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Materiat powstat w ramach projektu: ,,Senior swia-
domym konsumentem”, finansowanego ze Srod-
kow Samorzgdu Wojewddztwa Warmitisko-Mazur-
skiego. Projekt skierowany do mieszkarnicow powiatu
oleckiego realizuje w formie bezptatnych warsztatow
Fundacja Rozwoju Ziemi Oleckiej, a jego celem jest
zwigkszenie wiedzy i Swiadomosci konsumenckiej
0s0b dojrzatych i senioréw. Chcielibysmy aby informa-
cje zawarte w naszym poradniku pomogly Panstwu
korzystaé z oferty rynkowej w swiadomy i bezpieczny
sposob.

Zyjemy w Swiecie, w ktérym wszystko jest dyktowa-
ne presjg czasu, znajomoscig nowych trendow, wyma-
ganiami grupy spolecznej, uwarunkowaniami praw-
nymi, a takze potrzebami ludzkimi.

Znajomos¢ praw konsumenckich pomaga w podej-
mowaniu swiadomych decyzji zakupowych oraz daje
mozliwos¢ umiejetnego z nich korzystania. Senior
jako konsument dobrze poinformowany jest uwazny
i ostrozny, a dzigki temu moze unikng¢ wielu nieprzy-
jemnych sytuacji. Warto uczy¢ sie przez cate Zycie, jak
by¢ swiadomym konsumentem, gdyz to si¢ najzwy-
czajniej optaca.



I Sprzedaz konsumencka

Sprzedaz konsumencka to sprzedaz przez przedsiebiorce
rzeczy ruchomych (towaréw konsumpcyjnych), ktérych za-
kupu dokonuje konsument czyli osoba, ktéra tg rzecz nabyta
na wiasny uzytek, tj. w celach niezwigzanych bezposrednio
z dziatalnoscia zawodowg lub gospodarcza (art. 22" Kodeksu
cywilnego).

WARTO WIEDZIEC, ZE jezeli nasz sasiad otrzymat
. w prezencie imieninowym dwa nowe, do-

brej jakosci roboty kuchenne i zdecydujemy
sie odkupi¢ od niego jeden, dokonujac tej transakgcji
jestesmy dwojka zaprzyjaznionych sasiadow, a nie kon-
sumentem i przedsiebiorca.

25 grudnia 2014 roku weszta w Zycie nowelizacja usta-
wy o prawach konsumenta (Dz.U. 2014, poz. 827). Jest to
wazny dokument dla konsumentdw, czyli osob, ktore robig
zakupy. Nowelizacja ustawy uregulowata m.in. umowy za-
wierane poza lokalem przedsiebiorstwa, np. na pokazach,
w domu konsumenta oraz na odlegtos¢, np. w sklepach
internetowych. Zaostrzone zostaty niektére rygory infor-
macyjne, wprowadzono dodatkowe wymogi, a takze wy-
dtuzony zostat termin na odstgpienie od umowy zawartej
w taki sposéb z 10 do 14 dni.

Prawa konsumenta i obowigzki przedsiebiorcy w zakresie
sprzedazy okresla rowniez ustawa Kodeks Cywilny.
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Przed zawarciem umowy sprzedawca powinien jasno poin-
formowac konsumenta jakg reprezentuje firme oraz udzielic
jasnych i petnych informacji na temat umowy, optat, ktére sie
Z nig wiazg oraz przedstawieniem wszystkich niezbednych do
podjecia decyzji o zawarciu umowy dokumentow w jezyku
polskim.

Jesli konsument nie zostanie poinformowa-
ny o jakichkolwiek optatach dodatkowych lub
innych kosztach, to nie ma obowiazku ich ptaci¢!

Przy umowach zawartych za pomoca srodkéw ko-
munikacji elektronicznej, wigzacych sie z obowiazkiem za-
ptaty, przedsiebiorca ma obowiazek jeszcze przed ztozeniem
zamodwienia poinformowac konsumenta w sposob jasny
i zrozumiaty o doktadnej cenie lub wynagrodzeniu, gtéwnych
cechach swiadczenia, okresie na jaki zawierana jest umowa,
a ztozenie zamowienia powinno by¢ oznaczone komunikatem
o tresci:,zamdwienie z obowigzkiem zaptaty” lub podobnym.

