PRAWA
KONSUMENTA

Sylwia Murawska
Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Kolnie



Podstawowe przepisy prawa regulujace
ochrone interesow konsumentow:

e ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (DZ. U. z 2014r.,
poz. 827),

e ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (t. j.: Dz. U z 2014 r,,
poz. 121 ze zm.).



Konsument

e osoba fizyczna dokonujaca z przedsiebiorcg czynnosci prawnej (np.
poprzez zawarcie umowy), niezwigzanej bezposrednio z jej
dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowsa.



Strony umowy

Stronami umow w obrocie konsumenckim s3:
e konsument,

e przedsiebiorca, ktory moze wystepowac jako: sprzedawca
lub zleceniobiorca (ustugodawca).

Aby umowa zostata zawarta, strony muszg dojs¢ do
porozumienia, co do wszystkich jej postanowien.



Forma umowy

WYyroznia sie cztery gtowne formy zawierania umow:

e ustne — np.: zlecenie strzyzenia wtoséw lub naprawy telewizora,
zamowienie hydraulika w celu podtgczenia zmywarki;

e pisemne — np.: podpisanie umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, umowy zakupu samochodu;

e w postaci elektronicznej — za pomocg srodkdw porozumiewania sie na
odlegtosc, np. przez internet;

e W sposdb dorozumiany np.: korzystanie z myjni bezdotykowej,
kasowanie biletu w autobusie.



Sposoby zawarcia umowy

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

e umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa - przy jednoczesnej
fizycznej obecnosci wszystkich stron w miejscu, ktore nie jest lokalem
przedsiebiorstwa, np. w Twoim domu, na pokazie organizowanym w
hotelu, podczas wycieczki zorganizowanej przez przedsiebiorce;

e umowy zawierane na odlegtos¢ - w ramach zorganizowanego systemu
zawierania umow na odlegtos¢, bez jednoczesnej obecnosci stron, z
wytgcznym wykorzystaniem co najmniej jednego srodka porozumienia sie
na odlegtos¢, np. rejestracja w portalu internetowym, zakup w sklepie
internetowym.



Umowy wylaczone spod regulacji
przepisow konsumenckich

Wytgczenie dotyczy m.in. umow:

e opieki nad dzie¢mi (np. umowa ze ztobkiem, nianig czy dziennym opiekunem);
e w zakresie gier hazardowych (np. gry losowe, gry na automatach);

e w zakresie opieki zdrowotnej (np. wizyta u lekarza, dentysty);

e 0 impreze turystyczng (np. wykupienie wczasdow w biurze podrozy);

e w zakresie ustug finansowych (np. kredyt konsumencki), z wyjgtkiem umow
tego typu zawieranych na odlegtosé,

e deweloperskich (np. zakup mieszkania lub domu jednorodzinnego);

* najmu pomieszczen na cele mieszkaniowe.

Omowione regulacje nie dotyczg rowniez rzeczy ruchomych, sprzedawanych w drodze
egzekucji i postepowania upadtosciowego.



Rekojmia

tryb (podstawa prawna) dochodzenia odpowiedzialnosci od sprzedawcy
(przedsiebiorcy) w zwigzku z ujawniong wadg fizyczng (niezgodnoscia z
umowa) lub prawng zakupionego towaru konsumpcyjnego.



Gwarancja

dobrowolne zobowigzanie przedsiebiorcy, udzielane na podstawie
oswiadczenia gwarancyjnego, ktore okresla jego obowigzki i
uprawnienia kupujgcego na wypadek, gdyby towar konsumpcyjny nie
miat wiasciwosci okreslonych w tym oswiadczeniu.

Gwarancja stanowi podstawe prawng do dochodzenia
odpowiedzialnosci za wadliwy towar.



Gwarant

podmiot udzielajgcy gwarancji w ramach ztozonego oswiadczenia

gwarancyjnego. Moze nim by¢ np. producent, dystrybutor lub
sprzedawca. Jego dane powinny zostac wskazane w tresci

oswiadczenia.



Reklamacja

e to 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 wysuwacC w stosunku do przedsigbiorcy
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 przedsiebiorc
wiecej niz jednego zgdania/roszczenia (dotyczgcego tej samej wady), jezeli
poprzednie nie zostato spetnione po mysli konsumenta.



Prawidtowy wybor zadania

Prawidtowy wybor zgdania, ktore okreslasz w reklamacji, ma bardzo
istotny wptyw na dalszy jej przebieg. Moze przyczynic sie do szybszego i
efektywnego zakonczenia procedury reklamacyjnej.

Masz prawo zgdac od sprzedawcy:

e naprawienia wady (usuniecie wady),
* wymiany towaru na nowy,

e obnizenia ceny,

e odstgpienia od umowy ze wzajemnym zwrotem Swiadczen, o ile wada
jest istotna.



WAZNA INFORMACJA!

Wybor zadania nalezy do Ciebie!

