NIEODP+ATNE UStUGI

-POMOC PRAWNA
-PORADY OBYWATELSKIE

PRAWA
KONSUMENTA
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Zakres Nieodptatnej Pomocy

NIEODPLATNA POMOC PRAWNA

- informacja o stanie prawnym lub obowigzkach i uprawnieniach - wskazanie
sposobdw rozwigzania problemu prawnego * sporzgdzenie projektu pisma

(z wytgczeniem spraw w toczacych sie juz postepowaniach), w tym

o zwolnienie z kosztéw sgdowych lub o ustanowienie petnomocnika

+ poinformowanie o kosztach i ryzyku flnansowym skierowania sprawy do sgdu
- nieodptatna mediacja * informacja o mozliwosciach innej, darmowej pomocy

NIEODPLATNE PORADNICTWO OBYWATELSKIE

* rozpoznanie problemu i udzielenie porady dostosowanej do indywidualne;j
sytuacji, zwtaszcza w sprawach zadtuzenia, mieszkaniowych oraz
zabezpieczenia spotecznego * poinformowanie o przystugujacych
uprawnieniach lub cigzgcych obowigzkach < wsparcie w samodzielnym
rozwigzywaniu problemu, np. poprzez sporzadzenie planu wyjscia z trudne;j
sytuacji oraz udzielenie pomocy w jego realizacji « skierowanie doodpowiednich
instytucji lub placéwek nieodptatnej pomocy - nieodptatna mediacja

NIEODPLATNA MEDIACJA

- poinformowanie o mozliwosciach i korzysciach polubownych metod
rozwigzywania sporéw * przygotowanie projektu umowy o mediacje lub
wniosku o przeprowadzenie mediacji * przygotowanie projektu wniosku

o przeprowadzenie mediacji w sprawie karnej * przeprowadzenie mediacji

* udzielenie pomocy w sporzadzeniu do sgdu wniosku o zatwierdzenie ugody
zawartej przed mediatorem

MEDIACJA jest dobrowolna, nieformalna i poufna, a mediator jest osoba
bezstronna.



Prawa konsumenta
- wedfug stanu prawnego na dzier 30.09.2024 . -
Opracowanie: Anna Slusarczyk

Prawa konsumenta to zbior praw przystugujgcych konsumentom —
osobom fizycznym, ktére nabywajg towary i ustugi do celéw prywatnych,
niezwigzanych z ich dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowg, od
przedsiebiorcow bedgcych profesjonalnymi sprzedawcami.

Przepisy prawa konsumenckiego reguluja takie kwestie, jak:
- obowigzki przedsiebiorcy zawierajgcego umowe z konsumentem;

+ zasady i tryb zawierania z konsumentem umowy na odlegtos¢ i poza
lokalem przedsiebiorstwa;

+ zasady i tryb wykonania przystugujgcego konsumentowi prawa
odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosc¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa;

« zasady i tryb zawierania z konsumentem umowy na odlegtosc¢
dotyczacej ustug finansowych;

« zasady i tryb wykonania praw konsumenta bedgcego strong umowy
zobowigzujgcej do przeniesienia wtasnosci towaru na konsumenta;

+ zasady i tryb wykonania praw konsumenta bedgcego strong umowy
o dostarczanie tresci cyfrowej lub ustugi cyfrowe;j;

Prawo konsumenckie uregulowane jest w ponizszych aktach prawnych:

- Kodeks cywilny z dnia 23 kwietnia 1964 r. (Dz.U. Nr 16, poz. 93 z pézn.
zm.) — art. 221, 3851-3855, 556-576 k.c.;

- Ustawa o prawach konsumenta z dnia 30 maja 2014 r. (Dz.U. z 2014 .
poz. 827 z pozn. zm.);

+ Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw z dnia 16 lutego 2007 r.
(Dz.U. Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.);



* Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym z dnia 23
sierpnia 2007 r. (Dz.U. Nr 171, poz. 1206 z pézn. zm.);

* Ustawa o Inspekcji Handlowej z dnia 15 grudnia 2000 r. z dnia 15
grudnia 2000 r. (Dz.U. 2001 Nr 4, poz. 25 z pozn. zm);

+ Ustawa o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich
z dnia 23 wrzesnia 2016 r. (Dz.U. z 2016 1. poz. 1823 z pézn. zm.);

* Ustawa o informowaniu o cenach towardéw i ustug z dnia 9 maja 2014 .
(Dz.U. 22014 r. poz. 915 z pdzn. zm.);

* Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Technologii w sprawie
uwidaczniania cen towardw i ustug z dnia 19 grudnia 2022 r.
(Dz.U. z 2022 r. poz. 2776);

+ Ustawa o swiadczeniu ustug drogg elektroniczng z dnia 18 lipca 2002 r.
(Dz.U. Nr 144, poz. 1204 z pézn. zm.) - art. 5-10.

Z niniejszej broszury dowiesz sie:
+ Kim jest konsument?

+ Jakie sg podstawowe pojecia zwigzane z prawem konsumenckim i jak
brzmig ich definicje?

+ Jakie sg podstawowe prawa konsumenta?
+ Jakie obowigzki ma wobec konsumenta sprzedawca?
+ Jak i w jakim terminie zareklamowac towar i ustuge?

- Czym jest gwarancja, a czym rekojmia oraz kiedy i jak konsument moze
z nich skorzystac¢?

+ Jakie sg zasady zwrotu towaru?
- Jakie sg sposoby rozwigzywania sporéw konsumenckich?

+ Gdzie konsument moze uzyskaé¢ pomoc?



Kim jest konsument?

Konsument to osoba fizyczna dokonujgca z przedsiebiorcg czynnosci
prawnej (np. zawarcia umowy) niezwigzanej bezposrednio z jej
dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowa (art. 221 k.c.). Aktualnie
niektore formy ochrony konsumenckiej przystugujg rowniez osobom
fizycznym, ktére prowadzg jednoosobowg dziatalnos¢ gospodarczg -
dotyczy to jednak tylko umow niezwigzanych bezposrednio z jej
dziatalnoscig gospodarczg lub takich, ktére nie majg dla takiego
jednoosobowego przedsiebiorcy charakteru zawodowego.

Podstawowe pojecia z zakresu prawa konsumenckiego

Cena - to wartos¢ wyrazona w jednostkach pienieznych, ktérg kupujacy
ma obowigzek zaptaci¢ przedsiebiorcy za towar lub ustuge.

Cena jednostkowa - cena jednostkowa towaru lub ustugi to cena ustalona
za jednostke okreslonego towaru lub okreslonej ustugi, ktérych ilos¢ lub
liczba sg wyrazone w jednostkach miar, np. litr, kg, tona, metr, metr
kwadratowy, etc.

Gwarancja — dobrowolne zobowigzanie przedsiebiorcy udzielane na
podstawie oswiadczenia gwarancyjnego, ktére okresla jego obowigzki
oraz uprawnienia kupujgcego w przypadku, gdy towar konsumpcyjny nie
ma witasciwosci okreslonych w tym oswiadczeniu. Gwarancja stanowi
podstawe prawng do dochodzenia od gwaranta odpowiedzialnosci za
wadliwy towar.

Gwarant — podmiot udzielajgcy gwarancji w ramach ztozonego
oswiadczenia gwarancyjnego. Moze nim by¢ np. producent, dystrybutor,
jak rowniez sprzedawca. Jego dane powinny by¢ wskazane w tresci
oswiadczenia.

Rekojmia - tryb (podstawa prawna) dochodzenia odpowiedzialnosci od
sprzedawcy (przedsiebiorcy) w zwigzku z ujawniong wadg fizyczna
(niezgodnoscig z umowa) lub prawng zakupionego towaru
konsumpcyjnego.

Towar konsumpcyjny (produkt) — rzecz ruchoma, ktéra podlega
sprzedazy, np.: samochaod, pralka, owoce, meble, itp.
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Klauzule abuzywne — niedozwolone postanowienia umowy zawieranej
przez konsumenta ze sprzedajgcym, ktére nie zostaty indywidualnie
uzgodnione z konsumentem (zostaty zawarte na wzorze przygotowanym
przez sprzedajgcego) i dodatkowo naruszajg jego interesy albo opisuja
jego prawa i obowigzki w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami.
Konsument — osoba fizyczna dokonujgca z przedsiebiorcg czynnosci
prawnej (np. zawarcia umowy) niezwigzanej bezposrednio z jej
dziatalnos$cig gospodarczg lub zawodowa.

