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Obowigzki informacyjne i regulaminy

1. O czym konsument powinien zosta¢ poinformowany przed dokonaniem zakupu przez
Internet?

Zgodnie z art. 9 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw
oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny konsument powinien
zosta¢ poinformowany w sposéb zrozumiaty i fatwy do odczytania, przy uzyciu S$rodka
porozumiewania sie na odlegto$é, najpdzniej w chwili ztozenia mu propozycji zawarcia umowy, o:

1) imieniu i nazwisku (nazwie), adresie zamieszkania (siedziby) przedsiebiorcy oraz organie, ktéry
zarejestrowat dziatalno$é gospodarczg przedsiebiorcy, a takze numerze, pod ktérym przedsiebiorca
zostat zarejestrowany;

2) istotnych wtasciwosciach swiadczenia i jego przedmiotu;

3) cenie lub wynagrodzeniu obejmujgcych wszystkie ich sktadniki, a w szczegdlnosci cta i podatki;
4) zasadach zaptaty ceny lub wynagrodzenia;

5) kosztach oraz terminie i sposobie dostawy;

6) prawie odstgpienia od umowy w terminie 10 dni, ze wskazaniem wyjatkow;

7) kosztach wynikajgcych z korzystania ze Srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢, jezeli sg one
skalkulowane inaczej niz wedle normalnej taryfy;

8) terminie, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu stajg sie wigzace;
9) minimalnym okresie, na jaki ma by¢ zawarta umowa o swiadczenia ciggte lub okresowe;
10) miejscu i sposobie sktadania reklamacji;

11) prawie wypowiedzenia umowy.

CRD™:

Zgodnie z art. 6 ust. 1 dyrektywy 2011/83, zanim konsument zostanie zwigzany umowg zawierang na
odlegtos¢ lub jakgkolwiek ofertg w tym zakresie, przedsiebiorca w jasny i zrozumiaty sposdb udziela
konsumentowi nastepujgcych informacji, podajac:

a) gtowne cechy towardéw lub ustug w zakresie, w jakim jest to witasciwe dla danego srodka
przekazu oraz dla towardw lub ustug;

b)  dane identyfikujgce przedsiebiorce, na przyktad firma przedsiebiorcy;

c) petny adres pocztowy, pod ktérym przedsiebiorca prowadzi przedsiebiorstwo, numer telefonu
i faksu przedsiebiorcy oraz jego adres e-mail, o ile jest dostepny, aby umozliwi¢ konsumentowi
szybkie skontaktowanie sie z przedsiebiorcg i skuteczne porozumiewanie sie z nim oraz, w przypadku
gdy ma to zastosowanie, petny adres pocztowy i dane identyfikujgce przedsiebiorce, w imieniu
ktérego dziata;

! Zmiany, jakie wniesie Dyrektywa o prawach konsumentéw, ktdéra zostanie wprowadzona 13 czerwca 2014 r.



d) petny adres pocztowy miejsca prowadzenia dziatalnosci przedsiebiorcy, jezeli rézni sie od
adresu podanego zgodnie z lit. c), a w przypadku gdy ma to zastosowanie — petny adres pocztowy
przedsiebiorcy, w imieniu ktérego dziata, pod ktoéry to adres konsument moze kierowac wszelkie
reklamacje;

e) tgczna cena towardw lub ustug wraz z podatkami lub, w przypadku gdy charakter towaréw lub
ustug nie pozwala w sposdb racjonalny na wczesniejsze obliczenie ceny — sposéb, w jaki ma by¢
obliczana cena, jak rowniez, w przypadku gdy ma to zastosowanie, wszystkie dodatkowe optaty za
transport, dostarczenie lub ustugi pocztowe, lub jakiekolwiek inne koszty, lub — w przypadku gdy nie
mozna wczesniej w sposéb racjonalny obliczyé tych optat — informacja o mozliwosci powstania
koniecznosci uiszczenia takich dodatkowych optat; w przypadku umowy zawartej na czas
nieoznaczony lub umowy obejmujacej prenumerate tgczna cena zawiera tgczne koszty na dany okres
objety rozliczeniem; w przypadku gdy takie umowy przewidujg statg stawke, fgczna cena oznacza
rowniez tgczne miesieczne koszty. Jesli nie mozna wczesniej w sposdb racjonalny obliczy¢ facznych
kosztéw, przedstawia sie sposdb, w jaki cena ma by¢ obliczana;

