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A Konsumentireklamacje v

Konsument, czyli kto?

Konsumentem jest osoba, ktéra kupuje od przedsiebiorcy towar lub
ustuge do celow prywatnych, potocznie mowimy, ze chodzi o zakup
na wtasny uzytek. Konsumentem jestesmy przyktadowo w sytuaciji,
kiedy kupujemy buty w sklepie internetowym.

Jak reklamowaé¢ zepsuty towar?

Gdy chcemy zareklamowac zepsuty towar, to mamy dwie mozliwosci
ztozenia reklamaciji - pierwsza jest reklamacja do sprzedawcy z tytutu
rekojmi (dla towarow kupionych do 31.12.2022 r.) albo niezgodnosci
towaru z umowg (dla towarow kupionych od 1.01.2023 r.), a druga
gwarancja. Trzeba jednak pamieta¢, ze z gwarancji mozemy
korzysta¢, tylko gdy zostata udzielona (np. przez producenta).
Gwarancja i rekojmia/niezgodnosc¢ towaru z umowa to osobne rezimy
prawne co oznacza, ze skorzystanie z jednej mozliwosci nie ma
wptywu na druga. W zaleznosci od tego, czy reklamujemy towar na
podstawie rekojmi/niezgodnosci towaru z umowag czy gwaranciji,
beda miaty zastosowanie rozne reguty.

Rekojmia

e Reklamacje sktadamy do sprzedawcy i wskazujemy konkretne
zgdanie (naprawa towaru, wymiana na nowy, obnizenie ceny lub
zwrot gotowki (odstgpienie od umowy)).

¢ Jesli klient zazgda wymiany towaru na nowy, to sprzedawca moze
zaproponowac naprawe i na odwrot. Natomiast jesli klient zazgda
podczas pierwszej reklamacji zwrotu pieniedzy (odstgpi od
umowy), to sprzedawca moze zaproponowac¢ naprawe towaru lub
jego wymiane.

¢ Sprzedawca odpowiada tylko za wady, ktére pojawity sie w ciggu 2
lat od dostarczenia towaru (przy nieruchomosciach jest to 5 lat).

e Jesli w ciggu 14 dni nie otrzymamy od sprzedawcy odpowiedzi na
reklamacje, to reklamacja jest uznana za zasadna. Reguta ta nie
obowiagzuje, gdy odstgpilismy od umowy (zadalismy zwrotu
pieniedzy) lub w reklamacji wskazaliSmy wiecej niz jedno zgdanie.

¢ Wadliwy towar dostarczamy na koszt sprzedawcy.



Niezgodnos¢ towaru zumowa

Reklamacje sktadamy do sprzedawcy.

W pierwszej kolejnosci mozemy zgda¢ naprawy lub wymiany
wadliwego towaru, ale ostatecznie to sprzedawca moze
zdecydowac, czy towar naprawi czy wymieni.

Oswiadczenie o obnizeniu ceny lub odstgpieniu od umowy (zwrot
gotowki) mozemy ztozy¢ tylko w wyjatkowych sytuacjach, gdy np.
przedsiebiorca nie naprawit towaru lub go nie wymienit w
rozsagdnym czasie i bez nadmiernych niedogodnosci dla
konsumenta albo brak zgodnosci towaru z umowg jest na tyle
istotny, ze uzasadnia natychmiastowe obnizenie ceny albo
odstgpienie od umowy.

Sprzedawca odpowiada tylko za wade, ktéra pojawita sie w ciggu
2 lat od dostarczenia towaru (przy nieruchomosciach jest to 5 lat,
ale w tej sytuacji dalej obowigzujg przepisy o rekojmil).

Jesli w ciggu 14 dni nie otrzymamy od sprzedawcy odpowiedzi na
reklamacje, to reklamacja jest uznana za zasadnag, o ile
domagalismy sie naprawy, wymiany albo obnizenia ceny.
Sprzedawca powinien odebrac¢ on nas wadliwy towar.

Uwaga! W ramach niezgodnosci towaru z umowg mozemy takze
reklamowac¢ tresci i ustugi cyfrowe, ktore sg zawarte w towarach
np. niedziatajgca aplikacje Netflix na smartTV.

Gwarancja

Gwarant (jest to zazwyczaj producent) samodzielnie ustala
zasady gwarancji. Gwarant moze odpowiada¢ tylko za niektore
wady, ustala¢ dtugie terminy na odpowiedz, dowolnie ustala¢ czas
swojej odpowiedzialnosci.