Pamietaj jednak, ze sprzedawca moze w granicach prawa nie uznac
Twojego wyboru i zaproponowac inny sposob rozpatrzenia reklamaciji.

Sekwencja zdarzen zalezy od indywidualnych okolicznosci faktycznych —
np. od tego, czy towar byt wczesniej reklamowany, od charakteru wady
czy tatwosci i szybkosci naprawy lub wymiany towaru.



ZGtOSZENIE REKLAMACYJNE

Sporzadzono dnia ......... vereerees W SKIEPIE e,
W ettt et et s s |

Imie i Nazwisko reklamujgCego.....ccccuueeeeeeeeceieee et
AATES . ettt e s e e ee e

Data NabyCia tOWAIU....ccceeeeeee et et

NQZWA TOWAIU...ueiiieiiiieieieeiee ettt e re s ssraee s sre e e ee e s san e enanes

llos¢ zakwestionowanego towaru.................. CeNa tOWaAlU.....ccceeevvveeereeernee e,
Przedtozony dowdd sprzedazy (rachunek, paragon).......ccccceceevecceerieeceeceennnen
Dokfadne wymienienie Wad .........ccceecvveeveiceieece e e

Kiedy i w jakich okolicznosciach wady zostaty stwierdzone .........cccccevevevveeereennnnee.

Podpis Konsumenta

Pieczatka i podpis Sprzedawcy
przyjmujgcego reklamacje




PIERWSZA REKLAMACJA

TOWAR Z WADA - PIERWSZA REKLAMAC JA

Mozliwe pierwsze Zadanie konsumenta wobec przedsiebiorcy

EEREEEEE

UWAGAI
adstapienie jest mozliwe
tylko przy wadzie istotne]

\
 Praedsiebiorca moze nie uznac tych zadaf

¥ [P

jest niemozliwe do wykonania

wymaga nadmiernych kosztow

. UWAGAI
E pod warunkiem ich niezwloczneq realizacii i braku
B nadmierne] niedogodnoici dla konsumenta

cosmoton l

wymiany

obnizenia ceny niemozliwy do wykonania

odstapienia od umowy wymaga nadmiernych kosztéw




ruga/ kolejna reklamacja

TOWAR Z WADA

DRUGA/KOLEJNA REKLAMACJA lub KOLEJNE
ROSZCZENIE sktadane w ramach PIERWSZE) REKLAMACJI

Mozliwe zadanie konsumenta wobec przedsiebiorcy

UWAGA!
odstapienie
jest mozliwe

tylko przy
H wadzie istotnej
jest niemozliwe do wykonania :
wymaga nadmiernych kosztow l

naprawy

wymiany

obnizenia ceny

odstapienia od umowy




KONSUMENCIE!
SPRAWDZ, GDZIE ZNAJDZIESZ POMOC

\'.-h

INFOLIMIA
KOMNSUMEMNCKA

801 440 220

opdata wg taryfy operatora
czynna pon - pt, 8:00-18:00

= sprawy proste - bhez analizy dokumentdo

@ KOMSUMENCKIE CENTRUM E-PORAD
porady@dlakonsumentow.pl

= sprawy proste oraz wymagajgce analizy dokumentdw

WOJEWODZKIE INSPEKTORATY

nfﬁi INSPEKCJI HANDLOWEJ ‘:"\ @

woww. uokik.gov.pl/wiih

= Gprawy proste iwymagajace analizy dokumentdw

ODDZIALY RZECZNICY
FEDERACII ‘\'\
KONSUMENTOW K. _“’ﬁ\ @ ORI REN IO
www. federacja-konsumentow.org.pl whwrw. uokik.gow.plfrzecznicy

e sprawy proste oraz wymagajgce analizy dokumentowes

- wystapienia do przedsiebiorcdw oraz pisma procesowe



SPECJALISTYCZNE PORADY

T B

0000,
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Punkt informacyjny

Y

Rzecznik Finansowy Centrum Informacji dla Odbiorcéw Energii
Konsumenckiej przy UKE : Dali
27 333 71 75.78 i Paliw Gazowych
801 900 853 lub 22 534 91 74 22 244 26 36
www.rf.gov.pl . drr@ure.gov.pl
www.cik.uke.gov.pl www.ure.gov. pl
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&
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Komisja Ochrony Praw Urzad Transportu Europejskie Centrum
Pasazerow przy ULC Kolejowego Konsumenckie
2252074 24 801 044 080 lub 22 460 40 20 225560113
kopp@ulc.gov.pl pasazer@utk. gowv.pl info@konsument. gov.pl
www.ulc.gov.pl www.pasazer.utk.gov.pl www.konsument.gov.pl
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Miejscowos¢, data ........ccueeeeneeee.
Imie, nazwisko i adres konsumenta

Nazwa i adres przedsiebiorcy

Oswiadczenie
o odstgpieniu od umowy

JA, niniejszym informuje o moim odstgpieniu od umowy sprzedazy nastepujgcych rzeczy,

umowy dostawy nastepujacych rzeczy, umowy o dzieto, polegajgcej na wykonaniu nastepujacych rzeczy, o swiadczenie

NASTEPUJGCE] USTUZI(®) veeeevreeieriie ettt ettt e ettt e e et e e e eaa b ee e e e e s e ataa e eeeseaabsaaseeeseassaaneessssssaneeessssssaaneessssssnnnseeesesssnnnneeeenns

Data zawarcia umowy/ odbioru (*) ...cccveeeeeeeeeiiiiiiiiiiireeeeeen.

