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Poradnik z prawa
konsumenckiego

przygotowany w ramach zadania
publicznego ,,Mam prawa i nie
zawaham sie ich uzyc”
dofinansowanego ze srodkow
Samorzagdu Wojewodztwa
Mazowieckiego
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Kupowanie to czynnosc, ktorej kazdy z nas dokonuje niemal
kazdego dnia. Zawieramy bardzo wiele roznych umow - od
tych drobnych po bardziej skomplikowane. Jako konsumenci
stawiamy czota wielu wyzwaniom w swiecie ciggtego pedu |
szybkich zakupow. Stqd tez bardzo istotne jest, abysmy jako
klienci wyposazeni byli w podstawowq wiedze z obszaru
prawa konsumenckiego.

Przepisy sie zmieniajq, a wraz z nimi nasze prawa i obowiqzki.
Chociazby 1 stycznia 2023 roku nastgpita dosc istotna zmiana
regulacji. Konsumenci nie majq jednak tatwo, gdyz
wczesniejsze przepisy nie przestaty obowigzywac - do konca
2025 roku rownolegle funkcjonujg nowe i dotychczasowe
regulacje. Tym bardziej istotne staje sie obecnie
uporzqdkowanie tej wiedzy.

W tym poradniku podjelismy sie zebrania najwazniejszych
informacji z punktu widzenia konsumenta, aby utatwic

poruszanie sie w zakupowej rzeczywistosci.

Zapraszamy do lektury!

Wroctaw
listopad 2024
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Informacjelogoineldotycaacelkonsumentsw,

Z pewnoscig wielokrotnie styszates termin "konsument". Stajesz sie nim, gdy
zawierasz umowe z przedsiebiorcg (firmg), co oznacza, ze kupujesz towary
lub ustugi do uzytku osobistego. Natomiast nie jesteS konsumentem, jesli
podpisujesz umowe z inng osobg fizyczng (prywatng) lub gdy umowa jest
bezposrednio zwigzana z Twojg dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowa.

Przedsiebiorca to osoba dziatajgca w sposéb profesjonalny, na wtasny
rachunek i ryzyko, jak na przyktad wtasciciel sklepu czy dostawca ustug (np.
jak firma telekomunikacyjna).

Konsument i przedsiebiorca zawieraja ze sobg umowe, ktora stanowi
porozumienie przynajmniej dwdch stron. Porozumienie to okresla wzajemne
prawa i obowigzki kazdego podmiotu oraz wskazuje czego doktadnie dotyczy
umowa.

Istniejg rozne formy zawarcia umowy:

- ustnie (np. ustne zlecenie u hydrualika)

- pisemnie (np. podpisanie u operatora umowy telekomunikacyjnej)

- w formie elektronicznej (np. przez internet, przez telefon)

- W sposob dorozumiany (np. np. skasowanie biletu w tramwaju lub
autobusie)

Forma zawarcia umowy ma dla konsumenta ogromne znaczenie - od tego
zalezy jakie obowigzki spoczywajg na sprzedawcy, a jakie uprawnienia ma
klient.

Wazne jest, aby przy zawieraniu umow pamietac o kilku podstawowych
zasadach bezpieczenstwa:
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- zanim podpiszesz dokument, doktadnie przeczytaj jego tresc

- nie ulegaj presji i umowe zawrzyj po tym, jak doktadnie rozwazysz
oferowane Tobie warunki oraz czy faktycznie konkretna umowa jest Ci
potrzebna. Dziatanie pod wptywem emocji czesto konczy sie niekorzystnie

- nie podpisuj umowy, jesli sformutowania w niej zawarte sg niejasne,
skomplikowane lub po prostu budzag Twoj niepokdj. Skonsultuj sie z kims, np.
miejskim/powiatowym  rzecznikiem  konsumentow lub  organizacjg
konsumencka

- po zawarciu umowy powinienes otrzymac jej egzemplarz dla siebie. W ten
sposob w kazdej chwili mozesz upewnic sie jakie sg warunki umowy i z kim
doktadnie zawartes umowe

