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Podstawowe przepisy prawa regulujgce ochrone intereséw konsumentéw:

* ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (DZ. U. z 2020r.,
poz. 287),

* ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (t. j.: Dz. U z 2020 .,
poz. 1740).



Konsument

* osoba fizyczna dokonujgca z przedsiebiorcg czynnosci prawnej (np.
poprzez zawarcie umowy), niezwigzanej bezposrednio z jej
dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa

* strony umow
* osoba fizyczna - przedsiebiorca

(ktory moze wystepowac jako
sprzedawca lub ustugodawca)

Aby umowa zostata zawarta, strony muszg dojs¢ do porozumienia, co
do wszystkich jej postanowien.



Forma umowy

Wyroznia sie cztery gtowne formy zawierania umow:

* ustne — np.: zlecenie strzyzenia wtosow lub naprawy telewizora,
zamowienie hydraulika w celu podtaczenia zmywarki;

* pisemne — np.: podpisanie umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych;

* w postaci elektronicznej — za pomocg srodkdw porozumiewania sie na
odlegtosc, np. przez internet;

°*w sposob dorozumiany np.: korzystanie z myjni bezdotykowej,
kasowanie biletu w autobusie.



Sposoby zawarcia umowy

* umowy zawierane w sposob tradycyjny - przy jednoczesnej obecnosci obu
stron umowy w lokalu prowadzenia dziatalnosci przez przedsiebiorce, np.
zakupy w sklepie;

* umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa - przy jednoczesnej fizycznej
obecnosci wszystkich stron w miejscu, ktore nie jest lokalem przedsiebiorstwa,
np. w Twoim domu, na pokazie organizowanym w hotelu, podczas wycieczKki
zorganizowanej przez przedsiebiorce;

* umowy zawierane na odlegtos¢ - w ramach zorganizowanego systemu
zawierania umow na odlegtosc, bez jednoczesnej obecnosci stron, z wytgcznym
wykorzystaniem co najmniej jednego srodka porozumienia sie na odlegtosc,
np. rejestracja w portalu internetowym, zakup w sklepie internetowym.



Umowy wytgczone spod regulacji
przepisow konsumenckich

Wytaczenie dotyczy m.in. uméw:

* opieki nad dzie¢mi (np. umowa ze ztobkiem, nianig czy dziennym opiekunem);
* w zakresie gier hazardowych (np. gry losowe, gry na automatach);

* w zakresie opieki zdrowotnej (np. wizyta u lekarza, dentysty);

* o impreze turystyczng (np. wykupienie wczasdw w biurze podroézy);

* w zakresie ustug finansowych (np. kredyt konsumencki), z wyjatkiem umoéw tego typu
zawieranych na odlegtos,

* deweloperskich (np. zakup mieszkania lub domu jednorodzinnego);
* najmu pomieszczen na cele mieszkaniowe.

Omowione regulacje nie dotyczg rowniez rzeczy ruchomych, sprzedawanych w drodze egzekucji i
postepowania upadfosciowego.
art. 3 i 4 ustawy o prawach konsumenta



Reklamacja



Podstawy (formy) reklamac;ji

Rekojmia lub Niezgodnos¢ towaru z umowa- tryb dochodzenia
odpowiedzialnosci od sprzedawcy (przedsiebiorcy) w zwigzku z
ujawniong wadg fizyczng (niezgodnoscia z umowa) lub prawng
zakupionego towaru konsumpcyjnego.

Gwarancja- dobrowolne zobowigzanie przedsiebiorcy, udzielane na
podstawie oswiadczenia gwarancyjnego, ktore okresla jego obowigzKki i
uprawnienia kupujgcego na wypadek, gdyby towar konsumpcyjny nie
miat wiasciwosci okreslonych w tym oswiadczeniu.



