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Kampania dla konsumentow w wieku

Warszawa, 2008 r.



JAKIE PRAWA MA KAZDY KONSUMENT?

Konsument ma prawo moéwic ,,nie”. Nie bojcie sie Panstwo korzystac z tego
prawa, nie musicie godzi¢ sie na kazdg ztozong przez sprzedawce propozycije.
Warto jest takze zadawaé pytania. Informacje o towarach i ustugach zaczerp-
niete z reklam i od sprzedawcdéw mozna zweryfikowa¢ w innych zrédtach, np.
u innych konsumentow lub w organizacji konsumenckiej.

Konsument ma prawo oczekiwac, ze
kazdy kupowany przez niego towar
bedzie zgodny z umowg co najmniej
przez 2 lata, poczgwszy od daty za-
kupu. To oznacza, ze towar (tak telewi-
zor, jak i buty) powinien mie¢ cechy,
o ktorych zapewniat nas sprzedawca i
powinien nadawac¢ sie do normalnego
uzytku. Jesli tak nie jest - konsument
ma prawo ztozy¢ reklamacje wadli-
wego towaru do sprzedawcy. Aby to
zrobi¢, konsument nie potrzebuje gwa-
rancji, wystarczy, ze posiada dowod zakupu (np. paragon). Reklamacije nalezy
ztozy¢ u sprzedawcy w ciggu dwoch miesiecy od momentu stwierdzenia nie-
zgodnosci towaru z umowa.

Jezeli zakupiony towar jest wadliwy (niezgodny z umowa), konsument ma prawo
zadac¢ od sprzedawcy jego naprawy lub wymiany, czyli wydania nowego to-
waru. Wybor nalezy do Panstwa, a nie do sprzedawcy. W pismie reklamacyjnym
nalezy wyraznie okreslic swoje zgdanie. Przy spetnieniu okreslonych warunkow
mozna takze zgdac¢ obnizenia ceny, ewentualnie odstgpi¢ od umowy.

Jesli udzielona zostata gwarancja, konsument ma prawo z niej skorzystac. To
znaczy, ze to Panstwo decydujecie, czy chcecie skorzysta¢ z gwarancji i ztozy¢
reklamacje w miejscu wskazanym w karcie gwarancyjnej. Jesli nie macie pew-
nosci, czy warunki gwarancji sg korzystne, mozecie Panstwo ztozyC reklamacje
do sprzedawcy, nie z tytutu gwarancji, ale - jak to sie okresla w prawie - z tytutu
niezgodnosci towaru z umowa. Sprzedawca nie moze w tej sytuacji odsytac¢ Pan-
stwa do serwisu bez Panstwa zgody. Poniewaz sprzedawcg jest kazda osoba ob-
stugujgca klientow w sklepie, nieobecnosc¢ kierownika czy wtasciciela sklepu nie
moze by¢ przyczyng odmowy przyjecia reklamacii.

Nie istniejg zadne ogodlne (polskie badz europejskie) przepisy mowigce o tym,
jakie prawa konsumenta wynikajg z gwarancji. Te prawa okresla gwarant w do-



kumencie gwarancyjnym (w karcie gwarancyjnej). Gwarancja jest korzystna dla
konsumenta, jesli udzielono jej na czas dtuzszy niz dwa lata, bo przedtuza okres
ochrony wynikajacy z przepisow prawa.

Zywno$¢ tez mozna reklamowac. Reklamacje sktada sie w ciggu trzech dni od
dnia zakupu artykutu spozywczego, ktory sprzedawany byt luzem. Natomiast
zywnosc¢ paczkowang mozna reklamowac w ciggu trzech dni od otwarcia opa-
kowania — pod warunkiem, ze nie uptynat jeszcze termin jej przydatnosci do spo-
zycia okreslony na etykiecie.

Pamietajcie Panstwo, ze jesli kupicie towar od akwizytora podczas prezentaciji,
ktdra nie odbywa sie w sklepie, macie prawo odstgpi¢ od umowy (to znaczy zwro-
ci¢ towar i odzyskac¢ pienigdze) w ciggu 10 dni od daty zakupu. Podobnie, ku-
pujac przez Internet albo z katalogu wysytkowego - konsument zyskuje czas do
namystu i w ciggu 10 dni od otrzymania towaru moze sie rozmysli¢ i zrezygno-
wac z zakupu. Od umowy odstepuje sie poprzez ztozenie przedsiebiorcy takiego
oswiadczenia na pismie. Wystarczy we wskazanym powyzej terminie wystac
oswiadczenie do przedsigbiorcy, najlepiej listem poleconym.