Niespetnienie tych warunkow przez przedsiebiorce
powoduje, ze umowe mozna uwazac za niezawarta.

Swiadczenia oraz towary otrzymane, a niezaméwione
przez konsumenta zwolnione sa z wszelkich zobowiazan
zwigzanych z zawarciem umowy. Przedsiebiorca podej-
muje takie dziatanie na wtasny koszt i ryzyko. Brak od-
powiedzi konsumenta na niezamowione swiadczenie
zrealizowane przez przedsiebiorce nie wiaze sie z wyra-
zeniem zgody na zawarcie umowy.

Przedsiebiorca powinien wyda¢ zaméwiony towar oraz
wszystkie posiadane dokumenty dotyczace towaru, m.in. in-
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strukcje montazu, obstugi, karte gwarancyjna, niezwtocznie,
jednak nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia zawarcia
umowy, chyba ze umowa moéwi inaczej. Przekroczenie termi-
nu powoduje, ze mozna sprzedawcy wyznaczy¢ dodatkowy
termin, a w przypadku jego bezskutecznego uptywu konsu-
ment moze odstgpi¢ od umowy.

Opisane zasady nie dotycza jednak uméw dotyczacych:
opieki nad dzie¢mi, gier hazardowych, opieki zdrowotnej,
0 impreze turystyczna, ustug finansowych, deweloperskich,
najmu pomieszczen na cele mieszkaniowe, rzeczy rucho-
mych zakupionych w drodze egzekucji i postepowania upa-
dtosciowego.

Il Reklamacje wadliwych towarow.

Sktadajac reklamacje mozna skorzysta¢ z uprawnien
gwarancyjnych, badZ wynikajacych z tytutu rekojmi za
wady. Roszczenia te uregulowane sa w Kodeksie cywilnym,
a wybor uprawnien nalezy do konsumenta.

Jezeli konsument sktada reklamacje na podstawie rekojmi,
sprzedawca odpowiada przed konsumentem za powsta-
te wady i to do niego nalezy skierowac pismo reklamacyjne.
Dane przedsiebiorcy znajduja sie m.in. na paragonie fiskal-
nym, ktory kupujacy powinien otrzymac wraz z towarem.

W przypadku reklamacji z tytutu gwarancji, reklamacje
kierujemy do Gwaranta, ktérym niekoniecznie jest sprze-
dawca. Gwarantem moze by¢ np. producent, dystrybutor lub
sprzedawca. Jest to dobrowolne oswiadczenie, dotyczace
jakosci towaru ztozone przez gwaranta.
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Aby ztozy¢ reklamacje nie musimy:

Koniecznie posiadac paragonu fiskalnego. Sprzedawca nie
moze uzalezniac przyjecia reklamacji od dostarczenia para-
gonu fiskalnego. Paragon to jeden z wielu dowoddw naby-
cia rzeczy w danym sklepie i w danej cenie. Inne to: Swiad-
kowie, wydruki z karty ptatniczej czy kredytowej, e-maile.
Posiada¢ opakowania, w ktérym zakupiony przez nas pro-
dukt znajdowat sie w dniu zakupu. Wazne jest, aby uszko-
dzony czy wadliwy produkt odsytany do przedsiebiorcy lub
przekazywany w drodze kontaktu osobistego byt odpo-
wiednio zabezpieczony. Przyjecie reklamacji lub jej pozy-
tywne rozpatrzenie nie moze by¢ uzaleznione od tego, czy
oddajemy towar w opakowaniu oryginalnym lub zastep-
czym.