Reklamacja

°*to tryb postepowania w sytuacji wystagpienia wady towaru lub
nieprawidtowego wykonania ustugi,

* podstawy prawne reklamacji wadliwego towaru uzaleznione s3 od
wyboru dokonanego przez konsumenta (albo na zasadach rekojmi lub
niezgodnosci towaru z umowg, albo na zasadach gwarancji),

* przy reklamacji konsument moze wysuwac w stosunku do przedsiebiorcy
okreslone roszczenia, w tym zgdanie wymiany towaru na nowy, naprawy,
obnizenia ceny lub — przy wadzie istotnej — odstgpienia od umowy.



Prawidtowy wybdr zadania

Prawidtowy wybor zgdania, ktore okreslasz w reklamacji, ma bardzo
istotny wptyw na dalszy jej przebieg. Moze przyczynic sie do szybszego i
efektywnego zakonczenia procedury reklamacyjne;.

Masz prawo zgdac od sprzedawcy:

* naprawienia wady (usuniecie wady),
°* wymiany towaru na nowy,

* obnizenia ceny,

* odstgpienia od umowy ze wzajemnym zwrotem swiadczen, o ile wada
jest istotna.



WAZNA INFORMACJA!

Wybor zgdania nalezy do Ciebie!

Pamietaj jednak, ze sprzedawca moze w granicach prawa nie uznac
Twojego wyboru i zaproponowac inny sposob rozpatrzenia reklamacji.

Sekwencja zdarzen zalezy od indywidualnych okolicznosci faktycznych —
np. od tego, czy towar byt wczesniej reklamowany, od charakteru wady
czy tatwosci i szybkosci naprawy lub wymiany towaru.



PIERWSZA REKLAMACIA

TOWAR Z WADA - PIERWSZA REKLAMACJA

Mozliwe pierwsze zadanie konsumenta wobec przedsiebiorcy

1 sessssssssasasisiasaninies
UWAGAI
. odstapienie jest mezliwe
. tylko przy wadzie istotne]

jest niemozliwe do wykonania

wymaga nadmiernych kosztow

UWAGA!
pod warunkiem ich niezwloczne] realizacji | braku
nadmierne] niedogodnosci dla kensumenta

s | l

wymiany

obnizenia ceny niemozliwy do wykonania

odstapienia od umowy wymaga nadmiernych kosztéw



Druga/ kolejna reklamacja

TOWAR Z WADA

DRUGA/KOLEJNA REKLAMACJA lub KOLEJNE
ROSZCZENIE skiadane w ramach PIERWSZEJ REKLAMACJI

Mozliwe zadanie konsumenta wobec przedsiebiorcy

UWAGA
odstapienie
jest mozliwe

tylko przy
. wadzie istotne
jest niemozliwe do wykonania :
wymaga nadmiernych kosztow l

naprawy

wymiany

obnizenia ceny

odstapienia od umowy



REKLAMACIJA - NIEZGODNOSC TOWARU Z UMOWA

Czego mozesz zadaé od sprzedawcy
art. 43d oraz 43e ustawy o prawach konsumenta

K/

/> towaru z umowa®

Istotna niezgodnosé

NAPRAWY WYMIANY

Sprzedawca moze
zmienié Twoje zadanie,
czyli naprawe na wymiane
lub na odwrét, gdy
jest niemozliwe do
wykonania? albo wymaga
nadmiernych kosztéw

dla sprzedawcy®

OBNIZENIA CENY ODSTAPIENIA OD UMOWY

Jesli sprzedawca:

odmowit naprawy S wymiany towaru

nie naprawit / nie wymienit towaru

prébowat naprawic fwymienic, ale towar nadal jest niezgodny z urnows
oswiadozyl, Ze nie naprawi / nie wymieni towary w rozsadnym czasie
lub ez nadmiernych niedogodnosci dla Ciebie®

Mozesz zadaé od sprzedawcy: Istotna niezgodnosé

towaru z umowg'

Wskazowki
do schematow

1. Miezgodnosc towaru Z umowsg jest istotna, gdy
kupiony towar nie nadaje sie do uzywania
zgodnie z przeznaczeniem (np. samochad nie
jezdzi) | celem (np. nigprawidtowo zszyta suknia
Slubna dostarczona tJzZ przed ceremaonia).

