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Kazdy z nas jest konsumentem. Niestety nie
wszyscy wiemy jakie przystugujg nam prawa.
Dlatego w przygotowanym poradniku
przedstawiamy Skrotowo najwazniejsze
informacje,  ktére  powinien znaC  kazdy
konsument. Mamy prawa i nie zawahajmy sie ich
uzyc!
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Informacje  ogdlne  dotyczqgce
konsumentéw

Kiedy jestem konsumentem

Jeste$ konsumentem, gdy kupujesz towar lub ustuge do
celow prywatnych, tzn. na wtasny uzytek. Gdybys$ nabyt
od przedsiebiorcy towar lub ustuge bezposrednio na
potrzeby prowadzonej dziatalnosci gospodarczej lub
zawodowej, nie miatbys statusu konsumenta.
Konsumentem nie jeste$ takze w sytuaciji, gdy kupujesz od
innej osoby fizycznej (prywatnej).

Dowéd zakupu

Dowodem zakupu jest nie tylko paragon, ale réwniez np.
potwierdzenie przelewu, potwierdzenie zakupu na portalu
aukcyjnym, korespondencja e-mail.

Zawsze zachowu] dowdd zakupu — moze sie on okazad
potrzebny, gdybys$ chciat np. ztozy¢ reklamacije.

Zawieranie umowy

Zawsze czytaj doktadnie dokumenty zanim je podpiszesz.
W ten sposdb wiesz doktadnie joka jest tres¢ umowy oraz
jakie prawa i obowigzki masz Ty i Twdj kontrahent.

Jedli nie rozumiesz jakiego$ zapisu umowy, skonsultuj sie z
najblizszymi lub skorzystaj z fachowej pomocy. Dzieki temu
bedziesz doktadnie wiedzie¢ jakie sg warunki umowy lub
czy jaki$ zapis budzi Twdj niepokd.

W=
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Nie podpisuj umdw pod presjq. Najlepiej w ciszy i spokoju
Zapoznaj sie z treScig dokumentéw. W ten sposdb masz
czas zastanowic sie czy konkretna umowa jest dla Ciebie
korzystna i czy faktycznie umowa zaspokoi Twoje potrzeby.
Dziatanie pod wptywem chwili i emocji czesto powoduje
podjecie niekorzystnej decyzji.

Jedli podpisujesz umowe, zadbaj o to, aby otrzymacd
egzemplarz dokumentdw dla siebie. Dzieki temu bedziesz
znac¢ tre$¢ dokumentu oraz bedziesz wiedzie¢ z kim
doktadnie zawartes umowe.

Zawsze sktadaj pisma tak, aby mieé¢ potwierdzenie ich
dostarczenia oraz egzemplarz dla siebie. Najlepiej wyslij list
polecony za zwrotnym potwierdzeniem odbioru, a
dowdd nadania i potwierdzenie odbioru dotgcz do
swojego egzemplarza pisma. Jesli sktadasz pismo
osobiscie (np. w sklepie), zgdaj pisemnego potwierdzenia,
Ze pismo wptyneto.

Reklamacja
Reklamacja towaru

Jezeli zakupiony towar lub ustuga sg niezgodne z umowaq,
mozesz je reklamowaé. Masz do wyboru dwie podstawy
reklamaciji — rekojmie lub gwarancje.

Prawie zawsze reklamacja z tytutu rekojmi jest
korzystniejsza niz reklamacja na podstawie gwarancji.
Pamietaj, ze sprzedawca nie moze Ci narzuci¢ rodzaju
sktadanej reklamaciji - to Ty o tym decydujesz.

W=
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Gwarancja i rekojmia sg osobnymi rezimami prawnymi,
dlatego skorzystanie z jednej mozliwosci nie ma wptywu
na drugq.

Na spokojnie i bez pospiechu przygotuj samodzielnie
reklamacje w domu. Nie musisz jej sktadac na konkretnym
druku przedsiebiorcy. Jezeli przedsiebiorca wymaga, aby
reklamacja byta na jego formularzu, dotgcz do niej te
przygotowanq przez Ciebie w domu.

Jezeli przedsiebiorca wypetnia druk reklamacyjny za
Ciebie, doktadnie przeczytaj dokument zanim go
podpiszesz, aby sprawdzi¢ czy jest wypetniony
prawidtowo i zgodnie z Twojg wolqg. Jedli przedsiebiorca
wypetnit reklamacje btednie, popros o zrobienie korekty.

Jezeli przedsiebiorca odmawia przyjecia reklamacii, wyslij
[e] listem poleconym, najlepiej  za zwrotnym
potwierdzeniem odbioru.

