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akupy przez internet to istotna czes¢
konsumenckiej rzeczywistosci. Pozwalaja
zaoszczedzic czas, a czesto takze pieniagdze.
Warto poznac prawa i obowiazki zwigzane
z zakupami w sieci, poniewaz réznia sie od tych,
ktére obowiazuja w tradycyjnym sklepie.

mowa ma charakter transakcji dokonanej na odlegtosc,
U jezeli zostaje zawarta:
bez obecnosci obu stron;
z wykorzystaniem wytacznie srodkow porozumiewania sie
na odlegtos¢, np. elektronicznego formularza zaméwienia,
katalogu, telefonu czy poczty elektronicznej;
miedzy konsumentem a przedsiebiorca, ktory zorganizowat
swoja dziatalnos¢ tak, aby prowadzi¢ sprzedaz na odlegtosc.

Przepisy ustawy o prawach konsumenta nie maja zastosowania,
jezeli stronami umowy sa:

> tylko i wytacznie przedsiebiorcy

lub

> tylko i wytacznie konsumenci.

ajpoézniej w chwili wyrazenia przez konsumenta zgody na
zawarcie umowy na odlegtos¢ przedsiebiorca jest zobowigzany
podac¢ mu informacje o:

podstawowych cechach $wiadczenia oraz sposobie
porozumiewania si¢ z klientem, (np. telefonicznie, mailem);

swoich danych identyfikujacych, w szczegolnosci o: firmie,
organie rejestrujagcym dziatalnos¢ gospodarcza i numerze,
pod ktérym przedsiebiorca zostat zarejestrowany (np. REGON);
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adresie prowadzenia dziatalnosci, adresie poczty
elektronicznej oraz numerze telefonu lub faksu;

adresie, pod ktorym mozna ztozy¢ reklamacje, jezeli jest
inny niz ten pod ktérym prowadzona jest dziatalnosc;

tacznej cenie towaru lub wynagrodzeniu wynikajacym

z umowy, wraz ze wszystkimi podatkami - jezeli charakter
przedmiotu umowy nie pozwala na wczesniejsze obliczenie
tych wartosci, przedsiebiorca jest zobowiazany wskazac sposob
ich obliczania i poinformowac o obowiazku ich uiszczenia;

kosztach korzystania ze srodka porozumiewania sie na
odlegtos¢ w celu zawarcia umowy (np. przez telefon), jezeli sa
wyzsze niz zazwyczaj stosowane przy korzystaniu z tego sposobu
porozumiewania sie, np. optaty za potaczenia telefoniczne;

sposobie i terminie ptatnosci;
sposobie i terminie realizacji umowy i stosowanej procedurze
reklamacji;

sposobie i terminie realizacji prawa do odstapienia od umowy
oraz wzorze formularza odstapienia;

kosztach zwrotu towaru, ktére konsument poniesie w
przypadku odstapienia od umowy, zwtaszcza jezeli ze wzgledu
na charakter produktu nie mozna go odestac¢ zwykta poczta;

obowiazku zwrotu przedsiebiorcy uzasadnionych kosztow
zwiazanych z odstgpieniem od umowy po rozpoczeciu
Swiadczenia ustugi (np. rozpoczecie dostarczania gazu przed
uptywem terminu odstapienia od umowy);

braku mozliwosci odstapienia od umowy oraz sytuacjach,
w ktdrych konsument traci takie prawo;

obowiazku dostarczenia produktu bez wad;

istnieniu, tresci i sposobie realizacji gwarancji oraz ustug
posprzedaznych';

stosowanym kodeksie dobrych praktyk i mozliwym sposobie
zapoznania si¢ z nim;

Sa to ustugi Swiadczone przez przedsigbiorce w zwiazku ze sprzedanym towarem,
np. montaz sprzetu.

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

minimalnym czasie trwania zobowigzan konsumenta
wynikajacych z umowy;

wysokosci i sposobie ztozenia kaucji lub udzielenia innych
gwarancji finansowych, ktore konsument jest zobowiazany
spetnic¢ na zadanie przedsiebiorcy;

funkcjonalnosci tresci cyfrowych? oraz technicznych srodkach
ich ochrony;

majacych znaczenie interoperacyjnosciach cyfrowych

ze sprzetem komputerowym i oprogramowaniem? (np. pamiec
RAM lub system operacyjny wymagany do prawidtowej obstugi
kupionej gry);

mozliwosci skorzystania z pozasadowych sposobow
rozpatrywania reklamacji i dochodzenia roszczen oraz
zasadach dostepu do tych procedur.