2. Zadanie jest niemozliwe do wykonania, jesli nie
ma technicznych mozliwosci spetnienia go, np.
towar nie jest juz produkowany [pray wymiani)
albo czesci zamienne s3 nisdostepne {pray
naprawis).

3. Spetnienie roszczenia wyrmaga nadmiernych
kosztdw wiedy, gdy inne dziatanie bedzie
wyraznie tansze, np. gdy zgdasz wymiany tostera,
w Ktorym przepalit sie przewdd, naprawa moze
sie okazad tanszym roZwiazaniem.

4. Czy dana okolicznosd wigze sie z nadmierna
niedogodnoscig, nalezy analizowac
indywidualnie dla danego konsumenta; moze nig
bve np. trzytygodniowy termin naprawy pralki.

Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta.

Dotyczy umdw zawartych od 1 stycznia 2023 1.

U . ( [ ( prawakonsumenta.uokik.gov.pl
ik % (@ W D @uokikgovpl
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Jak ztozyé reklamacje

NIEZGODNOSC TOWARU Z UMOWA
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Zakupowo, 23.01.2023 r.

| 3an Kupujacy
ul. Konsumencka 1

I oo-
00-123 Zakupowo Sklep sp. z 0.0.

| ul. Handlowa 2
32-100 Sprzedazow

REKLAMACIJA

strony umowy
data zakupu towaru

nazwa towaru

opis niezgodnosci towaru z umow3a

czas ujawnienia sie niezgodnosci towaru z umowa |

dowdd zakupu - opcjonalnie
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Dotyczy umdw zawartych od 1 stycznia 2023 r.

I‘a + *F‘ 2 14 dni

Pismo reklamacyjne wyslij Sprzedawca ma 14 dni na odpowiedz.
Wraz z towarem Jesli w tym czasie nie odpowie,
lub zanies do sklepu. oznacza to, ze uznat Twoje zadanie.

U’ Do moin



SPECJALISTYCZNE PORADY

Punkt informacyjny
dla Odbiorcow Energii
i Paliw Gazowych

T

z

Rzecznik Finansowy Centrum Informacji
Konsumenckiej przy UKE

22 33373 25-28

801 900 853 lub 22 534 91 74 22 244 26 36
www.rf.gov.pl : drr@ure.gov.pl
www.cik.uke.gov.pl www.ure.gov.pl
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Komisja Ochrony Praw Urzad Transportu Europejskie Centrum
Pasazerow przy ULC Kolejowego Konsumenckie
2252074 24 801 044 080 lub 22 460 40 20 225560118
kopp@ulc.gov.pl pasazeri@uth.gov.pl info@konsument.gov.pl
www.ulc.gov.pl www.pasazer.utk.gov.pl www.konsument.gov.pl
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Prawo odst3apienia od
umMowy



Prawo do odstapienia od umowy

Konsument, ktéry zawart umowe na odlegtos¢ lub umowe poza lokalem
przedsiebiorstwa, ma prawo odstgpi¢ od niej bez podawania przyczyny w terminie:
- 30 dni — w przypadku umowy zawartej podczas nieumowionej wizyty przedsiebiorcy w
miejscu zamieszkania lub zwyktego pobytu konsumenta albo podczas wycieczki,

- 14 dni — w przypadku pozostatych umow, w tym zawartych przez internet, lub podczas
umowionej wizyty akwizytora w domu konsumenta.

To uprawnienie nie przystuguje w przypadku zakupow w sklepach tradycyjnych.

Do zachowania terminu na odstgpienie od umowy wystarczy wystanie oSwiadczenia przed jego
uptywem. Nie ma znaczenia to, ze sprzedawca otrzyma je po uptywie tego terminu.