f) koszt korzystania ze $rodka porozumiewania sie na odlegtos¢ w celu zawarcia umowy,
w przypadku gdy koszt ten obliczany jest w sposéb inny niz na podstawie taryfy podstawowej;

g)  warunki pfatnosci, dostarczenia, wykonania, termin, w jakim przedsiebiorca zobowigzuje sie do
dostarczenia towardw lub swiadczenia ustug oraz, w przypadku gdy ma to zastosowanie, stosowane
przez przedsiebiorce procedury rozpatrywania reklamacji;

h)  w przypadku gdy istnieje prawo do odstgpienia od umowy — warunki, terminy oraz procedury
korzystania z tego prawa zgodnie z art. 11 ust. 1, a takze wzoér formularza odstgpienia od umowy
zawarty w zafgczniku | czesc B;

i) w przypadku gdy ma to zastosowanie — informacja, ze konsument bedzie musiat ponies¢ koszty
zwrotu towaréw w przypadku odstgpienia od umowy oraz, w odniesieniu do umow zawieranych
na odlegto$é, koszty zwrotu towardw, jezeli towary ze wzgledu na swéj charakter nie mogg zostaé
w zwyktym trybie odestane pocztg;

j) informacja, ze — jesdli konsument wykona prawo do odstgpienia od umowy po zgtoszeniu
zadania zgodnie z art. 7 ust. 3 lub art. 8 ust. 8, zobowigzany jest do zaptacenia przedsiebiorcy
uzasadnionych kosztéw zgodnie z art. 14 ust. 3;

k)  w przypadku gdy prawo do odstgpienia od umowy nie jest przewidziane zgodnie z art. 16 —
informacja, ze konsument nie bedzie miat prawa do odstgpienia od umowy, lub — w przypadku gdy
ma to zastosowanie — okolicznosci, w ktérych konsument traci swoje prawo do odstgpienia
od umowy;

) przypomnienie o istnieniu prawnego obowigzku zapewnienia zgodnosci towaréw z umowg;

m) w przypadku gdy ma to zastosowanie — istnienie i warunki obstugi posprzedaznej konsumenta
i ustug posprzedaznych oraz gwarancji handlowej;

n) istnienie stosownych kodekséw postepowania zdefiniowanych w art. 2 lit. f) dyrektywy
2005/29/WE oraz, w przypadku gdy ma to zastosowanie — informacja, w jaki sposéb mozna uzyskac
egzemplarze tych kodeksow;

o) w przypadku gdy ma to zastosowanie — czas trwania umowy lub, jezeli umowa zawarta jest na
czas nieoznaczony lub jesli ma ulega¢ automatycznemu przedtuzeniu, warunki rozwigzania umowy;



p) w przypadku gdy ma to zastosowanie — minimalny czas trwania zobowigzan konsumenta
wynikajgcych z umowy;

q) w przypadku gdy ma to zastosowanie — istnienie oraz warunki kaucji lub innych gwarancji
finansowych, ktére majg by¢ wptacone lub dostarczone przez konsumenta na zgdanie przedsiebiorcy;

r) w przypadku gdy ma to zastosowanie — funkcjonalnos¢ tresci cyfrowych, w tym réwniez majace
zastosowanie techniczne srodki ich ochrony;

s) w przypadku gdy ma to zastosowanie — kazda majgca znaczenie interoperacyjnos¢ tresci
cyfrowych ze sprzetem komputerowym i oprogramowaniem, o ktdrym przedsiebiorca wie lub,
racjonalnie oczekujgc, powinien byt wiedzie¢;

t) w przypadku gdy ma to zastosowanie — mozliwos¢ skorzystania z pozasgdowych
mechanizméw rozpatrywania reklamacji i dochodzenia roszczen, ktérym podlega przedsiebiorca,
oraz mozliwosci dostepu do tych procedur.