Spory w zakresie reklamacji mogg byc rozpatrywane polu-
bownie w drodze mediacji lub polubownego postepowania
przez Inspektoraty Inspekcji Handlowych wtasciwe wzgledem
siedziby przedsiebiorcy lub w drodze postepowania cywilne-
go przez sadem powszechnym. W sporach transgranicznych
pomaga sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich, ktérych
adresy dostepne sg na stronie www.konsument.gov.pl

. REKOJMIA

cyjne (rzecz ruchoma, ktéra podlega sprzedazy,
np. owoc, stoét, samochaod)!
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W chwili obecnej przez wade rozumie sie:

e brak wtasciwosci, ktore dany produkt posiadac¢ powinien,
np. pralka nie odwirowuje prania, piekarnik nie nagrzewa
sie do wymaganej temperatury,

e brak wtasciwosci, o ktérych istnieniu sprzedawca zapewnit,
przedstawiajac probke lub wzdr, np. urzadzenie masujace
nie ma funkgji leczniczych, o ktérych pracownik sklepu za-
pewniat,

e jezeli produkt nie nadaje sie do celu, o ktérym kupuja-
cy poinformowat sprzedawce przy zawieraniu umowy,
a sprzedawca nie zgtosit zastrzezen co do takiego jego
przeznaczenia, np. kupilismy obuwie wodoodporne, a ono
przemokto na niewielkim deszczu,

e produkt zostat wydany kupujagcemu w stanie niekomplet-
nym, np. odkurzacz nie miat wszystkich koncoéwek sprzata-
jacych.

Sprzedawca w ramach rekojmi odpowiada za towar przez

2 lata od momentu jego wydania (wyjatek dotyczy nierucho-
mosci, gdzie okres odpowiedzialnosci to 5 lat). Jesli w tym
czasie ujawnig sie wady w towarze, a nie wynikajg z winy kon-
sumenta, odpowiedzialno$¢ za ich wystapienie spoczywa na
sprzedawcy. W okresie 12 miesiecy od momentu wydania
towaru, w przypadku wystgpienia wady, domniemywa sig,
ze istniata ona w towarze przed jego wydaniem. Sprzedaw-
ca moze ograniczyc¢ okres odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi
za towar uzywany do 1 roku, jednak aby takie ograniczenie
byto mozliwe, konsument winien zostac o tym poinformowa-
ny przed dokonaniem zakupu. Brak takiej informacji przed
zakupem powoduje, ze okres rekojmi trwa 2 lata.
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Reklamacje mozna ztozy¢ w dowolnej formie. Dla celéw
dowodowych najbezpieczniej zrobic¢ to pisemnie. Nalezy opi-
sa¢ zauwazong wade i okresli¢ swoje zadania przewidziane
w ramach rekojmi. Pismo reklamacyjne konsument moze
przekazac sprzedawcy bezposrednio (za potwierdzeniem na
kopii) lub wysyfa¢ listem poleconym za zwrotnym potwier-
dzeniem odbioru.

Konsument winien zgtosi¢ sprzedawcy reklamacje z tytu-
tu rekojmi, nie pdzniej niz w terminie roku od momentu jej
stwierdzenia, jednak termin ten nie moze sie zakonczyc przed
uptywem 2 lat od momentu wydania towaru. Termin ten nie
obowiazuje jesli sprzedawca wiedziat o wadzie i podstepnie
ja zatait przed konsumentem. Sprzedawca powinien udzieli¢
odpowiedzi na reklamacje konsumenta w terminie 14 dni ka-
lendarzowych pod rygorem uznania reklamacji za zasadna.

W sytuacji wystgpienia wady konsument moze ztozy¢ do
sprzedawcy reklamacje z tytutu rekojmi i zazadac jednego
z czterech dziafan:

e wymiany towaru na nowy;

e naprawy towaru;

e obnizenia ceny;

e odstapienia od umowy — o ile wada jest istotna.

Wybér zadania zalezy od konsumenta, jednak sa
\g/- pewne ograniczenia zwigzane z kolejnoscig wysu-
®®  wanych roszczen.

