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Rozdziat pierwszy

Pojecie konsumenta

jako uczestnika rynku

Wiekszos¢ oséb na pytanie: , Kto to jest konsument?” odpowie,

ze konsument to osoba, ktdéra cos spozywa. Rzeczywiscie
pochodzenie tego stowa (z tac. consumere) oznacza spozywanie,
ale tez zuzywanie, co juz troche rozszerza nam zakres tego pojecia.

Dwa kolejne wyjasnienia pozwolg Ci petniej zrozumie¢ istote
stowa , konsument”. W ekonomii za konsumenta uwaza sie osobe
nabywajacg od przedsiebiorcy towar lub ustuge, a zgodnie

z Kodeksem Cywilnym (Art. 22%): ,.za konsumenta uwaza sie tylko
osobe fizyczng dokonujgcg czynnosci prawnej niezwigzanej
bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczq lub zawodowq”.

Jak myslisz, czy jestes konsumentem?

Oczywiscie. Wszyscy jestesmy konsumentami, bo na przyktad
kupujemy ksigzki, gazety, bilety do kina, butki i drozdzowki

w piekarni, chodzimy do fryzjera albo korzystamy z kawiarenki
internetowej na wakacjach.

Czy wiesz, ze kazdy konsument ma swoje okreslone prawa,

ktére go chronig? Wiele aktéw prawnych zawiera przepisy
chronigce konsumentéw. Co wiecej, w zwigzku z obowigzkiem
dostosowania polskiego ustawodawstwa do wymagan Dyrektyw
Parlamentu Europejskiego i Rady Unii Europejskiej trwa staty
proces wzmacniania pozycji konsumenta, ktéry postrzegany jest
jako stabsza strona umowy. Pamietaj, ze znajomosc tych praw
nie tylko pomoze Ci spokojnie nabywac okreslone dobra czy
ustugi, ale pozwoli tez jeszcze lepiej zarzadzaé swoimi pieniedzmi
i podejmowac bardziej swiadome decyzje.



Jako konsument jestes uczestnikiem rynku, na ktérym rozgrywa
sie nieustajgca ,walka” popytu z podazg. W jaki sposob?

W uproszczeniu mozna to wyttumaczyé nastepujaco: producenci

i sprzedawcy oferuja Ci swoje towary i ustugi (to podaz), a Ty i inni
konsumenci chcielibyscie je kupic¢ (a to oznacza popyt). Niezwykle
rzadko zdarza sie, ze producent wyprodukuje dokfadnie takg ilo$¢
towaru, jakg okreslona grupa konsumentéw zechce kupic.

Spytaj swoich rodzicow, co dziato sie w sklepach w czasach PRL-u.
Na pewno ustyszysz historie o potkach sklepowych, na ktérych stat
czesto tylko ocet. W tamtych czasach popyt byt duzo wiekszy niz
podaz — w sklepach brakowato towardw i ludzie stali w dtugich
kolejkach, zeby zdoby¢ trampki, stodycze czy lodéwke. Dzi$ to
producenci i sprzedawcy przescigaja sie w zachecaniu do kupna
swoich towardw. Stosujg metody, ktdre czesto wykorzystujg nasze
stabosci i prowadzg w efekcie do kupna rzeczy niepotrzebnych

lub niekorzystnych dla naszego budzetu domowego. Dlatego
warto, zebys przed podjeciem ostatecznej decyzji konsumenckiej
nie bat sie wypytac sprzedawce o wtasciwosci towaru, jego ceng,
mozliwos¢ zwrotu czy okres gwarancji. Jesli bedziesz wiedziat,

o0 co pyta¢, to postawisz duzy krok do przodu.



Rozdziat drugi

Zakupy dla mtodych

Przychodzisz do sklepu kupi¢ jogurt. Czy wiesz, ze w tym
momencie zawierasz umowe sprzedazy towarow konsumenckich?
Nie wszystkie umowy muszg mie¢ forme pisemna (np. umowa

o $wiadczenie ustug internetowych, umowa o zakup wycieczki

w biurze podrézy — Swiadczenie ustugi turystycznej) czy forme

aktu notarialnego (np. umowa sprzedazy dziatki budowlanej),
moze tez by¢ umowa ustna (np. zakup spodni, ustuga naprawy
obuwia) lub tez umowa zawarta w sieci, gdy wktadasz produkty

do wirtualnego koszyka. Jak myslisz, czy mozesz zawrzec taka
umowe, jesli nie masz 18 lat?

W tym momencie powinienes$ dowiedzied sie (a moze juz wiesz),
ze istnieje pojecie zdolnosci prawnej oraz zdolnosci do czynnosci
prawnych (regulacje w Kodeksie Cywilnym). Z chwilg urodzenia
kazdy z nas nabywa zdolnos¢ prawng — jest podmiotem praw



i obowigzkéw. Natomiast zdolnosé do czynnosci prawnych
oznacza mozliwos¢ nabywania praw i zaciggania zobowigzan
poprzez dokonywanie przez siebie czynnosci, czyli np.

kupowanie towardw i ustug. Dzieci do 13 roku zycia oraz osoby
ubezwtasnowolnione nie majg zdolnosci do czynnosci prawnych.
Osoby od 13 do 18 roku zycia oraz czeSciowo ubezwtasnowolnione
majg ograniczong zdolnos¢, a osoby petnoletnie, ktére nie

sg ubezwtasnowolnione, majg petng zdolnos¢ do czynnosci
prawnych. Co w praktyce oznacza to dla Ciebie, mtody
konsumencie? Kodeks cywilny dopuszcza zawieranie uméw przez
dzieci do 13 roku zycia, jesli dotyczg one drobnych, biezgcych
spraw, np. zakup przywotanego na poczatku jogurtu, i jesli te
umowy nie wyrzadzajg im krzywdy (np. sprzedawca wykorzysta
niewiedze dziecka i zazgda bardzo wygdérowanej ceny za jogurt,
wyzszej niz od innych klientéw). Zakup bardziej wartosciowych
towarow bez zgody i wiedzy rodzicdw/opiekundw prawnych
uprawnia ich do zgdania zwrotu pieniedzy. Mtodzi ludzie w Twoim
wieku (13—-18) mogg swobodnie robi¢ drobne, biezgce zakupy,

ale powinni mie¢ zgode rodzicodw lub potwierdzenie przez nich
zawartej umowy na zakup drozszych towardw, np. aparatu
fotograficznego, netbooka, telefonu komdrkowego, chyba ze
ukonczyli oni 16 lat i sami zarobili pienigdze, ktérymi moga
swobodnie dysponowac (uwaga: czasami zdarza sie, ze sad
rodzinny przyznaje rodzicom prawo do dysponowania zarobionymi
przez dzieci pieniedzmi). Przepisy te obowigzuja zaréwno

w przypadku dokonywania przez dzieci zakupdw w sposéb
tradycyjny, jak tez za posrednictwem sieci.