Przy reklamacji obowiagzujg zasady ustalone przez gwaranta, tylko
niektore kwestie wynikajg z kodeksu cywilnego.

Jezeli gwarant wymienit uszkodzong rzecz na nowg lub dokonat
istotnych 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.



Odrzucona reklamacja - co dalej?

Czesto zdarza sie, ze przedsiebiorcy mimo zasadnosci zgdan
konsumenta odrzucajg reklamacje. Pomimo ze przepisy w takiej
sytuacji nie przewidujg procedury odwotania, to warto skorzystac z tej
drogi. W odwotaniu napiszmy, dlaczego nie zgadzamy sie ze
stanowiskiem przedsiebiorcy i ponownie zazgdajmy spetnienia naszych
zgdan. Mozemy tez zaproponowac jakies inne, kompromisowe
rozwigzanie. Jesli przedsiebiorca nie udziela odpowiedzi lub nie zmienia
swojego stanowiska, mozemy skorzysta¢ z fachowej pomocy np.
powiatowego lub miejskiego rzecznika konsumentéw, mediacji
prowadzonej przez Wojewodzkie Inspekcje Handlowe.
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A Konsumentizakupy w sieci ¥

Bezpieczne zakupy

Chociaz kupowanie przez Internet ma wiele zalet, wigze sie rowniez z

roznymi zagrozeniami. Aby nasze zakupy byty mozliwie bezpieczne,

stosujmy sie do kilku regut:

e sprawdzmy, Kkto jest sprzedawcg i w jakim panstwie jest
zarejestrowany. Zweryfikujmy, czy taki podmiot faktycznie istnieje i
czy znajdziemy negatywne opinie o nim,

e zastanowmy sig, czy chcemy zawrze¢ umowe ze sprzedawca spoza
Polski i jakie niebezpieczehstwa moga z tego wyniknac,

¢ absolutnie nie robmy zakupdéw na stronach, na ktorych nie ma
regulaminu,

e przeczytajmy regulamin na stronie internetowej sprzedawcy. Jesli
wedtug nas zapisy sg sprzeczne z prawem lub sg dla nas bardzo
niekorzystne, zrezygnujmy z zakupu,

e unikajmy zakupow na stronach, na ktérych oferowana cena towaru
lub ustugi znacznie odbiega od rynkowej - moze byc¢ to oszustwo.



Uwazaj na subskrypcije!

W dzisiejszym swiecie wiele aktywnosci i ustug w sieci jest opartych o
korzystanie z modelu subskrypcji. Netflix, portale randkowe, bazy
muzyki, aplikacje do nauki czy mapy offline, to tylko nieliczne przyktady.
Duza czes¢ operatorow aplikacji uzywa mechanizmu ,automatycznego
przedtuzenia konta”. Jesli klient nie przesle w odpowiednim terminie
rezygnacji z subskrypcji albo nie wytaczy jej w ,ustawieniach”, konto jest
samoczynnie odnawiane po okresie, na jaki wykupiono poczatkowo
pakiet. Z karty ptatniczej nieSwiadomego uzytkownika pobierane sag
kolejne optaty, a zanim zorientuje sie on o tym fakcie, czesto uptywa
wiele miesiecy.

PAMIETAJ: Samo usuniecie profilu czy odinstalowanie aplikacji nie
prowadzi do wygasniecia subskrypcji!

Aby unikng¢ automatycznego przedtuzenia konta, trzeba pamietac, by
wypowiedzie¢ umowe w terminie okreslonym w regulaminie! Jezeli
umowe zawarlismy przez Internet/telefon, mozemy réwniez odstgpi¢ od
niej w ciggu 14 dni od jej zawarcia.
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Odstagpienie od umowy zawartej w Internecie
Podczas zakupow w Internecie nie jesteSmy w stanie doktadnie
zapoznac sie z towarem, tak jak mozna to zrobi¢ w sklepie stacjonarnym
np. sprawdzi¢ jego jakosci, obejrze¢ bezposrednio. Dlatego przepisy
dajg konsumentom w przypadku tego rodzaju umoéw mozliwose
odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢. Nalezy pamieta¢ o kilku
najwazniejszych kwestiach zwigzanych z tym prawem:

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

* nie musimy podawac¢ sprzedawcy przyczyny swojej decyzji,

e odstgpienie od umowy moze wigzac sie z koniecznoscig poniesienia
pewnych kosztow, m.in. dotyczgcych zwrotu rzeczy do sprzedawcy,

¢ od odstgpienia od umowy mamy kolejne 14 dni na zwrot kupionej
rzeczy (wystarczy nadac paczke zwrotng),

e przedsiebiorca musi przyja¢ zwracang rzecz i dokona¢ zwrotu
pieniedzy w terminie 14 dni od otrzymania przesytki zwrotnej,

e sprzedawca musi zwréci¢ nam cene za towar oraz koszt najtanszej
przesytki, ktéra byta dostepna podczas zakupu,

¢ w okresie do odstgpienia od umowy mamy mozliwos¢ zapoznac sie z
rzeczg tak, jak moglibysmy to zrobi¢ w sklepie stacjonarnym,

o jezeli bedziemy korzysta¢ z rzeczy w wiekszym zakresie i uzyjemy jej
(np. ubierzemy kupione buty na wycieczke, wypierzemy spodnie),
sprzedawca moze zmniejszy¢ zwrot adekwatnie do stopnia, w jakim
zuzylismy towar.

Uwaga! Przepisy przewiduja kilka sytuacji, gdy prawo do odstgpienia od

umowy zawartej na odlegtos¢ jest wytgczone np.:

e umowa dotyczy rzeczy niepowtarzalnej, wytworzonej wedtug
naszych indywidualnych zyczen i wytycznych (np. pidro z grawerem),

e zawarliSmy umowe dot. zakwaterowania (np. w hotelu), ustug
zwigzanych z wypoczynkiem, wydarzeniami rozrywkowymi (np. bilety
do aquaparku).



Dostawa kurierem - o czym pamietac?

Jezeli zamowiony towar dostarcza nam kurier, pamietajmy o Kkilku

podstawowych zasadach. Po pierwsze, od razu w obecnosci kuriera

sprawdzmy doktadnie, czy opakowanie nie jest uszkodzone, wgniecione,

porozrywane. Jezeli opakowanie jest z zewnatrz uszkodzone,

powinnismy odmowié przyjecia paczki i od razu sporzgdzi¢ z kurierem

protokoét szkody. Jezeli opakowanie nie jest z zewnatrz uszkodzone, nie

musimy rozpakowywac¢ paczki w obecnosci kuriera - kurier nie ma

obowiagzku czeka¢ az rozpakujemy paczke. Mamy 7 dni od odebrania

przesytki na sprawdzenie jej stanu i zawartosci. Gdyby w tym czasie

okazato sie, ze kupiony towar jest uszkodzony, powinnismy zrobi¢ kilka

rzeczy w ponizszej kolejnosci:

e w ciggu 7 dni zgtoSmy do kuriera, ze towar w paczce byt uszkodzony i
sporzadzmy z nim protokoét szkody,

e majgc protokdt szkody ztézmy do sprzedawcy reklamacje z tytutu
rekojmi albo niezgodnosci towaru z umowa,

e nie mozemy sktada¢ zadnych reklamacji do firmy Kkurierskiej,
poniewaz to nie my zawieraliSmy z nig umowe (zrobit to sprzedawca i
to jemu przystugujg ew. roszczenia wzgledem firmy przewozowej).

Warto pamietac, ze jesli 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 okaza¢ sie trudniejsze. W razie probleméw skorzystajmy z
fachowej pomocy.




A Dropshipping - czyli zakupy w Azji v
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Czym jest dropshipping?

Dropshipping to model logistyczny sprzedazy online, gdzie sklep
internetowy nie posiada produktdéw na stanie, ale przekazuje
zamowienia bezposrednio dostawcy, ktory wysyta je do klienta.
Oznacza to, ze gdy sktadasz zamowienie w takim ,sklepie”, to jest ono
realizowane przezinna firme, czesto z innego kraju.

Dlaczego dropshipping jest kontrowersyjny?

Niejasna odpowiedzialnos¢: Kto odpowiada za jakos¢ produktu,
gwarancje czy ewentualne reklamacje? W modelu dropshippingu
jest to nieprecyzyjne, a polskie prawo nie reguluje jeszcze tej
kwestii.