Przy pierwszej reklamacji w ramach rekojmi kon-
sument moze zada¢ od sprzedawcy wykonania bezptatnej
naprawy lub wymiany rzeczy na nowa wolng od wad. Dopie-
ro jesli spetnienie zadania jest niemozliwe lub wymaga nad-
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miernych kosztow albo sprzedawca nie usunie wady w wy-
znaczonym terminie, konsument moze zazadac obnizenia
ceny, jesli wada jest nieistotna lub zwrotu zaptaconej ceny.

W przypadku drugiej i kolejnej reklamacji towaru w ra-
mach rekojmi konsument moze od razu zadac obnizenia ceny
(gdy wada jest nieistotna) lub odstapi¢ od umowy.

Sprzedawca wowczas nie ma prawa odmowi¢ konsu-
mentowi obnizenia ceny lub odstapienia od umowy, je-
zeli nie wywiazat sie ze swych obowigzkéw przy pierw-
szym zadaniu ztozonym przez konsumenta w ramach
pierwszej reklamacji, badz jest to druga lub kolejna re-
klamacja danego towaru. Nie ma tu znaczenia, czy cho-
dzi o te samga, czy tez inng wade lub usterke.

I.I GWARANCJA JAKOSCI

Gwarancja wskazuje obowigzki gwaranta oraz uprawnie-
nia konsumenta w przypadku, gdy sprzedany towar nie ma
wiasciwosci okreslonych w oswiadczeniu gwarancyjnym.

Tre$¢ gwarancji powinna by¢ sformutowana w sposob ja-
sny, zrozumiaty i w jezyku polskim. W szczegélnosci powinna
zawierac informacje takie jak:

e nazwa i adres gwaranta lub jego przedstawiciela w Polsce;

e czas trwania i zasieg terytorialny ochrony gwarancyjnej;

e uprawnienia przystugujace w razie stwierdzenia wady;

e stwierdzenie ,Gwarancja nie wytacza, nie ogranicza ani
nie zawiesza uprawnien kupujacego wynikajacych z prze-
pisow o rekojmi za wady rzeczy sprzedanej’.
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Czas gwarancji zalezy od woli gwaranta, moze wiec ona
trwac np. 1 rok lub 5 lat badz zosta¢ udzielona dozywotnio.
Jezeli w oswiadczeniu gwarancyjnym nie okreslono okresu
ochrony, przyjmuje sig, ze wynosi on 2 lata — liczac od dnia,
w ktorym wydano towar konsumentowi. Zakres odpowie-
dzialnosci gwaranta okreslony jest w oswiadczeniu gwaran-
cyjnym. Reklamacja gwarancyjna winna by¢ dla konsumen-
ta bezpfatna. Gwarant powinien wykonac swoje obowigzki
(np. naprawi¢ lub wymienic towar) w terminie wskazanym
w os$wiadczeniu gwarancyjnym. Jezeli nie okreslono tego
czasu, powinien uczynic¢ to niezwtocznie, nie pozniej niz
w terminie 14 dni od dnia dostarczenia mu rzeczy przez
konsumenta.

Jezeli gwarant wymienit wadliwy produkt na nowy lub do-

\gf konat istotnych napraw, badZz wymienit pojedyncza czes¢

*® na nowa, termin gwarancji biegnie na nowo dla catego to-

waru lub poszczegdlnej czesci, od momentu dostarczenia klientowi

wymienionej lub naprawionej rzeczy. Okres trwania gwarancji wy-

dtuza sie o czas, przez ktory konsument nie mogt korzystac z towaru
w zwiazku ze ztozong reklamacja.

Reklamowanie towaru w ramach gwarangji nie ogranicza
mozliwosci kierowania roszczen do sprzedawcy w ramach re-
kojmi. Oznacza to, ze w przypadku nieuwzglednienia zadan
konsumenta w ramach jednej ze wskazanych podstaw, ma
on prawo do dochodzenia roszczen na podstawie drugiej do-
stepnej podstawy.

§ Korzystniejsza dla kupujacego jest rekojmia, po-
\_/- niewaz jej warunki sa okreslone w przepisach
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prawa, ktorych przedsiebiorca nie moze zmienia¢ na
niekorzys¢ konsumenta.

