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I Sprzedaz konsumencka

Znajomo$¢ praw konsumenckich pomaga w podejmowaniu $wiadomych decyzji
zakupowych oraz daje mozliwo$¢ umiejetnego z nich korzystania. Konsument dobrze
poinformowany jest uwazny i ostrozny, a dzieki temu moze unikng¢ wielu nieprzyjemnych
sytuacji. Warto uczy¢ sie przez cafe Zycie, jak by¢ Swiadomym konsumentem, gdyz to sie
najzwyczajniej opfaca.

Sprzedaz konsumencka

Sprzedaz konsumencka to sprzedaz przez przedsigbiorce rzeczy ruchomych (towaréw
konsumpcyjnych), ktérych zakupu dokonuje konsument czyli osoba, ktéra tg rzecz nabyta na wtasny
uzytek, tj. w celach niezwigzanych bezposrednio z dziatalnoscig zawodowg lub gospodarcza.

Prawa konsumenta i obowigzki przedsiebiorcy w zakresie sprzedazy okresla ustawa Kodeks
Cywilny i ustawa o prawach konsumenta z dnia 30 maja 2014 .

Przed zawarciem umowy sprzedawca powinien jasno poinformowaé konsumenta jaka
reprezentuje firme oraz udzieli¢ jasnych i petnych informacji na temat umowy, optat, ktére sie
Z nig wigzg oraz przedstawieniem wszystkich niezbednych do podjecia decyzji o zawarciu umowy
dokumentéw w jezyku polskim.

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

Przy umowach zawartych za pomocg $rodkéw komunikacji elektronicznej, wigzacych sie
z obowigzkiem zaptaty, przedsiebiorca ma obowigzek jeszcze przed ztozeniem zamowienia
poinformowaé¢ konsumenta w sposéb 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: ,zamowienie z obowigzkiem zaptaty” lub podobnym.
Niespetnienie tych warunkow przez przedsiebiorce powoduje, ze umowe mozna uwazaé za
niezawarta.

Swiadczenia oraz towary otrzymane, a niezaméwione przez konsumenta zwolnione
sq z wszelkich zobowigzan zwigzanych z zawarciem umowy. Przedsigbiorca podejmuje
takie dziatanie na wlasny koszt i ryzyko. Brak odpowiedzi konsumenta na niezaméwione
Swiadczenie zrealizowane przez przedsiebiorce nie wiaze sie z wyrazeniem zgody na zawarcie
umowy.

Przedsiebiorca powinien wyda¢ zamoéwiony towar oraz wszystkie posiadane dokumenty dotyczace
towaru, m.in. instrukcje montazu, obstugi, karte gwarancyjng, niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz
w terminie 30 dni od dnia zawarcia umowy, chyba ze umowa mowi inaczej. Przekroczenie terminu
powoduje, ze mozna sprzedawcy wyznaczy¢ dodatkowy termin, a w przypadku jego bezskutecznego
uptywu konsument moze odstgpi¢ od umowy.

Opisane zasady nie dotyczq jednak uméw dotyczacych: opieki nad dzie¢mi, gier hazardowych,
opieki zdrowotnej, o impreze turystyczng, ustug finansowych, deweloperskich, najmu pomieszczen
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na cele mieszkaniowe, rzeczy ruchomych zakupionych w drodze egzekucji i postepowania
upadto$ciowego.

Reklamacje wadliwych towarow

Sktadajac reklamacje mozna skorzystaC z uprawniefi gwarancyjnych, badz wynikajacych
z tytutu rekojmi za wady. Roszczenia te uregulowane sg w Kodeksie cywilnym, a wybdr uprawnien
nalezy do konsumenta.

Jezeli konsument sktada reklamacje na podstawie rekojmi, sprzedawca odpowiada przed
konsumentem za powstate wady i to do niego nalezy skierowa¢ pismo reklamacyjne. Dane
przedsiebiorcy znajdujg sie m.in. na paragonie fiskalnym, ktory kupujacy powinien otrzymaé wraz
z towarem.

W przypadku reklamacji z tytutu gwarancji, reklamacje kierujemy do Gwaranta, ktorym
niekoniecznie jest sprzedawca. Gwarantem moze by¢ np. producent, dystrybutor lub sprzedawca.
Jest to dobrowolne o$wiadczenie, dotyczace jakosci towaru zfozone przez gwaranta.

Paragon fiskalny nie jest konieczny do zareklamowania produktu, jednak utatwia ztozenie
reklamacji. Paragon to jeden z wielu dowodéw nabycia rzeczy w danym sklepie i w danej
cenie. Inne to: Swiadkowie, wydruki z karty ptatniczej czy kredytowej, e-maile.