Wszystkie powyzsze informacje przedsiebiorca musi dostarczyc

w sposob odpowiadajacy rodzajowi uzytego Srodka
porozumiewania sie na odlegto$é, np. w przypadku umowy zawartej
za posrednictwem strony internetowej moze je przedstawic¢ wtasnie
na niej. Ponadto - najpozniej z chwilg dostarczenia rzeczy lub

przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi - przedsiebiorca powinien
potwierdzi¢ dane na trwatym nosniku4, np. dotaczy¢ do wystanego
towaru wydruk zawierajacy wszystkie informacje wymagane prawem.

Jezeli umowa zawarta przez internet wiaze sie z obowiazkiem
zaptaty®, przedsiebiorca musi bezposrednio przed ztozeniem

2

3

Pojecie to okresla ograniczenia techniczne zwiazane z korzystaniem z tresci cyfrowych,
np. brak mozliwosci kopiowania danych na inny nosnik.

Interoperacyjnos¢ dotyczy wymagan co do sprzetu i oprogramowania, ktore sa
niezbedne do prawidtowego korzystania z tresci cyfrowych.

Przyktadowo na papierze, e-mailem lub SMS-em. Termin ,,trwaty nosnik” dotyczy materiatow
lub narzedzi, ktoére umozliwiaja konsumentowi albo przedsigbiorcy przechowywanie
informacji w taki sposob, aby miec¢ do nich dostep w przysztosci i aby dato sie je odtworzy¢
w niezmienionej postaci. Trwatym nosnikiem nie jest np. strona internetowa.

Umowy zawierane w sieci nie zawsze niosa za soba obowiazek zaptaty - bezptatna jest
np. rejestracja w niektorych portalach spotecznosciowych.
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zamodwienia w sposdb jasny i widoczny poinformowac konsumenta o:
gtownych cechach swiadczenia i sposobie porozumiewania sie
Zz konsumentem;
doktadnej cenie lub wynagrodzeniu - wraz z podatkami;
czasie obowigzywania umowy i warunkach jej wypowiedzenia;
minimalnym czasie trwania zobowiagzania.

W przypadku zaméwien sktadanych przy uzyciu przycisku lub podobnej
funkcji musza byc one w czytelny sposob oznaczone sformutowaniem
»,Zamowienie z obowiazkiem zaptaty” lub rownowaznym. Jezeli
warunki te nie sa spetnione, umowe uznaje sie za niezawarta.

Przedsiebiorca ma takze obowiazek - najpozniej na poczatku
sktadania zamowienia przez konsumenta - poinformowac na swojej
stronie internetowej o ograniczeniach dotyczacych dostarczenia
towaru oraz o akceptowanych sposobach ptatnosci. Informacje te
powinny by¢ sformutowane w sposob jasny, czytelny i wyrazny.

Zgoda na dodatkowa ptatnos¢

Przedsiebiorca, najpézniej w momencie zawarcia umowy,
powinien uzyska¢ zgode konsumenta na kazda dodatkowa
ptatnos¢, wykraczajaca poza wynagrodzenie uzgodnione

w umowie. Zgoda ta musi by¢ wyrazna i nie moze wynikac

z zastosowania opcji domysinej. Niedopuszczalne jest zatem,
aby byta automatycznie zaznaczona w chwili otwarcia okna
przez zamawiajacego. Jezeli wiec przedsiebiorca zastosowat
opcje domyslna, konsument ma prawo zadac zwrotu uiszczonej
ptatnosci dodatkowej.

moze udostepnic specjalng infolinie. W takim przypadku
konsument nie moze zostac obciazony za wykonanie
potaczenia optata wyzsza od wynikajacej z jego planu taryfowego.

N a potrzeby kontaktu w sprawie zamowienia przedsiebiorca

jeden ze sposobow dostawy towaru zaproponowanych

przez przedsiebiorce. Jezeli skorzystamy z tej mozliwosci,
odpowiedzialnosc za produkt - az do momentu jego doreczenia
- ponosi sprzedawca (mimo ze korzysta z ustug innej firmy,
tj. profesjonalnego przewoznika). Gdy jednak odbior rzeczy konsument
zleci zaméwionemu przez siebie przewoznikowi, przedsiebiorca
odpowiada za nia tylko do momentu wydania kurierowi.