Po zawarciu umowy jej warunki obowigzujg obie strony. Zmiana warunkoéw
umowy proponowana przez przedsiebiorce wymaga zgody konsumenta. Dla-
tego, jesli np. po wykupieniu wycieczki biuro podrozy nagle podwyzsza jej cene,
macie Panstwo prawo nie zgodzic¢ sig na to, odstgpi¢ od umowy i odzyskac¢ wpta-
cone pienigdze. Najbezpieczniej od umowy odstapié, kierujgc do przedsigbiorcy
oswiadczenie na pismie.

Konsument ma prawo zadac¢, aby
wszystkie obietnice sktadane przez
przedsigbiorce przed zawarciem
umowy byty spetnione. Jesli wigc
okaze sig, ze pokazywany w folderze
biura podrézy hotel zmienit sie w
schronisko, a droga nad morze jest kil-
kakrotnie dtuzsza niz zapowiadat kata-
log, to znaczy, ze biuro podrézy nie
wykonuje umowy (w stosunku do jej
tresci, katalogu). Wyjezdzajgc, warto
zabra¢ umowe, a reklamacje ztozy¢ na
pismie w terminie wskazanym w umowie, najlepiej do przedstawiciela danego
biura podrozy.




JAKIE OBOWIAZKI MA KAZDY SPRZEDAWCA?

Sprzedawca nie ma obowigzku przyjg¢ kupionej przez konsumenta rzeczy (bez
wzgledu na to, czy jest uzywana, czy nie), jesli nie posiada ona zadnej wady i jest
zgodna z zawartg umowa.

Nietrafione zakupy mozna zwréci¢ do sklepu, jesli:
©® wczesniej umowilismy sie ze sprzedawca, ze bedzie taka mozliwosc,
@ towar nie byt uzywany.

Sprzedawca ma obowigzek udzieli¢ Panstwu jasnych, zrozumiatych i niewprowa-
dzajgcych w btad informaciji. Obowigzkiem sprzedawcy jest takze wydanie Panstwu
instrukcji obstugi w jezyku polskim oraz wszystkich elementow wyposazenia towaru.

Sprzedawca musi poda¢ konsumentowi ostateczng cene produktu, zawierajgca
wszystkie podatki i obcigzenia. Cena podana na towarze lub na pétce nie moze byc¢
podwyzszana przy kasie.

Towary w sklepie muszg by¢ odpowiednio oznakowane nie tylko ceng. Na etykiecie
muszg sie znalez¢ informacje w jezyku polskim. W przypadku artykutow zywno-
sciowych - konieczne jest wskazanie terminu ich przydatnosci do spozycia, a zaden
produkt nie moze byc¢ sprzedawany po uptywie tego terminu. W przypadku zabawek
- konieczne jest podanie informacji o wieku dzieci, dla ktérych przeznaczona jest za-
bawka.

Do obowigzkoéw sprzedawcy nalezy zapewnienie w miejscu sprzedazy odpowiednich
warunkow do sprawdzania jakosci i kompletnosci towaru oraz jego funkcjonowania.

JAK DBAG 0 SWOJE FINANSE?

Jesli decydujecie sie Panstwo na zakup, ktéremu towarzyszy umowa kredytowa, do-
ktadnie zapoznajcie sie z warunkami kredytu i pordwnajcie je z kosztami innego spo-
sobu pozyskania pieniedzy na ten zakup. Pamiegtajcie tez, ze z umowy o kredyt
konsumencki mozna sie wycofaé w ciggu 10 dni. W takim przypadku nalezy poin-
formowac o rezygnacji zaréwno podmiot, ktéry udzielit kredytu (kredytodawce),
jak i sprzedawce.

Kredytodawca, ktory zgda wptaty jakiejkolwiek, nawet symbolicznej kwoty przed za-
warciem umowy, badz uzaleznia wyptate srodkow od uiszczenia przez konsumenta
optaty oraz taki, ktory unika podania petnych danych o sobie, jest niewiarygodny
i dziata niezgodnie z prawem.

Uwazajcie Panstwo na oferty tatwych i szybkich pozyczek ,0%”, udzielanych "bez
zbednych formalnosci” czy ,bez zabezpieczen”. Takie oferty okazujg sie na ogot bar-
dzo kosztowne, bo chociaz oprocentowanie jest zachecajace, trzeba optacac nie-
proporcjonalnie wysokie koszty dodatkowe, opfaty manipulacyjne, prowizje itp.

Poreczenie kredytu zacigganego przez cztonka rodziny lub znajomego nie jest tylko
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UWAGA NA "PROMOCJE”, "SPECJALNE OKAZJE”
|1 ” CUDOWNE PRODUKTY”.