Spory w zakresie reklamacji mogg by¢ rozpatrywane polubownie w drodze mediacji lub
polubownego postepowania przez Inspektoraty Inspekcji Handlowych wiasciwe wzgledem siedziby
przedsigbiorcy lub w drodze postepowania cywilnego przez sadem powszechnym. W sporach
transgranicznych pomaga sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich, ktérych adresy dostepne sg
na stronie www.konsument.gov.pl

Rekojmia
Rekojmig sa objete wszystkie towary konsumpcyjne (rzecz ruchoma, ktéra podlega
sprzedazy, np. owoc, stot, samochdd)!

Wada towaru to niezgodno$¢ towaru z umowa. Wystepuje, gdy zakupiona rzecz nie ma
wiasciwosci, ktdre mie¢ powinna lub o ktdrych konsument zostat zapewniony przez sprzedawce lub
producenta. O wadzie méwimy takze wowczas, gdy rzecz nie nadaje sie do celu, do jakiego jest
przeznaczona lub zostata wydana w stanie niezupetnym, ale takze gdy jest obcigzona prawem
0soby trzeciej czy ograniczeniem w korzystaniu z niej.

Sprzedawca w ramach rekojmi odpowiada za towar przez 2 lata od momentu jego wydania
(wyjatek dotyczy nieruchomosci, w przypadku ktdrych okres odpowiedzialnoci to 5 lat). Jesli
w tym czasie ujawnig sie wady w towarze, a nie wynikajg z winy konsumenta, odpowiedzialno$¢
za ich wystapienie spoczywa na sprzedawcy. W okresie 12 miesiecy od momentu wydania towaru,
w przypadku wystapienia wady, domniemywa si¢, Ze istniata ona w towarze przed jego wydaniem.
Sprzedawca moze ograniczy¢ okres odpowiedzialno$ci z tytutu rekojmi za towar uzywany do 1 roku,
jednak aby takie ograniczenie byto mozliwe, konsument winien zosta¢ o tym poinformowany przed
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dokonaniem zakupu. Brak takiej informacji przed zakupem powoduje, ze okres rekojmi trwa 2 lata.

Reklamacje mozna ztozy¢ w dowolnej formie. Dla celéw dowodowych najbezpieczniej zrobi¢ to
pisemnie. Nalezy opisa¢ zauwazong wade i okreslic swoje zadania przewidziane w ramach rekojmi.
Pismo reklamacyjne konsument moze przekazaé¢ sprzedawcy bezposrednio (za potwierdzeniem na
kopii) lub wysytac listem poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

Konsument winien zgtosi¢ sprzedawcy reklamacje z tytutu rekojmi, nie pdzniej niz w terminie
roku od momentu jej stwierdzenia, jednak termin ten nie moze sie zakonczy¢ przed uptywem 2 lat od
momentu wydania towaru. Termin ten nie obowiazuije je$li sprzedawca wiedziat o wadzie i podstepnie
ja zatait przed konsumentem. Sprzedawca powinien udzieli¢ odpowiedzi na reklamacje konsumenta
w terminie 14 dni kalendarzowych pod rygorem uznania reklamaciji za zasadna.

W sytuacji wystapienia wady konsument moze ztozy¢ do sprzedawcy reklamacje z tytutu rekojmi
i zazadac jednego z czterech dziatan:
wymiany towaru na nowy;
naprawy towaru;
obnizenia ceny;
odstapienia od umowy — o ile wada jest istotna.

Wybor zadania zalezy od konsumenta, jednak sa pewne ograniczenia zwigzane z kolejnoscig
wysuwanych roszczen.

Przy pierwszej reklamacji w ramach rekojmi konsument moze zgdac od sprzedawcy wykonania
bezptatnej naprawy lub wymiany rzeczy na nowg wolng od wad. Dopiero jesli spetnienie zadania jest
niemozliwe lub wymaga nadmiernych kosztéw albo sprzedawca nie usunie wady w wyznaczonym
terminie, konsument moze zazadac obnizenia ceny, jesli wada jest nieistotna lub zwrotu zaptaconej
ceny.

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

Sprzedawcawowczas nie ma prawa odmoéwié¢ konsumentowi obnizenia ceny lub odstgpienia
od umowy, jezeli nie wywigzat sie ze swych obowiazkéw przy pierwszym zadaniu ztozonym
przez konsumenta w ramach pierwszej reklamacji, badz jest to druga lub kolejna reklamacja
danego towaru. Nie ma tu znaczenia, czy chodzi o te sama, czy tez inng wade lub usterke.

Gwarancja jakosci

Gwarancja wskazuje obowigzki gwaranta oraz uprawnienia konsumenta w przypadku, gdy
sprzedany towar nie ma wtasciwo$ci okrelonych w oSwiadczeniu gwarancyjnym.