P odczas zakupow przez internet najczesciej wybieramy

tzw. prawo do namystu. Oznacza to, ze kupujacy ma 14 dni
kalendarzowych na odstapienie od umowy, a nastepnie zwrot
niechcianego produktu. Co wiecej, nie musi uzasadnia¢ takiej decyzji.

Petnowartosciowy produkt mozna odda¢ w przypadku dokonania
zakupu na odlegto$é¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa.

W innych sytuacjach zwrot towaru tylko z tego wzgledu,

ze sie rozmysliliSmy, co do zasady nie jest prawem dozwolony.

Tak. W przypadku zakupow w sieci konsumentowi przystuguje

Czasami sprzedawca dopuszcza mozliwos¢ zwrotu dobrego

i petnowartosciowego produktu kupionego w sklepie tradycyjnym.
Trzeba jednak pamietad, ze jest to jego dobra wola,

a nie obowiagzek wynikajacy z przepisow prawa.

- mozna je przygotowac samodzielnie lub skorzystac
z formularza udostepnionego przez przedsigbiorce.
Wzor formularza jest rowniez dostepny na stronie

ﬁ by odstapi¢ od umowy nalezy ztozy¢ pisemne oswiadczenie
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http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/formularze

Niektorzy przedsiebiorcy umozliwiaja odstapienie od umowy

Za pomoca swojej strony internetowej, np. przez elektroniczny
formularz. W takim przypadku musza potwierdzi¢ otrzymanie
oswiadczenia, np. wystac¢ do konsumenta e-mail.

owar kupiony przez internet mozna zwroéci¢ bez podania
I przyczyny - wystarczy ztozy¢ stosowne o$wiadczenie

w terminie 14 dni kalendarzowych.
Jezeli przedsiebiorca nie poinformuje o mozliwosci odstapienia
od umowy, termin ten wydtuza sie do 12 miesiecy. Jesli jednak
po rozpoczeciu biegu terminu konsument dostanie wszystkie
informacje wymagane prawem, czas odstgpienia od umowy skraca
sie do 14 dni, przy czym liczy sie go od dnia ich otrzymania.

Terminy odstapienia od umowy

14 dni - termin odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢
14 dni - termin odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢
dotyczacej ustug finansowych, m.in. czynnosci bankowych
(np. otwarcie rachunku oszczednosciowo-rozliczeniowego),
umoéw kredytu konsumenckiego

30 dni - termin odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosc
dotyczacej czynnosci ubezpieczeniowych

po dniu dostarczenia zamoéwionego towaru np. jezeli
produkt zostat dostarczony 1 marca, termin odstapienia
minie 15 marca.

T ermin odstapienia od umowy liczy sie od nastepnego dnia

Istnieja jednak umowy, w przypadku ktorych dzien odstapienia
bedzie sie liczyto wedtug innych zasad:

8

umowa sprzedazy kilku produktéw dostarczonych osobno,
partiami lub w czesciach

Termin liczy sie od nastepnego dnia po dniu otrzymania
ostatniej rzeczy, partii lub czesci, np. jezeli zamowienie
obejmowato dwa produkty i pierwszy dostarczono 4 maja, a drugi
- 10 maja, to odstapienie bedzie mozliwe najpdzniej 24 maja;

umowa polegajaca na regularnym dostarczaniu produktow
przez czas okreslony

Termin liczy sie od nastepnego dnia po dniu otrzymania
pierwszej rzeczy, np. gdy zamowienie obejmowato potroczng
prenumerate drukowanej wersji wybranego miesiecznika,

a pierwsze wydanie dostarczono 4 wrzesnia, od umowy wolno
odstapi¢ najpozniej 18 wrzesnia.

wystac do przedsiebiorcy stosowne pisemne oswiadczenie®.