Reklamacja — tryb postepowania w sytuacji wystgpienia wady towaru lub
nieprawidtowego wykonania ustugi. Podstawy prawne reklamacji
wadliwego towaru uzaleznione sg od wyboru dokonanego przez
konsumenta (albo na zasadach rekojmi, albo na zasadach gwarancji).
Przy reklamacji konsument moze wysuwac w stosunku do przedsiebiorcy
okreslone roszczenia, w tym zgdanie wymiany towaru na nowy, naprawy,
obnizenia ceny lub — przy wadzie istotnej — odstgpienia od umowy.

W ramach jednej reklamacji mozliwe jest wystosowanie do
przedsiebiorcy wiecej niz jednego zadania/roszczenia (dotyczgcego tej
samej wady), jezeli poprzednie nie zostato spetnione po mysli konsumenta.
Swiadczenie umowne - $wiadczenie okreslone w umowie, do ktérego
wykonania zobowigzana jest kazda ze stron. W przypadku przedsiebiorcy
chodzi o wykonanie ustugi lub sprzedaz towaru konsumpcyjnego.
Swiadczeniem konsumenta jest zaptata okreslonej w umowie ceny za
Swiadczenie wykonane przez przedsiebiorce.

Tresci cyfrowe — dane wytwarzane i dostarczane w postaci cyfrowej

(np. programy komputerowe, aplikacje, gry, muzyka, nagrania wizualne
lub teksty). Tresci cyfrowe dostarczane na trwatym nosniku uznawane sg
za towary konsumpcyjne. Oddzielng kategorig (niesklasyfikowang ani
jako towar konsumpcyjny, ani jako ustuga) sg tresci cyfrowe dostarczane
w niematerialny sposob, np. poprzez pobranie ich z Internetu.

Wada istotna — wada, ktéra uniemozliwia badz utrudnia korzystanie

z rzeczy zgodnie z jej przeznaczeniem. Jest przestankg umozliwiajgca
ztozenie przez konsumenta zgdania odstgpienia od umowy w ramach
reklamaciji z tytutu rekojmi.



Rodzaje umoéw ze wzgledu na sposdb, w jaki dochodzi
do ich zawarcia:

* umowy zawierane w sposob tradycyjny — przy jednoczesnej obecnosci
obu stron umowy w lokalu prowadzenia dziatalnosci przez
przedsiebiorce, np. zakupy w sklepie obuwniczym;

* umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa:

przy jednoczesnej fizycznej obecnosci wszystkich stron w miejscu,
ktore nie jest lokalem przedsiebiorstwa, np. w domu konsumenta czy
na pokazie organizowanym w wynajetej sali; lub

w wyniku przyjecia przez przedsiebiorce oferty ztozonej przez
konsumenta w okolicznosciach, o ktérych mowa powyzej; lub

w lokalu przedsiebiorstwa lub za pomocg srodkéw porozumiewania
sie na odlegtos¢ bezposrednio po tym, jak nawigzano z konsumentem
indywidualny i osobisty kontakt w miejscu, ktére nie jest lokalem
przedsiebiorstwa, przy jednoczesnej fizycznej obecnosci obu stron
umowy, np. ,zwabienie” konsumenta z ulicy na pokaz w lokalu
przedsiebiorcy; lub

podczas wycieczki zorganizowanej przez przedsiebiorce, ktorej celem
lub skutkiem jest promocja i zawarcie umowy z konsumentem, np.
wycieczka do miejsc uznanych za swiete, w trakcie ktorej
przedsiebiorca oferuje uczestnikom produkty medyczne;

* umowy zawierane na odlegto$¢é — w ramach zorganizowanego systemu
zawierania umow na odlegtosé, bez jednoczesnej obecnosci stron,

z wytgcznym wykorzystaniem co najmniej
jednego srodka porozumiewania sie na
odlegtosc, np. rejestracja w portalu
spotecznosciowym, dokonanie zakupu

w e-sklepie.




Obowiazki sprzedawcy przy sprzedazy tradycyjnej

Sprzedaz tradycyjna dotyczy zawierania uméw w miejscu prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej przez przedsiebiorce, przy fizycznej obecnosci
dwoch stron umowy, takich jak np.: sprzedaz towaréw w sklepie, na
bazarze, w warsztacie samochodowym. Przy sprzedazy tradycyjnej
przedsiebiorca jest zobowigzany udzieli¢ konsumentowi — najpozniej

w chwili wyrazenia przez niego woli zwigzania sie umowag — informaciji o:

« gtéwnych cechach towaru lub ustugi;

+ swoich danych identyfikujgcych, w szczegdlnosci o firmie, numerze, pod
ktérym zostat zarejestrowany (np. NIP lub KRS), a takze adresie, pod
ktérym prowadzi przedsiebiorstwo oraz o danych kontaktowych;

- facznej cenie (w tym cenie jednostkowej, ustalonej za jednostke
okreslonego towaru lub okreslonej ustugi, ktérych ilosé lub liczba sg
wyrazone w jednostkach miar, odpowiednio: za litr, kg, metr czy sztuke)
lub wynagrodzeniu za swiadczenie wraz z podatkami, a gdy charakter
przedmiotu swiadczenia nie pozwala, rozsadnie oceniajac, na
wczesniejsze obliczenie ich wysokosci — o sposobie, w jaki bedg one
obliczane, jak rowniez optatach za dostarczenie ustugi pocztowej oraz
jakichkolwiek innych kosztach, a jesli nie mozna ustali¢ wysokosci tych
optat — o obowigzku ich uiszczenia;

* obnizonej cenie oraz obok informacji o obnizonej cenie - informac;ji

0 najnizszej cenie produktu/ustugi, ktéra obowigzywata w okresie 30 dni
przed wprowadzeniem danej obnizki. Jezeli dany towar lub dana ustuga
sg oferowane do sprzedazy krocej niz 30 dni, obok informacji o obnizone;j
cenie trzeba umiesci¢ informacje o najnizszej cenie, ktéra obowigzywata
w okresie od dnia rozpoczecia oferowania tego towaru lub tej ustugi do
sprzedazy do dnia wprowadzenia obnizki;

- prawnej odpowiedzialnosci przedsiebiorcy za jakos¢ swiadczenia;

* sposobie i terminie spetnienia Swiadczenia przez przedsiebiorce oraz
stosowanej przez niego procedurze rozpatrywania reklamacji Swiadczenia
(np. procedurze stosowanej przy reklamacji ztozonej z tytutu rekojmi).
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Obowiazki sprzedawcy przy sprzedazy na odlegtosé
i poza lokalem przedsiebiorstwa

Przedsiebiorca powinien poinformowa¢ konsumenta w sposob jasny
i zrozumiaty, najpozniej w chwili wyrazenia przez niego woli zwigzania sie
umowa na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, o:

* gtéwnych cechach swiadczenia, z uwzglednieniem jego przedmiotu
i sposobu porozumiewania sie z konsumentem;

- swoich danych identyfikujgcych, w szczegdlnosci o firmie i numerze,
pod ktérym zostat zarejestrowany (NIP lub KRS);

- adresie przedsiebiorstwa, poczty elektronicznej oraz numerach telefonu
lub faksu, jezeli sg dostepne, pod ktérymi konsument moze szybko
i efektywnie kontaktowac sie z przedsiebiorcg;

* adresie, pod ktérym konsument moze sktadac reklamacje, jezeli jest
inny niz adres podany powyzej;