Wzor
Miejscowo$¢, data
Petna nazwa przedsiebiorcy

Adres siedziby przedsiebiorcy

Imie i nazwisko konsumenta

Adres konsumenta

Oswiadczenie
o odstgpieniu od umowy zawartej na odlegtos¢
lub poza lokalem przedsiebiorstwa

Na podstawie ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (art. 27) odstepuje od
umowy zawartej w dniu ...............cooeenels na odlegtosc*/poza lokalem przedsiebiorstwa* bez
podania przyczyny.

Towar zwroce stosownie do postanowienn umowy.

Prosze o zwrot ceny towaru na konto*......... / w sposob, w jaki dokonano pfatnosci za towar.*

Podpis konsumenta



WAZNA INFORMACIA

Wraz z odstgpieniem od umowy zawartej na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa wygasajg powigzane z nig umowy dodatkowe,
zawarte z przedsiebiorcg czy tez z innymi podmiotami, z ktérymi sie on
porozumiewat. Obowigzek poinformowania tych ostatnich o
wygasnieciu umowy spoczywa na sprzedawecy.



Obowiazki stron przy odstgpieniu od umowy

* Przedsiebiorca ma obowigzek niezwtocznie — nie poézniej niz w
terminie 14 dni kalendarzowych od dnia otrzymania oswiadczenia —
zwroci¢ wszystkie dokonane przez Ciebie pfatnosci, w tym rowniez
koszty dostarczenia Ci towaru;

* Konsument ma obowigzek w ciggu 14 dni od daty odstgpienia od
umowy odesta¢ towar (bez sladow uzytkowania) do sprzedawcy.



Koszty odstgpienia od umowy

Przy odstgpieniu od umowy oprocz rownowartosci ceny towaru sprzedawca powinien zwrocic
konsumentowi koszty doreczenia mu zamowionego towaru — do wysokosci odpowiadajgcej najtanszej
opcji przesytki dostepnej w danej ofercie.

Konsument pokrywa wszystkie bezposrednie koszty zwrotu rzeczy (np. koszty opakowania,
zabezpieczenia, nadania), chyba ze przedsiebiorca: zgodzit sie je ponies¢ lub nie poinformowat
kKupujacego o koniecznosci ich poniesienia.

WAZNE!!!
Konsument jest odpowiedzialny wobec sprzedawcy za zmniejszenie wartosci rzeczy w zwigzku z
korzystaniem z niej w nieodpowiedni sposob. W takiej sytuacji, jezeli konsument bedzie chciat odstgpic
od umowy, moze ponies¢ odpowiedzialnoSC za pogorszenie stanu zwracanej rzeczy.



UWAGA!
Prawo do odstgpienia od umowy nie przystuguje
m. in. w przypadku umow:

1) o Swiadczenie ustug, jezeli przedsiebiorca wykonat w petni ustuge za wyrazng zgodg konsumenta, ktéry przed rozpoczeciem
Swiadczenia zostat poinformowany o tym, ze po jego spetnieniu utraci prawo do odstgpienia od umowy i przyjat to do wiadomosci
— np. korepetycje udzielane przez internet,

2) w ktdrych cena lub wynagrodzenie zalezg od wahan na rynku finansowym, niezaleznych od przedsiebiorcy i moggcych wystgpic
przed uptywem terminu na odstgpienie od umowy — np. sprzedaz walut obcych,

3)w ktérych przedmiotem Swiadczenia jest rzecz nieprefabrykowana, wyprodukowana wedtug specyfikacji konsumenta lub stuzgca
zaspokojeniu jego zindywidualizowanych potrzeb — np. zamoéwienie w e-sklepie koszulki z zaprojektowanym przez siebie
nadrukiem,

4) w ktoérych towar szybko ulega zepsuciu lub ma krétki termin przydatnosci do uzycia — np. artykuty spozywcze: owoce, warzywa,
nabiat,

5) w ktorych przedmiotem swiadczenia jest rzecz dostarczana w zapieczetowanym opakowaniu, ktorej po otwarciu nie mozna
zwroci¢ ze wzgledu na ochrone zdrowia lub higiene, jezeli opakowanie to zostato otwarte po dostarczeniu, np. soczewki
kontaktowe,

