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Nieznajomos¢ prawa szkodzi. Chociaz konsumentom przystugujg w wielu przypadkach
istotne uprawnienia, mato kto dobrze orientuje sie w obowiqzujgcych przepisach.
Negatywne konsekwencje niedostatecznej znajomosci prawa ponoszq sami konsumenci.

Z tego wzgledu w niniejszym poradniku, w ramach spotkania przy prawie, postanowilismy
przyblizy¢ najczesciej spotykane zagadnienia istotne dla konsumentow, zwtaszcza
dla konsumentéw senioréow. Uwage swojq skupilismy na kwestii reklamacji, zakupow
przez Internet i na pokazach oraz na zagrozeniach czesto spotykanych przy ustugach
telekomunikacyjnych. Dodatkowo wyjasnilismy, gdzie mozna szukac¢ bezptatnej pomocy
prawnej, a takze przygotowalismy kilka wzorow przydatnych pism, z ktérych mozna
korzystac na co dzien.

Mamy nadzieje, ze nasz poradnik pozwoli na bezpieczne zakupy i pomoze unikngc
czyhajqcych zagrozen.
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1. WSTEP

1.1. W jakich sytuacjach jesteSmy konsumentami

Wszyscy jestesmy konsumentami, jednak nie oznacza to, ze wystepujemy w tej
roli w przypadku kazdej zawieranej umowy. Konsument to osoba, ktéra kupuje od
przedsiebiorcy towar lub ustuge do celéw prywatnych, tzn. na wtasny uzytek. Tak
wiec konsumentem nie jest osoba, ktora:

1 nabyta od przedsiebiorcy towar lub ustuge bezposrednio na potrzeby
prowadzonej dziatalnosci gospodarczej lub zawodowej,

2 zawarta umowe z podmiotem innym niz przedsiebiorca, np. z inna osoba
fizyczna (prywatna).

Umiejetno$¢ okreslenia, czy w konkretnym przypadku mamy status
konsumenta jest bardzo wazna. Konsumenci sg szczegdlnie chronieni
przez obowigzujace przepisy, a takze tylko im przystuguja pewne prawa,
np. mozliwo$¢ odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ (np. przez
Internet).




1.2. Co jest dowodem zakupu

Dowdd zakupu czesto jest potrzebny, gdy np. chcemy reklamowac zepsuty towar.
Czesto konsumenci sg wprowadzani w btad, ze dowodem zakupu jest wytacznie
paragon. Tymczasem takim dowodem mogg by¢ réwniez inne dokumenty, np.
potwierdzenie przelewu, potwierdzenie zakupu na portalu aukcyjnym, korespondencja

e-mail.

Warto,

abysmy zachowywali dowody zakupu, poniewaz moga by¢ one

potrzebne jakis czas od zakupu, np. podczas sktadania reklamaciji.

1.3. O czym pamietac przy zawieraniu umowy

Niezaleznie od tego, jakg umowe zawieramy, warto pamietac o kilku podstawowych
zasadach:

1

przed podpisaniem dokumentéw doktadnie przeczytajmy je. Dzieki temu
wiemy jaka jest treS¢ umowy oraz znamy prawa i obowigzki przystugujace
kazdej ze stron umowy,

nie podpisujmy umowy, jesli nie rozumiemy jakiegos zapisu. W takiej sytuacji
trzeba skonsultowac sie z najblizszymi lub skorzysta¢ z fachowej pomocy,
np. rzecznika konsumentow,

nie podpisujmy umoéw pod presja. W ciszy i spokoju zapoznajmy sie z trescig
dokumentodw, zastanéwmy sie, czy umowa jest na pewno dla nas korzystna
i potrzebna nam,

zadbajmy o to, aby otrzymac egzemplarz dokumentéw dla siebie. Dzieki temu
w kazdej chwili mozemy upewni¢ sie, jakie sg warunki umowy oraz z kim
zostata ona zawarta,

zawsze sktadajmy pisma tak, aby mie¢ potwierdzenie ich dostarczenia
oraz egzemplarz dla siebie. Najlepiej wysytajmy listy polecone za zwrotnym
potwierdzeniem odbioru, a dowody nadania i potwierdzenia odbioru
dotaczajmy do swojego egzemplarza pisma. Jesli sktadamy pismo osobiscie
(np. w sklepie), zadajmy pisemnego potwierdzenia, ze pismo wptyneto.



-

2. REKLAMACJA

2.1. Czym jest reklamacja

Jest to konkretny sposéb postepowania, gdy stwierdzamy nieprawidtowosci zwigzane
z zawartg umowa. W przypadku zakupu towardéw reklamacja dotyczy tego, ze kupiona
rzecz zepsuta sie lub dziata niewtasciwie. Z kolei w przypadku ustug reklamacja
dotyczy niewtfasciwego wykonywania umowy przez przedsiebiorce (np. klient nie
otrzymuje ustugi, ktérg wykupit lub ustuga jest $wiadczona nieprawidtowo).

Reklamacja to pierwszy krok, od ktérego powinniSmy zacza¢ nasze dziatania,
gdy stwierdzimy nieprawidotowisci.

2.2. Jakie s rodzaje reklamacji

To, jak wyglada reklamacja, zalezy od tego, czy reklamujemy zakupiony towar
czy ustuge. Reklamacje mozna ztozy¢ na podstawie réznych przepisow.




2.2.1. Reklamacja towaru

W przypadku towaréw mamy dwie podstawy ztozenia reklamacji - rekojmie lub
gwarancje. To klient, a nie sprzedawca, decyduje o tym, jak chce ztozy¢ reklamacje.

Na gwarancje mozemy sie powotywac tylko wtedy, gdy zostata ona udzielona.
Udzielenie gwarancji jest dobrowolne, co oznacza ze nie kazdy towar jest nig objety.
Gwarancja i rekojmia to osobne rezimy prawne. Dlatego skorzystanie z jednej
mozliwosci nie ma wptywu na druga.