- zadbaj o dowody potwierdzajgce ztozenie przez Ciebie pisma - dla
bezpieczenstwa wysytaj listy polecone za zwrotnym potwierdzeniem
odbioru, a dowod nadania i potwierdzenie odbioru dotgcz do swojego
egzemplarza pisma. Jesli natomiast sktadasz pismo osobiscie u sprzedawcy,
uzyskaj pisemnie potwierdzenie jego ztozenia na swoim egzemplarzu
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ORreklamaciililjak¥zmienilyNsicl)ejR2'asadyNod
Ifstycaniaf2023

Reklamacja to sposdb reagowania, gdy wystgpi nieprawidtowosc zwigzana z
zawartg umowa. W przypadku zakupu produktow reklamacja dotyczy
sytuacji, gdy nabyty przedmiot jest wadliwy lub nie dziata prawidtowo. Przy
ustugach reklamacja dotyczy nieodpowiedniego wykonania umowy przez
firme (np. klient nie otrzymuje wykupionej ustugi lub ustuga jest realizowana
niewtasciwie). Ztozenie reklamacji to pierwszy krok, gdy wystapig
nieprawidtowosci.

Przy towarach (rzeczach) istniejg 2 podstawy

reklamacji:
e niezgodnosc¢ towaru z umowg (dawniej byta to rekojmia)
F - jest to reklamacja sktadana do sprzedawcy
e gwarancja - jest to reklamacja sktadana do gwaranta

Przy ustugach nie ma jednolitych zasad reklamacji. Trzeba opisac
powdd zgtoszenia i okresli¢ swoje zgdanie. Przedsiebiorca najczesciej
ma 30 dni na odpowiedz.

Jakie zmiany zaszty od 1 stycznia 2023 roku odnos$nie reklamac;ji?
e W miejsce dotychczas obowigzujacej rekojmi wprowadzono niezgodnosc¢
towaru z umowa, ktora rézni sie pod niektorymi wzgledami,
e nadal mozna reklamowac towar na dwa sposoby - na podstawie
niezgodnosci towaru z umowg i na podstawie gwarancji,
e wprowadzono zmiany dotyczgce gwarancji.

Wazne! Do konca roku 2025 obok nowych przepisow bedg jeszcze
funkcjonowac¢ dotychczasowe, bo dotyczg umdéw zawartych najpdzniej 31
grudnia 2022 roku. Nowe regulacje stosuje sie do umow zawartych od dnia
1.01.2023.



lat SAMORZADU
WOJEWODZTWA
@® MAZOWIECKIEGO

Mozliwe dwie sciezki reklamowania rzeczy - niezgodnosc¢ towaru z umowg

(wczesniej rekojmia) i gwarancja - bardzo czesto sg ze soba mylone lub
uznawane za to samo. Tymczasem istniejg miedzy nimi spore réznice:

NIEZGODNOSC TOWARU Z
UMOWA (dawniej rekojmia)

GWARANCJA

do kogo konsument
sktada reklamacje i
kto ja rozpoznaje

sprzedawca

gwarant (np. producent,
dystrybutor)

czy jest
obowigzkowa

tak

nie

z czego wynikaja
zasady reklamaciji

Z przepisow ustawy o prawach
konsumenta

kodeksu cywilnego oraz ustawy o
prawach konsumenta dotycza tylko

z decyzji gwaranta, przepisy

niektorych, nielicznych kwestii

Bardzo wazne jest rowniez, ze to konsument decyduje z ktérej z tych Sciezek

chce skorzystac¢. Jest niedopuszczalne, aby to przedsiebiorca narzucat
klientowi podstawe do ztozenia reklamaciji.

