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towarzyszenie Konsumentow Polskich

ZADZWON DO INFOLINII KONSUMENCKIEJ
BEZPLATNY TELEFON

W dni powszednie od 9.00 do 17.00
porad i informaciji udzielajg prawnicy

Projekt finansowany ze $rodkéw Unii Europejskiej URZAD OCHRONY
i Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow KONKURENCJI,
| KONSUMENTOW



Infolinia Konsumencka Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich to 7 profesjo-
nalnie wyposazonych stanowisk obstugiwanych przez prawnikow. Nasze ustugi
sg dla konsumentéw bezpfatne.

Codziennie $rednio 200 0s6b korzysta z ustug Infolinii Konsumenckiej. W cia-
gu pierwszych siedmiu miesiecy dziatania Infolinii Konsumenckiej przeprowa-
dzono ponad 25.000 rozmow.

Potowa dzwonigcych ma problemy zwigzane ze sprzedazg konsumencka.
Konsultanci Infolinii informujg o prawach przystugujacych konsumentom, je-
$li zakupiony przez nich towar okaze sie niezgodny z umowa. Najwiece]
spraw dotyczy obuwia oraz sprzetu RTV i ADG.

Prawie 20% spraw zgtaszanych przez konsumentow wymaga analizy doku-
mentow lub porady specjalistycznej — w takiej sytuacji konsultant podaje
konsumentowi adres i telefon do powiatowego / miejskiego rzecznika konsu-
mentow lub innej wiasciwej instytucii.

Do Infolinii najczesciej dzwonig konsumenci z wojewddztw mazowieckiego
i $lgskiego, za$ najrzadziej ze Swietokrzyskiego, lubuskiego i opolskiego.

Konsument kupujac i reklamujac towar konsumpcyjny ma prawa i obowiazki wynika-
jace z ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy kon-
sumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U.2002.141.1176 ze zm.).
Ponadto w przypadku sprzedazy na odleglo$¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa
obowigzujg przepisy ustawy z dnia 2 marca 2000 r. 0 ochronie niektdrych praw kon-
sumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong, przez produkt niebez-
pieczny (Dz.U.2000.22.271 ze zm.).

Niniejszy dokument zostat opublikowany dzigki pomocy finansowej Unii Europejskiej.
Za tre$¢ tego dokumentu odpowiada Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich,
poglady w nim wyrazone nie odzwierciedlajag w zadnym razie oficjalnego stanowiska
Unii Europejskiej

@ Niniejszy dokument sfinansowany zostat ze $rodkéw Urzgdu Ochrony

Konkurencji i Konsumentow



ZEBY UNIKNAC NIEPRZEMYSLANEGO
ZAKUPU, KONSUMENT POWINIEN:

Doktadnie okresli¢ potrzeby swoje

i swojej rodziny:

I jakie funkcje ma spefnia¢ kupowany towar, jakie potrzeby zaspokajac,
I na jakich cechach / parametrach uzytkowych najbardziej nam zalezy,
I jakie powinny by¢ jego wymiary i wyglad, itp.

Warto jest, nie nastawiajac sig na zadne konkretne rozwigzania:

W obejrze¢ rozne oferowane artykuly,

I przeczyta¢ dotgczone do nich instrukcje,

W sprawdzi¢ warunki gwarancji,

M wypytac sprzedawcow o szczegoly dziatania,

M sprawdzic, jaka jest opinia o jakosci danych produktow,

I poréwnac ceny w roznych punktach sprzedazy,
- po prostu zdoby¢ wiedze w dziedzinie, w ktdrg zamierzamy zainwestowaé
swoje pienigdze.

PAMIETAJ:

® Prawdziwa ,0kazja” to rzadko$¢; zanim skorzystasz z ,promoc;ji”
- sprawdz, czy nie kosztuje Cie ona wigcej niz zwykta sprzedaz
w innym sklepie.

o Jesli decydujesz sie na zakup, kiéremu towarzyszy umowa. kredy-
towa, musisz bardzo dokfadnie zapozna¢ sie z warunkami kredytu,
ustali¢, jakich kosztéw musisz sie spodziewaé (zgodnie z przepisa-
mi, catkowity koszt powinien by¢ konsumentowi jasno podany
przed zawarciem umowy) i porownac je z kosztami innego
sposobu pozyskania pieniedzy na ten zakup.