Il Ustugi telekomunikacyjne

Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych reguluja przepisy
ustawy Prawo telekomunikacyjne z dnia 16 lipca 2004 r.

Ustugi telekomunikacyjne swiadczone sg na podstawie
umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktéra
jest zawierana w formie pisemnej. Umowe mozna zawrzec:
osobiscie w salonie operatora, poza lokalem przedsiebiorcy
(np. w mieszkaniu konsumenta) i na odlegtosc (telefonicznie
badz elektronicznie).

Zgodnie z przepisami poczatkowy okres obowigzywa-
nia umowy okreslony w umowie nie moze by¢ dtuzszy niz
24 miesiace, a dostawca ustug ma obowigzek zapewnienia
mozliwosci zawarcia umowy na okres nie dtuzszy niz 12 mie-
siecy.

Zmiany warunkow umowy mozna dokonac przez te-
lefon lub Internet, jednak wowczas cata rozmowa musi by¢
przez przedsiebiorce nagrywana (na zadanie udostepniana
konsumentowi) i przechowywana przez caty okres umowy,
a warunki oferowanych zmian winny zosta¢ konsumentowi
doreczone na pismie w terminie 30 dni od dnia wyrazenia
zgody na zmiane oferty. W takim przypadku konsument ma
prawo do odstgpienia od umowy w terminie 14 dni od dnia
dokonania zmiany, jednakze bez ponoszenia kosztéw tylko
wtedy, gdy podczas rozmowy nie udzielit zgody na rozpocze-
cie Swiadczenia ustug przez przedsiebiorce na nowych wa-
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runkach przed uptywem terminu do odstapienia od umowy.
W przypadku zawarcia umowy w siedzibie przedsiebior-
cy (salonie operatora) konsument nie moze odstapic od
umowy!

Gdy konsument stwierdzi nieprawidtowosci w Swiadcze-
niu ustug telekomunikacyjnych moze ztozy¢ przedsiebiorcy
reklamacje.

Spory w zakresie reklamacji telekomunikacyjnych moga
by¢ rozpatrywane na drodze polubownego postepowania
przez Urzad Komunikacji Elektroniczne;j.

V. Kredyty, pozyczki

Ustawa o kredycie konsumenckim z dnia 12 maja 2011 r.
reguluje zasady zawierania i wykonywania uméw o kredyt
lub pozyczke z konsumentami.

Kredyt konsumencki to umowa o kredyt zaciagniety
na cele niezwigzane z prowadzeniem dziatalnosci go-
spodarczej udzielany do wysokosci 255 550 zi (lub row-
nowartosc tej kwoty w walucie obcej).

Kredytodawca przed udzieleniem kredytu konsumentowi
zobowigzany jest do wyjasnienia wszystkich postanowien
umowy oraz przedstawienia formularza informacyjnego
umowy. Powinny sie w nim znalez¢ informacje, m.in. o cat-
kowitej kwocie kredytu, stopie oprocentowania kredytu wraz
z optatami uwzglednianymi w catkowitym koszcie kredytu
oraz rzeczywistej rocznej stopie oprocentowania. Jesli jako
zabezpieczenie kredytu konieczne jest zawarcie umowy do-
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datkowej, np. umowy ubezpieczenia, koszt tej umowy winien
by¢ uwzgledniony w catkowitym koszcie kredytu. Ponadto
pozaodsetkowe koszty kredytu w catym okresie kredytowa-
nia nie moga by¢ wyzsze od catkowitej kwoty kredytu.

Konsument na zadanie jest uprawniony do otrzymania
bezptatnego projektu umowy kredytowej zawierajacego
dane konsumenta oraz warunki, na jakich wtasciwa umowa
miataby by¢ zawarta. Kredytodawca przed udzieleniem kre-
dytu konsumentowi jest zobowigzany do weryfikacji zdolno-
sci kredytowej konsumenta.