Nieuczciwe  praktyki rynkowe: Niektérzy  przedsiebiorcy
wykorzystujg dropshipping do wprowadzania klientow w btad,
sugerujgc, ze prowadzg klasyczny sklep online. Jednak w
rzeczywistosci dziatajg jedynie jako posrednicy, a sprzedawca jest
podmiot trzeci, czesto zlokalizowany poza UE.

Ukryte optaty: Klienci moga byc¢ zaskoczeni dodatkowymi
kosztami, takimi jak cto czy podatek VAT, ktére nie byty wczesniej
wskazane przy zakupie.

Problem z reklamacjami i zwrotami: Jezeli towar nie spetni
oczekiwan i trzeba go odestad, klient czesto musi pokry¢ koszty
wysytki do kraju poza UE, co bywa kosztowne.

Jak unika¢ problemoéw zwigzanych z dropshippingiem?

Zawsze czytaj regulaminy sklepow: Szczegolnie jezeli ceny
produktow wydajg sie podejrzanie niskie. Upewnij sie, czy sklep
dziata jako posrednik czy bezposredni sprzedawca.

Sprawdzaj lokalizacje sprzedawcy: Jesli sklep dziata w modelu
dropshippingu, zidentyfikuj, skad pochodzi faktyczny sprzedawca.
Zastanow sie nad ryzykiem: Czy niska cena rekompensuje
potencjalne problemy zwigzane z reklamacja czy odstgpieniem od
umowy?



A Podréze samolotem y

Co zrobié¢, gdy nasz lot zostanie odwotany?

W takiej sytuacji mamy prawo zazgdac¢ zwrotu petnych kosztow lub
przebukowac lot, na pierwszy mozliwy termin. Jezeli zdecydujemy sie
na przebukowanie lotu, to linia lotnicza obstugujgca opdzniony lot
powinna zapewni¢ nam positki i napoje w ilosciach adekwatnych do
czasu oczekiwania oraz umozliwi¢ kontakt telefoniczny i mailowy.
Jesli wystgpi koniecznos¢ dtuzszego oczekiwania na lot zastepczy, to
linia lotnicza powinna zapewni¢ takze zakwaterowanie w hotelu oraz
transportu miedzy lotniskiemm a hotelem. Dodatkowo przystuguje
nam prawo do odszkodowania w wysokosci od 250 do 600 euro,
chyba ze lot zostat odwotany z powodu nadzwyczajnych okolicznosci
(np. huragan) lub zostalismy poinformowani o odwotaniu lotu
przynajmniej na 2 tygodnie przed planowanym lotem.

Opoézniony lot. Jakie prawa ma pasazer?

W przypadku opodznionego lotu, naszym kluczowym prawem jest
mozliwos¢ zadania odszkodowanie, jesli dotarlismy do miejsca
docelowego minimum 3 godziny po planowanym czasie. Przewoznik
zwolniony jest z wyptaty odszkodowania, jesli opdznienie wynika z
nadzwyczajnych okolicznosci, ktérych nie mozna byto uniknagc
pomimo podjecia wszelkich racjonalnych srodkow (np. erupcja
wulkanu). Wysoko$¢ odszkodowania za opozniony lot jest
uzalezniona od dtugosci lotu:

loty do 1500 km 250 euro

loty w UE dtuzsze niz 1500 kmiinne loty o
dtugosci pomiedzy 1500 a 3500 km 400 euro
wszystkie inne loty 600 euro

Przy opoOznieniu powyzej 2 godzin powinnismy mie¢ takze
zapewnione positki i napoje oraz mozliwos¢ kontaktu telefonicznego i
mailowego. Dodatkowo przewoznik powinien nam zapewnic¢
zakwaterowanie w hotelu, gdy wystgpi koniecznos¢ oczekiwania
przez jedng lub wiecej nocy na lot zastepczy oraz transport miedzy
lotniskiem a hotelem.



Gdzie szuka¢ pomocy?

Infolinia Konsumencka

tel. + 48 801440 220
tel. 222908916

Konsumenckie Centrum
E-porad

porady@dlakonsumentow.pl

Wojewoddzkie
Inspektoraty Inspekcji
Handlowej

www.uokik.gov.pl/wiih

Miejski (powiatowy)
rzecznik konsumentow

www.uokik.gov.pl/rzecznicy

Europejskie Centrum
Konsumenckie

www.konsument.gov.pl
tel. 22 55 60 600

Rzecznik Finansowy

porady@rf.gov.pl
tel. 22 33373 26-27