W reklamacjach nie podawaj swojego numeru telefonu
i e-maila, poniewaz wtedy sprzedawca  musi
odpowiedzie¢ na reklamacije na pismie, co jest trudniejsze
niz wystanie smsa lub e-maila. Jest to szczegdinie istotne
przy rekojmi (patrz pkt. 9).

W reklamacji doktadnie opisz wade fowaru i wskaz
konkretne zgdanie. Jezeli reklamacja zostanie odrzucona,
7167 odwotanie.

Nie dotgczaj do reklamaciji oryginatu dowodu zakupu (np.
paragonu, faktury) — daj sprzedawcy kopie, ew. pokaz
oryginat, aby przedsiebiorca mogt zweryfikowac, ze
faktycznie dysponujesz oryginatem.

\"(:
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Rekojmia

1.

@

reklamacije sktadasz do sprzedawcy. Sprzedawca
ma obowigzek przyjg¢ Twojg reklamacije, chociaz
w praktyce niestety nieraz przedsiebiorcy nie
Wywigzujqg sie z tej powinnosci,

zasady reklamaciji wynikajg z kodeksu cywilnego,
w reklamacji zaznacz swoje zgdanie (naprawa
towaru, wymiana na nowy, obnizenie ceny (wskaz
doktadnie kwote obnizki np. 50 zt albo 30% ceny)
lub zwrot gotéwki (odstgpienie od umowy)),
wskazuj zawsze tylko jedno zgdanie, aby nie byto
watpliwosci czego oczekujesz od sprzedawcy,
sprzedawca moze zaproponowac zakohczenie
postepowania reklamacyjnego inaczej niz poprzez
spetnienie Twojego. W takim wypadku konieczne
jest jednak, abys sie zgodzit na takie rozwigzanie,
sprzedawca odpowiada tylko za wade, ktéra
pojawita sie w ciggu 2 lat od dostarczenia towaru
(przy nieruchomosciach jest to 5 lat),

jezeli wada pojawi sie w ciggu roku od
dostarczenia towaru, uznaje sie, ze wada
faktycznie tkwita w rzeczy. Sprzedawca, ktéry sie z
tym nie zgadza, musi udowodnié, ze jest inaczej,
przy pierwszej zasadnej reklamaciji mozesz odstgpic
od umowy, dle sprzedawca moze zablokowad
Twojg decyzje, jezeli niezwtocznie | bez
nadmiernych dla Ciebie niedogodnosci naprawi
rzecz lub jg wymieni (musi uzyska¢ Twojg zgode na
takie dziatania, bez niej moze zwréci¢ wadliwg
rzecz). Przy drugiej i kolejnej zasadnej reklamacji
sprzedawca nie ma juz takiego prawa,

W=
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14 dni - jedli w tym czasie nie otrzymasz od
sprzedawcy odpowiedzi na reklamacje (musisz jg
faktycznie dostaé, nie wystarczy samo wystanie
listu), fo reklamacja jest uznana za zasadng.
Zasada ta nie obowiqzuje, gdy odstgpites od
umowy i zgdate$ zwrotu pieniedzy,

10. wadliwy towar dostarczasz na koszt sprzedawcy.

Gwarancija

1.

2.

na gwarancje mozesz sie powotywac tylko wtedy,
gdy zostata ona udzielona,

udzielenie gwarancji jest dobrowolne, co oznacza
ze nie kazdy towar jest objety gwarancja,

gwarant samodzielnie ustala zasady gwarancji
- moze odpowiadaé tylko za niektére wady,
ustala¢ dtugie terminy na odpowiedz, dowolnie
ustala¢ czas swojej odpowiedzialnosci,

przy reklamacji obowigzujg zasady ustalone przez
gwaranta, tylko niektére kwestie wynikajg z
kodeksu cywilnego,

jezeli gwarant wymienit rzecz na nowq lub dokonat
istotnych napraw, to termin gwarancji biegnie na
nowo od dnia ofrzymania przez Ciebie sprawnego
towaru. Jezeli gwarant wymienit cze$¢ rzeczy, to
gwarancja biegnie na nowo tylko dla tej czesci.

Reklamacja ustugi

W przypadku wustug nie ma jednakowych zasad
reklamaciji. Zawsze mozesz reklamowaé niewykonanie lub
niewtasciwe wykonanie ustugi.

\g,% Mazowsze.

serce Polski
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W reklamacji doktadnie opisz dlaczego reklamujesz ustuge
i wskaz konkretne zgdanie. Najczesciej przedsiebiorca ma
30 dni na odpowiedz dotyczacg Twojej reklamacii ustugi.
Jezeli reklamacja zostanie odrzucona, ztéz odwotanie.