@ Czesto, cho¢ nie zawsze, niska cena jest pochodng niskiej jakosci,
czasem warto zaptacié troche wiecej i mie¢ pewnosc¢, ze dany
towar bedzie Ci stuzyt diuzej i mniej zawodnie.




Poréwnaé, jakie warunki umowy oferujg nam rézni
sprzedawcy.

PAMIETAJ:

Sprzedawca odpowiada wobec kupujacego za zgodno$é
towaru konsumpcyjnego z umowa. Sprzedawca odpowiada za
informacje, ktérych udziela konsumentowi.

Do obowigzkéw kazdego sprzedawcy nalezy:

I Udzielenie kupujacemu jasnych, zrozumiatych i niewprowadzajgcych w biad
informacji w jezyku polskim, wystarczajgcych do prawidfowego pefnego
korzystania ze sprzedawanego towaru konsumpcyjnego. Niezbedne jest
podanie nazwy towaru, producenta oraz znaku bezpieczenstwa i znaku zgod-
nosci, jezeli sg one wymagane przez odrebne przepisy.

I Podanie ceny oferowanego towaru; cena podawana przez sprzedawce kon-
sumentowi jest ceng do zapfaty i zawiera wszystkie podatki i obcigzenia. W
przypadku artykutow zywnosciowych sprzedawca musi oprocz ceny
opakowania towaru podac takze cene za kilogram/litr.

M Wydanie, na zadanie kupujgcego, pisemnego potwierdzenia zawarcia
umowy (z nazwg sprzedawcy, jego adresem, datg sprzedazy, okresleniem
towaru, jego iloscig i ceng).

W Potwierdzenie na pismie, nawet bez zgdania kupujacego, wszystkich istot-
nych warunkow umowy, jesli jest to umowa sprzedazy na raty, na przedpfaty,
na zamowienie, wedfug wzoru lub na probe lub za ceng powyzej 2 tys. ZI.

W Zapewnienie w migjscu sprzedazy odpowiednich warunkéw do sprawdzenia
jakosci i kompletnosci towaru oraz funkcjonowania gtownych mechanizméw
i podstawowych podzespotow.

W Wydanie kupujgcemu instrukeji obstugi i innych dokumentéw w jezyku pol-
skim oraz wszystkich elementéw wyposazenia.




Dodatkowe obowigzki obcigzajg sprzedawcdw sprzedajgcych towary konsump-
cyjne poza lokalem przedsigbiorstwa (sprzedaz na ulicy, w czasie prezentacii
domach, w miejscu pracy, w czasie wycieczki, itp.) lub na odlegto$¢ (sprzedaz
przez Internet, wysytkowa, itp.). Przy takich formach sprzedazy sprzedawca
musi poinformowaé konsumenta na pismie o prawie do odstgpienia od umowy
w terminie 10 dni od zawarcia umowy lub od dnia wydania rzeczy - przy
umowach zawieranych na odleglo$¢, ktérych przedmiotem jest rzecz.
Konsument ma prawo odstapi¢ od umowy bez podania przyczyn (rozmysli¢ sie)
i bez ponoszenia zadnych kosztow.

Poréwnaé, jakie warunki umowy oferujg nam

rézni producenci

Producent nie jest dia konsumenta strong umowy sprzedazy, zawieranej w chwi-
li zakupu towaru konsumpcyjnego (nie ma sensu skiadac reklamacji do produ-
centa). Producent moze jednak — podobnie jak importer lub sprzedawca - za-
proponowac konsumentowi skorzystanie z dodatkowych udogodnien, ktére na-
zywamy gwarancjg. Gwarancja powinna dawac konsumentowi cos wiecej, wiek-
Sze uprawnienia, poza tymi, ktore i tak mu przystuguja z tytutu niezgodnosci to-
waru z umowa.

Jedli nie okreslono warunkow gwarancji, czyli nie wiadomo, do czego zobowig-
zuje sig gwarant - to nie udzielono gwaranciji.

PAMIETAJ: nawet, jesli na towar udzielona zostata gwarancja — konsument
nie musi z niej korzysta¢! Konsument moze z niej skorzystac, ale moze tez
uznac, ze lepiej jest skorzysta¢ z uprawnien z tytutu niezgodnosci towaru
z umowa i Zlozy¢ reklamacje do sprzedawcy, a nie do gwaranta.