Szczegolng ostroznos¢ nalezy zachowac, kiedy akwizytor puka do Panstwa drzwi lub
W czasie wycieczKi organizatorzy zaproszg Panstwa na prezentacje cudownego urza-
dzenia. To moze zaskoczy¢ kazdego i tatwo wtedy o pochopng decyzje. Sprawdzcie
Panstwo spokojnie, czy dany produkt jest dostepny w sklepach i ile kosztuje. A akwi-
zytora poproscie, zeby przyszedt za kilka dni - wtedy pozna Panstwa decyzje.

Nie nalezy wpuszcza¢ do mieszkania nikogo bez wylegitymowania go. Akwizytor po-
winien sig przedstawic, tzn. pokazac identyfikator ze swoim nazwiskiem oraz z nazwa,
adresem i telefonem firmy.

Podczas wycieczki, np. do miejsca kultu religijnego, mozecie Panstwo by¢ zapro-
szeni na prezentacje roznych towaréw. Organizatorzy zwykle twierdza, ze to pokaz
specjalnie dla Panstwa przygotowany, a ceny sg promocyjne i wazne tylko dzisiaj.
Nie czujcie sig Panstwo zobowigzani do rewanzu za mifg i tanig wycieczke, nie ku-
puijcie rzeczy, ktore nie sg Wam potrzebne, sg natomiast bardzo drogie, a czgsto po-
taczone z kredytem.

Jesli dzwoni do Panstwa ktos z propozycjg skorzystania z ,wyjatkowej” oferty, po-
proscie, by najpierw przestat warunki umowy na pismie. Nigdy nie dajcie sie Panstwo
namowi¢ na zawarcie umowy przez telefon! Jesli telemarketer jest natarczywy, po
prostu zakohczcie rozmowe i odidzcie stuchawke.

Akwizytorzy i telemarketerzy sg specjalnie szkoleni, zeby przekona¢ kazdego do na-
tychmiastowego i nieprzemyslanego zakupu. Najbardziej podejrzane argumenty
sprzedawcow:

® Dostaniecie Panstwo cos za darmo - prawdopodobnienie dostaniecie nic.

® Tylko dzisiaj! - jesli co$ mozna kupi¢ dzis, z pewnoécig nie zniknie do jutra.

©® Wygrali Panstwo nagrode! - a przeciez nigdy nie braliscie udziatu w loterii czy-

konkursie.



Prawdziwa promocja to rzadko$¢. Czesto cena towaru ”"promocyjnego” nie jest niz-
sza, niz przed ogtoszeniem “promociji’. Ponadto zdarza sig, ze jako "promocyjne”
sprzedawane sg artykuty, ktérych termin przydatnosci do spozycia wkrotce sig kon-
czy - warto to sprawdzic.

Uwazajcie Panstwo zwtaszcza na zawiadomienia o wygraniu nagrody pod warunkiem
uiszczenia zaptaty za dostawe, czy podania numeru karty kredytowej. Takie dziatania
sg niezgodne z prawem, a skorzystanie z nich narazi Panstwa na straty.

Mimo olbrzymiego postepu w medycynie, nie wynaleziono jeszcze cudownego leku
na wszelkie dolegliwosci. Jesli producent w reklamie zapewnia, ze lek to najnowszy
wynalazek, sprawdzony i skuteczny, warto przed jego zakupem skonsultowac decy-
zje ze specjalistg: lekarzem lub farmaceutg. Lek kupiony bez recepty moze Zle od-
dziatywac na organizm, jesli bierzecie Panstwo takze inne leki.

DOKUMENTY SA WAZNE.

Najwazniejszym dokumentem jest umowa, ktéra potwierdza co, kiedy, od kogo i za
jaka cene kupujemy lub zamawiamy. Kupujacy zawsze moze i powinien zazgdac pi-
semnego potwierdzenia zawarcia umowy i dokfadnego opisania wszystkich warun-
kow. Jesli warto§¢ umowy przekracza 2 tys. zt - sprzedawca/ustugodawca ma
obowigzek potwierdzi¢ zawarcie umowy na pismie.

Kazdg umowe nalezy doktadnie przeczytaé przed podpisaniem - podpis oznacza
bowiem zgode na zawarte w dokumencie postanowienia. Dotyczy to nie tylko uméw
o duzej wartosci. Nie spieszcie sie Panstwo, przeczytanie umowy jest dowodem roz-
sadku, a nie braku zaufania do sprzedawcy czy ustugodawcy.