* tgcznej cenie lub wynagrodzeniu za swiadczenie wraz z podatkami,

a gdy charakter przedmiotu swiadczenia nie pozwala, rozsgdnie
oceniajac, na wczesniejsze obliczenie ich wysokosci — o sposobie, w jaki
beda one obliczane, jak réwniez optatach za dostarczenie, ustugi
pocztowe oraz jakichkolwiek innych kosztach, a gdy nie mozna ustali¢
wysokosci tych optat — o obowigzku ich uiszczenia; w razie zawarcia
umowy na czas nieokreslony lub umowy obejmujgcej prenumerate
przedsiebiorca ma obowigzek podania tgcznej ceny lub wynagrodzenia
obejmujgcego wszystkie ptatnosci za okres rozliczeniowy, a takze
wszystkich kosztow, ktére konsument jest zobowigzany ponies¢;

* kosztach korzystania ze srodka porozumiewania sie na odlegtos¢
w celu zawarcia umowy, w przypadku gdy sg wyzsze niz stosowane
zwykle za korzystanie z tego srodka porozumiewania sie;

* sposobie i terminie zaptaty;

* sposobie i terminie realizacji umowy przez przedsiebiorce oraz
stosowanej przez niego procedurze rozpatrywania reklamaciji;
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- sposobie i terminie realizacji prawa odstgpienia od umowy, a takze
doreczy¢ wzor formularza odstgpienia od umowy, ktéry jest zawarty
w zatgczniku do ustawy o prawach konsumenta;

* kosztach zwrotu rzeczy w przypadku odstgpienia od umowy, ktére
ponosi konsument; w odniesieniu do umow zawieranych na odlegtosc -
kosztach zwrotu rzeczy, jezeli ze wzgledu na swoj charakter nie moga
one zosta¢ w zwyktym trybie odestane pocztg;

 obowigzku zwrotu przedsiebiorcy uzasadnionych kosztow
z odstgpieniem od umowy przy rozpoczeciu Swiadczenia ustugi;

+ wyjagtkach, w przypadku ktérych nie przystuguje prawo do odstgpienia
od umowy;

* obowigzku przedsiebiorcy dostarczenia rzeczy bez wad;

* istnieniu, a takze tresci gwarancji i ustug posprzedaznych oraz sposobie
ich realizacji;

* kodeksie dobrych praktyk i sposobie zapoznania sie z nim;

* czasie trwania umowy lub sposobie i przestankach jej wypowiedzenia -
jezeli jest zawarta na czas nieokreslony lub ma ulega¢ automatycznemu
przedtuzeniuy;




* minimalnym czasie trwania zobowigzan konsumenta wynikajgcych
Z umowy;

+ wysokosci i sposobie ztozenia kaucji lub udzielenia innych gwarancji
finansowych, ktére konsument jest zobowigzany spetni¢ na zadanie
przedsiebiorcy;

- funkcjonalnosci tresci cyfrowych oraz technicznych srodkach ich
ochrony;

* majgcych znaczenie interoperacyjnosciach tresci cyfrowych ze
sprzetem komputerowym i oprogramowaniem, o ktérych przedsiebiorca
wie lub powinien wiedziec¢;

+ mozliwosci skorzystania z pozasgdowych sposobdw rozpatrywania
reklamacji i dochodzenia roszczen oraz zasadach dostepu do tych
procedur, np. mozliwosci skierowania sprawy za zgodg obu stron umowy
do statego polubownego sgdu konsumenckiego.

W przypadku uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa,
przedsiebiorca jest zobowigzany udzieli¢ powyzszych informaciji na
papierze lub — za wyrazng zgodg konsumenta — na innym trwatym
nosniku. Ponadto w momencie zawarcia umowy musi wyda¢ dokument
potwierdzajacy jej zawarcie albo przekazac takie potwierdzenie na
papierze lub — jezeli kupujgcy wyrazi na to zgode — na innym trwatym
nosniku. Powyzszy obowigzek jest niezalezny od tego, czy konsument
otrzymat wymagane informacje przed zawarciem umowy. Z kolei

w przypadku uméw zawieranych na odlegtos¢ przedsiebiorca ma
obowigzek udzielenia tych informacji w sposéb odpowiadajgcy rodzajowi
uzytego srodka porozumiewania sie na odlegtos¢. Ponadto zobowigzany
jest potwierdzi¢ zawarcie umowy w rozsgdnym czasie po tym zdarzeniu,
najpozniej w chwili dostarczenia towaru lub przed rozpoczeciem
Swiadczenia ustugi, chyba ze konsument uzyskat wszystkie informacje na
trwatym nosniku przed zawarciem kontraktu. Potwierdzenie powinno
zawierac¢ informacje o udzielonej przez konsumenta zgodzie na
dostarczenie tresci cyfrowych, w odniesieniu do ktérych nie bedzie mu
przystugiwato prawo do odstgpienia od umowy.
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Reklamacja towaru

Kazdy konsument ma prawo do reklamacji wadliwego towaru lub ustugi.
Podstawg reklamacji moze by¢ rekojmia lub gwarancja (jezeli gwarancja
zostata udzielona). To konsument decyduje, z ktérej podstawy do
reklamacji skorzystaé. Skorzystanie przez konsumenta z gwarancji nie
wyklucza mozliwosci skorzystania przez niego z rekojmi.

Rekojmia

Za wady towaru przed konsumentem sprzedawca odpowiada na
podstawie rekojmi. Dlatego tez to do sprzedawcy konsument sktada
reklamacje z tytutu rekojmi. Konsument, sktadajgc reklamacje, moze
powotac na nastepujgce wady towaru lub ustugi:

* ujawniong wade fizyczng;

- wade prawna.

Choc¢ ztozenie reklamacji nie wymaga formy pisemnej, jednak pismo (lub
choé wiadomo$¢é e-mail) jest najbezpieczniejszg forma (stanowi dowdd
ztozenia reklamacji). W pismie lub wiadomosci e-mail konsument moze
sprecyzowac swoje zgdanie i opisac¢ zaistniatg wade. Reklamacje

konsument moze wystac¢ pocztg, na przyktad listem poleconym za
zwrotnym potwierdzeniem odbioru lub wspomnianym mailem.

\
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Wada fizyczna
to niezgodnos¢ produktu z umowag, w szczegdlnosci, gdy towar:

* nie ma wtasciwosci, ktére produkt tego rodzaju powinien mie¢ ze
wzgledu na cel w umowie oznaczony albo wynikajacy z okolicznosci lub
przeznaczenia, np. lodéwka nie chtodzi, telewizor nie odnajduje kanatéw
telewizyjnych, telefon komérkowy nie wysyta SMS-6w;

* nie ma witasciwosci, o ktérych istnieniu sprzedawca zapewnit
konsumenta, w tym przedstawiajgc probke lub wzor, np. kurtka
przepuszcza wode, mimo ze byta oferowana jako przeciwdeszczowa;

* nie nadaje sie do celu, o ktérym konsument poinformowat przy zawarciu
umowy, a sprzedawca nie zgtosit zastrzezenia co do takiego jej
przeznaczenia, np. konsument przed zakupem poinformowat
sprzedawce, ze zamierza zmywac wybrang przez siebie zastawe naczyn
w zmywarce automatycznej, przedsiebiorca nie wyrazit sprzeciwu, a po
pierwszym myciu naczynia popekaty lub sie porysowaty;

+ zostat konsumentowi wydany w stanie niezupetnym, np. sprzedaz
laptopa bez tadowarki, cho¢ powinna by¢ w zestawie.

Sprzedawca nie ponosi odpowiedzialnosci za brak zgodnosci
towaru z umowsg, jezeli najpdzniej w chwili zawarcia umowy,
poinformowat wyraznie konsumenta, ze konkretna cecha

towaru odbiega od wymogéw zgodnosci z umowg, a konsument
odrebnie i wyraznie zaakceptowat brak konkretnej cechy towaru.
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Wada prawna towaru
wystepuje, gdy towar:
- jest wtasnos$cig osoby trzeciej (np. pochodzi z kradziezy);

- jest obcigzony prawem osoby trzeciej (np. osobie trzeciej przystuguje
prawo pierwokupu);

* cechuje sie ograniczeniami w korzystaniu lub rozporzgadzaniu nim
w wyniku decyzji lub orzeczenia wtasciwego organu (np. zostat
zabezpieczony w postepowaniu karnym jako dowdd w sprawie).

Konsument w ramach rekojmi moze zazadac¢ od
sprzedawcy:

* wymiany towaru na nowy
* naprawy towaru
* obnizenia ceny

* odstgpienia od umowy w przypadku istotnej wady towaru i zgdania
zwrotu ceny.