Zanim podejmiesz decyzje, sprawdz, co oferuje gwarant, a wiec przeczytaj
wszystko, co zapisano w dokumencie gwarancyjnym oraz w instrukcji obstugi.
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Warunki gwarancji — na co zwraca¢ uwage:

M Na jak diugo gwarant (producent, sprzedawca lub importer) udziela gwarancii.
Trzeba pamietac, ze w ciggu dwdch lat od wydania towaru mozna reklamowac
towar niezgodny z umowa u sprzedawcy. Jezeli wiec gwarancja jest udzielona
na okres krotszy niz dwa lata, to raczej nie jest to korzystne dla konsumenta.

I Czy gwarant faktycznie za co$ odpowiada, czy by¢ moze wymieniajgc w doku-
mencie gwarancyjnym uszkodzenia i usterki, kidre nie sg objete gwarancja,
chee przekona¢ konsumenta, ze nie powinien w ogole sktadac reklamacii.

B Czy w gwarancji przewidziano mozliwos¢ wymiany towaru na nowy, jesli
usterki sie powtarzajg. Czesto gwaranci nie przewidujg takiej mozliwosci, co
w praktyce oznacza, ze dany towar bedzie naprawiany po kazdorazowym
wystgpieniu usterki — by¢ moze w nieskonczonos¢, a konsument musi
uzytkowac bubel, bo nie moze ani zagda¢ nowego egzemplarza, ani odstapi¢
od umowy. W takiej sytuacii lepiej jest, nie korzystajac z gwarancji, od razu
Zlozy¢ reklamacje do sprzedawcy z tytutu niezgodno$ci towaru z umowa.

I Czy wskazane w dokumencie gwarancyjnym punkty serwisowe znajdujg sie
w poblizu miejsca zamieszkania —w przeciwnym przypadku moze sie okazac,
ze aby skorzystac z gwarancji trzeba wysfac lodowke na drugi koniec Polski.

I Czy warunkiem skorzystania z gwarancji nie jest zatrzymanie oryginalnego
opakowania - dla konsumenta majgcego mate mieszkanie przechowywanie
zwlaszcza duzych pudet, moze stanowi¢ problem.

PAMIETAJ: gwarancja nie wylgcza, nie ogranicza, ani nie zawiesza
uprawnien kupujacego wynikajgcych z niezgodnosci towaru z umowa.




Sprawdzié wiarygodnosé reklam i innych informacji
podawanych przez sprzedawce lub producenta

Za warunki umowy uznaje sie takze informacije, jakie podat konsumentowi
sprzedawca w formie pisemnej (np. na etykiecie) lub ustne;.

Informacje podawane przez sprzedawce muszg by¢ jasne, zrozumiate, nie
wprowadzajgce w bigd, podane w jezyku polskim, wystarczajace do prawidfo-
wego i peinego korzystania ze sprzedanego towaru konsumpcyjnego.

Towar jest zgodny z umowa, jeli jego wiasciwosci zgadzajg sie z tym, co poda-
je publicznie sprzedawca Iub producent. Oznacza to, ze konsument moze
reklamowac towar, jesli reklama informowata go, ze towar spefni konkretne
oczekiwania, a tak nie jest.

Towar konsumpcyjny ma by¢ zgodny z wymogami, kiére podat sprzedawcy
konsument, okreslajgc, co chce osiggna¢ poprzez zakup towaru.

Przykiad — buty Sprzedawca X. zapewnit konsumenta, ze zimowe buty,

kidre oferuje nie przepuszczajg wilgoci z zewnatrz i nie
zatrzymuijg jej w $rodku, jesli nogi sie spocg. Dla kon-
sumenta bylo to decydujgce kryterium wyboru, niestety juz w pierwszym dniu
uzytkowania wrécit do domu z przemoczonymi nogami. Mimo odrzucenia
reklamaciji przez sprzedawce, konsument wygral sprawe w sgdzie, kiory
uznat, ze zapewnienia sprzedawcy stanowity istotny element umowy, a skoro
okazaly sie nieprawdziwe - buty sg niezgodne z umowa, za$ reklamacja kon-
sumenta - sfuszna.




ZANIM KUPISZ LUB 2t0ZYSZ REKLAMACJE,
ODPOWIEDZ SOBIE NA NASTEPUJACE PYTANIA:

NIEZGODNOSC Z UMOWA

Zawsze po zawarciu umowy sprzedazy
konsumenckiej, obowigzuje z mocy

prawa.

