzecz we wtasnym zakresie lub tez rozpatrzec reklamacje i usuna¢ wade
na miejscu.

Przyktad:

Piotr kupit kuchenke gazowa. Po kilku miesigcach piekarnik przestat prawidtowo
dziata¢. Piotr ztozyt reklamacje i oswiadczyt, ze ze wzgledu na duze rozmiary
i sposob zamontowania produktu udostepni sprzedawcy kuchenke w swoim
mieszkaniu, aby ten mogt ja zabra¢ lub naprawi¢ na miejscu.

Jezeli sprzedawca (mimo takiego obowiazku) nie odbierze wadliwego towaru, mozesz
mu go odesta¢ na jego koszt i ryzyko.
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4.2.4.2. Zwrot kosztow zwiazanych z reklamacja

Jezeli w wyniku ztozonej reklamacji z tytutu rekojmi doszto do:
naprawienia towaru,
wymiany towaru na wolny od wad,
ztozenia oswiadczenia o odstgpieniu od umowy,
ztozenia oswiadczenia o obnizeniu ceny,
to masz prawo zada¢ od sprzedawcy naprawienia szkody, ktora poniostes z tego
powodu, ze zawartes umowe, nie wiedzac o istnieniu wady towaru.
Jako szkode mozesz potraktowac w szczegolnosci:
koszt zawarcia umowy (np. zainicjowanie umowy za posrednictwem ptatnej
infolinii);
koszt odebrania towaru (np. w przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji -
osobiste koszty wizyty w sklepie w celu odebrania przedmiotu);

koszt przewozu (np. zwigzany z dostarczeniem rzeczy do przedsiebiorcy w zwigzku
ze ztozona reklamacja);

koszt przechowania (np. w razie zwtoki w odbiorze reklamowanego towaru
o duzych rozmiarach);

koszt ubezpieczenia towaru (np. w przypadku przesytania przedmiotu);
inwestycje w towar, z ktorych nie odnioste$ korzysci (np. koszt przegladu auta).

Masz prawo starac sie rowniez o zwrot kosztow zwiazanych z wykonaniem
ekspertyz czy badan (np. u rzeczoznawcéw), ktore potwierdzity przyczyne i istnienie
wady, w szczegolnosci w sytuacji, kiedy sprzedawca nie uznat reklamacji bez takich
badan.

4.2.5. Pilnuj terminu na odpowiedz od sprzedawcy

Jezeli w ramach reklamacji ztozytes przedsiebiorcy jedno z nastepujacych zadan:
naprawy towaru,
wymiany towaru na nowy,
obnizenie ceny ze wskazaniem obnizonej ceny,

a sprzedawca nie ustosunkowat sie do tego w terminie 14 dni kalendarzowych, nalezy
przyjac, iz uznat Twoja reklamacje za uzasadniong. Nie moze wiec juz podnosic,
ze rzecz nie ma wady lub ze powstata ona za Twoja sprawa. Ustosunkowanie sie do
reklamacji to potwierdzenie lub zaprzeczenie jej zasadnosci - nie oznacza to jednak,
ze w tym terminie towar musi zosta¢ przywrécony do stanu zgodnos$ci z umowa,
chociaz w wielu przypadkach tak wtasnie jest.
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Jezeli Twoje zadanie dotyczyto odstapienia od umowy, milczenie sprzedawcy nie jest
réwnoznaczne z uznaniem reklamacji.

Nie masz obowiazku przychodzic do sklepu, w ktorym ztozytes reklamacje,
aby zapozna¢ sie ze stanowiskiem sprzedawcy. To na przedsiebiorcy spoczywa
obowiazek dostarczenia i umozliwienia Ci zapoznania sie z jego stanowiskiem
w terminie 14 dni.

Przyktad:

Trzeciego lutego 2015 r. Kamil ztozyt reklamacje dotyczaca wymiany wadliwego
produktu. 17 lutego sprzedawca wystat odpowiedz poczta, ale list trafit do
Kamila dopiero 18 lutego, czyli dzien po terminie (liczy sie tu sama mozliwos¢
zapoznania sie z odpowiedzia sprzedawcy - otrzymanie pierwszego awiza
w przypadku nieobecnosci Kamila w domu). Oznacza to, Ze sprzedawca nie
wywiazat sie z obowiazku ustosunkowania sie do reklamacji w terminie 14 dni
od jej ztozenia.