2. Jakie dokumenty powinienem otrzymac od przedsiebiorcy wraz z zaméwionym towarem?

Na podstawie art. 9 ust. 3 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektoérych praw konsumentéw
przedsiebiorca jest obowigzany do potwierdzenia konsumentowi na pismie informacji, o ktérych
mowa w art. 9 ust. 1 ww. ustawy, najpdzniej w momencie rozpoczecia spetniania swiadczenia.
Dodatkowo przedsiebiorca powinien dostarczy¢ kupujgcemu dowdd zakupu (np. paragon, fakture
VAT). Warto pamieta¢, ze zawartg transakcje mozina udokumentowaé rdéwniez za pomoca
potwierdzenia ptatnosci kartg lub wyciggiem z konta.

CRD:

*) Zgodnie z art. 8 ust. 1 dyrektywy 2011/83 przedsiebiorca udziela informacji przewidzianych w art.
6 ust. 1 ww. dyrektywy lub udostepnia te informacje konsumentowi w sposéb odpowiadajgcy
wykorzystywanym srodkom porozumiewania sie na odlegtosé, w prostym i zrozumiatym jezyku. Jezeli
informacje te sg dostarczane na trwatym nosniku, muszg by¢ czytelne.

3. Jakie informacje przedsiebiorca powinien zawrzec w opisie procedury reklamacyjnej?

Artykut 9 ust. 1 pkt 10 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw
naktada na przedsiebiorce, zawierajagcego z konsumentami umowy na odlegto$¢, obowigzek
poinformowania, najpdzniej w chwili ztozenia mu propozycji zawarcia umowy, o miejscu i sposobie
sktadania reklamacji.

CRD:

Zgodnie z art. 6 ust. 1 lit. g) dyrektywy 2011/83, zanim konsument zostanie zwigzany umowa
zawierang na odlegtos¢ lub jakakolwiek ofertg w tym zakresie, przedsiebiorca w jasny i zrozumiaty
sposob udziela konsumentowi informacji o: warunkach ptatnosci, dostarczenia, wykonania, terminie,
w jakim przedsiebiorca zobowigzuje sie do dostarczenia towardw lub S$wiadczenia ustug oraz,
w przypadku gdy ma to zastosowanie, stosowanych przez przedsiebiorce procedurach rozpatrywania
reklamacji.

4. Jakie dokumenty nalezy dotacza¢é do zamdwien wysytanych do klientéw sklepu
internetowego?

Zgodnie z art. 9 ust. 3 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentow sklep
internetowy zobowigzany jest do potwierdzenia konsumentowi na piSmie, najpdzniej w momencie
rozpoczecia spetniania S$wiadczenia, informacji o:



1) imieniu i nazwisku (nazwie), adresie zamieszkania (siedziby) przedsiebiorcy oraz organie, ktéry
zarejestrowat dziatalno$¢ gospodarczg przedsiebiorcy, a takze numerze, pod ktérym przedsiebiorca
zostat zarejestrowany;

2) istotnych wtasciwosciach $wiadczenia i jego przedmiotu;

3) cenie lub wynagrodzeniu obejmujgcych wszystkie ich sktadniki, a w szczegdlnosci cta i podatki;
4) zasadach zaptaty ceny lub wynagrodzenia;

5) kosztach oraz terminie i sposobie dostawy;

6) prawie odstgpienia od umowy w terminie 10 dni, ze wskazaniem wyjgtkéw, o ktérych mowa w art.
10 ust. 3 ww. ustawy;

7) kosztach wynikajacych z korzystania ze Srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢, jezeli sg one
skalkulowane inaczej niz wedle normalnej taryfy;

8) terminie, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu majg charakter wigzacy;
9) minimalnym okresie, na jaki ma by¢ zawarta umowa o swiadczenia ciggte lub okresowe;

10) miejscu i sposobie sktadania reklamacji;

11) prawie wypowiedzenia umowy, o ktérym mowa w art. 8 ust. 3 ww. ustawy.

Ponadto, w przesytce powinno znajdowac sie potwierdzenie zakupu (faktura lub paragon), stosownie
do ustale w zamoéwieniu.