Reklamacja u sprzedawcy i gwaranta przebiega zupetnie inaczej:

NIEZGODNOSC TOWARU
Z UMOWA/REKOJMIA

Z MOCY prawa - przepisy

PODSTAWA
PRAWNA

ustawy o prawach konsumenta
(w przypadku nieruchomosci
przepisy kodeksu cywilnego

dotyczace rekojmi)

Z mocy prawa - zasady rekojmi
wynikajg z kodeksu cywilnego

GWARANCJA

decyzja gwaranta - przepisy
kodeksu cywilnego i ustawy o
prawach konsumenta dotycza
tylko niektorych, nielicznych

kwestii
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NIEZGODNOSC TOWARU
Z UMOWA/REKOJMIA

sprzedawca

wady fizyczne i prawne

2 lata od otrzymania towaru
(przy nieruchomosciach jest to 5
lat) - sprzedawca ponosi
odpowiedzialnosg, jesli w tym
czasie ujawnita sie niezgodnosc

w przypadku niezgodnosci (nie
rekojmi) termin ten moze byc¢
dtuzszy

brak odpowiedzialnosci, gdy
konsument zostat WYRAZNIE
poinformowany o braku danej
cechy najpozniej w chwili
zawarcia umowy oraz
WYRAZNIE i ODREBNIE
zaakceptowat brak tej cechy

sprzedawca zwolniony od
odpowiedzialnosci, jesli
kupujacy wiedziat o wadzie w
chwili zawarcia umowy

GWARANCJA

gwarant

tylko wady okreslone przez
gwaranta lub wskazane przez
niego czesci sktadowe towaru

przez czas okreslony przez
gwaranta, przy czym jesli brak
jest informacji na ten temat, to
termin gwarancji wynosi dwa
lata liczgc od dnia, kiedy rzecz
zostata kupujacemu wydana.
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NIEZGODNOSC TOWARU
Z UMOWA /REKOJMIA

brak odmiennych regulacji dot.

niezgodnosci towaru z umowa

w przypadku zakupu towarow

uzywanych (czyli obowigzuje
termin 2 lat)

sprzedawca moze skrocic
okres swojej

odpowiedzialnosci za wady

(maksymalnie do 1 roku)

domniemywa sie, ze brak
zgodnosci towaru z umowa,
ktéry ujawnit sie przed uptywem
2 lat od chwili dostarczenia
towaru, istniat w chwili jego
dostarczenia - jest to
domniemanie obalalne

jesli konsument stwierdzit
wade fizyczng przed uptywem

roku od dnia wydania mu
rzeczy, to domniemywa sie, ze
wada lub jej przyczyna istniata
juz w chwili w chwili wydania

rzeczy kupujacemu - jest to

domniemanie obalalne

k)

GWARANCJA

to gwarant decyduje czy
udziela na taki sprzet
gwarancji - praktycznie

gwarancja udzielana jest

jedynie na nowe produkty
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NIEZGODNOSC TOWARU
Z UMOWA/REKOJMIA

istnieje kolejnosSc¢ uprawnien:
1.naprawa i wymiana
2.0bnizenie ceny lub
odstgpienie

drugi etap uprawnien
(obnizenie/odstapienie)
mozliwy, gdy:

1. sprzedawca odmowit
doprowadzenia towaru do
zgodnosci z umowg
2. sprzedawca nie doprowadzit
towaru do zgodnosci z umowa
3. brak zgodnosci towaru z
umowg wystepuje nadal, mimo
ze sprzedawca probowat
doprowadzic¢ towar do
zgodnosci z umowa,

4. brak zgodnosci towaru z
umowa jest na tyle istotny, ze
uzasadnia obnizenie ceny albo
odstapienie od umowy bez
uprzedniego skorzystania z jego
naprawy albo wymiany na nowy,
5.z oSwiadczenia sprzedawcy
lub okolicznosci wyraznie
wynika, ze nie doprowadzi on
towaru do zgodnosci z umowg w
rozsadnym czasie lub bez
nadmiernych niedogodnosci dla
konsumenta

k)

GWARANCJA

roszczenia wskazane przez
gwaranta - najczesciej s3 to
naprawa lub wymiana towaru

10
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DOSTARGZENIE | UDOSTEPNIENIE