Zakupy tradycyjne

Zawarte$ umowe, a dowodem zawarcia tej umowy jest paragon.
Czy zdarzyto Ci sie zwrdcic jakis towar do sklepu? Kupites ten
jogurt i okazato sie po przyjsciu do domu, ze termin przydatnosci
do spozycia minat dwa dni temu.




przeterminowany

Co zrobisz? Mam nadzieje, ze wezmiesz paragon i wrdcisz do sklepu
po zwrot pieniedzy lub nowy jogurt. Jesli jest to maty sklep w Twojej
okolicy, to zapewne sprzedawca zna Cie z widzenia i bez problemu
wymieni jogurt bez zgdania okazania paragonu. Jesli jednak jogurt
kupites po drodze do domu w duzym supermarkecie, sprzedawca

na pewno zazgda okazania paragonu, ktéry bedzie dowodem na to,
ze zakupites$ jogurt wtasnie w tym sklepie. Paragon bedzie Ci rowniez
potrzebny, gdy bedziesz chciat reklamowac towar lub ustuge.

Innymi dokumentami potwierdzajgcymi dokonanie zakupu mogg
réwniez by¢: wycigg bankowy, faktura/rachunek lub potwierdzenie
dokonania transakcji kartg ptatnicza.

PORADNICZEK

Ze wzgledu na tatwe $cieranie sie paragondow warto zrobic kopie

w przypadku towaréw wartosciowych lub Twoim zdaniem takich,

ktére w przysztosci ewentualnie bedziesz reklamowat, np. buty czy sprzet
elektroniczny.



Ciekawostka: Ministerstwo Finanséw przy wsparciu UOKiK
prowadzi akcje ,Nie badz jelen, wez paragon” przypominajgca
o koniecznosci wystawiania oraz przechowywania paragonow.

,Biorgc paragon fiskalny:

e Utatwiasz sobie ztozenie reklamacji

e Masz mozliwos¢ poréwnania cen

e Wspierasz uczciwq konkurencje

* Masz pewnosé, Ze nie zostates oszukany
e Zmniejszasz szarq strefe.”

Warto tez zbiera¢ paragony w celu kontroli swoich biezgcych
wydatkéw. Przygladajac sie dokonanym zakupom, odpowiesz
sobie na pytanie, dlaczego zawsze pod koniec miesigca brakuje Ci
pieniedzy, albo co sie stato z pieniedzmi w Twoim portfelu? Pare
dni temu byto tam 50 zt.

Ciekawostka: Czy wiesz, ze Karol Darwin skrupulatnie zapisywat
wszystkie swoje wydatki i bardzo precyzyjnie planowat budzet
domowy, cho¢ nie nalezat do oséb ubogich? W ten sposdb nie
tylko nie zmarnotrawit pokaznego majatku swego ojca, ale tez
mogt spokojnie przez wiele lat prowadzi¢ swoje kontrowersyjne
badania naukowe i utrzymywac liczng rodzine wraz ze stuzbg.

Oprécz paragonu mozesz réwniez zazgdac od sprzedawcy innych
dokumentow, tj.:
e Rachunku lub faktury

* Pisemnego potwierdzenia istotnych warunkéw umowy
(SprzedKonsumU Art. 2 ust. 2 i 3)

e Instrukcji obstugi w jezyku polskim (SprzedKonsumU Art. 3
ust.5i6)

e Karty gwarancyjnej — jesli zostata udzielona gwarancja
na dany towar/ustuge



Jakie sg inne obowigzki Sprzedawcy wynikajgce z Ustawy
(SprzedKonsumU)? Najwazniejsze to:

* Podanie ceny towaru i jego ceny jednostkowej (np. na
opakowaniu sera zéttego powinna by¢ podana cena tego
opakowania i cena sera za kilogram). Ponadto zgodnie
z obowigzujgcymi przepisami wigzgca dla sprzedawcy
oraz konsumenta jest cena wystawiona na widok publiczny
w miejscu sprzedazy, cena widoczna na towarze (metce)

— KC Art. 543, RMFcen § 3 pkt 2. Jesli okaze sie wiec, ze towar,
ktéry chcesz kupi¢, ma wyzszg cene w kasie niz na metce,
to obowiazuje Cie cena z metki.

¢ Udzielenie jasnych, zrozumiatych i niewprowadzajacych
w btad informacji na temat towaru.

e Zapewnienie odpowiednich warunkéw techniczno
-organizacyjnych do dokonania wyboru towaru oraz
sprawdzenia jego jakosci, kompletnosci oraz dziatania
gtdéwnych mechanizmow i podstawowych podzespotow,
np. mozesz poprosi¢ sprzedawce, zeby sprawdzit,
czy radiobudzik dziata lub czy odkurzacz zawiera wszystkie
dodatkowe koricowki.

e Uzywanie jezyka polskiego (w dokumentach i informacjach
dot. sprzedawanych towaréw/ustug).

Kupites bluze, tym samym zawartes umowe i otrzymates dowdd
zakupu — paragon, ale po powrocie do domu przymierzytes jg

i okazato sie, ze jej kolor Ci nie odpowiada. Wracasz do sklepu,
okazujesz paragon, ale sprzedawca nie chce zwrécic Ci pieniedzy
i przyjac od Ciebie zakupionego towaru. Czy moze tak postgpi¢?
Tak, sprzedawca ma takie prawo.