CRD:

*) Zgodnie z art. 8 ust. 1 dyrektywy 2011/83 przedsiebiorca udziela informacji przewidzianych w art.
6 ust. 1 ww. dyrektywy lub udostepnia te informacje konsumentowi w sposéb odpowiadajacy
wykorzystywanym srodkom porozumiewania sie na odlegtosé, w prostym i zrozumiatym jezyku. Jezeli
informacje te dostarczane sg na trwatym nosniku, muszg by¢ czytelne. Dotyczy to nastepujgcych
informacji:

a) gtéwne cechy towardw lub ustug w zakresie, w jakim jest to wiasciwe dla danego srodka przekazu
oraz dla towardéw lub ustug;

b) dane identyfikujgce przedsiebiorce, na przyktad firma przedsiebiorcy;

c) petny adres pocztowy, pod ktérym przedsiebiorca prowadzi przedsiebiorstwo, numer telefonu
i faksu przedsiebiorcy oraz jego adres e-mail, o ile jest dostepny, aby umozliwi¢ konsumentowi
szybkie skontaktowanie sie z przedsiebiorcg i skuteczne porozumiewanie sie z nim oraz, w przypadku
gdy ma to zastosowanie, petny adres pocztowy i dane identyfikujgce przedsiebiorce, w imieniu
ktdrego dziata;

d) petny adres pocztowy miejsca prowadzenia dziatalnosci przedsiebiorcy, jezeli rozni sie od adresu
podanego zgodnie z lit. ¢), a w przypadku gdy ma to zastosowanie — petny adres pocztowy
przedsiebiorcy, w imieniu ktérego dziata, pod ktéry to adres konsument moze kierowaé wszelkie
reklamacje;

e) taczna cena towardw lub ustug wraz z podatkami lub, w przypadku gdy charakter towaréw lub
ustug nie pozwala w sposdb racjonalny na wczesniejsze obliczenie ceny — sposéb, w jaki ma by¢
obliczana cena, jak rowniez, w przypadku gdy ma to zastosowanie, wszystkie dodatkowe optaty za
transport, dostarczenie lub ustugi pocztowe lub jakiekolwiek inne koszty lub, w przypadku gdy nie
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mozna wczesniej w sposéb racjonalny obliczyé tych optat — informacja o mozliwosci powstania
koniecznosci uiszczenia takich dodatkowych optat, w przypadku umowy zawartej na czas
nieoznaczony lub umowy obejmujacej prenumerate tgczna cena zawiera tgczne koszty na dany okres
objety rozliczeniem; w przypadku gdy takie umowy przewidujg statg stawke, fagczna cena oznacza
rowniez faczne miesieczne koszty; w przypadku gdy nie mozina wczesniej w sposéb racjonalny
obliczy¢ tacznych kosztéw, przedstawia sie sposdb, w jaki cena ma by¢ obliczana;

f) koszt korzystania ze Srodka porozumiewania sie na odlegto$¢ w celu zawarcia umowy, w przypadku
gdy koszt ten jest obliczany w sposdb inny niz na podstawie taryfy podstawowej;

g) warunki ptatnosci, dostarczenia, wykonania, termin, w jakim przedsiebiorca zobowigzuje sie
do dostarczenia towaréw lub $wiadczenia ustug oraz, w przypadku gdy ma to zastosowanie,
stosowane przez przedsiebiorce procedury rozpatrywania reklamacji;

h) w przypadku gdy istnieje prawo do odstgpienia od umowy — warunki, terminy oraz procedury
korzystania z tego prawa zgodnie z art. 11 ust. 1, a takze wzdr formularza odstgpienia od umowy
zawarty w zatgczniku | cze$¢ B;

i) w przypadku gdy ma to zastosowanie — informacja, ze konsument bedzie musiat ponie$¢ koszty
zwrotu towardw, jesli odstgpi od umowy, oraz — w odniesieniu do umoéw zawieranych na odlegtosé,
koszty zwrotu towardw, jezeli towary ze wzgledu na swdj charakter nie mogg zosta¢ w zwyktym
trybie odestane pocztg;

j) informacja, ze — jesli konsument wykona prawo do odstgpienia od umowy po zgtoszeniu zgdania
zgodnie z art. 7 ust. 3 lub art. 8 ust. 8, jest zobowigzany do zaptacenia przedsiebiorcy uzasadnionych
kosztow zgodnie z art. 14 ust. 3;

k) w przypadku gdy prawo do odstgpienia od umowy nie jest przewidziane zgodnie z art. 16 —
informacja, ze konsument nie bedzie miat prawa do odstgpienia od umowy lub, w przypadku gdy ma
to zastosowanie, okolicznosci, w ktérych konsument traci swoje prawo do odstgpienia od umowy;