Nie potwierdzajcie Panstwo wtasnym podpisem, ze zapoznaliscie si€ z trecig regu-
laminu, folderu lub innego dokumentu, zanim go naprawde nie przeczytacie. Czesto
w umowach bankowych, turystycznych czy o $wiadczenie ustug (np. telekomunika-
cyjnych) znajdujg sie postanowienia méwigce, iz tres¢ tych dodatkowych dokumen-
tow jest traktowana, jak warunki umowy - macie Panstwo prawo wiedzie¢, na co sie
decydujecie.

Warto przechowywac nie tylko umowy i regulaminy, ale rowniez paragony na wszyst-
kie zakupione towary oraz przychodzgce rachunki i faktury, a takze dowody ich opfa-
cenia. Paragon jest waznym dokumentem ufatwiajgcym ztozenie ewentualne;j
reklamacji. Dowdd optacenia faktury moze sie przyda¢ w przypadku ewentualnego
sporu z dostawcg ustugi.

Jedli nie otrzymaliscie Panstwo w zwyczajowym terminie faktury za telefon, prad lub
gaz - upomnijcie sige o nig u ustugodawcy. Niedostarczenie faktury nie zwalnia kon-
sumenta z obowigzku zapfacenia za swiadczone ustugi.

Reklamacije najlepiej sktadac¢ na pismie. Pismo reklamacyjne mozna wystac listem
poleconym albo doreczy¢ osobiscie sprzedawcy i zazgdac potwierdzenia odbioru
na kopii.



TO NIE WSTYD SZUKAG POMOCY.

W kazdym starostwie powiatowym oraz w niektorych urzedach miast, urzeduje
rzecznik konsumentéw. Mozecie Panstwo zwrdcic sie do niego z prosbag o
pomoc. Dane kontaktowe do rzecznikow znajdziecie Panstwo na stronie
www.uokik.gov.pl. Poda je takze konsultant Infolinii Konsumenckiej

Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich

Bezptatny tel. 0 800 800 008

Kiedy sprzedawca lub ustugodawca nie chce uznac Panstwa reklamaciji, mozna
zwroci¢c sie do Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego przy

Inspekcji Handlowej z prosbg o rozstrzygniecie sporu. Na postepowanie przed
sgdem polubownym musi jednak wyrazi¢ zgode przedsigbiorca.

W przypadku problemow zwigzanych z dostawg energii elektrycznej, ciepta lub
gazu mozna sige zwrocic¢ z prosbg o pomoc do Rzecznika Odbiorcow Paliw i
Energii przy Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki, tel. 0 22 661 63 05 lub
022 661 61 71.

Kiedy macie Panstwo problem z ustugami bankowymi, nalezy ztozy¢ do banku
reklamacije. Jesli bank jej nie uzna, spor moze rozstrzygna¢ Arbiter Bankowy
przy Zwigzku Bankow Polskich. Pod numerem tel. 022 48 68 400 mozna sig
dowiedzie¢, jak ztozy¢ wniosek do Arbitra. Arbiter Bankowy nie udziela
natomiast porad konsumentom.

W przypadku probleméw z zaktadem ubezpieczen, pomocy konsumentowi
moze udzieli¢ Rzecznik Ubezpieczonych, informacje i porady:
tel. 022 333 73 26 - 28.

Informacje i porady zwigzane z ustugami telekomunikacyjnymi i pocztowymi
mozna uzyska¢ w Centrum Informacji Konsumenckiej przy Urzedzie Komu-
nikacji Elektronicznej, tel. 0 801 900 853 lub 022 534 91 74.

Bezptatng pomoc swiadczy Stowarzyszenie Konsumentow Polskich (SKP).
Konsumenckie porady prawne i informacje uzyskacie Pahnstwo w Infolinii
Konsumenckiej w dni powszednie w godzinach 9.00 - 17.00 pod bezptatnym
numerem telefonu 0 800 800 008.

Bezptatng pomoc swiadczy Federacja Konsumentéw. Kontakt jest dostepny
na stronie internetowej www.federacja-konsumentow.org.pl.




Jesli jestes konsumentem
— ta ulotka jest dla Ciebie

KONSUMENT - kupujacy lub zamawiajgcy ustugi — osoba fizyczna, ktéra za-
wiera umowe ze sprzedawcg badz ustugodawcg w celu niezwigzanym z dziafal-
noscig zawodowg lub gospodarcza.

Podstawowe przepisy prawne wykorzystane w publikaciji:

@ Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z dnia 18 maja
1964 r. nr 16, poz. 93, ze zmianami)

@ Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy kon-
sumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. z dnia 5 wrzesnia
2002 r. nr 141, poz. 1176, ze zmianami)

@ Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw
oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebez-
pieczny (Dz. U. z dnia 31 marca 2000 r. nr 22, poz. 271, ze zmianami)

® Ustawa z dnia 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. nr 100,
poz. 1081, ze zmianami)
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