4.3. Gwarancja

Niezaleznie od uprawnien przyznanych w ramach gwarancji masz prawo do
wykonywania uprawnien wynikajacych z rekojmi. W przypadku nieuwzglednienia
przez gwaranta zadania wskazanego w gwarancji (np. wymiany lub naprawy) masz
prawo dochodzi¢ swoich praw w odniesieniu do tej samej wady w ramach rekojmi
bezposrednio od sprzedawcy (nie musi to by¢ ten sam przedsiebiorca, ktory byt
gwarantem).

Wykonanie uprawnien z tytutu gwarancji nie wptywa na odpowiedzialnos$é
sprzedawcy z tytutu rekojmi. Oznacza to, ze wymiana lub naprawa przedmiotu
w ramach gwarancji nie ogranicza mozliwosci pozniejszego skorzystania z reklamacji
z tytutu rekojmi w odniesieniu do wad ujawnionych w tym samym towarze.

4.3.1. Dobrowolnos¢ gwarancji

Gwarancja jest dobrowolnym zobowiazaniem gwaranta - i to on ustala jej tresc.
O istnieniu gwarancji musisz zosta¢ poinformowany najpézniej w momencie wydania
kupionego przedmiotu. Gwarant (konkretny przedsiebiorca) powinien zostac okreslony
w oswiadczeniu gwarancyjnym. W przypadku braku mozliwosci jego okreslenia wolno
Ci uznac, ze gwarancji udzielit podmiot sktadajacy oswiadczenie gwarancyjne.
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Gwarant i sprzedawca (podmiot odpowiedzialny w przypadku reklamacji
Z tytutu rekojmi) nie musza by¢ tym samym podmiotem.

Udzielenie gwarancji polega na ztozeniu przez gwaranta oswiadczenia gwarancyjnego,
ktore moze zosta¢ utrwalone na papierze lub innym trwatym nosniku. Sprzedawca
powinien wydac¢ dokument gwarancyjny wraz z towarem.

Oswiadczenie moze zosta¢ ztozone rowniez w reklamie. W takim wypadku masz
prawo zadac¢ od gwaranta oswiadczenia gwarancyjnego utrwalonego na papierze lub
innym trwatym nosniku.

Dokument gwarancyjny nie jest konieczny do skorzystania z gwarancji.
Wystarczy, ze otrzymates oswiadczenie gwarancyjne w jakiejkolwiek formie. W przypadku
braku w nim okreslonych informacji, dotyczacych np. uprawnien konsumenta, stosuj
domyslne zasady omowione w niniejszym rozdziale.

4.3.2. Tres¢ gwarancji

Cel gwarancji ogranicza sie (co do zasady) do przywroécenia okreslonej jakosci
reklamowanego towaru, a wiec dotyczy przede wszystkim naprawy lub wymiany.

W ramach gwarancji z reguty nie przystuguje Ci uprawnienie do odstapienia od umowy
- chyba ze postanowiono inaczej. Gwarancja moze obejmowac rowniez zapewnienie
innych ustug, np. bezptatne holowanie samochodu czy udostepnienie auta zastepczego
na okres naprawy.

Oswiadczenie gwarancyjne powinno okresla¢ obowiazki gwaranta i Twoje uprawnienia,
ktore znajda zastosowanie, gdy okaze sie, ze towar nie ma wtasciwosci wskazanych
w tym oswiadczeniu.

Gwarantowi wolno ograniczy¢ mozliwos¢ ztozenia reklamacji z tytutu gwarancji
w przypadku wybranych wad towaru lub okreslonych czesci sktadowych,
np. ,Gwarancja nie obejmuje baterii od telefonu”, ,,Gwarancja nie sa objete wady
spowodowane powodzia, trzesieniem ziemi czy pozarem”.

Tre$¢ oswiadczenia gwarancyjnego powinna by¢ sformutowana w sposob jasny
i zrozumiaty. Oswiadczenie dotyczace towaréw wprowadzonych na polski rynek musi
zostac¢ sformutowane w jezyku polskim i zawierac:

informacje o czasie trwania gwarancji;

informacje o zasiegu terytorialnym ochrony gwarancyjnej;

informacje o uprawnieniach przystugujacych w razie stwierdzenia wady;
stwierdzenie braku mozliwosci zawieszenia lub ograniczenia uprawnien
wynikajacych z reklamacji ztozonej z tytutu rekojmi.