W
! Aﬂ“\‘ o

-12-



Sprzedawca moze dokona¢ wymiany, gdy konsument zgda naprawy, lub
sprzedawca moze dokonaé naprawy, gdy konsument zgda wymiany, jezeli
doprowadzenie do zgodnosci towaru z umowg w sposob wybrany przez
konsumenta jest niemozliwe albo wymagatoby nadmiernych kosztéw dla
sprzedawcy.

Ponadto, jezeli naprawa i wymiana sg niemozliwe lub wymagatyby
nadmiernych kosztéw dla sprzedawcy, moze on odmoéwi¢ doprowadzenia
towaru do zgodnosci z umowa. W takiej sytuacji sprzedawca moze takze
zwroci¢ konsumentowi cene.

Sprzedawca dokonuje naprawy lub wymiany w rozsagdnym czasie od
chwili, w ktérej zostat poinformowany przez konsumenta o braku
zgodnosci z umowa.

Koszty naprawy lub wymiany, w tym w szczegodlnosci koszty przesyiki,
przewozu, robocizny i materiatdbw ponosi sprzedawca.

Sprzedawca ma obowigzek ustosunkowania sie do reklamacji w terminie
14 dni.

dostarczenia paragonu fiskalnego czy faktury lub rachunku.
Potwierdzeniem zakupu moze by¢ réwniez wycigg z karty
ptatniczej lub wyciag potwierdzenia wykonania przelewu.
Sprzedawca nie moze takze uzalezniac przyjecia reklamaciji od
tego, czy konsument dany produkt przekazuje w oryginalnym czy
tez zastepczym opakowaniu.

Po uptywie 14-dniowego terminu, jaki przystuguje sprzedawcy,
reklamacja powinna zostac¢ rozpatrzona w sposéb zgodny

z zadaniem konsumenta wskazanym w formularzu lub pismie
reklamacyjnym.

Sprzedawca nie moze uzaleznia¢ przyjecia reklamacji od
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Sprzedawca z tytutu rekojmi odpowiada za brak zgodnosci towaru

z umowa przez 2 lata od jego wydania. Wyjatkiem od tej zasady jest
reklamacja nieruchomosci — w takim przypadku okres rekojmi wynosi

5 lat. Nie mozna skroci¢ terminu reklamacji towaréw nieuzywanych

w ramach rekojmi, a co wiecej — sprzedawca nie moze wytgczy¢ rekojmi.
Natomiast w przypadku towaréw uzywanych sprzedawca moze
ograniczy¢ okres swojej odpowiedzialnosci maksymalnie do jednego
roku. O skréceniu terminu obowigzywania rekojmi sprzedawca musi
poinformowac konsumenta przed zawarciem umowy — jesli tego nie
zrobi, rekojmia obowigzuje przez okres 2 lat od dnia wydania towaru.

Gwarancja

Gwarancja jest dobrowolnym oswiadczeniem przedsiebiorcy — gwaranta,
czyli producenta, importera, dystrybutora lub sprzedawcy, dotyczagcym
jakosci towaru. Powinna by¢ sformutowana w jezyku polskim, w sposéb
jasny i zrozumiaty. Udzielenie gwarancji nastepuje przez ztozenie
oswiadczenia gwarancyjnego przez gwaranta, w dowolnej formie,
rowniez w reklamie — nalezy wiedzie¢, ze informacja o udzieleniu
gwarancji na dany produkt zawarta w reklamie jest oswiadczeniem
gwarancyjnym.

Gwarancja wskazuje obowigzki gwaranta i uprawnienia konsumenta
w przypadku, gdy sprzedany towar nie ma wtasciwosci okreslonych
w oswiadczeniu gwarancyjnym.

Gwarancja powinna zawiera¢ w szczegolnosci:
nazwe i adres gwaranta lub jego przedstawiciela

w Polsce, czas trwania i zasieg terytorialny ochrony
gwarancyjnej, uprawnienia przystugujgce w razie
stwierdzenia wady oraz stwierdzenie: ,Gwarancja
nie wytacza, nie ogranicza ani nie zawiesza
uprawnien kupujgcego wynikajgcych z przepisow

o rekojmi za wady rzeczy sprzedanej”.
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Okres obowigzywania gwarancji okresla w oswiadczeniu gwarancyjnym
gwarant - w przeciwienstwie do rekojmi, ktéra na rzeczy ruchome i ustugi
udzielana jest co do zasady na 2 lata, gwarancja moze by¢ okreslona

w sposob dowolny. Jezeli jednak czas gwarancji nie zostanie okreslony
w oswiadczeniu gwarancyjnym, gwarancja wynosi 2 lata od daty wydania
towaru. Jezeli gwarant w ramach gwarancji wymienit wadliwy produkt na
nowy lub dokonat naprawy, termin gwarancji biegnie od nowa od
momentu dostarczenia konsumentowi wymienionej lub naprawione;j
rzeczy. W przypadku wymiany pojedynczej czesci nalezacej do
reklamowanego towaru, czas gwarancji biegnie od nowa w odniesieniu
do tej czesci. Jezeli reklamacja w zakresie wymiany lub naprawy nie
zostata uznana przez gwaranta albo naprawa nie byta istotna badz
konsument zadat od gwaranta dziatan innych niz wymiana i naprawa -
okres trwania gwarancji wydtuza sie o czas, przez ktéry konsument nie
mogt korzystac z towaru w zwigzku ze ztozong reklamacja.

Reklamacja

Kazdy konsument ma prawo ztozy¢ reklamacje ustugi, jezeli uzna, ze
ustuga zostata wykonana nieprawidtowo. Nie dotyczy to jednak ustug:

* socjalnych, na przyktad umowy o opieke nad dzie¢mi;
+ dotyczgcych gier hazardowych;

- dostarczania do miejsca zamieszkania, pobytu lub pracy konsumenta
produktéw spozywczych i artykutow gospodarstwa domowego
przeznaczonych do biezgcej konsumpcji;

+ Swiadczonych w zautomatyzowanych punktach sprzedazy, na przyktad
w automatach z napojami;

+ dotyczgcych opieki zdrowotnej;
* imprez turystycznych, na przyktad wykupienie wycieczki;

- deweloperskich.
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Procedury reklamaciji zalezg od tego, czy ustuga zostata wykonana

w ramach umowy o dzieto (tzw. ,umowy rezultatu” - np. wykonanie mebli
na zamowienie) czy umowy zlecenia (tzw. ,umowy starannego dziatania”
- np. ustuga sprzatania). Jezeli dzieto wykonane przez przedsiebiorstwo
bedzie posiada¢ wady, konsument ma prawo do reklamacji. Odbywa sie
to na takich samych zasadach jak w przypadku towaréw konsumpcyjnych,
z tytutu rekojmi lub gwarancji. Konsumentowi przystuguje réwniez prawo
do odstgpienia od umowy i zgdania zwrotu pieniedzy w przypadku, gdy
przedsiebiorca sp6zni sie z rozpoczeciem wykonania dzieta albo wykonuje
je w taki sposéb, ktéry wskazuje, ze dzieto nie zostanie ukonczone

w ustalonym czasie. W przypadku umowy zlecenia sprzedawca moze
odpowiadac¢ za brak nalezytej starannosci. Odpowiedzialnos¢
przedsiebiorcy dotyczy takze szkody, ktérg ponidst konsument w wyniku
niewykonania lub nieprawidtowego wykonania zleconej ustugi.

W tym przypadku konsument musi jednak wykazac taki zwigzek.

Zwrot towaru zakupionego w sklepie stacjonarnym

Sprzedawca nie ma obowigzku przyjmowania zwrotu towaru, jezeli
zostat zakupiony w sklepie stacjonarnym, tylko dlatego, ze klient sie
rozmyslit. Niektorzy sprzedawcy umozliwiajg zwrot towaru w okreslonym
terminie i pod okreslonymi warunkami — jednak wynika to wytgcznie z ich
polityki sprzedazy czy dobrowolnie przyjetych regulaminow, a nie

z obowigzkéw prawnych.