KOSZTY
USUNIECIA WADY

WADLIWEGO TOWARU
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NIEZGODNOSC TOWARU
Z UMOWA/REKOJMIA

konsument UDOSTEPNIA
przedsiebiorcy towar
podlegajgcy NAPRAWIE lub
WYMIANIE, a przedsiebiorca
odbiera od konsumenta towar
na swoj koszt

w razie ODSTAPIENIA od
umowy konsument
niezwtocznie ZWRACA towar
przedsiebiorcy na jego koszt

nie ma regulacji dot.
dostarczenia lub
udostepnienia rzeczy w
przypadku OBNIZENIA CENY

konsument UDOSTEPNIA
towar, gdy ze wzgledu na
rodzaj rzeczy (np. pralka,
lodowka, kanapa) lub sposéb
jej zamontowania (np. okno,
drzwi) dostarczenie rzeczy
przez kupujacego bytoby
nadmiernie utrudnione

koszty naprawy lub wymiany,
w tym w szczegolnosci koszty
optat pocztowych, przewozu,

robocizny i materiatow, ponosi

sprzedawca

k)

GWARANCJA

dostarczenie rzeczy na koszt
gwaranta do miejsca
wskazanego w gwarancji lub
do miejsca, w ktorym rzecz
zostata wydana przy
udzieleniu gwarancji, chyba ze
z okolicznosci wynika, iz wada
powinna by¢ usunieta w
miejscu, w ktorym rzecz
znajdowata sie w chwili
ujawnienia wady

gwarant wykonuje obowiazki i
dostarcza konsumentowi rzecz
na swoj koszt

12
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NIEZGODNOSC TOWARU
Z UMOWA /REKOJMIA

choc przepisy tego nie
reguluja, to koszty usuniecia
wady ponosi sprzedawca

w rozsadnym czasie, bez
nadmiernych niedogodnosci
dla konsumenta

konsument musi otrzymac
odpowiedz na papierze lub
innym trwatym nosniku

przepisy tego nie reguluja,
jednak dla kwestii
dowodowych czesto jest to
forma trwatego nosnika

k)

GWARANCJA

termin okreslony w gwarancji,
a jesli go nie ma, to
niezwtocznie dziatanie (max.
W ciggu 14 dni od dnia
dostarczenia rzeczy przez
klienta)

przepisy nie przewiduja zadnej
sankcji (np. automatycznego
uznania reklamacji) w
przypadku przekroczenia

termindw przez gwaranta

brak przepisow w tym
zakresie, forme reguluje tresc
dokumentu gwarancyjnego

13
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Prawoldolnamystulicilodstapieniellod Mumow,y,
zawartejlnafodlegios¢

Dzieki zakupom na odlegtos¢ (np. gtdwnie przez internet, czasem przez
telefon) stosunkowo tatwo i szybko mozna kupi¢ praktycznie kazdg rzecz.
Wybor asortymentu jest niezwykle bogaty i bez wychodzenia z domu w kilka
chwil mozna zawrze¢ umowe.

Jednak prosta obstuga zakupow przez internet sprawia, ze klienci czesto
podejmujg decyzje o zawarciu umowy bez gtebszego przemyslenia. Co
wiecej, nierzadkie sg sytuacje, gdy otrzymany towar jest bardzo stabej jakosci
lub zupetnie inaczej wyglada w rzeczywistosci niz na zdjeciu.

? Z tego wzgledu przepisy dajg konsumentom tzw. prawo do
namystu, ktére pozwala na rezygnacje z umowy zawartej na

||
? ‘ ? odlegtos¢ w ciggu 14 dni bez podawania przyczyny. Dzieki
- ® temu konsumenci majga czas i mozliwo$s¢ doktadnie

m zapozna¢ sie z towarem, sprawdzi¢ jego jakos¢ oraz
. ponownie przemyslecC decyzje zakupowa.