UWAGA! W zakupach tradycyjnych musisz dobrze przemyslec
swoja decyzje, zanim cos kupisz, gdyz nie masz prawa

zwrotu towaru w przypadku, gdy jest on petnowartosciowy

i nieuszkodzony.

PORADNICZEK

Jesli nie jestes zdecydowany na zakup wybranego towaru,
wolatbys na spokojnie przymierzyé¢ ubranie w domu, sprawdzic,
czy pasuje do innych rzeczy, albo kupujesz prezent dla znajomej

i nie jestes pewien, czy np. nie ma juz tej ptyty w swojej kolekcji

— lepiej przed zakupem ustal ze sprzedawca warunki ewentualnego
zwrotu towaru lub wymiany na inny i zapisz te informacje na
paragonie. Wiekszosc¢ sklepdw pozwala, cho¢ nie musi, na zwrot
towaru w okreslonym czasie od daty zakupu, a prawie wszystkie
dopuszczaja mozliwo$é wymiany na inny pod warunkiem,

ze zakupiony towar nie byt uzywany. Dla sprzedawcy najwazniejszy
jest zadowolony klient, ktéry przy okazji nastepnych zakupow
powrdci i przyprowadzi swoich znajomych.

A co w przypadku, gdy towar jest wadliwy albo zepsut sie w okresie
gwarancji. Wiecej na ten temat dowiesz sie na kolejnych stronach,
ktore beda poswiecone gwarancji, niezgodnosci towaru z umowa

i poradom na temat skutecznego dochodzenia swoich praw jako
konsumenta.

Zakupy w sieci

Na swiecie rosnie popularnos¢ ,wirtualnych” zakupow
dokonywanych np. w sklepach internetowych, przez telefon,
przy wykorzystaniu katalogéw wysytkowych, reklam prasowych
z wydrukowanym formularzem zamdwienia, czyli zakupow

na odlegtos¢. Zawarta w ten sposéb umowa na odlegtosc to
umowa bez jednoczesnej obecnosci sprzedawcy i konsumenta,



na ktora trzeba wyrazic¢ zgode — nie wystarczy samo wystanie
formularza zamowienia. Ludzie sg coraz bardziej zajeci, wiec
aby zaoszczedzi¢ czas (czesto tez pienigdze), coraz czesciej decydujg
sie na robienie zakupow na odlegtosé. Ci, ktérzy nie korzystajg

z zakupow na odlegtosé, wskazujg na swoje obawy zwigzane

z bezpieczenstwem dokonywania zaptaty on-line za towar czy
ustuge oraz niepewnosé, co zrobi¢ w sytuacji, gdy zakupiony
towar/ustuga nie spetnig ich oczekiwan. Prawdopodobnie

wsrod Twoich rowiesnikow wiele oséb nie ma takich obaw,

gdyz komputer stanowi jedng z podstawowych form komunikacji
spotecznej i zapewne juz nieraz zdarzyto Ci sie zakupi¢ jakis towar
w sieci. Tym bardziej warto, zebys$ dowiedziat sie wiecej na temat
mozliwosci i zagrozen zwigzanych z zakupami w sieci.

PAMIETAJ! W odréznieniu od zakupow tradycyjnych mozesz
dokonac zwrotu towaru i pisemnie odstgpi¢ od umowy bez
podania przyczyny w ciggu 10 dni od momentu wydania rzeczy,

a w przypadku ustugi — 10 dni od momentu zawarcia umowy o jej
Swiadczenie (OchrKonsU Art. 10 ust. 1).



PAMIETAJ! Rezygnujac z zakupionego na odlegtos¢ towaru, masz
obowigzek zatgczy¢ oswiadczenie o odstgpieniu od umowy
zawartej na odlegtos¢ (wzor znajdziesz na koricu — zatgcznik nr 1).

Jesli znajdziesz zatem takg samg bluze w sklepie internetowym

i po otrzymaniu przesytki przymierzysz jg, a kolor nie bedzie

Ci odpowiadat — mozesz jg bez problemu zwrdci¢. Oczywiscie,
podejmujgc decyzje o zakupie towaru w sieci, powiniene$ mie¢
Swiadomos¢, ze towar ogladany w komputerze (zwtaszcza kolor)
moze sie troche rézni¢ od rzeczywistego. Jednak rosngca liczba
sklepéw internetowych sprzyja klientom — podstawa dobrego
e-biznesu jest profesjonalna strona internetowa, na ktérej towar
powinien by¢ przedstawiony w jak najlepszy sposéb, z doktadnym
opisem i dobrymi jakosciowo zdjeciami. Myslac o zakupach

w sieci, powinienes tez pomyslec o ryzyku w przypadku, gdy towar
nie spetni Twoich oczekiwan —to Ty poniesiesz koszty wysytki

i bedziesz czekat na zwrot pieniedzy. Za to nie bedziesz musiat
przekonywad sprzedawcy (tak jak w sklepie tradycyjnym), zeby
przyjat od Ciebie niechciany towar. Decyzja nalezy do Ciebie.

UWAGA! Istotne jest, zeby$ wiedziat, ze przepisy o ochronie praw
konsumentéw w przypadku sprzedazy w sieci dotycza tych umoéw,
w ktorych po drugiej stronie wystepuje przedsiebiorca, a nie
osoba fizyczna (prywatna).

Na portalach aukcyjnych lub w sklepach internetowych mozesz
przy zakupie skorzysta¢ z opcji ,Kup teraz” — mozesz wéwczas
skorzystac z uprawnien konsumenckich i odstgpi¢ od umowy
w ciggu 10 dni od daty dostarczenia towaru. Niestety, uprawnienia
te nie obowigzuja w momencie dokonywania zakupéw w ramach
licytacji cenowej oraz w przypadku, gdy transakcja (,,Kup teraz”
lub , licytacja”) jest przeprowadzana pomiedzy dwiema osobami



prywatnymi. W takiej sytuacji — w przypadku roszczen — trzeba
woéwczas korzystac z przepisow Kodeksu Cywilnego.