Warto mie¢ dowdd nadania i doreczenia dokumentu (na wypadek
jakichkolwiek komplikacji), zaleca sie wiec wystanie oswiadczenia
listem poleconym ze zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

ﬁ by skutecznie odstapi¢ od umowy, nalezy we wskazanym terminie

Oprocz przekazania o$wiadczenia konsument ma obowiazek zwrécic
przedsiebiorcy kupiony towar. Powinien on zosta¢ odestany

w terminie do 14 dni kalendarzowych od dnia odstapienia

od umowy, w stanie niezmienionym’. Koszty przesytki pokrywa
konsument, chyba ze przedsiebiorca:

zgodzit sie je poniesc

lub
przed zawarciem umowy nie poinformowat konsumenta
o koniecznosci ich poniesienia.

Mozna je pobrac ze strony fvww.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/formularzg.
7 Warto pamiegtac, aby przy odbiorze towaru sprawdzic, czy nie ulegt zniszczeniu w trakcie
transportu. Jezeli tak sie stato, nalezy spisac - w obecnosci kuriera - protokot szkody.
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Z kolei przedsiebiorca musi poswiadczyc na piSmie odbior towaru.
Dodatkowo ma obowiazek zwréci¢ klientowi rownowartosc ceny
produktu i koszty zwiagzane z najtanszym sposobem dostarczenia
przesytki.

Przyktad:

Norbert kupit w sklepie internetowym koszulke za 150 zt. Jako sposdb
dostarczenia wybrat doreczenie kurierem za 15 zt. Przedsiebiorca
oferowat takze mozliwos¢ nadania przesytki listem poleconym
(10 zt) i odbior w paczkomacie (5 zt). W przypadku odstapienia
od umowy sprzedawca zwroci Norbertowi wartos¢ towaru (150 zt)
i rownowartosc¢ kosztu najtanszego sposobu dostarczenia oferowanego
na stronie (5 zt).

Wskazane wyzej koszty przedsiebiorca musi zwroci¢ niezwtocznie,
nie pézniej jednak niz w ciagu 14 dni kalendarzowych od dnia
otrzymania o$wiadczenia o odstapieniu od umowy.

Zwrot pieniedzy powinien nastapi¢ za pomoca:
tego samego Srodka zaptaty, ktory zostat uzyty do optacenia
zamoéwienia
lub
innego srodka, jezeli konsument wyrazit na to zgode i nie wigze
sie to dla niego z zadnymi dodatkowymi kosztami.

Przedsiebiorca moze sie wstrzymac ze zwrotem ptatnosci do momentu,
gdy otrzyma odestany przez konsumenta produkt.

okresie tzw. prawa do namystu konsument ponosi
Wodpowiedzialnoéc’ za zmniejszenie wartosci rzeczy przez
nieprawidtowe z niej korzystanie. Oznacza to, ze moze
sprawdzi¢ wtasciwosci produktu w taki sposob, w jaki mogtby
to zrobi¢ w stacjonarnym sklepie, np. wolno mu przymierzy¢
kupione buty, ale nie wyjs¢ w nich na zewnatrz.
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Jezeli konsument zmniejszy wartosé rzeczy przez niewtasciwe
uzytkowanie przedsiebiorca moze obcigzy¢ go dodatkowymi
kosztami. Prawo takie nie bedzie przystugiwato sprzedawcy, ktory
nie poinformowat o mozliwosci i terminie odstapienia od umowy oraz
istnieniu formularza, za pomoca ktorego sie tego dokonuje.

Tresci cyfrowe niezapisane na nosniku materialnym

Prawo do odstapienia od umowy przystuguje konsumentowi pod
warunkiem, ze nie rozpoczat pobierania tresci, np. nie wtaczyt
filmu dostepnego online.

Moze sie jednak zdarzy¢, ze mimo rozpoczecia wykonywania umowy
- np. film jest juz pobierany z serwera - nadal bedzie miat prawo
do odstapienia od niej. Stanie sie tak wowczas, gdy:

konsument nie wydat wyraznej zgody na rozpoczecie

wykonywania umowy przed terminem odstapienia
oraz

przedsiebiorca nie poinformowat go o utracie prawa

do odstapienia.

Konsument nie poniesie kosztow dostarczenia tresci cyfrowych
niezapisanych na nosniku materialnym, jezeli:
> nie wyrazit zgody na spetnienie $wiadczenia przed uptywem
terminu odstagpienia od umowy;
> w trakcie wyrazania takiej zgody nie zostat poinformowany
o utracie prawa do odstapienia;
> przedsiebiorca nie dostarczyt mu potwierdzenia zawarcia
umowy na pismie lub na trwatym nosniku.
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Aukcje internetowe

W przypadku zakupu produktu od osoby fizycznej nieprowadzacej
dziatalnosci gospodarczej nie obowigzuje prawo do namystu
- dotyczy ono tylko umoéw zawieranych z przedsiebiorca.