Sprzedawca moze przewidzie¢ w regulaminie sklepu stacjonarnego
mozliwos¢ zwrotu towaru przez kupujgcego w okreslonym terminie, np.
14, 30,90 czy 100 dni i pod okreslonymi warunkami, np. tylko

z paragonem zakupu i oryginalnymi metkami, w stanie nienaruszonym.
W takim przypadku konsument pokrywa wszystkie bezposrednie koszty
zwrotu rzeczy, w tym koszty opakowania, zabezpieczenia, nadania, chyba
ze sprzedawca zgodzit sie je ponies¢ lub nie poinformowat kupujgcego

o koniecznosci ich poniesienia (wéwczas koszty te ponosi sprzedawca).
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Zwrot towaru w sklepie internetowym lub kupionego
poza lokalem przedsiebiorstwa

Jesli towar zostat sprzedany poza lokalem przedsiebiorstwa, na przyktad
na pokazie, konsument moze w terminie 14 dni odstgpi¢ od umowy
sprzedazy bez podawania przyczyny i bez ponoszenia kosztow,

a przedsiebiorca musi zwrdécié koszty jego zakupu.

Jezeli sprzedawca nie wskaze klientowi, ktore koszty zwigzane ze
zwrotem rzeczy bedzie musiat ponies¢ w razie odstgpienia od umowy,
sprzedawca musi pokry¢ takze i te koszty, np. koszty zwrotu, czy tez
koszty odestania towaru.

Jezeli towar zostat sprzedany przez Internet, klient moze w ciggu 14 dni
zwrocic towar i zgdac zwrotu zaptaconej ceny bez podawania przyczyny.
Towar moze zosta¢ odpakowany i wstepnie sprawdzony, ale nie moze
by¢ uzywany.

Bieg 14-dniowego terminu, zaréwno w przypadku towaru kupionego przez
Internet, jak i poza lokalem przedsiebiorstwa rozpoczyna sie:

- dla umowy, w wykonaniu ktérej przedsiebiorca wydaje rzecz, bedac
zobowigzany do przeniesienia jej wtasnosci — od objecia rzeczy

w posiadanie przez konsumenta lub wskazang przez niego osobe trzecig
inng niz przewoznik;

+ dla umowy, ktéra obejmuje wiele rzeczy, ktére sg dostarczane osobno,
partiami lub w czesciach — od objecia w posiadanie ostatniej rzeczy,
partii lub czesci;

+ dla umowy, ktdéra polega na regularnym dostarczaniu rzeczy przez czas
oznaczony — od objecia w posiadanie pierwszej z rzeczy;

« dla pozostatych uméw — od dnia zawarcia umowy.
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Jezeli sprzedawca nie poinformuje konsumenta o jego prawie
odstgpienia od umowy, to prawo wygasnie dopiero po uptywie
12 miesiecy od dnia uptywu 14-dniowego terminu na zwrot
towaru. Jednak jezeli konsument zostanie poinformowany

0 jego prawie odstgpienia od umowy przed uptywem tych
12 miesiecy, to termin do odstgpienia od umowy uptywa po
14 dniach od przekazania konsumentowi takiej informacji.

Zeby odstgpi¢ od umowy sprzedazy, konsument musi ztozy¢
przedsiebiorcy oswiadczenie o odstgpieniu od umowy.
Moze to zrobi¢ w réznych formach, na przyktad:

* na formularzu, ktory jest zatgcznikiem do ustawy o prawach
konsumenta

* korzystajac ze wzoru oswiadczenia udostepnionego przez UOKIiK

+ za pomocg formularza internetowego — w takim przypadku jest
wymagane potwierdzenie otrzymania odstgpienia wystane do konsumenta.

Oswiadczenie na piSmie moze zostac¢ wystane pocztg, e-mailem lub
ztozone osobiscie w lokalu przedsiebiorcy. Oswiadczenie pocztg
konsument moze wystac za potwierdzeniem odbioru, zeby mie¢ dowdd
odstgpienia od umowy. Jezeli konsument odstgpi od umowy zawartej na
odlegtosc¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, umowe uwaza sie za
niezawarta.

Jesli towary sprzedawane sg przez Internet, wowczas sprzedawca musi
poda¢ informacje o kosztach zwrotu (dotyczy to sytuacji, gdy oddawana
rzecz nie moze zostaé odestana pocztg, bo np. jest za duza). Jesli
konsument nie zostat o tym poinformowany, wéwczas koszty transportu
zwracanej przesytki ponosi sprzedawca.
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W niektorych sytuacjach sprzedawca ma obowigzek odebrac towar od
klienta. Dzieje sie tak, gdy tgcznie zostang spetnione nastepujace
warunki: sprzedaz miata miejsce poza lokalem przedsiebiorstwa (np. na
pokazie), towar dostarczono kupujgcemu do jego miejsca zamieszkania
i gdy charakter towaru nie pozwala odestac¢ go do przedsiebiorcy

w zwykty sposéb za pomoca poczty (np. ze wzgledu na duze gabaryty
towaru lub na jej skomplikowany demontaz). W przypadku, gdy
konsument chce odstgpi¢ od umowy, ale uzywat zakupionego towaru

w sposoOb wykraczajgcy poza zwykte sprawdzenie, sprzedawca moze
obcigzy¢ go dodatkowymi kosztami w zwigzku ze zmniejszeniem
wartosci towaru. Sprzedawca nie ma takiego prawa, jesli nie poinformuje
klienta o mozliwosci i sposobie odstgpienia od umowy.

Sprzedawca ma obowigzek niezwtocznie, nie pdzniej niz

w terminie 14 dni od dnia otrzymania oswiadczenia

o odstgpieniu od umowy, zwréci¢ konsumentowi wszystkie
dokonane przez niego ptatnosci, w tym koszty dostarczenia.

Zwrot srodkdéw wptaconych przez kupujgcego powinien nastgpi¢
przy uzyciu takiego samego sposobu zaptaty, chyba ze wyrazit
on zgode na inny sposob zwrotu, ktory jednak nie moze wigzac
sie dla niego z zadnymi dodatkowymi kosztami.
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Kiedy konsument nie moze zwroéci¢ towaru
zakupionego przez Internet lub poza lokalem
przedsiebiorstwa?

Konsument nie moze odstgpi¢ od umowy zawartej przez Internet lub
poza lokalem przedsiebiorstwa, jezeli:

* przedsiebiorca wykonat w petni ustuge za wyrazng zgodg konsumenta,
ktéry zostat poinformowany przed rozpoczeciem $wiadczenia, ze po jego
spetnieniu przez przedsiebiorce utraci prawo odstgpienia od umowy, np.
bizuteria z indywidualnym grawerem, koszulka z dedykowanym napisem,
czy meble na wymiar; jesli klient chce odstgpi¢ od umowy na wykonanie
ustugi zawartej na odlegtosc, a jej wykonywanie — na jego wyrazne
zadanie — rozpoczeto sie przed uptywem 14-dniowego terminu do
odstgpienia od umowy, ma obowigzek zaptaty za swiadczenia spetnione
do chwili odstgpienia od umowy; kwote zaptaty oblicza sie
proporcjonalnie do zakresu spethionego swiadczenia, z uwzglednieniem
uzgodnionej w umowie ceny lub wynagrodzenia;

- cena lub wynagrodzenie zalezy od wahan na rynku finansowym, np.
wymiana waluty;

* przedmiotem Swiadczenia jest rzecz wyprodukowana wedtug
specyfikacji konsumenta lub stuzgca zaspokojeniu jego
zindywidualizowanych potrzeb;

* przedmiotem Swiadczenia jest rzecz ulegajgca szybkiemu zepsuciu lub
majaca krotki termin przydatnosci do uzycia;

* przedmiotem swiadczenia jest rzecz dostarczana w zapieczetowanym
opakowaniu, ktérej po otwarciu opakowania nie mozna zwrdcic ze
wzgledu na ochrone zdrowia lub ze wzgledéw higienicznych, jezeli
opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu, np. towary lecznicze,
chusteczki nawilzane, etc;