Podpis(-y) konsumenta(-ow)
(*) Niepotrzebne skreslic.



PAMIETAJ

Aby odstgpienie od umowy byto skuteczne, musisz wysta¢ oswiadczenie
przed uptywem 14 dni od otrzymania towaru czy zawarcia umowy.

Nie ma tu znaczenia, ze przedsiebiorca otrzyma je po uptywie tego
terminu.



WAZNA INFORMACJA

Wraz z odstgpieniem od umowy zawartej na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa wygasajg powigzane z nig umowy dodatkowe,
zawarte z przedsiebiorcg czy tez z innymi podmiotami, z ktérymi sie on
porozumiewat. Obowigzek poinformowania tych ostatnich o
wygasnieciu umowy spoczywa na sprzedawecy.



Obowiagzki stron przy odstapieniu od
umowy

* Przedsiebiorca ma obowigzek niezwtocznie — nie pozniej niz w
terminie 14 dni kalendarzowych od dnia otrzymania oswiadczenia —
zwroci¢ wszystkie dokonane przez Ciebie ptatnosci, w tym rowniez
koszty dostarczenia Ci towaru;

e Konsument ma obowigzek w ciggu 14 dni od daty odstgpienia od
umowy odestac towar (bez sladow uzytkowania) do sprzedawcy.



UWAGA!
Prawo do odstgpienia od umowy nie przystuguje
m. in. w przypadku umow:

* 0 Swiadczenie ustug, jezeli przedsigbiorca wykonat ustuge za Twoja
\évyrazna zgody, np. zlecenie zainstalowania anteny satelitarnej w Twoim
omu;

* w ktorych cena lub wynagrodzenie zalezg od wahan na rynku finansowym,
np. uczestniczenie w gietdach walutowych typu forex;

* w ktorych towar zostat wyprodukowany wedtug Twoich zalecen, np.
zamowienie mebli na wymiar, o wskazanych przez Ciebie parametrach;

e w ktorych towar ulega szybkiemu zepsuciu lub ma krotki termin
przydatnosci do uzycia, np. zakup artykutow spozywczych w sklepie
Internetowym;

e w ktorych towaru dostarczanego w zapieczetowanym opakowaniu nie
mozna zwroci¢ po otwarciu ze wzgledu na ochrone zd\;owia lub z przyczyn
higienicznych, jezeli opakowanie zostatlo otwarte przez klienta po
dostarczeniu — np. zamowienie w e-sklepie i otwarcie opakowania
soczewek kontaktowych;



e w ktorych towar po dostarczeniu, ze wzgledu na swoj charakter, zostaje
nierozerwalnie potgczony z innymi rzeczami — np. paliwo wlane do
samochodu;

e w ktorych wyrazites zagdanie, aby przedsiebiorca przyjechat do Ciebie w
celu dokonania pilnej naprawy lub konserwacji — np. zamdwiona wizyta
hydraulika;

e w ktorych towarem sg nagrania dzwiekowe lub wizualne albo programy
komputerowe dostarczane w zapieczetowanym opakowaniu, jezeli
opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu;

e 0 dostarczanie dziennikow, periodykéw lub czasopism, z wyjgtkiem umowy
0 prenumerate;

e zawarte w drodze aukgcji publicznej;

* 0 Swiadczenie ustug hotelarskich, jak rowniez przewozu rzeczy, najmu
samochoddéw, gastronomii czy ustug zwigzanych z wypoczynkiem,
wydarzeniami sportowymi i kulturalnymi, jezeli w umowie oznaczono
dzien badz okres swiadczenia ustugi.



Swiadczenie niezamdwione

e Spetnienie swiadczenia niezamowionego przez konsumenta nastepuje
na ryzyko przedsiebiorcy i nie naktada na konsumenta zadnych
zobowigzan.

 Brak odpowiedzi konsumenta na niezamowione sSwiadczenie nie
stanowi zgody na zawarcie umowy.



Wiecej informacji:

www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl

www.powiatkolno.home.pl (zaktadka: Urzgad — Powiatowy Rzecznik
Konsumentow)

W prezentacji wykorzystano materiaty zawarte w publikacji Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow ,Vademecum
Konsumenta”


http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/
http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/
http://www.powiatkolno.home.pl/
http://www.powiatkolno.home.pl/
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