PORADNICZEK

Po otrzymaniu towaru doktadnie go obejrzyj, sprawdz,

czy odpowiada Twoim oczekiwaniom i nie odcinaj metek do
czasu podjecia ostatecznej decyzji. Zwracajac nieuzywany

i nieuszkodzony towar na swaj koszt, musisz poinformowac
pisemnie o swojej decyzji sprzedawce, wysytajgc oswiadczenie

o odstgpieniu od umowy zawartej na odlegtos¢. Najlepiej wyslij
list polecony za potwierdzeniem odbioru — masz wéwczas
dowdd, ze postapites zgodnie z przepisami. Zwrot towaru nie
wigze sie z zadnymi dodatkowymi kosztami, oprocz kosztow
wysyitki. Sprzedawca natomiast jest obowigzany do zwrotu Twoich
pieniedzy w terminie 14 dni. Jesli tego nie zrobi, popros o pomoc
miejskiego/powiatowego rzecznika konsumentéw. Mozesz tez
szukaé pomocy w jednej z instytucji wskazanych na korcu tego
opracowania.

Uwaga — wyjatki! Istniejg takie towary/ustugi, w przypadku
ktorych nie masz prawa odstgpienia od umowy zawartej

na odlegtosc. Nalezg do nich m.in.: ptyty, kasety, nagrania
audiowizualne, zapisane na nosnikach programy komputerowe,
w ktérych usunates oryginalne opakowanie (OchrKonsU Art.

10 ust. 3 pkt 2). Prawo to obejmuje rowniez umowy, ktérych
przedmiot moze tatwo sie zepsu¢ (np. Swieza zywnosc). Dotyczy
to tez ustug w zakresie gier hazardowych, prenumeraty prasy czy
np. Swiadczen $cisle zwigzanych z osobg konsumenta, np. bilet do
kina na seans, ktory juz sie rozpoczat.




PORADNICZEK

¢ Przed zakupem poréwnaj cene catkowitg (zawierajaca cene
brutto towaru/ustugi, jego koszty wysytki) i inne warunki
(np. rodzaj ptatnosci) wybranego towaru/ustugi w réznych
sklepach.

e |stnieje wiele portali zajmujgcych sie porownywaniem ofert
poszczegdlnych towaréw/ustug i zamieszczajgcych dodatkowo
opinie 0so6b, ktdre juz dokonaty zakupu. Informacje na
temat sklepu czy towaru, jakosci obstugi, solidnosci i innych
interesujacych Cie spraw znajdziesz réwniez na forum
internetowym.

¢ Przeczytaj regulamin sklepu internetowego, wszelkie
informacje zwigzane z zaméwieniem towaru, przesytka
i ptatnoscia, dodatkowe warunki zakupu: prawa i obowigzki
Twoje i sprzedawcy oraz informacje dotyczgcg pisemnego
odstgpienia od umowy. Na stronie sklepu na pewno jest tez
informacja, jak dtugo bedziesz czekat na przesytke (niektére
sklepy oferujg mozliwos$¢ biezgcego sledzenia drogi przesytki
i wysyfaja Ci mailowe powiadomienia o statusie Twojego
zaméwienia bez dodatkowych optat).

¢ Sprawdz informacje na temat przedsiebiorcy prowadzacego
sklep internetowy.

e Jesli nie jestes przekonany do ptatnosci on-line, boisz sie
podawac numer swojej karty, czesto w sklepach internetowych
jest mozliwo$¢ wyboru opcji , ptatnosé przy odbiorze”. Chociaz
przesytka taka ma troche wyzszy koszt, to pewnie poczucie
bezpieczenstwa bedzie dla Ciebie wazniejsze.

e Jesli przyjdzie do Ciebie przesytka, ktorej nie zamawiates
—nie odbieraj je;j.



Rozdziat trzeci

Rdznica miedzy gwarancja

a niezgodnoscig towaru z umowa

Jako konsument zetkniesz sie z dwoma pojeciami, ktére warto
zebys potrafit rozréznic¢: gwarancja i niezgodnosé towaru

z umowag, i ktérych znajomos¢ przyda Ci sie przy sktadaniu
reklamacji.

Dla wiekszosci konsumentdw gwarancja jest synonimem
bezpiecznego zakupu, bo myslimy, ze posiadajgc dokument
gwarancyjny, zawsze mozemy bez problemu reklamowac towar.
Czesto tez jestesmy przekonani, ze skoro gwarant (producent,
sprzedawca lub inny podmiot udzielajgcy gwarancji) oferuje
gwarancje na swoj towar (zwtaszcza na dtugi okres), to zapewne jest
to bardzo dobry pod wzgledem jakosci produkt. Co wiecej, obecnie
zakupujac towary — zwtaszcza AGD — sklepy proponujg nam zakup
przedtuzonych gwarancji za dodatkowa optata. Bardzo wygodng
forma gwaranc;ji jest gwarancja ,,od drzwi do drzwi” (,,door-to-door”).
Klient zgtasza usterke w serwisie i kurier przyjezdza po

zapakowany sprzet wraz ze wszystkimi akcesoriami w oryginalnym
opakowaniu, dotgczong gwarancjg i dowodem zakupu. Wadliwy
sprzet trafia do autoryzowanego punktu serwisowego, gdzie jest
naprawiany lub wymieniany, a nastepnie odsytany do klienta.
Wszystkie koszty pokrywa w tym przypadku serwis.

Co powiniene$ wiedzie¢ na temat gwarancji? Przede wszystkim
gwarancja to dodatkowa umowa stron. W karcie gwarancyjne;j
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gwarant okresla swoje obowigzki i uprawnienia kupujgcego

w wypadku, gdy towar nie odpowiada sktadanym oswiadczeniom.
W tresci gwarancji powinny by¢ réwniez zawarte takie informacje,
jak: nazwa i adres gwaranta (lub jego przedstawiciela na terenie
RP) oraz czas trwania i terytorialny zasieg ochrony gwarancyjnej.
Ponadto w dokumencie gwarancyjnym powinno by¢ zawarte
stwierdzenie: ,,gwarancja na sprzedany towar konsumpcyjny nie
wytqgcza, nie ogranicza ani nie zawiesza uprawnier kupujgcego
wynikajqcych z niezgodnosci towaru z umowq” (SprzedKkonsumuU
— Art. 13, ust. 4). Gwarancja powinna by¢ udzielana bez
dodatkowych optat, a dokument gwarancyjny wydawany jest
wraz z zakupionym towarem, ale uwaga! — jej udzielenie nie

jest obowigzkiem ani producenta, ani sprzedawcy. Regulacje
dotyczgce gwarancji znajdziesz w SprzedKonsumU (Art. 13).