* przedmiotem Swiadczenia sg rzeczy, ktére po dostarczeniu, ze wzgledu
na swoj charakter, zostajg nieroztgcznie potgczone z innymi rzeczami;
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* przedmiotem swiadczenia sg napoje alkoholowe, ktorych cena zostata
uzgodniona przy zawarciu umowy sprzedazy, a ktérych dostarczenie
moze nastgpi¢ dopiero po uptywie 30 dni i ktérych wartosé zalezy od
wahan na rynku, nad ktorymi przedsiebiorca nie ma kontroli;

+ konsument wyraznie zgdat, aby przedsiebiorca do niego przyjechat
w celu dokonania pilnej naprawy lub konserwaciji; jezeli przedsiebiorca
Swiadczy dodatkowo inne ustugi niz te, ktérych wykonania konsument
zadat, lub dostarcza rzeczy inne niz czesci zamienne niezbedne do
wykonania naprawy lub konserwacji, prawo odstgpienia od umowy
przystuguje konsumentowi w odniesieniu do dodatkowych ustug lub
rzeczy;

* przedmiotem swiadczenia sg nagrania dzwiekowe lub wizualne albo
programy komputerowe dostarczane w zapieczetowanym opakowaniu,
jezeli opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu;

* przedmiotem swiadczenia jest dostarczanie dziennikow, periodykow lub
czasopism, z wyjagtkiem umowy o prenumerate;

* umowe zawarto w drodze aukcji publicznej;

* umowa ta obejmuje swiadczenie ustug w zakresie zakwaterowania, do
celéw innych niz mieszkalne, przewoz rzeczy, najem samochodow,
gastronomia, ustugi zwigzane z wypoczynkiem, wydarzeniami
rozrywkowymi, sportowymi lub kulturalnymi (np. zakup biletu na mecz
czy koncert);

* W umowie oznaczono dzien lub okres $wiadczenia ustug o dostarczanie
tresci cyfrowych, ktére nie sg zapisane na nosniku materialnym, jezeli
spetnianie swiadczenia rozpoczeto sie za wyrazng zgodg konsumenta
przed uptywem terminu do odstgpienia od umowy i po poinformowaniu
go przez przedsiebiorce o utracie prawa odstgpienia od umowy.
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Konsument nie moze rowniez zadac zwrotu:

* kosztow niestandardowej przesyiki, jezeli byty poniesione na wyraznie
zyczenie konsumenta;

* kosztéw niezwigzanych bezposrednio ze zwrotem rzeczy, jezeli
konsument ustalit z przedsiebiorcg zasadnosc ich poniesienia;

* kosztow spetnionego Swiadczenia do chwili odstgpienia od umowy
zwigzanej z dostarczeniem wody, gazu, energii elektrycznej, energii
cieplne;j.

Niedozwolone postanowienia w umowach
z konsumentem (klauzule abuzywne)

Umowy z konsumentami nie mogg zawiera¢ niedozwolonych
postanowien, czyli tak zwanych klauzul abuzywnych, tj. takich ktére nie
zostaty indywidualnie uzgodnione z konsumentem (zostaty zawarte na
wzorze przygotowanym przez sprzedajgcego) i dodatkowo naruszajg
jego interesy albo opisujg jego prawa i obowigzki w sposob sprzeczny
z dobrymi obyczajami. Zgodnie z obowigzujgcymi przepisami, umowy
zawierajgce takie przepisy sg niewigzace dla konsumenta. Za klauzule
niedozwolone nie mozna uzna¢ postanowien okreslajgcych gtéwne
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Swiadczenia stron, w tym cene lub wynagrodzenie, jezeli zostaty
sformutowane w sposoéb jednoznaczny. Wedtug Urzedu Ochrony
Konkurenciji i Konsumentéw do niedozwolonych klauzul umownych
zaliczane sg te, ktore:

* wytgczajg lub ograniczajg odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta za
szkody na osobie;

* przewidujg postanowienia, z ktérymi konsument nie miat mozliwosci
zapoznac sie przed zawarciem umowy;

* zezwalajg przedsigbiorcy na przeniesienie praw i przekazanie
obowigzkdéw wynikajgcych z umowy bez zgody konsumenta;

* uzalezniajg zawarcie umowy od przyrzeczenia przez konsumenta
zawierania w przysztosci dalszych umoéw podobnego rodzaju;

* uzalezniajg spetnienie swiadczenia od okolicznosci zaleznych tylko od
woli przedsiebiorcy;

* przyznajg przedsiebiorcy uprawnienia do dokonywania wigzgcej
interpretacji umowy;

* uprawniajg przedsiebiorce do jednostronnej zmiany umowy bez waznej
przyczyny wskazanej w tej umowie;

* wytgczajg obowigzek zwrotu konsumentowi uiszczonej zaptaty za
Swiadczenie niespetnione w catosci lub czesci, jezeli ten zrezygnuje
z zawarcia umowy lub jej wykonania; r

* pozbawiajg wytgcznie konsumenta
uprawnienia do rozwigzania umowy,
odstagpienia od niegj lub jej wypowiedzenia;
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* naktadajg na konsumenta, ktéry nie wykonat zobowigzania lub odstagpit
od umowy, obowigzek zaptaty razgco wygérowanej kary umownej lub
odstepnego;

* przewidujg wytacznie dla przedsiebiorcy jednostronne uprawnienie do
zmiany,

* wytaczajq jurysdykcje sadéw polskich lub poddajg sprawe pod
rozstrzygniecie sgdu polubownego polskiego lub zagranicznego albo
innego organu, a takze narzucajg rozpoznanie sprawy przez sad, ktéry
wedle ustawy nie jest dla niej miejscowo witasciwy.

Konsument, ktéry uwaza, ze postanowienia umowy sprzedazy maja
charakter klauzul niedozwolonych, moze wytoczy¢ sprzedajgcemu
indywidualne powdédztwo przed sgdem powszechnym lub powiadomic¢
Prezesa UOKIK, ze podejrzewa przedsiebiorce o stosowanie w umowie
niedozwolonego postanowienia. Prezes UOKIK wszczyna postepowanie
W sprawie 0 uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone

i moze dopusci¢ do udziatu w nim konsumenta w charakterze
zainteresowanego. Zawiadomienie do Prezesa UOKIiK powinno zawierac:
informacje, czy konsument podejmowat kontakt z przedsigbiorcg w celu
usuniecia kwestionowanej klauzuli ze wzorca umowy, informacje

o stanowisku przedsiebiorcy, wzorzec umowy zawierajgcy kwestionowane
postanowienie oraz argumenty dla uznania wzorca umowy za naruszajgcy
dobre obyczaje oraz razgco naruszajgce interesy konsumentéw.

Postepowanie w sprawie 0 uznanie postanowienia wzorca umowy za
niedozwolone konczy sie wydaniem przez Prezesa UOKIiK decyzji
administracyjnej okreslajgcej, czy dana klauzula ma niedozwolony
charakter oraz czy zakazuje jej dalszego wykorzystywania.

Decyzja Prezesa UOKIK uznajgca postanowienie wzorca umowy za
niedozwolone ma skutek tylko w stosunku do przedsiebiorcy, ktory jg
stosowat, oraz wobec wszystkich konsumentow, ktorzy zawarli z nim
umowe na postawie klauzuli wskazanej w decyzji. Decyzja jest
zamieszczana w rejestrze decyzji Prezesa UOKIK.
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Sposoby rozwigzywania sporow konsumenckich

Spér pomiedzy sprzedajgcym a konsumentem moze zostaé
rozstrzygniety w sadzie lub przy wykorzystaniu metod pozasgdowych
(polubownych), w szczegdlnosci arbitrazu, mediacji wspélnie lub
niezaleznie przez stowarzyszenia przedsiebiorcéw, instytucje
gospodarcze lub organizacje konsumenckie. Te metody sg zwykle
szybsze, tafsze i prostsze dla konsumentdw i przedsiebiorcow niz
wejscie na droge sgdowa.