Jezeli towar zostat kupiony na aukcji internetowej w drodze
licytacji, konsumentowi przystuguje prawo odstapienia od umowy.

Konsument, ktory nabyt produkt, korzystajac z opcji ,,Kup teraz”,
ma prawo odstapi¢ od umowy.

Wyjatkiem od tej zasady jest sytuacja, w ktorej towar zostat kupiony
nie od przedsiebiorcy, lecz od osoby fizycznej nieprowadzacej
dziatalnosci gospodarczej (patrz podpunkt a).

Zakup biletow na imprezy rozrywkowe

W przypadku kupowania przez internet biletow na wydarzenia
kulturalne o wskazanym terminie konsumentowi nie przystuguje
prawo do namystu. Dodatkowo sprzedawca nie ma obowiazku
zwrotu pieniedzy w razie rezygnacji z zamoéwienia.

Niekiedy jednak warunki okreslone przez przedsiebiorce dopuszczaja
mozliwos¢ rezygnacji z zaméwienia lub otrzymania catkowitego

albo czesciowego zwrotu pieniedzy. Dlatego przed dokonaniem
zakupu warto doktadnie zapoznac sie z regulaminem.

Zakupy dokonane przez niepetnoletnich® bez wiedzy
rodzicow

0d 13. roku zycia mozna juz zawiera¢ umowy bez zgody i wiedzy
opiekunow - ale tylko wowczas, gdy dotycza one drobnych spraw

8 Termin ,,niepetnoletni” odnosi sie do nastolatkow miedzy 13. a 18. rokiem zycia.
12

zycia codziennego’. W pozostatych przypadkach mtody konsument
musi mie¢ zgode rodzica. Jezeli jej nie byto, waznos¢ umowy zalezy
od jej potwierdzenia przez rodzica.

Moze sie zdarzyc, ze kupujacy w internecie niepetnoletni poda
nieprawdziwy wiek. Jezeli rodzic nie potwierdzi umowy zawartej w ten
sposob, bedzie ona niewazna'. Nalezy wowczas odesta¢ dostarczony
towar, a przedsiebiorca ma obowiazek zwréci¢ zaptacona kwote.

rawo to nie dotyczy zakupu niektorych towardw i ustug. Dzieje
Psie tak w przypadku:
wykonania przez przedsiebiorce zleconej ustugi w petni
i za wyrazna zgoda konsumenta, przy zatozeniu, ze zostat
on wczesniej poinformowany o utracie prawa do odstapienia
po spetnieniu ustugi - np. zlecenie montazu pralki;
umoéw, w ktorych cena lub wynagrodzenie za $wiadczenie
zaleza od wahan na rynku finansowym, niezaleznych
od sprzedawcy i mogacych wystapi¢ przed uptywem terminu
do odstapienia od umowy - np. uczestnictwo w gietdach
walutowych typu forex;
towaréw wykonanych na specjalne zamoéwienie - np. koszula
Z wyszywanymi inicjatami zamawiajacego kupiona online;
produktow szybko ulegajacych zepsuciu lub majacych krétki
termin przydatnosci - np. zywno$¢;
towarow, ktorych nie mozna zwrécic po otwarciu
zapieczetowanego opakowania, ze wzgledu na ochrone zdrowia
lub ze wzgleddw higienicznych - np. strzykawki kupione
w e-aptece;

° Mowa tu o sytuacjach, w ktorych m.in. nie dochodzi do zaciagniecia zobowiazania.
Przyktadowo: mtody konsument moze kupi¢ karte telefoniczng prepaid, nie moze
natomiast zawrze¢ umowy o abonament.