I) przypomnienie o istnieniu prawnego obowigzku zapewnienia zgodnosci towaréw z umowsa;

m) w przypadku gdy ma to zastosowanie — istnienie i warunki obstugi posprzedaznej konsumenta
i ustug posprzedaznych oraz gwarancji handlowej;

n) istnienie stosownych kodeksdw postepowania zdefiniowanych w art. 2 lit. f) dyrektywy
2005/29/WE oraz, w przypadku gdy ma to zastosowanie — informacja, w jaki sposéb mozna uzyskac
egzemplarze tych kodeksow;

o) w przypadku gdy ma to zastosowanie — czas trwania umowy lub, jezeli umowa jest zawarta na czas
nieoznaczony lub jesli ma ulega¢ automatycznemu przedtuzeniu, warunki rozwigzania umowy;

p) w przypadku gdy ma to zastosowanie — minimalny czas trwania zobowigzan konsumenta
wynikajgcych z umowy;
g) w przypadku gdy ma to zastosowanie — istnienie oraz warunki kaucji lub innych gwarancji

finansowych, ktére majg by¢ wptacone lub dostarczone przez konsumenta na zgdanie przedsiebiorcy;

r) w przypadku gdy ma to zastosowanie — funkcjonalnos¢ tresci cyfrowych, w tym réwniez majace
zastosowanie techniczne srodki ich ochrony;

s) w przypadku gdy ma to zastosowanie — kazda majgca znaczenie interoperacyjnosc tresci cyfrowych
ze sprzetem komputerowym i oprogramowaniem, o ktdrym przedsiebiorca wie lub, racjonalnie
oczekujac, powinien byt wiedzie¢;
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t) w przypadku gdy ma to zastosowanie — mozliwos¢ skorzystania z pozasgdowych mechanizméw
rozpatrywania reklamacji i dochodzenia roszczen, ktérym podlega przedsiebiorca, oraz mozliwosci
dostepu do tych procedur.

5. Co grozi przedsiebiorcy, ktory nie dopetni obowigzkéw informacyjnych wzgledem
konsumentéw?

Naruszenie przez sklep internetowy obowigzkdw informacyjnych wynikajgcych z art. 9 ust. 1 ustawy
z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz art. 8 ust. 1 i 3 ustawy z dnia
18 lipca 2002 r. o Swiadczeniu ustug drogg elektroniczng moze stanowi¢ praktyke naruszajgca
zbiorowe interesy konsumentéw w rozumieniu art. 24 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentdéw, za ktérg przedsiebiorca moze by¢ ukarany karg pieniezng
w wysokosci do 10% przychodu osiggnietego w roku rozliczeniowym poprzedzajgcym rok natozenia
kary.

6. Czy kazdy sklep internetowy musi mie¢ swdj regulamin i publikowac go na swojej stronie?
Zgodnie z art. 9 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw
konsument powinien by¢ poinformowany, przy uzyciu srodka porozumiewania sie na odlegtos¢,
najpdzniej w chwili ztozenia mu propozycji zawarcia umowy, o:

1) imieniu i nazwisku (nazwie), adresie zamieszkania (siedziby) przedsiebiorcy oraz organie, ktory
zarejestrowat dziatalno$é gospodarczg przedsiebiorcy, a takze numerze, pod ktérym przedsiebiorca
zostat zarejestrowany;

2) istotnych wtasciwosciach swiadczenia i jego przedmiotu;
3) cenie lub wynagrodzeniu obejmujgcych wszystkie ich sktadniki, a w szczegdlnosci cta i podatki;
4) zasadach zaptaty ceny lub wynagrodzenia;

)

5) kosztach oraz terminie i sposobie dostawy;

6) prawie odstgpienia od umowy w terminie 10 dni, ze wskazaniem wyjgtkéw, o ktérych mowa w art.
10 ust. 3 ww. ustawy;

7) kosztach wynikajacych z korzystania ze srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢, jezeli sg one
skalkulowane inaczej niz wedle normalnej taryfy;

8) terminie, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu majg charakter wigzacy;
9) minimalnym okresie, na jaki ma by¢ zawarta umowa o $wiadczenia ciggte lub okresowe;

10) miejscu i sposobie sktadania reklamacji;

11) prawie wypowiedzenia umowy, o ktérym mowa w art. 8 ust. 3 ww. ustawy.