Do sprzedawcy, czyli do przedsie-
biorcy, od ktdrego zakupiono towar
konsumpcyjny. Nie ma znaczenia
natomiast osoba sprzedawcy. Do
przyjecia reklamacji nie jest potrzeb-
ny wiasciciel ani kierownik sklepu —
kazda osoba pracujgca w sklepie
jest w tym przypadku ,sprzedawcg”.

Mozna to zrobi¢ w ciggu dwoch lat
(24 miesiecy) od daty wydania
towaru.

GWARANCJA

Jesli zostanie udzielona przez gwa-
ranta (producenta, importera, sprze-
dawce); nie ma obowigzku udzielania
gwarancji, gwarancja to dobrowolne,
dodatkowe o$wiadczenie woli gwa-
ranta.

W miejsce wskazane w gwarancji.
Moze to by¢ punkt serwisowy, albo
sprzedawca albo producent — to
zalezy od gwaranta i musi by¢
okreslone w warunkach gwarancii.

Termin powinien by¢ okreslony w gwa-
rancji, nie ma jednego obowigzujace-
go wszystkich terminu trwania gwaran-
cji. Jesli termin ten jest krotszy niz dwa
lata — warto si¢ zastanowic¢, czy warun-
ki gwarancji sg dla konsumenta Kko-
rzystne.
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NIEZGODNOSC Z UMOWA GWARANCJA

W jakim terminie od ujawnienia sie niezgodnosci z umowa
mozna ztozy¢ reklamacje?

Konsument musi powiadomic¢ sprzedaw-  Nie ma zadnych ogélnych zasad —
ce o stwierdzeniu niezgodnosci towaru termin moze by¢ ewentualnie

z umowg W ciggu dwoch miesiecy od — okreslony w gwarancji.
stwierdzenia niezgodno$ci — jesli nie zrobi

tego w ciggu dwoch miesiecy — traci

uprawnienia do reklamowania.

Z jakich przyczyn konsument ma prawo zlozy¢ reklamacje?

Przyczyna ogolna to niezgodnos¢ to-  Przyczyny te sg podane w gwaran-
waru z umowg, co moze wynikac zna-  cji, zwykle jest to popsucie sie
stepujgcych powodow: sprzetu; zwykle tez gwarant okresla,
© towar nie nadaje si¢ do celu, do ja-  jakich usterek nie obejmuje gwa-
kiego tego rodzaju towar jest zwykle  rancja.

uzywany, Nalezy sprawdzi¢, czy gwarant fak-
© wiadciwosci towaru nie odpowiadajg  tycznie za co$ odpowiada, czy by¢
wilagciwosciom cechujgcym towar te-  moze wymieniajgc uszkodzenia
go rodzaju, i usterki, ktére nie sg objete gwaran-
@ towar nie odpowiada oczekiwaniom  cja, chce przekona¢ konsumenta,
dotyczgcym tego rodzaju towaru, kidre  ze nie powinien w ogdle skiadac re-
wynikajg z zapewnien sprzedawcy lub  klamacji.

producenta (podawanych np. w rekla-

mie),

o towar zostat nieprawidtowo zamon-

towany lub uruchomiony przez sprze-

dawce albo przez kupujgcego, jesliten

ostatni postepowat zgodnie z instruk-

Cjg otrzymang przy sprzedazy.




NIEZGODNOSC Z UMOWA GWARANCJA

W jakim terminie konsument ma by¢ poinformowany o tym,
czy jego reklamacja zostafa uznana?

Niezwtocznie!

Jesli sprzedawca nie ustosunkuje sie do
zgdania konsumenta nieodptatnej napra-
wy albo wymiany towaru na nowy wyrazo-
nego podczas skfadania

reklamaciji w ciggu 14 dni — uwaza sie, ze
reklamacja zostata uznana. Ustosunko-
wanie sie sprzedawcy do reklamacji ozna-
cza dostarczenie (wystanie) na adres po-
dany przez konsumenta pisemnej odpo-
wiedzi — konsument nie musi chodzi¢ do
sklepu, zeby sie dowiedzie¢, jak zostala
rozpatrzona jego reklamacja.

Termin powinien by¢ okreslony
w gwaranciji.

Jedli termin ten jest diuzszy niz
14 dni — warto sig zastanowic, czy
warunki gwarancji sg dla konsu-
menta korzystne.