Zazwyczaj reklamacja z tytutu rekojmi jest korzystniejsza niz reklamacja na podstawie
gwarancji, poniewaz jej reguty sg szczegdétowo opisane w kodeksie cywilnym.
W przypadku gwarancji to gwarant samodzielnie ustala zasady gwarancji.

2.2.2. Reklamacja ustugi

W przypadku ustug nie ma jednakowych zasad reklamacji. Zawsze mozemy
reklamowac niewykonanie lub niewtasciwe wykonanie ustugi. Niektére ustawy
okreslajg specyficzne reguty dla poszczegéinych rodzajow ustug (np. prawo
telekomunikacyjne, ustugi turystyczne).

2.3. Jak wyglada postepowanie reklamacyjne

2.3.1. Reklamacja towaru

Niezaleznie od tego, czy reklamujemy towar na podstawie rekojmi czy gwarancji,
warto pamietac o kilku podstawowych zasadach:

1 przygotujmy samodzielnie reklamacje w domu. W przypadku rekojmi nie
musimy sktadac jej na konkretnym druku przedsiebiorcy. Jezeli przedsiebiorca
wymaga, aby reklamacja byta na jego formularzu, dotagczmy do niej reklamacje
przygotowang w domu,

2 jezeli to przedsiebiorca wypetnia druk reklamacyjny, doktadnie przeczytajmy
dokument przed jego podpisaniem. Sprawdzmy, czy druk zostat wypetniony
prawidtowo. Jesli reklamacja zawiera btedy, poprosmy o zrobienie korekty,

3 jezeli przedsiebiorca nie chce przyjac reklamacji, wyslijmy ja listem poleconym
i pamietajmy o zachowaniu potwierdzenia nadania,



w reklamacjach nie podawajmy swojego numeru telefonu i e-maila, poniewaz
wtedy przedsiebiorca musi pisemnie odpowiedzie¢ na reklamacje, co jest
trudniejsze niz wystanie smsa lub e-maila. Jest to szczegdlnie istotne przy
rekojmi (patrz pkt. 8),

w reklamacji opiszmy doktadnie wade towaru i wskazmy konkretne zadanie,

jezeli reklamacja zostanie odrzucona, a my nie zgadzamy sie z taka decyzja,
zt6zmy odwotanie,

dotaczajmy do reklamacji wytacznie kopie dowodu zakupu, ew. pokazmy
oryginat. Oryginalne dokumenty stanowig naszg wtasnos¢ i nikt nie moze
nam ich odbierac.

W zaleznosci od tego, czy reklamujemy towar na podstawie rekojmi czy gwarancji,
beda miaty zastosowanie rézne reguty:

REKOJMIA GWARANCJA

REKOJMIA

1 reklamacje sktadamy do sprzedawcy. Sprzedawca ma obowigzek przyjaé
reklamacje,

2w reklamacji wskazujemy konkretne zadanie (naprawa towaru, wymiana na
nowy, obnizenie ceny (wskazmy doktadnie kwote obnizki np. 50 zt albo 30%
ceny) lub zwrot gotowki (odstgpienie od umowy)),

3 wskazujmy zawsze tylko jedno Zadanie, aby nie byto watpliwosci, czego
oczekujemy od sprzedawcy,

4 sprzedawca moze zaproponowac zakonczenie postepowania reklamacyjnego

inaczej niz poprzez spetnienie zadania klienta - w takim wypadku klient musi
zgodzic sie na takie rozwigzanie,



sprzedawca odpowiada tylko za wade, ktéra pojawita sie w ciggu 2 lat od
dostarczenia towaru (przy nieruchomosciach jest to 5 lat),

jezeli wada pojawi sie w ciggu roku od dostarczenia towaru, uznaje sie,
ze wada faktycznie tkwita w rzeczy. Sprzedawca, ktéry sie z tym nie zgadza,
musi udowodni¢, ze jest inaczej,

przy pierwszejzasadnejreklamacjimozemyodstapi¢ odumowy, ale sprzedawca
moze zablokowac te decyzje, jezeli niezwtocznie i bez nadmiernych dla
konsumenta niedogodnosci naprawi rzecz lub jg wymieni (musi uzyskac zgode
konsumenta na takie dziatania, bez niej moze zwrdéci¢ wadliwg rzecz). Przy
drugiej i kolejnej zasadnej reklamacji sprzedawca nie ma juz takiego prawa,

jesli w ciggu 14 dni nie otrzymamy od sprzedawcy odpowiedzi na reklamacje
(musimy jg faktycznie dostaé, nie wystarczy samo wystanie listu), to reklamacja
jest uznana za zasadna. Zasada ta nie obowiazuje, gdy odstapiliSmy od umowy
i zadaliSmy zwrotu pieniedzy,

wadliwy towar dostarczamy na koszt sprzedawcy.

GWARANCJA

1

3

gwarant samodzielnie ustala zasady gwarancji - moze odpowiadac tylko za
niektére wady, ustala¢ dtugie terminy na odpowiedz, dowolnie ustala¢ czas
swojej odpowiedzialnosci,

przy reklamacji obowigzujg zasady ustalone przez gwaranta, tylko niektére
kwestie wynikajg z kodeksu cywilnego,

jezeli gwarant wymienitrzecz na nowg lub dokonatistotnych napraw, to termin
gwarancji biegnie na nowo od dnia otrzymania przez konsumenta sprawnego
towaru. Jezeli gwarant wymienit czes¢ rzeczy, to gwarancja biegnie na nowo
tylko dla tej czesci.

2.3.2. Reklamacja ustugi

W reklamacji doktadnie opiszmy, z jakiego powodu reklamujemy ustuge i wskazmy
konkretne zadanie. Najczesciej przedsiebiorca ma 30 dni na odpowiedz dotyczaca
reklamacji ustugi. Jezeli reklamacja zostanie odrzucona, zt6zmy odwotanie.
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2.4. Odwotanie od odrzuconej reklamacji

Czesto zdarza sie, ze przedsiebiorcy odrzucajg reklamacje, mimo ze zadania
konsumentow sg catkowicie uzasadnione. Jesli taka sytuacja nas spotka, zt6zmy
odwotanie. Cho¢ przepisy w ogodle nie przewidujg takiej procedury, to zwyczajowo
przyjeta sie i funkcjonuje.