PAMIETAIJ! Jesli po dokonanym zakupie, sprzedawca
w sklepie wrecza Ci paragon i mowi, ze jest to gwarancja
— wprowadza Cie w btad.



Niezgodnos$¢ towaru z umowa

Zgodnie z zapisami w SprzedKonsumU o niezgodnosci towaru
Z umowg méwimy woweczas, gdy:

¢ nie nadaje sie on do celu, do jakiego jest zazwyczaj uzywany,
np. okulary do ptywania sg nieszczelne i woda przedostaje sie
do srodka;

o wtasciwosci towaru nie odpowiadajg wtasciwosciom
cechujgcym towar tego rodzaju, np. podpatka do grilla
nie pali sie;

e towar nie odpowiada podanemu przez sprzedawce opisowi

lub nie ma cechy okazanej kupujgcemu prébki albo wzoru

(np. aparat fotograficzny nie robi pomimo zapewnien sprzedawcy
zdjec panoramicznych);



e towar nie nadaje sie do celu okreslonego przez kupujgcego
przy zawarciu umowy, chyba ze sprzedawca zgtosit
zastrzezenia co do takiego przeznaczenia towaru (zegarek
wodoodporny przepuszcza wode, ptyn do czyszczenia
monitoréw LCD pozostawia smugi, a puder, ktéry miat by¢
kryjacy, wcale taki nie jest);

e wystgpita nieprawidtowosé w zamontowaniu i uruchomieniu
towaru, jezeli czynnosci te zostaty wykonane w ramach umowy
sprzedazy przez sprzedawce lub przez osobe, za ktérg ponosi
on odpowiedzialno$¢, albo przez kupujgcego wedtug instrukcji
otrzymanej przy sprzedazy (np. lodéwko-zamrazarka byta Zle
przewozona i po zamontowaniu nie dziata).

UWAGA! Towar niezgodny z umowa niekoniecznie musi by¢
towarem wadliwym.

Niezgodnos¢ towaru z umowsg jest innym pojeciem niz wada
towaru — w zakres tego pojecia wchodzg takze braki iloSciowe.

PAMIETAJ! To sprzedawca, a nie producent odpowiada wobec
kupujacego, jezeli towar konsumpcyjny jest niezgodny z umowaq
(SprzedKonsumU - Art. 4 ust. 1).

Wiesz juz, czym jest gwarancja i niezgodnos¢ towaru z umowa.
Jesli okaze sie, ze zakupiony przez Ciebie towar jest wadliwy albo
niezgodny z umowa, mozesz dochodzi¢ swoich roszczen i ztozy¢
reklamacje, czyli podjg¢ czynnosci zmierzajgce do naprawy/
wymiany zakupionego towaru/ustugi lub zwrotu pieniedzy.

UWAGA! Informacje w sklepie ,,Reklamacja tylko za okazaniem
gwarancji” lub ,,Po odejsciu od kasy reklamacji nie uwzglednia
sie” sg nieprawdziwe, nieuczciwe i niezgodne z prawem.




Rozdziat czwarty

O czym pamietag,

sktadajac reklamacje

Okazato sie po pewnym czasie, ze w Twoim nowym aparacie
fotograficznym przestata dziata¢ funkcja robienia panoramicznych
zdjec. Postanawiasz dochodzi¢ swoich praw i chcesz ztozy¢
reklamacje. Jesli nie masz ukonczonych 18 lat (czyli tym

samym petnej zdolnosci do czynnosci prawnych), w przypadku
ztozenia reklamacji powinienes przyjs¢ do sklepu z rodzicem lub
opiekunem prawnym. Sprzedawca musi przyja¢ reklamacje, nawet
jesli sie z nig nie zgadza, ale ma prawo zgda¢ dowodu zakupu.
Dlatego tak wazne jest przechowywanie paragonow (przez okres 2
lat), o czym pisaliSmy na poczatku.

Teraz najwazniejsze: reklamacje mozesz ztozyc z tytutu gwarancji

lub z tytutu niezgodnosci towaru z umowg — wybér nalezy do
Ciebie. Jaka jest roznica i co jest korzystniejsze?

REKLAMACIA

Z TYTUtU
"

NIEZGODNOSCI
C_ GWARANCHI TOWARU Z UMOWA



Nim ztozysz reklamacje, poréwnaj, jakie uprawnienia wynikajg
z karty gwarancyjnej, a jakie z zapiséw obowigzujacych

w SprzedKonsumU. Sktadajgc reklamacje z tytutu gwarancji,
musisz mie¢ Swiadomos¢, ze cho¢ Twoje uprawnienia wynikajgce
Z przepisOw prawa sg niezmienne, to czesto zdarza sie, ze zapisy
w dokumencie gwarancyjnym sg dla Ciebie mniej korzystne.