Brak wymienionych informacji nie pozbawia oswiadczenia gwarancyjnego waznosci
i nie wptywa na Twoje uprawnienia wynikajace z gwarancji.
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4.3.3. Czas trwania gwarancji

Jezeli w oswiadczeniu gwarancyjnym nie okreslono inaczej, masz prawo uznac, ze
gwarancji udzielono Ci na 2 lata, liczac od dnia wydania towaru.

4.3.4. Obowiazek dostarczenia towaru

Gdy postanowisz skorzysta¢ z uprawnien wynikajacych z gwarancji, masz prawo do
dostarczenia wadliwego towaru na koszt gwaranta do miejsca wskazanego w gwarancji
lub miejsca, gdzie Ci go wydano. Ta zasada nie obowiazuje, jezeli z okolicznosci
(np. tresci oswiadczenia gwarancyjnego badz duzych gabarytoéw przedmiotu) wynika, ze
wada powinna zostac¢ usunieta w miejscu, gdzie znajduje sie towar. Wowczas powinienes
poinformowac gwaranta o stwierdzonej wadzie i wezwac go do wykonania okreslonych
uprawnien - mozna np. umowic sie na termin, w ktorym specjalisci zamowieni przez
gwaranta przyjada do Twojego domu i na miejscu usuna wade.

4.3.5. Termin na wykonanie obowiazkow wynikajacych z gwarancji

Gwarant musi wykona¢ swoje obowiazki (zwiazane np. z naprawa lub wymianag
towaru) w terminie wskazanym w tresci oswiadczenia gwarancyjnego. Jezeli go nie
okreslono, gwarant powinien dokonac tego niezwtocznie, nie pozniej niz w terminie
14 dni kalendarzowych - liczac od dnia dostarczenia przez Ciebie wadliwego produktu
do gwaranta lub udostepnienia towaru w miejscu, w ktorym sie znajduje.
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4.3.6. Odnowienie i przedtuzenie terminu gwarancji

Jezeli w wyniku rozpatrzenia reklamacji z tytutu gwarancji wymieniono wadliwy
towar na nowy lub dokonano istotnych napraw, termin gwarancji biegnie od nowa
od momentu dostarczenia wymienionego lub naprawionego produktu. W przypadku
wymiany samodzielnej czesci nalezacej do reklamowanego towaru termin gwarancji
biegnie od nowa w odniesieniu do tej czesci.

Przyktad:

Karol zareklamowat laptop z tytutu gwarancji i zazadat wymiany. Gwarant
wymienit komputer na nowy, wolny od wad. Od momentu dostarczenia nowego
laptopa okres trwania gwarancji biegnie od poczatku.

W innych przypadkach (np. reklamacja w zakresie wymiany lub istotnej naprawy
nie zostata uznana przez gwaranta badz zadate$ od niego innego zachowania) okres
gwarancji wydtuza sie o czas, przez ktory nie mogtes korzystac¢ z towaru w zwiazku
ze ztozonga reklamacja.

Przyktad:

Marcin ztozyt reklamacje z tytutu gwarancji - dotyczaca samoistnego wytaczania
sie tabletu. Gwarant po miesigcu odestat naprawiony produkt, a jako przyczyne
usterki wskazat uszkodzenie jednego z uktadow w ptycie gtownej. Poniewaz tablet
byt w serwisie miesiac, o tyle wtasnie przedtuzono czas trwania gwarancji.

4.3.7. Gwarancja a zawieszenie biegu terminu rekojmi

Jezeli skorzystasz z uprawnien przewidzianych w gwarancji, bieg terminu na wykonanie
uprawnien z tytutu rekojmi zostaje zawieszony - od dnia zawiadomienia sprzedawcy
o wadzie. Takie zawiadomienie nie musi mie¢ zadnej szczegolnej formy, ale dla celow
dowodowych najlepiej przygotowac je na pismie (wyslij e-mail lub dorecz pisemna
informacje i uzyskaj potwierdzenie jej odbioru na kopii).