W odwotaniu wskazmy, dlaczego nie zgadzamy sie ze stanowiskiem przedsiebiorcy
i ponownie zazadajmy spetnienia naszych zadan.

Z reguty konsumenci otrzymujg odpowiedzi na ztozone odwotania. Jednak zadne
przepisy nie przymuszajg przedsiebiorcow do reagowania na odwotania. Dlatego
jesli nie otrzymamy zadnej odpowiedzi, nie zmienia to nic w naszej sytuacji, np. brak
odpowiedzi w ciggu 14 dni nie oznacza automatycznego uznania naszych zadan za
uzasadnione.

Pamietajmy, ze rekojmia i gwarancja to catkowicie osobne rezimy prawne -
skorzystanie z jednej mozliwosci nie ma wptywu na drugg. Dlatego jesli gwarant
odrzucit nasza reklamacje i nie chcemy sie odwotywaé, a od otrzymania
towaru nie minety 2 lata, mozemy ztozy¢ kolejng reklamacje - tym razem

do sprzedawcy na podstawie rekojmi. | odwrotnie - odrzucenie reklamacji .
w ramach rekojmi nie oznacza, ze nie mozemy ztozy¢ reklamacji na podstawie
gwarancji.

Jesli przedsiebiorca milczy w sprawie naszego odwotania lub nie zmienia swojego
stanowiska, mozemy skorzysta¢ z fachowej pomocy. Funkcjonujg rézne formy
pomocy, np. udzielenie porady, pisemne wystgpienie do przedsiebiorcy, pomoc
w sporzadzeniu pisma procesowego albo przystapienie do toczacego sie postepowania
sgdowego. Czesto dzieki takiej interwencji udaje sie wypracowac satysfakcjonujace
rozwigzanie. Jesli dziatania te mimo wszystko okazg sie nieskuteczne, to by¢ moze
postepowanie sagdowe bedzie jedynym mozliwym rozwigzaniem.
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3. UMOWY ZAWIERANE W INTERNECIE

3.1. Bezpieczne zakupy

Kupowanie przez Internet, cho¢ ma wiele zalet, wigze sie réwniez z réznymi
niebezpieczenstwami. Aby nasze zakupy byty mozliwie bezpieczne, stosujmy sie do
kilku regut:

1

przed zakupem doktadnie sprawdzmy, z kim chcemy zawrze¢ umowe.
Zweryfikujmy, czy taki podmiot faktycznie istnieje oraz czy na forach
znajdziemy negatywne opinie o nim. Jezeli nie znajdziemy danych sprzedawcy
lub sg one szczatkowe (np. nie ma adresu, a dostepny jest jedynie sam
formularz kontaktowy), zrezygnujmy z zakupu,

zastanowmy sie, czy chcemy zawrze¢ umowe ze sprzedawcy spoza Polski.
Czesto z takimi umowami, zwtaszcza gdy sprzedawcami sg podmioty spoza
Unii Europejskiej, Norwegii i Islandii, wigzg sie problemy, np. gdy zamdwiony
towar nie dojdzie lub zepsuije sie,

unikajmy zakupow na stronach, na ktérych nie ma regulaminu - w praktyce
czesto takie strony stuzg oszukiwaniu ludzi,

sprawdzmy regulamin na stronie internetowej sprzedawcy. Jesli wedtug nas
zapisy s sprzeczne z prawem lub s3g bardzo dla nas niekorzystne, zrezygnujmy
z zakupu,
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nie kupujmy, gdy oferowana cena towaru lub ustugi znacznie odbiega
od rynkowej - moze by¢ to oszustwo.

Przy zakupach przez Internet nie jestesmy w stanie doktadnie zapoznac sie z towarem,
sprawdzic¢ jego jakosci, obejrze¢ bezposrednio. Dlatego przepisy dajg konsumentom
w przypadku tego rodzaju umoéw mozliwos¢ odstgpienia od umowy zawartej na
odlegtos¢. Nalezy pamieta¢ o kilku najwazniejszych kwestiach zwigzanych z tym
prawem:

odstgpienie od umowy oznacza, ze umowe takg uwaza sie za niezawartg
i traktuje tak, jakby nigdy nie istniata,

przy zakupie towaru mamy na odstgpienie 14 dni kalendarzowych od odebrania
rzeczy, a przy zakupie ustugi 14 dni kalendarzowych od dnia zawarcia umowy,

nie musimy podawac przyczyny swojej decyzji,

cho¢ przepisy nie przewidujg zadnej formy, to dla celéw dowodowych
odstgpmy od umowy w taki sposéb, aby byt trwaty slad naszej decyzji,
np. zrébmy to pisemnie, a nie telefonicznie,

mozemy odstgpi¢ od umowy zanim dotrze zaméwiony towar,

odstgpienie od umowy moze wigzac sie z koniecznoscig poniesienia pewnych
kosztow.

e koszty zwrotu rzeczy, chyba ze przedsiebiorca zgodzit sie je ponies¢ lub nie
poinformowat nas o tym, ze musimy takie koszty pokry¢,

e dodatkowe koszty dostarczenia rzeczy, jezeli kupujac wybraliSmy sposrod
mozliwych opcji dostawy inny wariant niz najtanszy oferowany przez
przedsiebiorce (np. dostawe za 30 zt, a nie za 20 zt - wtedy musimy ponies$¢
koszt 10 zt),

e koszt ustugi wykonanej do momentu odstgpienia od umowy - ma to
zastosowanie tylko wtedy, gdy wyraznie zazadalismy od przedsiebiorcy,
aby zaczat Swiadczy¢ ustuge przed uptywem 14 dni na odstgpienie od
umowy, a mimo wszystko zdecydowaliSmy sie odstgpi¢ od umowy.
W takim wypadku musimy zaptaci¢ proporcjonalnie do tego, jakg czesc
ustugi Swiadczyt przedsiebiorca,



od odstapienia od umowy mamy 14 dni na zwrot kupionej rzeczy - w tym
czasie musimy odestac rzecz (tj. np. nada¢ na poczcie),