Na przyktad zapisy w gwarancji mogg by¢ tak sformutowane,

ze mozliwa bedzie tylko naprawa, a nie wymiana towaru na
nowy (inaczej niz w przypadku reklamacji z tytutu niezgodnosci

z umowa, gdzie sam wybierasz, czy wolisz naprawe, czy
wymiane). Gwarant moze réwniez nie wskaza¢ Ci terminu
naprawy. Poza tym w gwarancji moze znalez¢ sie zapis mowigcy
o tym, ze odstgpienie od umowy jest mozliwe dopiero po kilku
(np. trzech) nieskutecznych naprawach, podczas gdy sktadajac
reklamacje z tytutu niezgodnosci towaru z umowg, mozesz
odstgpi¢ od umowy juz po pierwszej nieudanej naprawie bgdz
wymianie. Sprawdz réwniez okres gwarancji. Czasami gwarancja
jest na bardzo krétki okres (pewien producent telefonéw
komarkowych oferowat okres gwaranc;ji tylko 6 miesiecy na
obudowe, o czym klient dowiedziat sie przy okazji innej naprawy
po 8 miesigcach posiadania telefonu), najczesciej na okres 12,
24 (np. lodéwki, telewizory), zdarza sie, ze gwarancja moze by¢
na okres 7 lat (np. niektdre samochody) lub nawet dozywotnia,
ale pod warunkiem spetnienia okreslonych warunkow. Jesli
zdecydujesz sie ztozy¢ reklamacje z tytutu gwarancji, gwarant ma
prawo zazadaé: paragonu/dowodu zakupu, karty gwarancyjnej

z pieczatka sklepu, wadliwego towaru i czasami nawet
oryginalnego opakowania.

Ztozenie reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru z umowg daje
nam w praktyce wiecej uprawnien i jest dla nas korzystniejsze.
Mozemy np. wskazaé, czy chcemy naprawi¢ wadliwy towar,

czy wymieni¢ go na nowy i nie musimy sie podporzagdkowywacé
zapisom w dokumencie gwarancyjnym, np. oczekiwac na
rozpatrzenie naszej sprawy w 30 dni.




PAMIETAJ! Skorzystanie z uprawnien wynikajacych z gwarancji
nie wyklucza mozliwosci skorzystania w przysztosci z zapisow
dotyczacych niezgodno$ci towaru z umowa.

Co powinna zawiera¢ reklamacja?

e date zgtoszenia;

e okreslenie sprzedawcy i kupujacego (podpisy);
e date, kiedy towar zostat zakupiony;

e date, kiedy konsument zauwazyt niezgodno$¢ towaru
Z umowa;

e opis, na czym polega niezgodnos¢;

e precyzyjne okreslenie wtasnych zadan — co wybieramy:
naprawe czy wymiane, ewentualnie uzasadnienie;

* moze zawierac kopie paragonu jako dowdd zakupu;

® sposOb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji;

e termin przekazania towaru zgodnego z umowa.

Wzér reklamacji towaru niezgodnego z umowg znajdziesz na koncu
— zafacznik nr 2.

PAMIETAJ! Naprawa lub wymiana jest nieodptatna, a ponadto
sprzedawca ma obowigzek zwrotu kosztow poniesionych przez
kupujacego, takich jak: koszty demontazu, dostarczenia,
robocizny oraz ponownego zamontowania i uruchomienia
(SprzedKonsumU — Art. 8 ust. 1 2).

PORADNICZEK

e Sktadajac reklamacje, zawsze zachowaj dla siebie kserokopie
pisma reklamacyjnego.

e Jesli sktadasz reklamacje osobiscie w sklepie, na kopii pisma
popros sprzedawce o potwierdzenie przyjecia reklamacji
(pieczatka sklepu, podpis i data).



e Jesli wysytasz reklamacje za posrednictwem poczty,
koniecznie wyslij jg listem poleconym, najlepiej za
potwierdzeniem odbioru.

e Jezeli nie okreslisz swojego zgdania w pismie reklamacyjnym,
to Twoja reklamacja zostanie potraktowana jedynie jako
poinformowanie sprzedawcy o niezgodnosci towaru z umowa.
W tej sytuacji nie zacznie sie liczy¢ termin odpowiedzi na
reklamacje, ktéry wynosi 14 dni.

Obnizenia ceny albo odstgpienia od umowy i jednoczesnie

zwrotu pieniedzy mozemy domagac sie tylko wtedy, gdy

wystapi cho¢ jedna z wskazanych ponizej sytuacji. Jednak

odstgpi¢ od umowy mozemy tylko wtedy, gdy niezgodnos¢

towaru z umowa jest istotna (SprzedKonsumU — Art. 8 ust. 4):

—sprzedawca nie jest w stanie doprowadzi¢ towaru do
stanu zgodnego z umowag poprzez wymiane ani naprawe,
bowiem jest to niemozliwe lub wymaga nadmiernych
kosztow;

—naprawa albo wymiana nie zostata wykonana przez
sprzedawce w odpowiednim czasie;

—naprawa albo wymiana naraza kupujacego na znaczne
niedogodnosci.
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e Konsumentowi przystuguje prawo ztozenia reklamacji
z tytutu niezgodnosci towaru z umowa, jezeli stwierdzi te
niezgodnosc przed uptywem dwach lat od wydania towaru
(SprzedKonsumU — Art. 10 ust. 1).

¢ O niezgodnosci towaru z umowa konsument musi powiadomic
sprzedawce w ciggu dwdch miesiecy od chwili jej stwierdzenia
(SprzedKonsumU — Art. 9 ust. 1).

e W przypadku stwierdzenia przez konsumenta niezgodnosci
towaru z umowa przed uptywem szesciu miesiecy od wydania
towaru domniemywa sie, ze istniata ona w chwili wydania
(SprzedKonsumU — Art. 4 ust. 1).




¢ Sprzedawca musi sie ustosunkowaé do zgdania konsumenta
w terminie 14 dni, jezeli tego nie uczyni, oznacza, ze uznat je
za uzasadnione (SprzedKonsumU — Art. 8 ust. 3).

e W przypadku wymiany towaru na nowy termin dwuletni
biegnie na nowo (SprzedKonsumU — Art. 10 ust. 1).

* Reklamacji podlegajg réwniez towary uzywane; jednak, w tym
wypadku okres odpowiedzialnosci sprzedawcy moze zostac
ograniczony, ale nie krocej niz do roku
(SprzedKonsumU — Art. 10 ust. 1).

o Artykuty spozywcze sprzedawane luzem, odmierzane na
miejscu w sklepie (np. jabtka) mozesz reklamowac jedynie
W ciggu trzech dni od momentu zakupu; zas artykuty
paczkowane (np. puszka rybna) mozesz reklamowacé réwniez
W ciggu trzech dni, ale od momentu otwarcia opakowania
(RozMGZyw).

e Konsument moze reklamowacd towar przeceniony, jesli w dniu
zakupu nie byty widoczne wady, ktore ujawnity sie podczas
uzytkowania w terminie dwdch lat od daty zakupu, nie pdzniej
niz w ciggu dwdch miesiecy od ujawnienia sie niezgodnosci
zakupionego towaru z umowa.