Zakupy przez internet

Kupowanie przez internet jest niezwykle wygodne. Niestety
niesie ono za sobqg rézne zagrozenia. Nigdy nie wiemy z
kim mamy do czynienia, stgd przed dokonaniem zakupu
pamietaj o kilku podstawowych zasadach:

1.

zanim zdecydujesz sie na zakup, sprawdz z kim
zawierasz umowe (czy taki podmiot istnieje, czy na
forach sg negatywne opinie o nim). Jezeli nie
Znajdziesz informacji nt. sprzedawcy lub sg one
szczgtkowe (np. nie ma adresu, a dostepny jest
jedynie sam formularz kontaktowy), zrezygnuj z
zakupu,

rozwaz czy chcesz zawrze¢ umowe ze sprzedawcq
spoza Polski. W przypadku takich umdw, zwtaszcza
ze sprzedawcami spoza Unii Europejskiej, Norwegii i
Islandii, mozesz mie¢ wieksze problemy z
wyegzekwowaniem swoich praw, np. gdy
zamowiony towar nie dojdzie lub zepsuje sie,

nie kupuj na stronach, na ktérych brakuje
regulominu - bardzo czesto takie strony stuzg
oszukiwaniu ludzi,

sprawdz regulamin  na stronie internetowej
sprzedawcy. Jesli podejrzewasz, ze zawiera zapisy
sprzeczne z prawem albo jest dla Ciebie
niekorzystny, zrezygnuj z zakupu,

X’Y:
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5. nie decyduj sie na zakup, gdy cena towaru lub
ustugi znacznie odbiega od rynkowej — moze byc
fo oszustwo.

Kupujac przez internet nie mamy mozliwosci obejrzenia
towaru czy tez sprawdzenia jego jakosci. Niekiedy
decydujemy sie na zakup pod wptywem chwili. Z tego
wzgledu, aby klient miat mozliwo$¢ podjg¢ przemyslang
decyzie o zakupie, przepisy dajg konsumentom
szczegdlne uprawnienia. Jednym z nich jest mozliwosé
odstgpienia od umowy zawartej na odlegto$é (np. przez
internet). Przy tego rodzaju transakcjach warto pamietac
o kilku podstawowych kwestiach:

1. mozesz odstgpi¢ od umowy. Przy zakupie towaru
masz na fo 14 dni od odebrania rzeczy, a przy
zakupie ustugi 14 dni od dnia zawarcia umowy,

2. termin 14 dni oznacza, ze sg to dni kalendarzowe.
Dni wolne od pracy nie wydtuzajqg terminu,

3. nie musisz podawac przyczyny swojej decyzji,

4. dla celdow dowodowych powiniene§ méoc
udowodni¢, Zze odstgpites od umowy. Dlatego
najlepiej, abys zrobit to pisemnie,

5. mozesz odstgpi¢ od umowy zanim odbierzesz
towarr,

6. odstgpienie od umowy moze wigzac sie z
koniecznoscig poniesienia pewnych kosztow.
Mogqg to by¢ wytqgcznie:

a. koszty zwrotu rzeczy, chyba ze przedsiebiorca
zgodyzit sie je poniesc¢ lub nie poinformowat nas
o tym, ze musimy takie koszty pokry¢,

b. dodatkowe koszty dostarczenia rzeczy, jezeli
kupujac wybrate$ sposrdd mozliwych opciji
dostawy inny wariant niz najtanszy oferowany

g@ (')azowsng.
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przez przedsiebiorce (np. dostawe za 30 zt, a nie
za 20 zt — witedy musisz poniesc¢ koszt 10 zt),

c. koszt  ustugi  wykonanej do  momentu
odstgpienia od umowy — ma to zastosowanie
tylko wtedy, gdy wyraznie zazgdates od
przedsiebiorcy, aby zaczat SwiadczyE ustuge
przed uptywem 14 dni na odstgpienie od
umowy, a mimo wszystko zdecydowate$ sie
odstgpi¢ od umowy. W takim wypadku musisz
zaptaci¢ proporcjonalnie do tego, jakg czesc
ustugi $wiadczyt przedsiebiorca,

masz 14 dni od odstgpienia od umowy na zwrot

kupionej rzeczy — w tym czasie musisz odestac

rzecz (tj. np. nadac¢ na poczcie),

przedsiebiorca musi przyjg¢ zwracang rzecz,

przedsiebiorca ma 14 dni od poinformowania go o

Twoim odstgpieniu od umowy na zwrot pieniedzy,

sprzedawca moze wstrzymac sie ze zwrotem

pieniedzy do czasu, gdy otrzyma rzecz lub gdy

przedstawisz mu dowdd jej odestania, w

zaleznosci od tego, ktére zdarzenie nastgpi

wczesniej,

podsumowujgc - koszty, jokie powinienes$

otrzymac przy odstgpieniu od umowy to:

a. cena towaru/ustugi,

b. koszt najnizszego oferowanego przez
sprzedawce sposobu  wysytki- dotyczy to
zakupy towardw,

w okresie do odstgpienia od umowy masz

mozliwos$¢ zapoznac sie z rzeczq tak, jak mogtbys

to zrobi¢c w sklepie stacjonarnym. Mozesz wiec

otworzy¢ opakowanie, a nastepnie zbadac i

sprawdzi¢ rzecz oraz ustali¢ jak ona funkcjonuje i

czy nie ma wad,

\g% Mazowsze.
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jezeli bedziesz korzysta¢ z rzeczy w wiekszym
zakresie i uzyjesz jej (np. ubierzesz kupione buty na
wycieczke, wypierzesz kurtke), sprzedawca moze
zmniejszy¢ zwrot adekwatnie do stopnia, w jakim
zuzyte§ towar. To nie Ty, a sprzedawca musi
wykazac:
a. ze wartos¢ rzeczy zmniejszyta sie przez czas,
gdy byta u Ciebie,
b. Zze warto$¢ rzeczy zmniejszyta sie w wyniku
korzystania przez Ciebie nas z rzeczy,
c. o ile doktadnie zmniejszyta sie wartos¢ rzeczy w
wyniku zuzycia jej przez Ciebie,
istnieje doktadna lista sytuaciji, gdy nie mozesz
odstgpi¢ od umowy (np. kupite$ rzecz wykonang
na indywidualne zamowienie, kupite$ rzecz, ktéra
szybko sie psuje lub ma krétki termin przydatnosci,
kupiona rzecz jest zapakowana w zapieczetowane
opakowanie i po otwarciu go nie mozna zwrdcic
rzeczy ze wzgledu na ochrone zdrowia lub ze
wzgleddw higienicznych (np. zakup kremu do
twarzy, bielizny), kupitesS nagrania dzwiekowe lub
wizualne albo programy komputerowe
dostarczone w zapieczetowanym opakowaniu i
otworzyte$ opakowanie po dostarczeniu),
pamietaj, ze jezeli towar lub ustuga okazg sie
wadliwe, mozesz je reklamowacd.

W=
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Gdzie znajde pomoc

Infolinia Konsumencka:

» porady w sprawach prostych bez analizy dokumentéw,
e nr tel.: 801 440 220 oraz 22 290 89 16, pn. - pt. 8:00 -
18:00

Konsumenckie Centrum E-porad:
e porady w sprawach prostych,
¢ adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl

Wojewddzkie Inspektoraty Inspekciji Handlowej:
¢ poradnictwo, mediacje, kontrole u przedsiebiorcow,
e adresy dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/wiih

Miejski (powiatowy) rzecznik konsumentow:

* poradnictwo, wystgpienia do przedsiebiorcéw, pomoc
w przygotowaniu pism (tez procesowych),

e adresy dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/rzecznicy

Projekt dlakonsumenta.pl:

eporadnictwo, pomoc w przygotowaniu pism (tez
procesowych),

e adresy dostepne na stronie www.dlakonsumenta.pl

Europejskie Centrum Konsumenckie:

e sprawy ftransgraniczne (sprzedawcy z UE, Norwegii i
Islandiii),

* strona internetowa: konsument.gov.pl

W=
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Rzecznik Finansowy:

e w sprawach z zakresu ubezpieczen i finansow,
e nrtel. 22 333 73 26-27,

* adres strony internetowej: www.r.gov.pl

Centrum _Informacji Konsumenckiej przy Urzedzie
Komunikaciji Elekironicznej:

* W sprawach telekomunikacyjnych,

e nr tel. 22 330 40 00,

e adres strony internetowej: www.cik.uke.gov.pl

Punkt Informacyjny dla Odbiorcow Energii i Paliw
Gazowych:

e w sprawach dotyczgcych energii i paliw,

e nrtel. 22 244 24 36,

* adres e-mail: drr@ure.gov.pl,

e adres strony internetowej: www.ure.gov.pl.

Stowarzyszenie Aquila:

e nieodptatna pomoc na etapie sgdowym (gdy
konsument chce pozwacé przedsiebiorce lub sam zostat
przez niego pozwany),

e nrtel. 71 74 000 22,

J adres strony infernetowej: hitp://prawo-
konsumenckie.pl/

Policja:

e pomoc w przypadku przestepstwa (np. oszustwo,
kradziez, podrobienie podpisu),

* nrtel. 112 lub 997.

stan prawny na dzieh 1.09.2020
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