przedsiebiorca musi przyjac¢ zwracang rzecz,

przedsiebiorca ma 14 dni od poinformowania go o odstgpieniu od umowy na
zwrot pieniedzy,

sprzedawca moze wstrzymac sie ze zwrotem pieniedzy do czasu, gdy otrzyma
rzecz lub gdy przedstawimy mu dowdd jej odestania, w zaleznosci od tego,
ktére zdarzenie nastapi wczesniej,

w okresie do odstgpienia od umowy mamy mozliwos¢ zapoznac sie z rzecza
tak, jak moglibysmy to zrobi¢ w sklepie stacjonarnym. Mozemy wiec otworzy¢
opakowanie, a nastepnie zbadac¢ i sprawdzi¢ rzecz oraz ustali¢, jak ona
funkcjonuje i czy nie ma wad,

jezeli bedziemy korzysta¢ z rzeczy w wiekszym zakresie i uzyjemy jej (np.
ubierzemy kupione buty na wycieczke, wypierzemy kurtke), sprzedawca
moze zmniejszy¢ zwrot adekwatnie do stopnia, w jakim zuzyliSmy towar.
Sprzedawca musi wykazac:

e Ze wartosc rzeczy zmniejszyta sie przez czas, gdy byta u nas,
e ze wartosc¢ rzeczy zmniejszyta sie w wyniku korzystania przez nas z rzeczy,

e o0 ile doktadnie zmniejszyta sie wartos¢ rzeczy w wyniku zuzycia jej przez
nas,

jezeli towar lub ustuga okaza sie wadliwe, nie odstepujmy od umowy,
a reklamujmy u przedsiebiorcy.

Przepisy przewidujg doktadng liste sytuacji, gdy nawet przy zawarciu umowy przez
Internet, nie ma mozliwosci odstgpienia od niej. Ma to miejsce, gdy:

przedsiebiorca poinformowat nas przed wykonaniem umowy dot. ustugi,
ze po jej wykonaniu utracimy prawo odstgpienia od umowy, a mimo tego
zazadaliSmy od przedsiebiorcy, aby zaczat $wiadczy¢ nam ustuge przed
uptywem 14 dni na odstapienie od umowy i przedsiebiorca w catosci wykonat
ustuge,



cena lub wynagrodzenie zalezy od wahan na rynku finansowym, nad ktorymi
przedsiebiorca nie sprawuje kontroli, i ktére mogg wystapi¢ przed koncem
terminu na odstgpienia od umowy,

umowa dotyczy rzeczy niepowtarzalnej, wytwarzanej wedtug naszych
indywidualnych zyczen i wytycznych,

umowa dotyczy rzeczy, ktéra ulega szybkiemu zepsuciu lub ma krotki
termin przydatnosci do uzycia, np. zakup produktéw spozywczych z krétkim
terminem waznosci,

umowa dotyczy rzeczy, ktérg otrzymalismy zapakowang w zapieczetowane
opakowanie i ktérej po otwarciu opakowania nie mozna zwréci¢ ze wzgledu
na ochrone zdrowia lub ze wzgledéw higienicznych (np. zakup kremu do
twarzy, bielizny),

umowa dotyczy rzeczy, ktore po dostarczeniu, ze wzgledu na swoj charakter,
zostaja nieroztacznie potaczone z innymi rzeczami,

zakup napojoéw alkoholowych, ktérych cene uzgodniliSmy przy zawarciu
umowy sprzedazy, a ktdére zostang nam dostarczone dopiero po uptywie
30 dni, przy czym wartos$¢ napojow zalezy od wahan na rynku, nad ktorymi
przedsiebiorca nie ma kontroli,

jezeli zazadalismy, aby przedsiebiorca do nas przyjechat i dokonat pilnej
naprawy lub konserwacji,

jezelikupujemy nagrania dzwiekowe lub wizualne albo programy komputerowe
dostarczane wzapieczetowanym opakowaniu, jezeli otworzyliSmy opakowanie
po dostarczeniu,

umowa dotyczy dostarczania dziennikéw, periodykow lub czasopism,
z wyjatkiem umowy o prenumerate,

zawarliSmy umowe w drodze aukgcji publicznej,

zawarliSmy umowe dot. zakwaterowania (w innych celach niz mieszkalne),
przewozu rzeczy, najmu samochoddw, gastronomii, ustug zwigzanych
z wypoczynkiem, wydarzeniami rozrywkowymi, sportowymi lub kulturalnymi,
jezeli w umowie jest wskazany dzien lub okres $wiadczenia ustugi,

umowa dotyczy dostarczania tresci cyfrowych, ktére nie sg zapisane na
nosniku materialnym (np. ptycie CD lub DVD, karcie pamieci), jezeli sa
spetnione tacznie 3 warunki:

1. przedsiebiorca rozpoczat spetnianie $wiadczenia,



2. przed wykonaniem umowy dot. ustugi przedsiebiorca poinformowat nas,
ze po wykonaniu umowy utracimy prawo odstgpienia od umowy,

3. mimo pkt. 2 zazadaliSmy od przedsiebiorcy, aby zaczat swiadczy¢ nam
ustuge przed uptywem 14 dni na odstgpienie od umowy.