Rozdziat piaty

Nie daj sie zwiesc reklamie

Paco Underhill jest zatozycielem Envirosell, firmy
badawczo-konsultingowej, ktéra specjalizuje sie w analizowaniu
zachowan klientéw, strategii i praktyce handlu detalicznego.

Swoje badania prowadzi w oparciu o wyniki obserwacji w setkach
punktéw sprzedazy detalicznej. W swojej ksigzce pt. ,Dlaczego
kupujemy. Nauka o robieniu zakupow. Zachowania klienta w sklepie
(wyd. MT Biznes Sp. z 0.0.) opisat ciekawe zdarzenie:

”

,W latach osiemdziesigtych firma General Mills wprowadzita
nowy produkt dla mtodych podniebieri — popcorn, ktdry po
przygotowaniu w kuchence mikrofalowej przybierat rézne barwy.
Produkt ten byt intensywnie reklamowany w dzieciecej telewizji,
ale nastepnie stat sie klasycznym przyktadem braku wspdtpracy
miedzy dziatem marketingu a dziatem merchandisingu,

poniewaz nie byt wyeksponowany na wysokosci, z ktorej bytby
dostepny dla klienta, do ktdrego byt adresowany. Zaktadajqgc,

Ze to rodzice bedq dokonywali zakupu, firma ta w planogramach
przygotowanych dla typowego supermarketu umiescita

produkt dos¢ wysoko, co spowodowato, ze sprzedaz nie byta
satysfakcjonujgca. Czesto pokazujemy firmom nagranie wideo
przedstawiajqgce chtopca w wieku okoto szesciu lat, ktory wspina
sie po potkach, aby dosiegngc do potki z popcornem, strqgca
opakowanie na podfoge i pokazuje swojej mamie, ktora odmawia
wtozenia tego produktu do wdzka. Przygnebiony chtopiec wstawia
produkt na pdtke, ale nie na te, gdzie pierwotnie znajdowat sie
popcorn, tylko na wysokosci swoich oczu. Nie zdziwito nas, ze
nastepne przechodzgce dziecko zauwazyto opakowanie, wziefo
do reki i wrzucito do wozka prowadzonego przez tatusia, ktory nie
protestowat”.



Na pewno zauwazytes, ze firmy przescigajg sie w reklamowaniu
swoich towardw i ustug w telewizji, radiu, na ulicy i w centrach
handlowych. Korzystaja z doradztwa firm badawczo-
konsultingowych, ktére podpowiadajg im, jak najlepiej trafi¢
do klienta ze swoim produktem, jaka strategie przyjac i jaka
zastosowac forme reklamy.

Oprécz waznej funkcji informacyjnej (wejscie nowego produktu/
ustugi: ,Mamy dla Ciebie nowg oferte — jeszcze tarisze rozmowy

z przyjaciétmi”) i przypominajacej (,,Teraz dwie butelki napoju X

w cenie jednej”) reklama przede wszystkim ma na celu zachecenie
do zakupu konkretnego produktu. Oczywiscie, gdyby nie reklama,
by¢ moze nie dowiedziatbys sie o duzej wyprzedazy, dzieki ktérej
kupites w swietnej cenie pare markowych dzinsow. Niestety,
jednak czesto zdarza sie, ze reklamy dajg nam mylne wyobrazenie
na temat jakiegos towaru czy ustugi, co skutkuje naszym
rozczarowaniem i ztoscia.




Warto tu zatem wspomnieé o nieuczciwych praktykach rynkowych,
ktére majg swoje uregulowania prawne.

»Za nieuczciwq praktyke rynkowq uznaje sie w szczegélnosci
praktyke rynkowq wprowadzajqcq w btqd oraz agresywng
praktyke rynkowq” — PrzeciwNPR — Art. 4 ust. 2

Ponizej znajdziesz kilka przyktadéw stosowania nieuczciwych
praktyk w reklamie i sztuczek stuzgcych lepszej sprzedazy towarow:

e Gazetki reklamowe — znajdziesz tam informacje na temat
produktéw w atrakcyjnych, obnizonych cenach, ale czy
rzeczywiscie sklep jest w stanie zapewni¢ w terminie
obowigzywania oferty pochodzacej z tej gazetki taka liczbe
produktéw dla wszystkich chetnych? Skoro juz zajrzysz do
tego sklepu, zwabiony atrakcyjng ofertg, moze przy okazji
kupisz tez inne produkty.

e Opakowanie produktu jest bardzo podobne do innego, bardzo
znanego na rynku — robigc zakupy, mozesz tatwo pomyli¢
opakowania, zwtaszcza gdy sie spieszysz i przed Tobg jeszcze
duzo spraw do zatatwienia.

e Cena podana w reklamie w rzeczywistosci jest wyzsza, gdyz
aby zakupi¢ reklamowany produkt, trzeba ponies¢ dodatkowe
optaty, o ktérych w reklamie nie byto mowy.

* Telewizyjna reklama jogurtu, w ktérym widzisz cate owoce.
Po zakupie okazuje sie, ze tak naprawde w jogurcie znajduja sie
mate, kolorowe kawatki, ktére catymi owocami trudno nazwad.

¢ ,Wyjatkowa okazja — tylko teraz w tak niskiej cenie” —
przechodzisz koto sklepu, w ktérym reklamowano towar przy

uzyciu tego hasta i widzisz wcigz te sama cene, chociaz mineto
kilka miesiecy.



e Opakowanie kremu moze sugerowac jego wiekszg pojemnos¢,
niz jest w rzeczywistosci.

¢ ,Nowos$¢” —informacja na opakowaniu towaru, ktéry
funkcjonuje na rynku od kilku lat.