Termin na realizacje uprawnien z tytutu rekojmi biegnie dalej od dnia nieuwzglednienia
reklamacji ztozonej u gwaranta (lub tez od chwili uptyniecia czasu na wykonanie
obowiazkow wynikajacych z tej gwarancji).

Przyktad:

Pietnastego lutego 2015 r. Marek kupit i odebrat laptop. Jego wade stwierdzit
1 listopada 2016 r. - aby wiec skutecznie skorzystac z uprawnien z tytutu rekojmi,
powinien okresli¢c swoje zadanie z tego tytutu w ciagu roku od dnia zauwazenia
wady, czyli do 1 listopada 2017 r. Marek zdecydowat jednak, ze 2 listopada
2016 r. ztozy reklamacje do gwaranta i zazada naprawy sprzetu. Tego samego
dnia zawiadomit rowniez sprzedawce (ktéry nie byt gwarantem) o stwierdzeniu
wady i wyborze gwarancji jako podstawy reklamacji.
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Gwarant nie uznat roszczen Marka i w dniu 20 listopada 2016 r. odmowit
uwzglednienia reklamacji. Marek zdecydowat, ze w takim razie skorzysta
Z uprawnien przewidzianych w rekojmi. Na sprecyzowanie zadania (np. naprawy)
w stosunku do sprzedawcy Marek ma nadal rok, liczac od 21 listopada 2016 r.,
poniewaz miedzy 2 a 20 listopada ten okres byt zawieszony.

4.4. Podsumowanie informacji zwiazanych z reklamacja

Jak juz wiesz, w pierwszej kolejnosci musisz wybra¢ podstawe ztozenia reklamacji
(gwarancje lub rekojmie). Wybor ten bedzie miat wptyw na wskazanie podmiotu,
ktoremu ztozysz reklamacje (w przypadku rekojmi - sprzedawca, w przypadku
gwarancji - gwarant). Gdy bedziesz sktadac¢ reklamacje, doktadnie opisz zauwazong
wade i sprecyzuj zadanie zgodnie z mozliwymi wyborami przewidzianymi dla danej
procedury (rekojmi badz gwarancji).

Jezeli przedsiebiorca (sprzedawca lub gwarant) uchyla sie od odpowiedzialnosci
wynikajacej ze stusznie ztozonej reklamacji, masz prawo do dalszej ochrony
swoich interesow. Podzniejsza procedura reklamacyjna zalezy od argumentacji
przedsiebiorcy i przyczyn odrzucenia reklamacji. W takim przypadku mozesz
skorzysta¢ z drugiej podstawy do reklamowania towaru (czyli rekojmi zamiast
gwarancji albo odwrotnie).

W razie ztozenia kolejnej reklamacji dotyczacej tej samej wady niezbedna okazuje
sie niekiedy pomoc rzeczoznawcy, ktory za optata sporzadza opinie. Taki dokument
moze by¢ mocnym argumentem w sporze z przedsiebiorca.

4.5. Gdzie uzyska¢ pomoc?

Gdy dochodzisz swoich praw, mozesz skorzystac¢ z pomocy miejskiego badz powiatowego
rzecznika konsumentow. Udziela on bezptatnych porad zwiazanych z naruszeniem
interesow konsumentow.

Rzecznik moze rowniez wystgpi¢ w Twoim imieniu do przedsiebiorcy z zadaniem
wyjasnienia problemu, pomdc napisa¢ pozew czy udzieli¢ Ci informacji o dalszych
mozliwych dziataniach. Nie jest jednak osoba uprawniona do rozstrzygniecia zaistniatego
sporu, wiec nie moze nakazac przedsiebiorcy okreslonych dziatan - w tym naprawy/
wymiany towaru albo zwrotu wptaconych przez Ciebie pieniedzy.