Konsument mieszkajgcy w jednym z panstw cztonkowskich Unii
Europejskiej i przedsiebiorca, ktory ma siedzibe w Polsce, w celu
rozwigzania sporu mogg skorzystac¢ z pomocy:

+ podmiotow publicznych zajmujgcych sie rozwigzywaniem sporow

o charakterze ogdlnym i wielosektorowym i obejmujgce swoim zasiegiem
obszar catego kraju, takich jak: Wojewodzki Inspektorat Inspekc;ji
Handlowej (mediacja - wniosek o mediacje do Wojewddzkiego
Inspektoratu Inspekcji Handlowej moze ztozy¢ wytgcznie konsument —

z zastrzezeniem, ze przedsiebiorca wyrazi zgode na takg forme
rozstrzygania sporu) i State Polubowne Sady Konsumenckie (arbitraz);

* podmiotéw o charakterze sektorowym usytuowanych w strukturze
organdéw publicznych, takich jak: Sad Polubowny przy Prezesie Urzedu
Komunikacji Elektronicznej, Rzecznik Finansowy, Sad Polubowny przy
Komisji Nadzoru Finansowego oraz Rzecznik Praw Pasazera Kolei;

+ podmiotéw branzowych - Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku
Bankow Polskich.




Spoér moze zostaé skierowany do rozstrzygniecia polubownego, gdy
zostang spetnione tgcznie nastepujgce warunki: zakonczona zostanie
procedura reklamacyjna, obie strony, czyli zaréwno sprzedawca, jak

i konsument, zgodzg sie polubowne rozstrzygniecie sporu oraz po
ztozeniu wniosku o mediacje lub arbitraz do wtasciwej instytucji, przed
ktérg bedzie sie toczyto dane postepowanie.

Zgoda na rozstrzygniecie sporu poprzez zastosowanie mediacji nie
zamyka drogi dochodzenia swoich praw przed sgdem powszechnym.
Natomiast rozstrzygniecie sporu przez sad arbitrazowy jest prawnie
wigzgce i ma moc postanowienia sgdu powszechnego, a od wyroku
mozna wnies¢ skarge do sgdu powszechnego tylko w przypadku
zastrzezen formalnych.

Whniosek o wszczecie postepowania powinien zawiera¢ co najmniej
oznaczenie stron, doktadne okreslenie zadania, wskazanie rodzaju
postepowania (mediacja, koncyliacja czy narzucenie rozwigzania) oraz
podpis wnioskodawcy. Do wniosku powinny by¢ rowniez dotgczone
dokumenty okreslone w regulaminie podmiotu, ktéry ma rozstrzygac spor.

Podmiot, ktéry ma rozstrzygngé¢ spoér, musi by¢ gotow przyjgc¢ wniosek
wraz z zatgcznikami w postaci elektronicznej oraz umozliwi¢ wymiane
informacji miedzy stronami za pomoca srodkéw elektronicznych. Nadal
jednak jest dostepna mozliwos¢ papierowego sktadania wniosku oraz
wymiany informacji w formie tradycyjnej. Wynik postepowania powinien
zostac przedstawiony stronom w ciggu 90 dni od ztozenia kompletnego
wniosku. W przypadku skomplikowanych sporéw ten termin moze by¢
przedtuzony.

Instytucja rozstrzygajgca spory polubownie moze odméwic¢ podjecia
pozasgdowego rozwigzania sporéw konsumenckich tylko w scisle
okreslonych przypadkach, gdy: wnioskodawca przed ztozeniem wniosku
nie podjat préby kontaktu z drugg strong i bezposredniego rozwigzania
sporu, spor jest btahy lub wniosek o wszczecie postepowania spowoduje
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ucigzliwosci dla drugiej strony, sprawa o to samo roszczenie miedzy
stronami jest w toku albo zostata rozpatrzona przez inny uprawniony
podmiot, wartosc sporu jest wyzsza lub nizsza od progéw ustalonych

w regulaminie, nie zostat zachowany termin ztozenia wniosku okreslony
w regulaminie lub gdy rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne
zaktocenia dziatania podmiotu uprawnionego. Jezeli podmiot uprawniony
odmawia rozpatrzenia sporu, jest obowigzany do poinformowania stron

o przyczynie odmowy w terminie 3 tygodni od dnia doreczenia
kompletnego wniosku.

Jakie obowiagzki dotyczace polubownego
rozwigzywania sporow ma sprzedajacy?

* przedsiebiorca ma obowigzek podawac na swojej stronie internetowej
lub w umowach zawieranych z konsumentami nazwe podmiotu, do
ktérego konsument moze sie zwrdci¢ w celu pozasgdowego rozwigzania
sporuy;

+ wszyscy internetowi sprzedawcy detaliczni i sprzedawcy dziatajgcy na
terenie Unii Europejskiej, Islandii, Liechtensteinu lub Norwegii sg
zobowigzani zapewnic¢ tatwo dostepny link do platformy ODR oraz adres
e-mail umozliwiajgcy kontakt ze sprzedajgcym. Platforma ODR to strona
Komisji Europejskiej stanowigca jeden punkt dostepu dla konsumentow
i przedsiebiorcoéw pragngcych pozasgdowo rozwigzac spory;

+ w przypadku odrzucenia reklamacji przedsiebiorca musi poinformowac
konsumenta, czy zgadza sie na rozwigzanie sporu pozasgdowo; brak
takiej informaciji bedzie oznaczaé, ze przedsiebiorca zgadza sie na
rozwigzanie sporu poza sgdem.

J S
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Ochrona zbiorowych interesow konsumentow

Z naruszeniem zbiorowego interesu konsumentéw mamy do czynienia
wowczas, gdy bezprawna praktyka przedsiebiorcy dotyka grupy lub
nieograniczonej liczby konsumentéw i zagraza interesom kazdego
konsumenta bedgcego lub mogacego by¢ potencjalnie klientem
przedsiebiorcy. Praktykami naruszajgcymi zbiorowy interes
konsumentow sg np.:

* naruszanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej
i petnej informac;ji (np. nieinformowanie ich o odptatnym charakterze
umowy i wysokosci naleznej optaty przed zawarciem umowy na
odlegto$¢ za pomocy Internetu);

* nieuczciwe praktyki rynkowe (np. wprowadzenie konsumentéw w btad
co do koniecznosci przedstawiania opinii rzeczoznawcy w przypadku
sktadania przez nich reklamaciji z tytutu rekojmi w ciggu roku od wydania
towaru);

* naruszenie bezwzglednie obowigzujgcych przepiséw prawa (np.
skracanie konsumentom prawa do odstgpienia od umowy przy zakupie
towaréw na odlegtosé);

- stosowanie we wzorcach umow postanowien wpisanych do rejestru
klauzul niedozwolonych (np. postanowienia zwigzanego z okresleniem
witasciwosci sgdu w przypadku sporu z konsumentem, ktére wskazuije, ze
wytgcznym sgdem wiasciwym jest sgd miejsca prowadzenia dziatalnosci
przez przedsiebiorce);

W sytuacji takiej o podejrzeniu stosowania praktyki naruszajgcej
zbiorowe interesy konsumentow, moga oni zawiadomi¢ Prezesa Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow, do ktérego ustawowych zadan
nalezy czuwanie nad przestrzeganiem zbiorowych intereséw konsumentéw.
Prezes UOKiK w ramach postepowania administracyjnego jest uprawniony
do wydawania wigzgcych rozstrzygnie¢. W tym celu moze przeprowadzi¢
postepowanie wyjasniajace, czyli zebrac i przeanalizowa¢ materiaty
dotyczgce rzekomych naruszen. Obowigzkiem przedsiebiorcy jest
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udzielenie Prezesowi UOKIK wszelkich niezbednych informac;ji

i dokumentow, o ktore ten wnioskuje w toku postepowania. Jezeli
przedsiebiorca — choc¢by nieumyslinie — nie udzieli informacji zagdanych
przez Prezesa Urzedu badz udzieli informaciji nieprawdziwych lub
wprowadzajgcych w btad, moze zosta¢ obcigzony koniecznoscia
zaptacenia kary pienieznej w wysokosci do 50 min euro. Jezeli w toku
postepowania wyjasniajgcego (lub nawet bez jego przeprowadzenia)
zebrano dowody, ktére wskazujg na uzasadnione podejrzenie naruszenia
zbiorowych intereséw konsumentéw, organ ten wszczyna postepowanie
administracyjne przeciwko konkretnemu przedsiebiorcy, wskazujgc mu
przy tym bezprawne dziatania. Postepowanie konczy sie decyzjg
administracyjng, w ktorej Prezes Urzedu moze nakazac¢ zaniechanie
stosowania okreslonych praktyk, a takze natozy¢ na przedsiebiorce kare
finansowa: do 10 proc. obrotu osiggnietego w roku obrotowym
poprzedzajgcym rok natozenia kary za kazdg udowodniong praktyke. Od
decyzji Prezesa Urzedu przystuguje odwotanie do Sgdu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie.