Jezeli zamoéwiony towar dostarcza nam kurier, pamietajmy o kilku podstawowych
zasadach:

od razu w obecnosci kuriera sprawdzmy doktadnie, czy opakowanie nie jest
uszkodzone, wgniecione, porozrywane,

jezeli opakowanie jest uszkodzone, powinnismy odmoéwié przyjecia paczkii od
razu sporzadzi¢ z kurierem protokét szkody. Jesli tego nie zrobimy i pomimo
uszkodzen przyjmiemy paczke, mozemy mieé problemy z udowodnieniem,
ze przesytka (a wiec i z duzym prawdopodobienstwem kupiona przez nas
rzecz) zniszczyta sie w trakcie transportu, a nie u nas. Za uszkodzenia towaru,
ktére powstaty z naszej winy, sprzedawca nie odpowiada. Warto tez od razu
powiadomic¢ sprzedawce o catej sytuacji,

jezeli opakowanie nie jest uszkodzone, nie musimy rozpakowywac¢ paczki w
obecnosci kuriera. Mamy az 7 dni od odebrania przesytki na sprawdzenie jej
stanu i zawartosci. Gdyby w tym czasie okazato sie, ze kupiony towar jest
uszkodzony, powinnismy zrobic kilka rzeczy w ponizszej kolejnosci:

1. w ciggu 7 dni zgtosmy do kuriera, ze towar w paczce byt
uszkodzony i sporzadZmy z nim protokét szkody. Warto,
abysmy komunikowali sie z kurierem w taki sposéb, ze
bedziemy mogli udowodnié, czego dotyczyt nasz kontakt
z nim (np. mailowo z biurem obstugi klienta),

2. majac protokot szkody ztézmy

’

3. nie mozemy sktadac zadnych reklamacji do firmy kurierskiej,
poniewaz to nie my zawieraliSmy z nig umowe (zrobit
to sprzedawca),

jezeli nie sporzadzilismy protokotu szkody w ciggu 7 dni nie oznacza to,
ze nie mozemy dochodzi¢ swoich praw od sprzedawcy. Jednak uzyskanie
pozytywnego rozpatrzenia reklamacji moze okazac sie trudniejsze. W razie
problemoéw skorzystajmy z fachowej pomocy.
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4. UStUGI TELEKOMUNIKACYIJNE

4.1. Na co uwazacé

Konsumenci czesto sg narazeni na nieuczciwe praktyki ze strony sprzedawcow
telekomunikacyjnych. Najczesciej polegaja one na tym, ze:

@ osoba dzwonigca podaje sie za przedstawiciela naszego dotychczasowego
operatora telefonicznego i proponuje przedtuzenie umowy, podpisanie
aneksu lub tez ciekawg oferte promocyjna. W rzeczywistosci osoba dzwoniaca
to przedstawiciel innego przedsiebiorcy. Jezeli pod wptywem rozmowy
zdecydujemy sie podpisa¢ umowe, moze to oznacza¢ zmiane operatora
i nowa umowe oraz konieczno$¢ zaptaty kary umownej za rozwigzanie
dotychczasowej umowy,

@ otrzymujemy do podpisania umowe nieczytelng (np. napisang niewielka
czcionky, uktad dokumentu uniemozliwia tatwe i szybkie odnalezienie
interesujacych nas informacji) lub wprowadzajaca w btad (np. oznakowanie
lub nazwa nowego ustugodawcy jest mniejsze i mniej wyraziste niz
dotychczasowego), przez co jesteSmy pewni, ze zawieramy umowe
z dotychczasowym ustugodawcg, a nie z nowym,

@ otrzymujemy informacje, ze dotychczasowy operator konczy dziatalnosc
i dlatego trzeba wybra¢ nowego dostawce (podpisa¢é nowg umowe).
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Niekiedy jestesmy straszeni, ze jesli nie zawrzemy nowej umowy, stracimy
dotychczasowe ustugi,

otrzymujemy informacje, ze trzeba zaktualizowa¢ dotychczasowg umowe
(niekiedy jako powdd podaje sie rzekoma zmiane przepiséw). Podpisanie
dokumentéw moze oznaczad dla nas zawarcie umowy z nowym sprzedawcg,
chod jesteSmy przekonani, ze jest to umowa z dotychczasowym dostawca,

nie otrzymujemy egzemplarza dokumentéw dla siebie, przez co nie wiemy,
jakie sa warunki umowy ani nie wiemy z kim zawarliSmy umowe. To z kolei
uniemozliwia skorzystanie nam z przystugujacych uprawnien, bo nie wiadomo
do kogo sie zwrocic,

nie otrzymujemy petnej informacji nt. ceny ustugi. Pomija sie informacje
o dodatkowych kosztach, a o tym, ze umowa jest niekorzystna, dowiadujemy
sie dopiero po otrzymaniu pierwszych faktur,

kurier, ktéry dostarcza umowe do podpisu, ponagla zebySmy podpisali
dokumenty i nie pozwala zapozna¢ sie z ich tresciag. W efekcie mozemy
podpisac niekorzystng dla nas umowe lub umowe z nowym dostawcg,

namawia sie nas do tego, abysmy podpisali umowe za kogos innego
(np. wspdétmatzonka), np. gdy kurier dostarcza nam umowe, a jestesmy

sami w domu. ‘

Przy zawieraniu jakichkolwiek umoéw powinnismy by¢ ostrozni i czujni.
Zastanéwmy sie, czy naprawde potrzebujemy nowej umowy.

Zanim podpiszemy umowe, doktadnie zapoznajmy sie z jej warunkami,
w tym z umowsg i regulaminem. Nie podpisujmy umowy od razu,
przemyslmy kilka dni zaprezentowang nam oferte.

Zawsze doktadnie czytajmy umowy, zanim je podpiszemy. Jesli cos
jest niejasne dla nas, skonsultujmy sie np. z najblizszymi.

Za kazdym razem, gdy otrzymamy telefon lub ktos$ do nas przychodzi
,W imieniu operatora”, zweryfikujmy u naszego dostawcy, czy to
faktycznie jego pracownik. Mozemy zrobi¢ to dzwonigc do biura
obstugi klienta lub osobiscie w salonie.



Nie wpuszczajmy do domu nieznanych oséb, ani nie podpisujmy otrzymanych od
nich dokumentow.

Jezeli zawieramy umowe zadbajmy, aby otrzymac egzemplarz dokumentow
dla siebie.

Pamietajmy, ze jezeli zawieramy umowe podczas wizyty akwizytora (jest to tzw. umowa
poza lokalem przedsiebiorstwa) albo za posrednictwem Internetu lub telefonu (jest to
tzw. umowa na odlegtosc¢), mozemy w ciggu 14 dni od zawarcia umowy odstgpi¢ od
umowy bez negatywnych konsekwenciji.

Ustugi telekomunikacyjne sg na tyle specyficzne, ze przedsiebiorcy czesto kontaktuja
sie ze swoimi aktualnymi lub potencjalnymi klientami telefonicznie i w ten sposdéb
probuja naktoni¢ do zawarcia lub zmiany umowy.