Dane teleadresowe rzecznika najblizszego miejscu zamieszkania mozna znalez¢ za
pomoca wyszukiwarki instytucji udzielajagcych pomocy konsumenckiej. Wyszukiwarka
jest dostepna na stronie
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Pomocy prawnej udzielaja konsumentom takze organizacje pozarzadowe, takie jak:
Federacja Konsumentoéw - ;
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich -

W celu polubownego dochodzenia roszczen mozesz ponadto skorzystac z mediacji
prowadzonej przez wojewodzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej. Wniosek
o przeprowadzenie mediacji nalezy kierowac do jednostek terenowych wtasciwych ze
wzgledu na siedzibe przedsiebiorcy lub miejsce prowadzenia przez niego dziatalnosci
(lista dostepna jest na stronie ). Postepowanie mediacyjne jest
bezptatne i dobrowolne - zgode na nie musza wyrazi¢ obie strony umowy.

Postepowanie przed sadem polubownym jest prostsze, tansze i szybsze niz procedura
sagdowa przed sadem powszechnym. State polubowne sady konsumenckie dziataja przy
wojewodzkich inspektoratach Inspekcji Handlowej. Mozna do nich kierowac sprawy,
w ktorych warto$¢ sporu nie przekracza 10 tys. zt. Wyjatkiem jest Staty Polubowny
Sad Konsumencki w Warszawie, rozpatrujacy sprawy bez wzgledu na wartos¢ przedmiotu
sporu.

Poniewaz postepowanie przed sadem polubownym jest dobrowolne, spor zostanie
rozstrzygniety w tym trybie tylko wtedy, gdy wyraza na to zgode obie strony umowy. Tak
wiec sad zajmie sie sprawa zgtoszona przez Ciebie, jezeli przedsiebiorca zaakceptuje
ten tryb postepowania i zgodzi sie na respektowanie rozstrzygniecia.

Spor miedzy Toba a przedsiebiorca mozesz rowniez rozwigzac za pomoca pozwu do sadu
powszechnego (rejonowego lub okregowego). Wtasciwos¢ sadu ustala sie wedtug zasad
okreslonych w Kodeksie postepowania cywilnego - nie zawsze musi to by¢ siedziba
przedsiebiorcy jako strony pozwanej.

W sprawach konsumenckich najpopularniejsze sa trzy tryby sktadania pozwu:
w postepowaniu uproszczonym;
w elektronicznym postepowaniu upominawczym;
w postepowaniu zwyktym.

Kazdy tryb ma wtasne regulacje, wiec przed ztozeniem pozwu zapoznaj sie z zasadami
sadowego dochodzenia roszczen, a takze z ich konsekwencjami.

W przypadku sporéw z przedsiebiorcami majacymi siedzibe na terenie Unii Europejskiej

oraz w Islandii i Norwegii mozesz uzyska¢ pomoc od Europejskiego Centrum
Konsumenckiego w Polsce (ECK Polska, ). Gtéwnym zadaniem
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ECK Polska jest wsparcie konsumentow: udzielanie bezptatnych porad prawnych oraz
informacji o przepisach krajowych wtasciwych dla miejsca prowadzenia dziatalnosci
przez przedsiebiorce bedacego w sporze z konsumentem. Centrum moze rowniez
przekazac skarge polskiego konsumenta do odpowiedniej jednostki w innym panstwie
Unii Europejskiej, w ktorym ten przedsiebiorca ma siedzibe, i pomoc rozwiazac spor
w trybie pozasadowym (ADR).

Ustugi swiadczone przez ECK Polska sg bezptatne.

Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. 2014, poz. 827)
Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (t.j. Dz.U. 2014, poz. 121 ze zm.)
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Miejscowosc, data

Imie i nazwisko konsumenta(-6w)

Adres konsumenta(-ow)

Nazwa i adres przedsiebiorcy

Oswiadczenie

o odstapieniu od umowy

Ja/My(*) oo, niniejszym informuje/informujemy(*) o moim/naszym(*)
odstapieniu od umowy sprzedazy nastepujacych rzeczy(*) .....coooeevviveeiiiieeiiieeeiiieeennnn.
umowy dostawy NastepujaCyCh rzeCzy(*) .....ovveeeiiiiiiiieeeiice e
umowy o dzieto polegajacej na wykonaniu nastepujacych rzeczy/o Swiadczenie
NASTEPUJACE] USEUGI(*) neerrnniiiiieiiiie e e et e e e e e b e e et e e eaa e eaanes

Data zawarcia umowy'/odbioru?(*)

Podpis(-y) konsumenta(-6w)

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

2 Podac, jezeli umowa dotyczyta zakupu towaru.
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