1 Chyba ze umowa dotyczyta drobnych spraw zycia codziennego, np. zakupu gazety
- wowczas zawarta umowa jest wazna.
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produktow, ktore po dostarczeniu, ze wzgledu na swoj charakter,
zostaja nierozerwalnie potaczone z innymi rzeczami

- np. paliwo wlane do samochodu;

napoi alkoholowych, ktorych cena zostata uzgodniona przy
zawarciu umowy sprzedazy, dostarczenie moze nastapic
dopiero po uptywie 30 dni, a wartos¢ zalezy od wahan

na rynku, nad ktorymi przedsiebiorca nie ma kontroli

- np. wysokogatunkowe wina kolekcjonerskie lub whisky;

pilnej naprawy lub konserwacji wykonywanej na wyrazne
zadanie konsumenta - np. zaméwiona wizyta hydraulika w celu
naprawy popsutego kranu'';

nagran audiowizualnych i wizualnych oraz programow
komputerowych po usunigciu przez konsumenta oryginalnego
opakowania (tzw. klauzula celofanowa) - np. usunigcie specjalnej
folii z opakowania ptyty CD;

dostarczania prasy - z wyjatkiem umowy o prenumerate;

ustug hotelarskich, przewozu rzeczy, najmu samochodow, gastronomii,
ustug zwigzanych z wypoczynkiem, wydarzeniami rozrywkowymi,
sportowymi lub kulturalnymi, jezeli w umowie oznaczono dzien
lub okres swiadczenia ustugi - np. zakup biletu do kina;
dostarczenia tresci cyfrowych niezapisanych na nosniku
materialnym, jezeli spetnienie $wiadczenia rozpoczeto sie za wyrazng
zgoda konsumenta przed uptywem terminu odstapienia od umowy

i po poinformowaniu przez przedsiebiorce o utracie tego prawa.

ezeli strony nie umodwity sie inaczej, powinno to nastapic

J niezwtocznie, najpozniej w terminie 30 dni po ztozeniu przez
konsumenta o$wiadczenia o zawarciu umowy.

W przypadku opdznienia w jej wykonaniu konsument ma prawo

wyznaczy¢ przedsiebiorcy dodatkowy termin wydania towaru.

Jezeli sprzedawca nie zrobi tego w okreslonym czasie, konsumentowi

wolno odstapi¢ od umowy.

" Jezeli jednak przedsiebiorca swiadczy rowniez inne ustugi niz te, ktorych zadat konsument,
lub dostarczy rzeczy inne niz czesci zamienne niezbedne do wykonania naprawy, klient
ma prawo odstapi¢ od umowy w odniesieniu do dodatkowych ustug lub rzeczy.
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Jezeli po zawarciu umowy okaze sie, ze towar jest niedostepny,
przedsiebiorca powinien niezwtocznie, najpozniej w terminie

30 dni od dnia jej zawarcia, poinformowac klienta i zwréci¢ mu catg
otrzymana sume.

prawo reklamowania rzeczy wadliwej. Podczas sktadania

reklamacji mozna skorzystac albo z gwarancji producenta
(o ile taka zostata udzielona i nie minat okres gwarancyjny),
albo z rekojmi (jezeli towar ma wade).

Wada towaru istnieje wowczas, gdy kupiony produkt:
> nie dziata, jak powinien, jest uszkodzony lub popsut sie
w ciagu 2 lat od zakupu;
> nie nadaje sie do tego, do czego jest zwykle uzywany
- np. ptytki mrozoodporne pekaja pod wptywem zbyt niskiej
temperatury;
> nie ma wtasciwosci, o ktérych zapewniat sprzedawca lub
reklama — np. bateria do laptopa nie jest tak wydajna,
jak informowat producent/sprzedawca;
> jest niekompletny, tzn. nie zawiera wszystkich wymaganych
elementdw - np. telefon nie ma zestawu stuchawkowego
(pod warunkiem ze zgodnie z informacjami taki zestaw miat
by¢ dotaczony).
Przyczyna reklamacji nie moga by¢ wady, o ktorych konsument
wiedziat w chwili zawarcia umowy.

N iezaleznie od mozliwosci zwrotu towaru obowiazuje réwniez

W przypadku gwarancji roszczenia nalezy kierowac do gwaranta
(wymienionego w karcie gwarancyjnej'?), a w przypadku rekojmi
- do sprzedawcy, ktory ma obowiazek przyjac i rozpatrzyc
reklamacje w terminie do 14 dni od jej zgtoszenia.