Obowigzujace przepisy zawierajg jednak doktadne regulacje, ktére musza byc
bezwzglednie przestrzegane. Sama rozmowa telefoniczna nie jest podstawg do tego,
aby uznaé, ze umowa zostata skutecznie zawarta lub zmieniona.

Po rozmowie telefonicznej konsument powinien
(np. na pi$mie albo w formie wiadomosci e-mail)
. Klient uzyskuje w ten sposéb informacje dotyczace umowy w formie, ktéra
umozliwia przechowanie informacji i posiadanie statego dostepu do nich. Pozwala to
réwniez odtworzyc¢ zapis w niezmienionej postaci, bez ingerencji w jego tresc.

Nastepnie, po otrzymaniu od przedsiebiorcy informacji dotyczacych umowy,
konsument powinien .
Takie oSwiadczenie rowniez powinno zosta¢ utrwalone na trwatym nosniku. Przepisy
nie precyzujg tego, kto ma utrwali¢ oSwiadczenie klienta, ani czy klient powinien
otrzymac utrwalone oswiadczenie czy tez tylko przedsiebiorca powinien je miec.
Przepisy milczg tez w kwestii tego, ile jest czasu na utrwalenie potwierdzenia
0 zawarciu umowy.
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5. ZAKUPY NA POKAZACH

5.1. Sztuczki psychologiczne stosowane na pokazach

Sprzedawcy stosujg rézne metody, aby zwiekszy¢ sprzedaz. Niestety bardzo czesto
osoby uczestniczagce w pokazach padajg ofiarami sztuczek psychologicznych, ktére
maja sktonic jak najwiekszg ilos¢ oséb do zakupdéw. Oto kilka najczesciej stosowanych
trikow:

1  wykorzystywanie uczucia ,wdziecznosci” - ludzki umyst dziata w taki sposob,
ze jesliktos zrobi dla nas co$ mitego i sympatycznego, to chetnie odwdzieczamy
siezato, przy czym chetnie robimy cos wiecej dla drugiej osoby. Taki mechanizm
wykorzystujg sprzedawcy i dlatego chetnie obdarowujg uczestnikow pokazéw
prezentami (np. zestaw nozy, posciel) lub tez udostepniajg jakies$ ustugi (np.
badania, wycieczki).

W ten sposéb sprzedawcy podswiadome wywotujg poczucie ,wdziecznosci’,
co sprawia, ze tatwiej i chetniej decydujemy sie na zakup tego, czego dotyczy pokaz.

2  wykorzystywanie autorytetu osoby trzeciej (eksperta) - czesto sprzedawcy

wynajmujg osoby, ktére przebierajg sie i podaja za ekspertow, np. lekarza,
pielegniarke, naukowca.
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W ten sposéb sprzedawcy budujg w nas wieksze zaufanie i tatwiej podejmiemy
decyzje o zakupie.

3

wynajmowanie osob, ktére udajg zadowolonych klientow - sprzedawcy
podstawiajg osoby, ktore odgrywajg role klientéw zadowolonych
zwczesniejszych zakupow. To buduje nasze zaufanie co do jakosci oferowanego
produktu i utatwia podjecie decyzji o zakupie.

przeprowadzanie ustawionych ,akcji promocyjnych” - w trakcie pokazu
organizowane s3 konkursy i loterie. Wygrana w zabawie daje ,okazje” do
dokonania zakupu w ,promocyjnej” cenie. To ma nas sktoni¢ do nabycia rzeczy.

przekazywanie fatszywych informacji nt. zewnetrznego finansowania -
niekiedy styszymy, ze sprzedawany produkt jest czeSciowo dofinansowany
z zewnatrz, np. w ramach funduszy Unii Europejskiej. To powoduje,
ze wywotywane jest w nas sztuczne przekonanie o wiarygodnosci
oferowanego towaru. Dodatkowo, wiedzac o tym, ze produkt jest czeSciowo
dofinansowany, mamy fatszywe poczucie okazji - wierzymy, ze mozemy go
kupic¢ tylko za czes¢ ceny.

budowanie pozytywnej atmosfery - sprzedawca zacheca nas do zakupu
stosujac hasta typu ,,kup, bedziesz w szerokim gronie naszych przyjaciét’,
,kup, bedziesz szczesliwy”, ,kup, a inni beda Ci zazdroscic¢”.

budowanie negatywnej atmosfery, zastraszanie, grozenie i budowanie
poczucia winy - sprzedawca probuje nas zastraszyc, ze jesli nie kupimy
produktu, spowoduje to negatywne konsekwencje - albo wobec nas albo
wobec innych oséb. Przyktadowe hasta to: "nie mozesz wyj$¢ z pokazu, jesli
nic nie kupisz”, ,poniesliémy duze koszty na organizacje/prezenty, jestes$

niewdzieczny jak nie kupisz”, ,jak nie kupisz, to stracimy prace, a mamy do
utrzymania dzieci”.
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5.2. Oszustwa i nieuczciwe praktyki

Konsument przed zawarciem umowy powinien otrzymac od sprzedawcy najwazniejsze
informacje dotyczace danego produktu. Informacje te powinny byé¢ prawdziwe
i przedstawione w sposdb jasny, zrozumiaty i niewprowadzajacy nas w btad.

Czes¢ sprzedawcow stosuje nieuczciwe praktyki i oszustwa, co powoduje, ze
decydujemy sie na zawarcie umowy, czego zapewne bysmy nie zrobili, gdyby
przedsiebiorca nie pominat lub nie zafatszowat niektérych danych.
Przyktadowe praktyki, z jakimi mozna sie spotkac na pokazach, to:

® zapewnianie o wilasciwosciach produktu, ktérych towar ten nie posiada -
wizje kreowane przez sprzedawcoéw w czasie pokazéw powoduja, ze wydaje
nam sie, ze prezentowany towar ma bardzo dobre parametry i wysoka
jakosé. To poczucie wzmacniane jest przez réoznego rodzaju sztuczki, jak np.
prezentowanie wynikéw blizej nieokreslonych badan, zapewnienia ze strony
0s6b udajacych specjalistéw z danej dziedziny i uczestniczagcych w spotkaniu.