6) w ktorych przedmiotem swiadczenia sg rzeczy, ktére po dostarczeniu, ze wzgledu na swdj charakter, zostajg nieroztgcznie
potgczone z innymi rzeczami — np. paliwo wlane do samochodu,

7) w ktérych przedmiotem Swiadczenia sg napoje alkoholowe, jesli ich cena zostata uzgodniona podczas zawarcia umowy sprzedazy,
dostarczenie moze nastgpi¢ dopiero po uptywie 30 dni, a wartos¢ zalezy od wahan na rynku, pozostajgcych poza kontrolg
przedsiebiorcy — np. wysokogatunkowe wina kolekcjonerskie lub whisky;,

8) w ktdrych konsument wyraznie zagdat, aby przedsiebiorca przyjechat do niego w celu dokonania pilnej naprawy lub konserwacji —
np. dostrojenie odbiornika telewizyjnego. W przypadku wszystkich pozostatych napraw innych niz ,pilne” konsumentom
przystuguje prawo do odstgpienia od umowy,



9)w ktdorych przedmiotem Swiadczenia sg nagrania dZzwiekowe lub wizualne albo programy komputerowe
dostarczane w zapieczetowanym opakowaniu, jezeli zostato ono otwarte po dostarczeniu — np. zdjeto
folie ochronng z fabrycznie nowej gry komputerowej,

10) o dostarczanie dziennikdw, periodykow lub czasopism, z wyjatkiem umowy o prenumerate,
11) zawartych w drodze aukcji publicznej — np. zakup rzezby w domu aukcyjnym,

12) o Swiadczenie ustug hotelarskich, przewozu rzeczy, najmu samochoddw, gastronomii, ustug zwigzanych z
wypoczynkiem, wydarzeniami rozrywkowymi, sportowymi lub kulturalnymi, jezeli w umowie oznaczono
dzien lub okres Swiadczenia ustugi — np. zakup biletu na koncert,

13) o dostarczanie tresci cyfrowych niedostarczanych na nosniku materialnym, za ktére konsument jest
zobowigzany do zaptaty ceny, jezeli przedsiebiorca rozpoczat swiadczenie za wyrazng i uprzednia zgoda
konsumenta, ktéry zostat poinformowany przed rozpoczeciem swiadczenia, ze po spetnieniu Swiadczenia
przez przedsiebiorce utraci prawo odstgpienia od umowy i przyjat to do wiadomosci, a przedsiebiorca
przekazat konsumentowi dokument potwierdzajgcy zawarcie umowy — np. dostepu do serwisu VOD,

14) o Swiadczenie ustug, za ktére konsument jest zobowigzany do zaptaty ceny, w przypadku ktoérych
konsument wyraznie zazadat od przedsiebiorcy, aby przyjechat do niego w celu dokonania naprawy, a
ustuga zostata juz w petni wykonana za wyrazng i uprzednig zgodg konsumenta — np. konsument zamoéwit
naprawe uszkodzonych zaluzji i udzielit przedsiebiorcy wyraznej zgody na rozpoczecie spetniania
Swiadczenia.



Wazne!

Co do zasady, w przypadku umow o swiadczenie ustug, jezeli przedsiebiorca wykonat w petni
ustuge za wyrazng zgodg konsumenta, ktory przed rozpoczeciem swiadczenia zostat
poinformowany o tym, ze po jego spetnieniu utraci prawo do odstgpienia od umowy i przyjat to do
wiadomosci, konsumentowi nie przystuguje prawo do odstgpienia od umowy. Natomiast w
przypadku wyjatku wskazanego w pkt. 14 wystarczy, aby przedsiebiorca uzyskat wyrazng
uprzednig zgode konsumenta na rozpoczecie spetniania swiadczenia — przedsiebiorca nie ma
natomiast obowigzku potwierdzenia przyjecia przez konsumenta do wiadomosci faktu, ze utraci
przystugujgce mu prawo do odstgpienia od umowy.