Oto najwazniejsze informacje dotyczgace prawa do odstgpienia od umowy
zawartej na odlegtosc:

e istota: umowe uwaza sie za niezawartg i traktuje tak, jakby nigdy nie
istniata. Ponadto jesli zostaty zawarte umowy dodatkowe (np. umowa
kredytujgca zakup), rowniez i one automatycznie wygasajg

e powodd: nie trzeba wyjasnia¢ powoddéw odstgpienia

o forma odstgpienia: przepisy nie narzucajg zadnej formy. Dla
bezpieczenstwa warto jednak zadbac o dowdd potwierdzajacy
odstgpienie — najbezpieczniej zrobi¢ to pisemnie lub poprzez e-mail

e czas nha odstgpienie: 14 dni kalendarzowych od odebrania rzeczy (przy
ustugach termin liczy sie od dnia zawarcia umowy). Jesli konsument nie

15
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zostanie wtasciwie poinformowany o prawie do odstapienia, czas na
rezygnacje wydtuza sie o 12 miesiecy

e odstgpienie przed otrzymaniem towaru: jak najbardziej mozna
odstgpi¢ od umowy zanim towar dotrze

» potwierdzenie otrzymania odstgpienia: sprzedawca ma obowigzek
potwierdzic na trwatym nosniku otrzymanie od konsumenta
odstgpienia, ktére zostato ztozone droga elektroniczng

e koszty ponoszone przez konsumenta przy odstapieniu: odstgpienie od
umowy moze oznaczac pewne koszty

1.koszty zwrotu towaru, chyba ze przedsiebiorca zgodzit sie je poniesc lub
nie poinformowat konsumenta o tym, ze musi takie koszty pokryc

2.dodatkowe koszty dostarczenia towaru, jezeli sposrod mozliwych opcji
dostawy konsument wybrat inny wariant niz najtanszy oferowany przez
przedsiebiorce

3.w przypadku ustug zaptata za Swiadczenia spetnione do momentu
odstgpienia od umowy. Sprzedawca moze zgdac tych kosztéw, jesli
poinformowat konsumenta, ze rozpoczecie swiadczenia ustugi w okresie
odstgpienia do umowy oznacza utrate prawa do odstgpienia, a
konsument przyjat do wiadomosci te informacje i mimo to zazgdat
rozpoczecia wykonywania ustugi

Sprzedawca nie moze pobieraé zadnych dodatkowych optat, np.
odstepnego

e zwrot towaru przez konsumenta umowe: konsument musi zwrocic rzecz
(np. odesta¢ jg) w ciggu 14 dni kalendarzowych od odstgpienia.
Sprzedawca musi przyjag¢ zwrot, wiec nie moze odmowicC przyjecia
paczki ze zwracanym towarem

e zwrot pieniedzy przez sprzedawce: sprzedawca musi zwrdcic pienigdze w
ciggu 14 dni kalendarzowych od otrzymania informacji o odstgpieniu.

16
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Moze jednak wstrzymac sie ze zwrotem do czasu, gdy otrzyma rzecz lub
dowdd jej odestania, w zaleznosci od tego, ktére zdarzenie nastgpi
wczesnigj

odstgpienie po skorzystaniu z rzeczy przez konsumenta: przez czas na
odstgpienia od umowy mozna zapoznac sie z rzeczg tak, jak robi sie to w
sklepie stacjonarnym (otworzy¢ opakowanie, zbadac i sprawdzic rzecz,
ustali¢ jak ona funkcjonuje i czy nie ma wad). Jesli konsument skorzystat
z rzeczy w wiekszym zakresie, sprzedawca moze proporcjonalnie
zmniejszy¢ kwoty zwrotu

wyjatki od prawa do odstapienia od umowy: nie zawsze mozna
odstgpi¢ od umowy! Istnieje zamknieta doktadna lista 14 takich
wyjatkow. Do przyktadowych takich sytuacji naleza;:

1.towar jest w zapieczetowanym opakowaniu i wchodzg w gre wzgledy
higieniczne (np. bielizna, stuchawki douszne)

2.rzecz wykonana jest na indywidualne zamowienie (np. grawer na rzeczy)
3.kupujesz bilety do teatru, na koncert, na pocigg/autobus

4.rezerwujesz hotel/nocleg przez internet

5.kupujesz tresci cyfrowe (audiobook, ebook, gry)