2. Gwarantem, a wiec podmiotem, wobec ktérego nalezy kierowac roszczenie, bedzie
najczesciej - jak wynika z praktyki - producent urzadzenia.
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Niedopuszczalne jest odsytanie konsumenta przez sklep internetowy
do producenta, hurtownika czy importera lub zmuszanie

do skorzystania z gwarancji. Odpowiedzialnos¢ sprzedawcy za wady
towaru trwa 2 lata.

Poczatkiem okresu odpowiedzialnosci sprzedawcy jest moment
wydania rzeczy, a nie data zakupu!

Reklamacje najlepiej ztozyc na piSmie. Warto zawrze¢ w niej
nastepujace informacje:

date sporzadzenia oswiadczenia reklamacyjnego;

strony umowy (sprzedawca i kupujacy);

date nabycia towaru, jego rodzaj i cene;

przyczyne reklamacji;

czas, w jakim ujawnita sie wada;

zadanie (np. naprawienia wady, wymiany towaru, obnizenia ceny,
zwrotu pieniedzy).

Wraz z pisemnym os$wiadczeniem nalezy odesta¢ wadliwy towar.

Wybér zadania nalezy do konsumenta. Trzeba jednak pamietac,
ze przedsiebiorca moze nie uznac roszczenia i odmiennie
rozpatrzy¢ zadanie. Zalezy to m.in. od charakteru wady, tatwosci
i szybkosci naprawy lub wymiany rzeczy oraz od tego,

czy towar byt wczesniej reklamowany.

Sprzedawca ma 14 dni na ustosunkowanie sie do reklamacji. Jezeli
nie wywiaze sie w tym czasie ze swojego obowiazku, przyjmuje sie,
ze uznat zadanie konsumenta (zasada ta nie dotyczy odstapienia
od umowy). Co wazne, terminowe odniesienie sie sprzedawcy

do reklamacji nie oznacza, iz musi on w tym czasie przywrdcic
towar do stanu zgodnego z umowa (czyli np. go naprawic).
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Jezeli reklamacja nie zostata uznana, konsument moze zwrdcic sie
po pomoc do powiatowego lub miejskiego rzecznika konsumentow,
wojewaddzkich inspektoratow Inspekcji Handlowej lub jednej

Z organizacji pozarzadowych, do ktorych zadan nalezy ochrona
konsumentéw (np. do Federacji Konsumentow czy Stowarzyszenia
Konsumentow Polskich). Gdyby jednak interwencja nie przyniosta
oczekiwanych efektow, kupujacy ma prawo dochodzic¢ swoich
roszczen przed sadem powszechnym.

Bez wzgledu na to, czy reklamacja dotyczaca wady produktu
zostata uznana czy tez nie, obowiazek zwrotu kosztow
przesytki spoczywa na sprzedajacym.

P ostepowanie reklamacyjne jest bezptatne dla konsumenta.

Jesli sprzedawca uznat reklamacje, konsument ma prawo
dochodzi¢ réwniez zwrotu kosztow zwigzanych z wykonaniem
ekspertyz czy badan (np. przez rzeczoznawcow),

ktore potwierdzity przyczyne i istnienie wady.

aby ten wraz z reklamowanym towarem dostarczyt
oryginalne opakowanie. Nie jest ono przedmiotem sprzedazy,
stuzy jedynie do zabezpieczenia produktu.

N ie, przedsiebiorca nie moze wymagac od konsumenta,

przypadku problemoéw z zakupami internetowymi mozna
ZWrocic sie po pomoc do miejskiego lub powiatowego

rzecznika konsumentow - dane kontaktowe rzecznikow
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oraz instytucji udzielajacych wsparcia w tym zakresie znajduja sie
na stronie internetowej Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

W rozwiagzywaniu spordw transgranicznych pomaga Sie¢ Europejskich
Centrow Konsumenckich. Adresy tych instytucji sa dostepne na
stronie internetowej Europejskiego Centrum Konsumenckiego

Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta
(Dz.U. 2014, poz. 827),

Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny
(Dz.U. 2014, poz. 121 ze zm.)

Www. prawakonsumenta.uokik.gov.pl

Agnieszka Jaczynska, Biuro Prezesa, UOKiK
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http://www.uokik.gov.pl/
http://www.konsument.gov.pl/
http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/
http://www.uokik.gov.pl

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow

pl. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa
tel. 22 55 60 800 < uokik@uokik.gov.pl
www.uokik.gov.pl
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