Tre$¢ gwarancji powinna by¢ sformutowana w sposéb jasny, zrozumialy i w jezyku polskim.
W szczegoInosci powinna zawiera¢ informacie takie jak:

e  nazwa i adres gwaranta lub jego przedstawiciela w Polsce;
e  czas trwania i zasieg terytorialny ochrony gwarancyjnej;
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e uprawnienia przystugujace w razie stwierdzenia wady;

e  stwierdzenie ,Gwarancja nie wylacza, nie ogranicza ani nie zawiesza
uprawnien kupujacego wynikajacych z przepisbw o rekojmi za wady
rzeczy sprzedanej’.

Czas gwarancji zalezy od woli gwaranta, moze wigc ona trwac np. rok lub 5 lat badz zosta¢
udzielona dozywotnio. Jezeli w o$wiadczeniu gwarancyjnym nie okre$lono okresu ochrony,
przyjmuije sie, ze wynosi on 2 lata - liczac od dnia, w ktérym wydano towar konsumentowi. Zakres
odpowiedzialno$ci gwaranta okre$lony jest w o$wiadczeniu gwarancyjnym. Reklamacja gwarancyjna
winna by¢ dla konsumenta bezptatna. Gwarant powinien wykonaé¢ swoje obowigzki (np. naprawi¢ lub
wymieni¢ towar) w terminie wskazanym w o$wiadczeniu gwarancyjnym. Jezeli nie okre$lono tego
czasu, powinien uczyni¢ to niezwlocznie, nie pézniej niz w terminie 14 dni od dnia dostarczenia mu
rzeczy przez konsumenta.

Jezeli gwarant wymienit wadliwy produkt na nowy lub dokonat istotnych napraw, badz
wymienit pojedyncza cze$¢ na nowa, termin gwarancji biegnie na nowo dla catego towaru
lub poszczegéinej czesci, od momentu dostarczenia klientowi wymienionej lub naprawionej
rzeczy. Okres trwania gwarancji wydtuza sie o czas, przez ktéry konsument nie mogt korzystac
z towaru w zwiazku ze ztozona reklamacja.

Reklamowanie towaru w ramach gwarancji nie ogranicza mozliwoSci kierowania roszczen do
sprzedawcy w ramach rekojmi. Oznacza to, ze w przypadku nieuwzglednienia zadan konsumenta
w ramach jednej ze wskazanych podstaw, ma on prawo do dochodzenia roszczen na podstawie
drugiej dostepnej podstawy.

Korzystniejsza dla kupujacego jest rekojmia, poniewaz jej warunki sg okreslone
w przepisach prawa, ktérych przedsiebiorca nie moze zmienia¢ na niekorzy$¢ konsumenta.

Ustugi telekomunikacyjne

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

Ustugi telekomunikacyjne $wiadczone sg na podstawie umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, ktéra jest zawierana w formie pisemnej. Umowe mozna zawrze¢: osobiscie
w salonie operatora, poza lokalem przedsigbiorcy (np. w mieszkaniu konsumenta) i na odlegto$¢
(telefonicznie badz elektronicznie).

Zgodnie z przepisami poczatkowy okres obowigzywania umowy okreslony w umowie nie moze
by¢ dtuzszy niz 24 miesiace, a dostawca ustug ma obowigzek zapewnienia mozliwo$ci zawarcia
umowy na okres nie dtuzszy niz 12 miesiecy.

Zmiany warunkéw umowy mozna dokona¢ przez telefon lub Internet, jednak wéwczas cata
rozmowa musi by¢ przez przedsigbiorce 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
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zmiany, jednakze bez ponoszenia kosztéw tylko wtedy, gdy podczas rozmowy nie udzielit zgody na
rozpoczecie $wiadczenia ustug przez przedsiebiorce na nowych warunkach przed uptywem terminu
do odstapienia od umowy. W przypadku zawarcia umowy w siedzibie przedsigbiorcy (salonie
operatora) konsument nie moze odstapi¢ od umowy!

Gdy konsument stwierdzi nieprawidtowo$ci w $wiadczeniu ustug telekomunikacyjnych moze
Ztozy¢ przedsigbiorcy reklamacije.

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

Kredyty, pozyczki

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

Kredyt konsumencki to umowa o kredyt zaciagniety na cele niezwigzane z prowadzeniem
dziatalnosci gospodarczej udzielany do wysokosci 255 550 zt (lub réwnowartos$¢ 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 catkowitej kwocie kredytu, stopie oprocentowania kredytu
wraz z optatami uwzglednianymi w catkowitym koszcie kredytu oraz rzeczywistej rocznej stopie
oprocentowania. Je$li jako zabezpieczenie kredytu konieczne jest zawarcie umowy dodatkowej,
np. umowy ubezpieczenia, koszt tej umowy winien by¢ uwzgledniony w catkowitym koszcie kredytu.
Ponadto pozaodsetkowe koszty kredytu w catym okresie kredytowania nie mogg by¢ wyzsze od
catkowitej kwoty kredytu.