Konsument ma prawo do odstgpienia od umowy kredytu
bez podania przyczyny w terminie 14 dni od dnia zawarcia
umowy. Wzér odstapienia od umowy winien by¢ konsumen-
towi doreczony wraz z umowa kredytowa. W przypadku od-
stapienia od umowy kredytu, konsument nie ponosi zadnych
kosztow zwigzanych z odstgpieniem od umowy z wyjatkiem
odsetek za okres od dnia wyptaty kredytu do dnia sptaty. Po
odstapieniu od umowy kredytu konsument niezwtocznie, nie
pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia ztozenia oSwiadczenia,
zobowigzany jest zwrdci¢ kredytodawcy udostepniona kwo-
te kredytu wraz z odsetkami.

Gdy umowa o kredyt konsumencki nie zostata zawarta
lub kwota kredytu nie zostata wyptacona przez kredyto-
dawce w terminie wskazanym w umowie, opfaty i inne
koszty uiszczone przez konsumenta przed zawarciem
umowy o kredyt konsumencki podlegaja niezwlocznie
zwrotowi. W przypadku sptaty przez konsumenta kredy-
tu przed terminem okreslonym w umowie, kredytodaw-
ca winien obnizy¢ catkowity koszt kredytu o te koszty,
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ktore dotycza okresu, o jaki skrocono czas obowigzywa-
nia umowy.

Dobrodziejstwem dla konsumenta i jednoczesnie kara dla
kredytodawcy w sytuacji niewypetnienia obowigzkéw infor-
macyjnych w umowie kredytu badz wypetnienia ich w spo-
sOb niewtasciwy (np. niepodania wysokosci odsetek dla
kredytu przeterminowanego wyrazonych %, btednego wy-
liczenia rrso) jest mozliwos$¢ skorzystania przez konsumenta
z sankgcji ,kredytu darmowego”. Zastosowanie sankgji
powoduje przeksztatcenie kredytu w kredyt darmowy, kto-
ry konsument moze sptaca¢ w terminach i w sposéb prze-
widziany w umowie kredytu, jednak bez odsetek i innych
kosztéw kredytu, poza kosztami zabezpieczenia kredytu.
Aby mdc sptacac kredyt w ten sposob, konsument musi zto-
zy¢ kredytodawcy oswiadczenie na pismie o tym, ze korzysta
z tego uprawnienia.

Uprawnienie to przystuguje konsumentowi nawet
po wykonaniu i zakonczeniu umowy kredytu pod wa-
runkiem, ze konsument ztozyt oswiadczenie o sptacie
kredytu darmowego, nie pozniej niz przed uptywem
roku od wykonania umowy.

Reklamacje w zakresie ustug bankowych winny byc rozpa-
trzone w terminie 30 dni. Brak odpowiedzi w tym termi-
nie oznacza uznanie reklamacji za zasadna. Od 1 stycznia
2016 r. Rzecznik Finansowy jest podmiotem uprawnionym do
prowadzenia polubownych postepowan w zakresie sporéw
miedzy konsumentem a podmiotem rynku finansowego.
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Umowa kredytu powinna
by¢ zawarta na pismie!

Oprocz sptaty kredytu bedziemy musieli zaptaci¢ od-
setki, dodatkowe koszty (np. optaty, prowizje, koszty
ubezpieczenia).

Nie nalezy podpisywa¢ umowy kredytowej od razu,
nalezy sprawdzi¢, czy istnieje mozliwos¢ uzyskania ko-
rzystniejszego kredytu w innym miejscu np. w banku.
Informacje dotyczace tego, czy i ile bedziemy musie-
li zaptaci¢ w przypadku wczeséniejszej sptaty kredytu,
mogq okazac sie niezwykle przydatne.

Wazny jest okres sptaty raty kredytu i dodatkowe opta-
ty.

Dowiedzmy sie, czy ubezpieczenie kredytu jest ko-
nieczne.

Pamietajmy, by dosta¢ egzemplarz podpisanej umowy.

\”“‘; -
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