Czego moze zgdac konsument?

Konsument moze zada¢ doprowadzenia
towaru do stanu zgodnego z umowg po-
przez:

® nieodptatng naprawe lub

® wymiane na nowy,

chyba ze naprawa albo wymiana sg nie-
mozliwe lub wymagajg nadmiernych kosz-
tow, np. narazajg konsumenta na duze
niedogodnosci, bierze sie takze pod uwa-
ge okolicznos¢, czy sprzedawca zdota
uczyni¢ zado$¢ zadaniu w odpowiednim
czasie. W takiej sytuacji konsument ma
prawo zgdac:

® obnizenia ceny lub

© zwrotu pieniedzy (odstgpienia od umowy)

PAMIETAJ: Konsument nie moze odsta-
pi¢ od umowy, jesli niezgodnos¢ towaru
z umowa jest NIEISTOTNA.

Mozliwosci okreslone sg w gwa-
rancji, zwykle jest to bezptatna
naprawa w wyznaczonym punk-
cie serwisowym. Jesli gwarant nie
okre$la po ilu naprawach konsu-
ment bedzie mogt wymieni¢ to-
war na nowy — warto si¢ zastano-
wic, czy warunki gwaranciji sg dla
konsumenta korzystne.
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NIEZGODNOSC Z UMOWA GWARANCJA

W jakiej formie nalezy skfadac reklamacje?

Najoezpieczniej jest zlozyC reklamacjg  Najbezpieczniej jest zlozy¢ rekla-
na pismie, wyraznie precyzujac swoje macje na pismie, a ponadto zgod-
zadania, za pokwitowaniem lub wysyla-  nie z postanowieniami gwarancii.
jac list polecony.

W jakim terminie uznana reklamacja musi by¢ zafatwiona?

Nie ma takiego ustawowego terminu — Termin powinien by¢ okreslony

reklamacja musi by¢ zalatwiona w ,0d- w gwarancji. Jesli termin ten jest

powiednim czasie”. diuzszy niz 14 dni — warto sie zas-
tanowic¢, czy warunki gwarancji sg
dla konsumenta korzystne.

Kto pokrywa koszly dostarczenia towaru do naprawy?

Nieodptatnos¢ naprawy lub wymiany Odpowiedzi na to pytanie udzieli
oznacza, ze sprzedawca ma obowigzek gwarancja.

zwrotu kosztow poniesionych przez kupu-

jacego, w tym kosztow demontazu, trans-

portu, ponownego montazu i uru-

chomienia.

Co zrobic, jesli sfuszna reklamacja jest odrzucona?
Mozna skierowa¢ sprawe do: Mozna sie zwroci¢ z reklamacja
® sgdu konsumenckiego (przy Inspekcji  do sprzedawcy, korzystajac z tytu-
Handlowej) fu niezgodnosci towaru z umowa.

® sgdu powszechnego, korzystajac z trybu
postepowania uproszczonego (jesli cena
towaru nie przekroczyta 10 tys. z)

® sadu powszechnego w postepowaniu
zwyklym (jesli cena przekracza 10 tys. zt)

PAMIETAJ: Opinia rzeczoznawcy (np. powotanego przez sprzedawce lub
gwaranta) nie jest rozstrzygajaca dla sprawy i wigzgca dla konsumenta.

Masz watpliwosci — zadzwori do Infolinii Konsumenckiej: 0 800 800 008
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Udzielamy porad tylko konsumentom
Art. 22' Kodeksu cywilnego: Konsument to osoba fizyczna dokonujgca czynno$ci prawnej
niezwigzanej bezposrednio z jej dziafalno$cig gospodarcza lub zawodowa.

Zanim zadzwonisz, przygotuj wszystkie dokumenty zwigzane ze sprawa:
dowod sprzedazy (paragon, rachunek, fakture)
umowe (jesli dotyczy)
karte gwarancyjng (jesli dotyczy)

Zeby dobrze wykorzystaé czas rozmowy telefonicznej przedstaw:
liste konkretnych pytan
konkretne fakty

e ¥ Stowarzyszenie Konsument6w Polskich

Ul. Gizéw 6

01-249 Warszawa

tel. +22 634 0668

fax: +22 634 0667
e-mail: sekretariat@skp.pl
www.skp.pl

Patronat medialny: @yRZECZPOSPOL[TA AL wp_p] Patronat prawny w o Wolters Kiuneer