Konsument na zadanie jest uprawniony do otrzymania bezptatnego projektu umowy kredytowe;
zawierajacego dane konsumenta oraz warunki, na jakich wiasciwa umowa miataby by¢ zawarta.
Kredytodawca przed udzieleniem kredytu konsumentowi jest zobowigzany do weryfikacji zdolnosci
kredytowej konsumenta.

Konsument ma prawo do odstapienia od umowy kredytu bez podania przyczyny w terminie 14
dni od dnia zawarcia umowy. Wzdr odstapienia od umowy winien by¢ konsumentowi doreczony wraz
z umowg, kredytowa. W przypadku odstapienia od umowy kredytu, konsument nie ponosi zadnych
kosztow zwigzanych z odstapieniem od umowy z wyjatkiem odsetek za okres od dnia wyptaty kredytu
do dnia spfaty. Po odstapieniu od umowy kredytu konsument niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie
30 dni od dnia zlozenia o$wiadczenia, zobowigzany jest zwroci¢ kredytodawcy udostepniona kwote
kredytu wraz z odsetkami. Gdy umowa o kredyt konsumencki nie zostata zawarta lub kwota
kredytu nie zostata wyptacona przez kredytodawce w terminie wskazanym w umowie, optaty
i inne koszty uiszczone przez konsumenta przed zawarciem umowy o kredyt konsumencki
podlegaja niezwlocznie zwrotowi. W przypadku splaty przez konsumenta kredytu przed
terminem okreslonym w umowie, kredytodawca winien obnizy¢ catkowity koszt kredytu o te
koszty, ktére dotycza okresu, o jaki skrécono czas obowigzywania umowy.
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Dobrodziejstwem dla konsumenta i jednocze$nie karg dla kredytodawcy w sytuaciji niewypetnienia
obowigzkéw informacyjnych w umowie kredytu badz wypetnienia ich w sposob niewlasciwy
(np. niepodania wysokosci odsetek dla kredytu przeterminowanego wyrazonych %, btednego
wyliczenia rrso) jest mozliwo$¢ skorzystania przez konsumenta z sankcji ,,kredytu darmowego”.
Zastosowanie sankcji powoduje przeksztatcenie kredytu w kredyt darmowy, ktéry konsument moze
sptacaC w terminach i w sposob przewidziany w umowie kredytu, jednak bez odsetek i innych
kosztow kredytu, poza kosztami zabezpieczenia kredytu. Aby méc sptacac kredyt w ten sposob,
konsument musi ztozy¢ kredytodawcy o$wiadczenie na pi$mie o tym, Ze korzysta z tego uprawnienia.
Uprawnienie to przystuguje konsumentowi nawet po wykonaniu i zakoficzeniu umowy kredytu
pod warunkiem, ze konsument ztozyt oswiadczenie o sptacie kredytu darmowego, nie pdzniej
niz przed uptywem roku od wykonania umowy.

Reklamacje w zakresie ustug bankowych winny byé¢ rozpatrzone w terminie 30 dni. Brak
odpowiedzi w tym terminie oznacza uznanie reklamacji za zasadng. Od 1 stycznia 2016 r.
Rzecznik Finansowy jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia polubownych postepowan

w zakresie sporéw miedzy konsumentem a podmiotem rynku finansowego.

Wsparcie konsumenta

O bezptatng pomoc w sprawach konsumenckich mozna
zwrocic sie do wlasciwego powiatowego/miejskiego rzecznika
konsumentéw - adresy na stronie: www.uokik.gov.pl

O uprawnieniach konsumenckich dowiesz sie wigcej ze stron:

www.uokik.gov.pl

www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl

www.federacja-konsumentow.org.pl

www.konsumenci.org

www.uke.gov.pl

www.rf.gov.pl
www.konsument.gov.pl
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to osoba, ktéra Swiadomie dokonuje zakupow,
ale tez potrafi unikngé kfopotow finansowych
zwigzanych z btednymi i nieprzemyslanymi decyzjami,
ktdra czyta zapisy umowy przed jej podpisaniem.

Fundacja Rozwoju Ziemi Oleckiej
pl. Wolnosci 2, 19-400 Olecko
tel./fax 87 520 21 59
e-mail: biuro@fundacja.olecko.pl

WARMIA
MAZVRY g

Zadanie wspoffinansowane ze srodkow
Samorzadu Wojewodztwa Warminsko-Mazurskiego