6.umowa dotyczy towarow, ktore po dostarczeniu, ze wzgledu na swoj
charakter, zostajg nieroztagcznie potaczone z innymi towarami

17
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Bezpfatnafpomocidiafkonsumentsw;

Konsumenci moga liczy¢ na bardzo réznorodne wsparcie,
ktore jest dla nich nieodptatne. Swiadcza je zaréwno

podmioty, ktére dysponujg ogolng i przekrojowag wiedza
Q i pomagajg w roznych formach (jest to pomoc w sprawach
ogoélnych), jak réwniez takie, ktdre specjalizujg sie w konkretnych rodzajach

spraw wymagajacych wiadomosci specjalistycznych (pomoc w sprawach
specjalistycznych).

POMOC W SPRAWACH OGOLNYCH:

MIEJSKI LUB POWIATOWY RZEGZNIK
KONSUMENTOW

e Swiadczy poradnictwo, przygotowuje i wysyta wystgpienia do
przedsiebiorcéw, pomaga konsumentom w przygotowaniu

pism (tez procesowych)

e adresy dostepne na stronie https://uokik.gov.pl/rzecznicy-
konsumentow

WOJEWODZKIE  INSPEKTORATY  INSPEKCJI
HANDLOWEJ

e Swiadczg poradnictwo, prowadzg mediacje i kontrole u
przedsiebiorcéw

e adresy dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/wiih
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ORGANIZACJE KOONSUMENGKIE

e kazda z organizacji okresla zakres i zasady Swiadczonej pomocy
e np. Federacja Konsumentow, Stowarzyszenie Ochrony
Konsumentéw Aquila

SERWIS CENTRUMKONSUMENGKIE.PL

e narzedzie internetowe z automatycznymi poradami
konsumenckimi

e konsumenci mogg szybko uzyskac prostg porade konsumencka
- muszg jedynie wybrac¢ odpowiednig Sciezke zapytan

EUROPEJSKIE GENTRUM KONSUMENCKIE

e pomaga w sprawach transgranicznych (w przypadku umow
zawieranych ze sprzedawcami z UE, Norwegii, Islandii

i Wielkiej Brytanii)
e strona internetowa: konsument.gov.pl
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POMOGC W SPRAWAGH SPEGJALISTYGZNYGH:

RZECZNIK FINANSOWY

e pomaga w sprawach z zakresu ubezpieczen i finansow
(poradnictwo, istotne poglady, postepowania interwencyjne,
wnioski o uchwate SN)

e Nrtel. 22 33373 26-27

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

CENTRUM INFORMACJI KONSUMENCKIEJ
PRZY URZEDZIE KOMUNIKAGJI ELEKTRONIGZNEJ

e udziela informacji w sprawach telekomunikacyjnych

i pocztowych
e nrtel. 22 330 40 00 (czynne w dni robocze od 08:15 do 16:15

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

PUNKT INFORMACYJNY DLA ODBIORCOW ENERGII
| PALIW GAZOWYGH

e udziela informacji w sprawach dotyczacych energii i paliw
e nrtel. 22 244 26 36, adres e-mail:drr@ure.gov.pl

o adres strony internetowej: www.ure.gov.pl
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POLICJA

e udziela pomocy w przypadku przestepstwa (np. 0szustwo,

kradziez, podrobienie podpisu)
o tel. 112 lub 997

Wazne!

Wiele os6b btednie w pierwszej kolejnosci, gdy pojawi sie problem, zwraca
sie z prosbg o pomoc do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
(UOKIiK). Urzad ten nie udziela jednak pomocy w indywidualnych sprawach.
Dziata on w interesie publicznym i przeciwdziata praktykom naruszajagcym
zbiorowe interesy konsumentow. W ramach swojej dziatalnosci wydaje
decyzje w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow
oraz w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone, a
takze wystepuje do przedsiebiorcow w sprawach z zakresu ochrony
konsumentow.

URZRD OCHRONY KONKURENCJI | KONSUMENTOW
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