To powoduje, ze czesto decydujemy sie na zakup, nawet jesli nie potrzebujemy
aktualnie oferowanego produktu.

® przekonywanie uczestnikoéw pokazow o ztym stanie zdrowia - czesto pokazy
rozpoczynaja sie od przeprowadzenia przez osoby z obstugi rzekomych badan
za pomocg prowizorycznego sprzetu (np. laptopa i dwdch elektrod). ,Badania”
ujawniajg nasz zty stan zdrowia.

Przedstawione nam niepokojace informacje powoduja, ze jestesmy bardziej sktonni
kupi¢ produkt, ktéry ma nam rzekomo pomdc w powrocie do zdrowia.

® brakinformowania uczestnikow o przystugujacych im prawach wynikajacych
z dokonania zakupu na pokazie - jesli kupujemy poza tradycyjnym sklepem
stacjonarnym, mozemy skorzysta¢ z prawa do odstgpienia od umowy.
Zgodnie z przepisami sprzedawcy powinni nas poinformowac o tym prawie,
co w praktyce niestety zdarza sie rzadko.

W rezultacie nie wiemy, jakie prawa nam przystuguja. Jezeli sprzedawca

nie poinformowat nas o mozliwosci odstgpienia od umowy, w niektérych
sytuacjach mamy mozliwos¢ dziatania. Jak najszybciej skorzystajmy .
z fachowej pomocy.

® wprowadzanie w btad co do przystugujacych praw wynikajacych z dokonania
zakupu na pokazie - sprzedawcy, ktérzy przekazuja nam informacje
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o przystugujacych prawach, czesto podaja fatszywe informacje i wprowadzajg
uczestnikéw w btad. Oto kilka przyktadéw:

rzekomy wymaég osobistego odwiezienia przez nas towaru do sprzedawcy,
najczesciej na drugi koniec Polski - jest to nieprawda, poniewaz towar
mozemy rowniez odestaé, np. poczta. Jezeli towar kupiony na pokazie
zostat nam dostarczony do naszego miejsca zamieszkania, a rzeczy tej nie
mozemy tradycyjnie odestaé poczta (np. ciezki materac duzych rozmiarow),
sprzedawca musi odebrac¢ od nas rzecz na swoj koszt,

zapewnienia sprzedawcy, ze nie musimy nic robic¢, aby odstgpi¢ od umowy -
sprzedawca sam przyjedzie i zatatwi sprawe - jest to nieprawda, poniewaz
nasza bierno$¢ oznacza, ze minie nam czas na odstgpienie.

twierdzenie, ze jezeli otworzyliSmy opakowanie z towarem (np.
rozpakowalismy garnki), to nie mozemy odstgpi¢ od umowy albo musimy
zaptacic sporg kwote za uzytkowanie sprzetu - jest to nieprawda. Otwarcie
opakowania nie odbiera nam mozliwosci odstgpienia. Jezeli towar juz
uzywalismy (np. gotowaliSmy w garnkach), sprzedawca moze zmniejszy¢
kwote zwracanych pieniedzy proporcjonalnie do stopnia zuzycia towaru.

przekazywanie wielu mylacych informacji nt. sprzedawcy - umowy zawieraja
wiele informacji (np. kilka nazw firm, kilka adreséw), przez co nie wiemy,
do kogo i na jaki adres powinnismy np. wysta¢ odstgpienie od umowy lub
zwrocic towar. A gdy wyslemy list/paczke, to twierdza, ze nic nie doszto pod
prawidtowy adres.

zabieranie przez sprzedawce wszystkich egzemplarzy umowy - przez to nie
wiemy, z kim zawarliSmy umowe i nie mozemy skorzystac¢ z przystugujacych
nam uprawnien, bo nie wiemy do kogo sie zwrdcic.

oferowanie produktow po wielokrotnie zawyzonych cenach - czesto produkty
sprzedawane na pokazach majg zdecydowanie wyzszg cene niz takie same
towary standardowo sprzedawane na rynku.

oferowanie umowy kredytu bez zbadania zdolnosci kredytowej - z racji na
duza cene sprzedawanych towaréw oferuje nam sie kredyt lub pozyczke na
sfinansowanie zakupu. Taka umowa jest duzym zobowigzaniem finansowym,
a brak terminowej sptaty skutkuje bardzo powaznymi konsekwencjami.
Tymczasem w trakcie pokazu zawieramy umowe kredytowg w pospiechu
i nikt nie bada, czy mamy odpowiednia zdolnos$¢ kredytowa. W niedtugim
czasie mozemy miec problem ze sptaceniem zbyt wysokiej dla nas raty.
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6. GDZIE SZUKAC POMOCY

6.1. Pomoc w sprawach ogélnych

Duza czes¢ spraw, w jakich konsumenci potrzebujg wsparcia, wymaga ogolnej
i przekrojowej wiedzy. Istnieje wiele réznych form, w jakich rézne podmioty pomagaja.

INFOLINIA KONSUMENCKA:
porady w sprawach prostych bez analizy dokumentow
nrtel. 801 440 220 oraz
2229089 16
pn. - pt. 8:00 - 18:00

KONSUMENCKIE CENTRUM E-PORAD:
porady w sprawach prostych
adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl

WOJEWODZKIE INSPEKTORATY INSPEKCJI HANDLOWEJ:
poradnictwo, mediacje, kontrole u przedsiebiorcéw
adresy dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/wiih
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MIEJSKI (POWIATOWY) RZECZNIK KONSUMENTOW:

poradnictwo, wystgpienia do przedsiebiorcow, pomoc w przygotowaniu pism
(tez procesowych),

adresy dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/rzecznicy

EUROPEJSKIE CENTRUM KONSUMENCKIE:
sprawy transgraniczne (sprzedawcy z UE, Norwegii i Islandii)
strona internetowa: konsument.gov.pl

6.2. Pomoc w sprawach specjalistycznych

Niektére rodzaje spraw, z jakimi zgtaszajg sie konsumenci, wymaga wiadomosci
specjalistycznych i wykracza poza zakres spraw ogolnych. W takich sprawach pomocy
nalezy szuka¢ w konkretnych instytucjach.