Konsumenci mogg rowniez skorzystac z pozwow grupowych, dzieki
ktérym podmioty upowaznione wystepujg przeciwko przedsiebiorcom,
ktdrzy naruszajg interesy konsumentow.

Podmiotami upowaznionymi sg na przyktad organizacje pozarzadowe,
w tym organizacje konsumenckie, wpisane sg do rejestru prowadzonego
przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. W zakresie
spraw wynikajgcych z uméw finansowych podmiotem upowazniony jest
Rzecznik Finansowy.
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Rzecznicy konsumentow

Jedna z panstwowych instytucji, ktérzy pomagajg konsumentom

w dochodzeniu ich roszczen sg miejscy i powiatowi rzecznicy konsumentow,
ktérzy majg siedziby w miejscach, gdzie zlokalizowane sg starostwa
powiatowe lub urzedy miasta na prawach powiatu. Udzielajg oni wsparcia
merytorycznego mieszkancom swoich powiatow i miast. Konsument
moze liczy¢ u nich na darmowa pomoc prawng czy wystgpienie w jego
imieniu do przedsiebiorcy w celu polubownego rozwigzania sporu. Kazdy
przedsiebiorca ma obowigzek udzielania odpowiedzi na wystgpienie
skierowane do niego przez rzecznika konsumentéw w sprawach ochrony
praw i intereséw konsumentéw. Brak odpowiedzi w terminie wyznaczonym
przez rzecznika moze wigzac sie z koniecznoscig poniesienia sankcji
karnej w postaci grzywny w wysokosci do 2000 zt. Rzecznik moze rowniez
wystac do przedsiebiorcy wniosek dotyczgcy propozycji polubownego
zatatwienia sporu lub pomagac w przygotowaniu pozwu do sgdu cywilnego.
Podmiot ten ma réwniez uprawnienia do wytaczania powodztwa na rzecz
konsumentow oraz wstepowania, za ich zgoda, do toczgcego sie
postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentow.

Europejskie Centrum Konsumenckie

W sporach konsumentdéw z przedsiebiorcami majgcymi siedzibe poza
granicami Polski, ale na terenie panstw Unii Europejskiej oraz Islandii

i Norwegii, bezptatnej pomocy prawnej udziela Europejskie Centrum
Konsumenckie. Zadaniem Centrum jest wyjasnianie konsumentom
regulacji prawnych obowigzujgcych w panstwie, z ktérego pochodzi dany
przedsiebiorca, a takze posredniczenie w przekazaniu sprawy do
podobnej jednostki w tym kraju w celu polubownego zatatwienia sporu.

Organizacje pozarzadowe

Pomoc prawng dla konsumentéw swiadczg réwniez organizacje
pozarzgdowe, takie jak m.in.:

* Federacja Konsumentéw

- Stowarzyszenie Konsumentow Polskich
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Przydatne informacje dotyczace ochrony praw konsumentow
znajdziesz miedzy innymi:

na stronie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow pod adresem:
https://uokik.gov.pl/ oraz https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/

na stronie Europejskiego Centrum Konsumenckiego pod adresem:
https:/konsument.gov.pl/

na stronie Federacji Konsumentéw pod adresem:
https://www.federacja-konsumentow.org.pl/

na stronie Stowarzyszenia Konsumentow Polskich pod adresem:
https:/www.pfpz.pl/index/ id=48aedb8880cab8c45637abc7493ecddd
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Jako mieszaniec Powiatu Debickiego pomoc
uzyskasz u Rzecznika Konsumentow:

Powiatowy Rzecznik Konsumentow: P
5  POWIAT
Starostwo Powiatowe w Debicy \/ DEB|CK|
ul. Parkowa 28, 39-200 Debica

tel.: +48 14 680 31 27

e-mail: info@powiatdebicki.pl
https:/powiatdebicki.pl/samorzad/starostwo-powiatowe/wydzialy-i-
struktura-starostwa-powiatowego/powiatowy-rzecznik-konsumentow

Infolinia Konsumencka prowadzona przez Fundacje Konsumentow,
tel.: 801 440 220 oraz 22 290 89 16,

od poniedziatku do piagtku w godzinach 10:00 - 18:00

(optata wg taryfy operatora).

Podstawa prawna:

1. Kodeks cywilny z dnia 23 kwietnia 1964 r. (Dz.U. Nr 16, poz. 93 z p6zn. zm.);

2. Ustawa o prawach konsumenta z dnia 30 maja 2014 r. (Dz.U. z 2014 r. poz. 827 z poZn. zm.);

3. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw z dnia 16 lutego 2007 r. (Dz.U. Nr 50, poz. 331 z pézn. zm.);

4. Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym z dnia 23 sierpnia 2007 r.

(Dz.U. Nr 171, poz. 1206 z p6zn. zm.);

Ustawa o Inspekcji Handlowej z dnia 15 grudnia 2000 r. z dnia 15 grudnia 2000 r. (Dz.U. 2001 Nr 4, poz. 25 z poZn. zm);

Sl

6. Ustawa o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich z dnia 23 wrzesnia 2016 r.
(Dz.U. z 2016 r. poz. 1823 z p6Zn. zm.);

7. Ustawa o informowaniu o cenach towardw i ustug z dnia 9 maja 2014 r. (Dz.U. z 2014 r. poz. 915 z p6zn. zm.);

8. Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Technologii w sprawie uwidaczniania cen towaréw i ustug z dnia 19 grudnia 2022 r.
(Dz.U. 22022 r. poz. 2776);

9. Ustawa o swiadczeniu ustug droga elektroniczna z dnia 18 lipca 2002 r. (Dz.U. Nr 144, poz. 1204 z pézn. zm.).
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Ponad potowa punktéw nieodptatnej pomocy prawnej i nieodptatnego

poradnictwa obywatelskiego w Polsce jest prowadzona przez organizacje

pozarzadowe, jako zadanie publiczne powierzane przez starostow lub

prezydentdw, w efekcie corocznego, otwartego konkursu ofert.

SURSUM CORDA oznacza ,w gore serca!”.

W tym zawotaniu zawiera sie cata nasza misja —
pomagac w trudnej sytuacji i dawaé nadzieje na to,
ze moze byc lepiej. Dla tych, ktérzy chca sie
angazowac i wspierac projekty dobroczynne -
tworzymy warunki do skutecznego dziatania,

w klimacie zaufania i czytelnych zasad.

Jedng z form naszej aktywnosci jest prowadzenie od
2016r. sieci punktow nieodptatnej pomocy prawnej,
poradnictwa obywatelskiego i mediacji oraz
urozmaicona edukacja prawna.

Stowarzyszenie Sursum Corda powstato w 2000 roku
z inicjatywy grupy przyjaciot i profesjonalistow, ktérzy
wczesniej — przez 6 lat — angazowali sie spotecznie
jako wolontariusze. Jako organizacja pozarzagdowa
jestesmy apolityczni dziatamy na zasadzie

»hon profit”, czyli nie dla zysku.

Posiadamy status organizacji pozytku publicznego,
CO 0znacza, ze mozesz przekaza¢ nam 1,5% podatku,
ktory codziennie inwestujemy w madre pomaganie.

Bedzie nam mito, jesli dotgczysz do naszej zatogi!
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www.sc.org.pl
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Potrzebujesz wsparcia?

Prawnika ® Doradcy ® Mediatora
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naszqwéfmzne! Jestes w trudnej sytuacji zyciowej?

Skorzystaj z naszego systemu!
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Zadanie publiczne z zakresu administracji rzadowej, finansowane ze $rodkéw przekazanych przez Powiat Debicki.
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