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Jak kontaktowac

sie ze sprzedawcqg?
- o0 Srodkach komunikacji
Z przedsigbiorcg

,Czy moje zamobwienie zostato juz

wystane?”, ,Na jaki adres odestac

zwracany towar?”, ,Czy moge zmienic
jeszcze  kolor

zamowionej  bluzy?”,

,Dlaczego moje  zamodwienie  jest

niekompletne?”, ,Chciatabym  ztozy¢
reklomacje.” - powoddéw do kontaktu ze
sprzedawcq moze by¢ wiele. Ale jak sig z
Srodki

udostepnié

nim  skontaktowa¢ i jakie

komunikacji musi nam

przedsigbiorca zgodnie z przepisami?

Dotychczasowe regulacje prawne
i praktyka
mieli

Do niedawna  przedsiebiorcy

obowigzek informowania o adresach
poczty elektronicznej oraz numerach

telefonu lub  faksu, pod  ktérymi

konsument moze szybko i efektywnie
kontaktowac sig z przedsiebiorcq, jezeli sq

dostepne. Przy tak dynamicznym rozwoju

rynku e-commerce aktualnie trudno
wyobrazié sobie sytuacije, kiedy
przedsiebiorca nie dysponowatby

adresem e-mail czy numerem telefonu.

O +48730336909

© fundacja@lexcultura.pl

Pomimo to zdarzaty sige sytuacje, kiedy na

stronie sklepu internetowego nie sposéb

byto odnalez¢ dane kontaktowe

sprzedawcy. Woéwczas niejednokrotnie
jedyng formg kontaktu oferowanq przez
przedsigbiorce byt formularz kontaktowy.
W najbardziej skrajnych przypadkach

formularze  nie  zapewniaty  nawet
zachowania kopii kierowanego zapytania
(np. poprzez przestanie na nasz adres e-

maila jej tresci).

@ www.lexcultura.pl
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O Srodkach komunikacji z przedsiebiorcqg

Dolnoslyska Kampania \ y
Edukacji Konsumenckiej

Zmiany w prawie od 1stycznia 2023 r.

W  wyniku tegorocznej nowelizacji
przepisbw prawa konsumenckiego, w
umow

przypadku zawieranych poza

lokalem  przedsiebiorstwa  lub  na
odlegto$¢, na przedsiebiorcy spoczywa
obowiqgzek poinformowania konsumenta
o0 numerze telefonu oraz adresie e-mail,
pod ktoérymi konsument moze szybko i
efektywnie kontaktowaé sie z nim.

Dodatkowo, jezeli przedsiebiorca
udostepnia inny Srodek komunikacji on-
line, ktéry spetnia wskazane w ustawie
mMusi o nim

wymogji, réwniez

poinformowaé konsumenta. Z pozoru
zmiana wydaje sie nie by€ znaczqgca,
jednak z perspektywy konsumenta oraz
zapewnienia wiekszej przejrzystosci umow
zawieranych w Internecie niesie ze sobq
istotne skutki.

Przede wszystkim w aktualnym stanie
prawnym przedsigbiorca ma obowigzek
zapewni¢ i udostepni¢c konsumentowi
mozliwo§¢ skontaktowania sie za pomocq
telefonu i

poczty elektroniczne], a

komunikacja ta ma byE& szybka i

efektywna. W  efekcie zapewnienie
dostepnosci kontaktu telefonicznego raz
w tygodniu przez jednq godzing bedzie

niezgodne z prawem.

O +48730336909

© fundacja@lexcultura.pl

Z drugiej strony obowiqgzek ten nie

narzuca przedsigbiorcy od razu
zorganizowania infolinii dostepnej 24h do
dobe przez 7 dni w tygodniu. Wazne jest,
aby informacja o dostepnych Srodkach
komunikacji byta umieszczona w miejscu
tatwo osiggalnym dla konsumenta (np. w
dedykowanej zaktadce ,Kontakt” lub w

regulaminie).

Inny Srodek komunikacji

Przedsigbiorcy coraz czegSciej korzystajq z
nowoczesnych form kontaktu z
konsumentem, np. czat z konsultantem w
Jezeli taka forma

aplikacji mobilne;j.

gwarantuje zachowanie pisemnej
korespondencji miedzy konsumentem a
przedsigbiorcqg, w tym daty i godziny
umozliwia

takiej korespondencjj,

przechowywanie korespondenciji w
sposéb umozliwiajgcy dostep do tych
informaciji w przysztoSci w niezmienione;j
postaci i umozliwia szybkie i efektywne
kontaktowanie sie konsumenta z
przedsigbiorcq, wéwczas o takim Srodku
musi réwniez

komunikacji konsument

zosta¢ poinformowany.

@ www.lexcultura.pl
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Dolnoslyska Kampania
Edukacji Konsumenckiej

Alternatywne srodki komunikacji
Wprowadzone przepisy nie stojg na
przeszkodzie, aby przedsigbiorca

dodatkowo udostepniat alternatywne
Srodki komunikaciji, ktére przyktadowo nie
spetniajg wymogu zachowania pisemnej
korespondencjj, np. automatyczny
asystent gtosowy. Wazne jednak, aby
konsument miat Swiadomose¢, ze

dostepny Srodek nie umozliwia
przechowywania wiadomosci, w tym daty
i godziny. Co istotne, zaden dodatkowy
Srodek komunikacji nie powinien by¢
przedstawiany i promowany w sposéb
utrudniajgcy konsumentom dostep i

korzystanie z podstawowych Srodkow

komunikaciji.

Podsumowanie

Uaktualnienie  przepisbw w  zakresie
Srodkow komunikacji miedzy

konsumentem a przedsigbiorcqg z jednej
strony stanowi dostosowanie regulacii
prawnych do rozwijajgcego sie rynku e-
commerce oraz zapewnienie wigkszej
przejrzystoSci zawierania i realizowania
umow zawieranych w sieci, a z drugiej —
pamietajmy, ze zapewnienie

konsumentowi  mozliwosci  szybkiego
skontaktowania sige z przedsigbiorcq i

skutecznego porozumiewania sie z nim

ma zasadnicze znaczenie dla

poszanowania praw  konsumenta i

skutecznego korzystania z nich.

Podstawa prawna: art. 12 ust. 1 pkt 3 oraz pkt 3a
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta

Stan prawny na dziefi: 13.09.2023 r.

Artykut powstat w ramach projektu "Dolnoslgska Kampania Edukacji Konsumenckiej'. D.OLNY
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