RZECZNIK FINANSOWY:

w sprawach z zakresu ubezpieczen i finanséw
nr tel. 22 333 73 26-27

adres strony internetowej: www.rf.gov.pl

CENTRUM INFORMACJI KONSUMENCKIEJ

PRZY URZEDZIE KOMUNIKACJI ELEKTRONICZNEJ:
w sprawach telekomunikacyjnych

nr tel. 22 330 40 00

adres strony internetowej: www.cik.uke.gov.pl

PUNKT INFORMACYJNY DLA ODBIORCOW
ENERGII | PALIW GAZOWYCH:

w sprawach dotyczacych energii i paliw

nr tel. 22 244 26 36

adres e-mail: drr@ure.gov.pl,

adres strony internetowej: www.ure.gov.pl.

STOWARZYSZENIE AQUILA:

nieodptatna pomoc na etapie sagdowym

(gdy konsument chce pozwacé przedsiebiorce lub sam zostat przez niego pozwany)
nr tel. 71 74 000 22

adres strony internetowej: http:/prawo-konsumenckie.pl/
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POLICJA:

pomoc w przypadku przestepstwa

(np. oszustwo, kradziez, podrobienie podpisu)
nrtel. 112 lub 997

* stan prawny na dzien 1.04.2021
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7. PRZYDATNE WZORY PISM

W zatacznikach znajduja sie nastepujace wzory pism:

Reklamacja wadliwej rzeczy - rekojmia
Reklamacja wadliwej rzeczy - gwarancja
Reklamacja ustugi

Odwotanie od odrzuconej reklamacji

Odstgpienie od umowy zawartej na odlegtos¢

N Lt A WO N R

Odstgpienie od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa
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Reklamacja wadliwej rzeczy - rekojmia
Miejscowosc......... data..........

imi¢ i nazwisko
ulica, nr domu
kod pocztowy, miejscowosé
(nazwa sprzedawcy)
(adres)

Reklamacja z tytutu rekojmi

Informuje, Ze zakupiony przeze mnie w dniu .......cccceeeenee. [0} 117 | (RO
(opisa¢, co zostato kupione) posiada nastepujgcg wade: ...

W zwigzku z powyZszym wnosze o:

e wymiane towaruna nowy*

e nieodptatng naprawe towaru*

e obniZenie ceny towaru 0 KWote ......cccoccceveenene (Stownie: ..o ) zt.

Kwote prosze o przekazanie Nna KONTO ... /
przekazem pocztowym namoj adres*

e odstepuje odumowy iprosze o zwrotceny towaruna Konto ..........cceceeeeeveeneneneninioneveeseens
/ przekazem pocztowym namoj adres*

*niepotrzebne skresli¢



Reklamacja wadliwej rzeczy - gwarancja
Miejscowosé......... data..........

imi¢ i nazwisko
ulica, nr domu

kod pocztowy, miejscowosé

(nazwa gwaranta)

(adres)

Reklamacja z tytulu gwarancji

Informuje, Ze zakupiony przeze mnie w dniu ......c.cceceeueeee. EOWAT e
(opisa¢, co zostato kupione) posiada nastepujaca wade: ... ——



Reklamacja ustugi

imi¢ i nazwisko
ulica, nr domu

kod pocztowy, miejscowosé

Miejscowos¢......... data..........

(nazwa ustugodawcy)

(adres)

Reklamacja
Informuje, Ze zawarta miedzy nami w dniu .........cccceverernene. UMOWA O NUMETZE ...covererrerrnenn
jest niewtasciwie WyKonywana, SAYZ ......ccccecererereereeienieseseserses e (opisa¢, na
czym polega niewlasciwe wykonanie umowy).
W zZwigzKu Z pPOWYZSZYM Z3AAM: ..ooviiieiiiieeree e e s s e
.................................................................................................................. (opisa¢ doktadnie nasze
zadanie).



Odwotanie od odrzuconej reklamac;ji
Miejscowosc......... data..........
imi¢ i nazwisko
ulica, nr domu
kod pocztowy, miejscowosé

(nazwa sprzedawcy)

(adres)

Odwotanie
Informuje, Ze nie zgadzam sie z otrzymanym dnia ........c.ccceeeereneees odrzuceniem reklamacji
Wedtug mnie (opisujemy jak naszym zdaniem wyglada stan faktyczny).......cccvveveiinennnne.

W zwigzku z powyzszym ponownie wnosze o:

e wymianetowaruna nowy*

e nieodptatng naprawe towaru*

e obniZenie ceny towaruo kwote .......c.cceeruenen. (STOWNIE: .o )zt
Kwote prosze o przekazanie na Konto ..........cccccvvvnnenn. / przekazem pocztowym na mdj
adres*

e odstepuje od umowy i prosze o zwrot ceny towaru na Konto .......ccceeeveeeeneenenenienicsnen e

/ przekazem pocztowym namdj adres*

*niepotrzebne skresli¢



Odstapienie od umowy zawartej na odlegtos¢
Miejscowost......... data..........
imi¢ i nazwisko
ulica, nr domu
kod pocztowy, miejscowosé
(nazwa spraedawey)
(adres)

Oswiadczenie

o odstapieniu od umowy zawartej na odlegtos¢

Janizej podpiSany /a .....cccoevereriereres s s odstepuje od umowy zawartej na

odlegto$¢ wdniu ................. 10) (SRR



Odstapienie od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa
Miejscowosc......... data..........
imi¢ i nazwisko
r——
RE———
(nazwa przedsigbiorcy)
(adresswdmby)

Oswiadczenie

0 odstapieniu od umowy zawartej pozalokalem przedsiebiorstwa

Janizej podpiSany /a ...ccccceeeeeeieereirrerr e odstepuje od umowy zawartej na

odlegto$¢ wdniu ........cccuee 01 (TP