PORADNICZEK

¢ Na zakupy wybierz sie wtedy, gdy chcesz kupi¢ konkretny
towar lub z listg zakupdw — ograniczysz pokusy.

* Przed wyjsciem zjedz positek — bedziesz bardziej odporny
na bodzce zapachowe i wzrokowe.

® Poréwnaj ceny, wage i pojemnosé produktéw.

e Sprawdz, czy produkt z gratisem jest rzeczywiscie w cenie
standardowego produktu.

e Jesli czesto ulegasz ofertom z reklam, wez odliczone pienigdze
na planowane zakupy.

e Jesli czujesz sie poszkodowany wskutek wyemitowania
nieprawdziwej reklamy, mozesz dochodzi¢ swoich praw
na drodze sadowej i wystgpi¢ z powddztwem odszkodowawczym,
a przedsiebiorca bedzie musiat udowodnic, ze nie naruszyt
Twoich praw.




Rozdziat szosty

Kto sie zajmuje Twojg ochrong

praw konsumenta?

Na stronie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:
www.uokik.gov.pl znajdziesz dane teleadresowe powiatowych

i miejskich rzecznikéw konsumentéw oraz bardzo przydatng
wyszukiwarke pomocy konsumenckiej wg problemu, wojewddztwa
i miasta.

Bezptatna infolinia konsumencka: 800 007 707
czynna w godzinach 9.00-17.00

State sady polubowne, dziatajgce przy wojewddzkich
inspektoratach Inspekcji Handlowej — wykaz znajdziesz
w wyszukiwarce na stronie internetowej UOKiK

Europejskie Centrum Konsumenckie
Plac Powstaricow Warszawy 1
00-950 Warszawa
www.konsument.gov.pl

Organ ten pomaga bezptatnie konsumentom, ktérzy dokonali
zakupow u przedsiebiorcy posiadajgcego siedzibe w innym kraju
Unii Europejskiej.

Jesli uznasz, ze jakas reklama wprowadza w btad lub w inny
sposob narusza zasady Kodeksu Etyki Reklamy, mozesz ztozy¢
bezptatnie skarge. Wystarczy wypetnic¢ prosty formularz dostepny
na stronie internetowej: www.radareklamy.org



W ramach dziatalnosci Stowarzyszenia Krzewienia Edukacji
Finansowej prowadzone sg Osrodki Doradztwa Finansowego
i Konsumenckiego, gdzie uzyskasz bezptatng porade:

Osrodek Doradztwa Finansowego i Konsumenckiego
w Gdyni

ul. Legiondéw 126, 81-472 Gdynia

tel. 58 624 98 76

Osrodek Doradztwa Finansowego i Konsumenckiego
w Warszawie

ul. Korotynskiego 26 a, 02-123 Warszawa

tel. 22 848 08 46

Osrodek Doradztwa Finansowego i Konsumenckiego
w Krakowie

ul. Rynek Debnicki 13/5, 30-319 Krakow

tel. 12 684 35 83

Osrodek Doradztwa Finansowego i Konsumenckiego
we Wroctawiu

ul. Rynek 8 /1 a, 50-106 Wroctaw

tel. 71341 05 76

Osrodek Doradztwa Finansowego i Konsumenckiego
w Wejherowie

pl. Wejhera 15, 84-200 Wejherowo

tel. 58 736 34 17




Podstawowe zrodta prawa

KC — Ustawa z 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks Cywilny (Dz.U. Nr 16,
poz. 93 ze zmianami)

OchrKonsU — Ustawa z dnia 02 marca 2000 r. o ochronie
niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za
szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22,
poz. 271 ze zmianami)

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

RMFcen — Rozporzadzenie Ministra Finansow z dnia 10 czerwca
2002 r. w sprawie szczegdtowych zasad uwidaczniania cen
towardw i ustug oraz sposobu oznaczania ceng towarow
przeznaczonych do sprzedazy (Dz.U. Nr 99, poz.894)

RozMGZyw — Rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Polityki
Spotecznej z dnia 30.01.2003 r. w sprawie terminéw
zawiadomienia sprzedawcy o stwierdzeniu niezgodnosci towaru
zywnos$ciowego z umowg (Dz.U. z 2003r. nr 31, poz.258)

SprzedKonsumU — Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176, ze zmianami)




dn. e 1

imie, nazwisko | adres konsumenta
numer telefonu do kontaktu

nazwa i adres przedsigbiorstwa

Oswiadczenie o odstapieniu
od umowy zawartej na odlegtos¢

Oswiadczam, ze zgodnie z art. 7 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw
konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz.U. nr

22, poz. 271) odstepuje od umowy

nr

zawartej dnia. w

Prosze o zwrot kwoty. zf (stownie: )

przekazem pocztowym na adres

lub na konto nr.

Zwracam, w stanie niezmienionym

(dokladny opis przedmiotu umowy)

otrzymany dnia .........ccoeeeeeeeeesseaenmsnens

podpis konsumenta




ZALtACZNIK NR 2

dn. e 1

Imig, nazwisko | adres konsumenta
numer telefonu do kontaktu

nazwa i adres przedsiebiorstwa

Pismo reklamacyjne

Data nabycia towaru: ................

Nazwa i opis towaru (marka itp.): ......cooceviiiiniininiie i

Doktadny opis wykrytej niezgodnosci towaru Z UMOWE: ........cccueecireeiiuier i e s s e sr e

Data wykrycia niezgodnosci: ........ccoviiiviiniininn s e

Zadanie nabywcy co do sposobu zatatwienia reklamacii: ...............c....veeemmsssmmsmssmmssmmmmssssssssssssmsmmmsssssess

Strony ustality nastepujacy sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacii:

Termin przekazania towaru zgodnego Z UMOWA: .........oeeerveerevrernnennnans

Zalacznik:
1. Kserokopia paragonu
2.

podpis przyjmujacego reklamacje podpis konsumenta




NOTATKI




NOTATKI







Stowarzyszenie Krzewienia
J Edukacji Finansowej

U-{(

Urzqd Ochrony Konkurencii i Konsumentéw

Publikacja finansowana ze srodkéw Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
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