Zmiany Prawa Konsumentow od 1 stycznia 2023 r.

1. Informacje o obnizkach cen. Przedsiebiorca, ktory ogtasza promocje lub wyprzedaz, musi podawac
oprocz aktualnej ceny najnizszg cene z 30 dni przed obnizka.

2. Podwojna jakosc. Zakaz wprowadzania na rynek towaru jako identycznego z tym, ktory jest
sprzedawany w innych krajach UE, jesli istotnie rozni sie od niego np. sktadem, a nie jest to obiektywnie

uzasadnione.
3. Platformy handlowe. Konsument musi by¢ jasno informowany, czy podmiot sprzedajgcy na platformie

jest przedsiebiorcg czy osobg fizyczng. W tej drugiej opcji dodatkowo musi by¢ informowany, ze nie
chronig go przepisy konsumenckie, np. prawo do odstgpienia od umowy.

4. Indywidualne dostosowywanie ceny. Jesli przedsiebiorca je stosuje, musi o tym jasno informowac
konsumenta. Dotyczy to np. sytuacji, gdy cena jest automatycznie ustalana dla konkretnego odbiorcy w
zaleznosci np. od jego lokalizacji, urzgdzenia, z ktorego korzysta (smartfon, komputer stacjonarny) czy

historii przegladanych stron
5. Towary z elementami cyfrowymi, tresci i ustugi cyfrowe. Mozna je reklamowac¢ podobnie jak inne

towary czy ustugi. Przedsiebiorca jest odpowiedzialny za ich zgodnosc¢, np. gry, programu
komputerowego, z wersjg probng czy zapowiedzig. Musi tez dostarcza¢ konsumentowi aktualizacje
przez co najmniej 2 lata.

6. Zakaz zawierania umow finansowych podczas pokazu lub wycieczki.

7. Zakaz przyjmowania ptatnosci przed uptywem terminu na odstgpienie od umowy. Dotyczy to uméw
zawieranych podczas pokazu, wycieczki lub nieumdwionej wizyty u konsumenta.



Swiadczenie niezamdwione

* Spetnienie swiadczenia niezamoéwionego przez konsumenta nastepuje
na ryzyko przedsiebiorcy i nie naktada na konsumenta zadnych
zobowigzan.

* Brak odpowiedzi konsumenta na niezamodwione Swiadczenie nie
stanowi zgody na zawarcie umowy.



Dropshipping



Dropshipping

Dropshipping - to sposob sprzedazy, w ktorym funkcjonuje konsument oraz dwaj przedsiebiorcy:
przedsiebiorca ,,A” i przedsiebiorca ,,B”.

Najczesciej w tym modelu sprzedazy Przedsiebiorca , A” to sklep internetowy, ktory znajduje sie
w Polsce, a Przedsiebiorca ,,B” ma siedzibe na Dalekim Wschodzie.



UM
Czym jest dropshipping?

klient przedsiebiorca A (Polska) przedsiebiorca B (Azja)




W szybki sposob mozna sprawdzi¢, ze mamy do czynienia z dropshippingiem, kiedy na stronie
pojawiaja sie nastepujace i podobne sformutowania:
-,,nasi sprzedawcy sa w Azji”,
-,,klient jest importerem towaru i uiszcza optaty celno-skarbowe”,
-,,nasz sklep jest platforma kojarzaca kupujacego i dostawce”,
-,,W przypadku sporow prawem wtasciwym jest prawo siedziby dostawcy”,
-,,Z przyczyn niezaleznych od sprzedawcy dostawa towaru moze wydtuzyc sie do 40 dni
roboczych”*.

* z przepisow UE wynika, ze towar powinien byc dostarczony w ciggu 30 dni



Wiecej informac;ji:

www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl

W prezentacji wykorzystano materiaty zawarte w publikacji Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow ,Vademecum
Konsumenta”


http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/
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