Ponadto, zgodnie z art. 8 ust. 1 i 3 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug droga
elektroniczng, sklep internetowy powinien stosowaé¢ regulamin $wiadczenia ustug droga
elektroniczng i okresli¢ w nim w szczegélnosci:

1) rodzaje i zakres ustug Swiadczonych drogg elektroniczng;
2) warunki swiadczenia ustug drogg elektroniczng, w tym:

a) wymagania techniczne niezbedne do wspdtpracy z systemem teleinformatycznym, ktdrym
postuguje sie ustugodawca;

b) zakaz dostarczania przez ustugobiorce tresci o charakterze bezprawnym;
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3) warunki zawierania i rozwigzywania umoéw o $wiadczenie ustug drogg elektroniczng;
4) tryb postepowania reklamacyjnego.

CRD:

Zgodnie z art. 6 ust. 1 dyrektywy 2011/83, zanim konsument zostanie zwigzany umowg zawierang na
odlegtos¢ lub jakakolwiek ofertg w tym zakresie, przedsiebiorca w jasny i zrozumiaty sposdb udziela
konsumentowi nastepujgcych informacji:

a) gtéwne cechy towardw lub ustug w zakresie, w jakim jest to wtasciwe dla danego srodka przekazu
oraz dla towaréw lub ustug;

b) dane identyfikujgce przedsiebiorce, na przyktad firma przedsiebiorcy;

c) petny adres pocztowy, pod ktédrym przedsiebiorca prowadzi przedsiebiorstwo, numer telefonu
i faksu przedsiebiorcy oraz jego adres e-mail, o ile jest dostepny, aby umozliwi¢ konsumentowi
szybkie skontaktowanie sie z przedsiebiorcg i skuteczne porozumiewanie sie z nim oraz, w przypadku
gdy ma to zastosowanie, petny adres pocztowy i dane identyfikujgce przedsiebiorce, w imieniu
ktdrego dziata;

d) petny adres pocztowy miejsca prowadzenia dziatalnosci przedsiebiorcy, jezeli rozni sie od adresu
podanego zgodnie z lit. ¢), a w przypadku gdy ma to zastosowanie — petny adres pocztowy
przedsiebiorcy, w imieniu ktérego dziata, pod ktéry to adres konsument moze kierowaé wszelkie
reklamacje;

e) taczna cena towardw lub ustug wraz z podatkami lub, w przypadku gdy charakter towaréw lub
ustug nie pozwala w sposdb racjonalny na wczesniejsze obliczenie ceny — sposéb, w jaki ma by¢
obliczana cena, jak rowniez, w przypadku gdy ma to zastosowanie, wszystkie dodatkowe optaty za
transport, dostarczenie lub ustugi pocztowe lub jakiekolwiek inne koszty lub, w przypadku gdy nie
mozna wczesniej w sposdb racjonalny obliczy¢ tych optat — informacja o mozliwosci powstania
koniecznos$ci uiszczenia takich dodatkowych optat. W przypadku umowy zawartej na czas
nieoznaczony lub umowy obejmujacej prenumerate fgczna cena zawiera tgczne koszty na dany okres
objety rozliczeniem. W przypadku gdy takie umowy przewidujg statg stawke, tgczna cena oznacza
rowniez taczne miesieczne koszty. W przypadku gdy nie mozina wczesniej w sposdb racjonalny
obliczy¢ tacznych kosztéw, przedstawia sie sposdb, w jaki cena ma by¢ obliczana;

f) koszt korzystania ze srodka porozumiewania sie na odlegtos¢ w celu zawarcia umowy, w przypadku
gdy koszt ten obliczany jest w sposdb inny niz na podstawie taryfy podstawowej;

g) warunki ptatnosci, dostarczenia, wykonania, termin, w jakim przedsiebiorca zobowigzuje sie do
dostarczenia towardw lub swiadczenia ustug oraz, w przypadku gdy ma to zastosowanie, stosowane
przez przedsiebiorce procedury rozpatrywania reklamacji;

h) w przypadku gdy istnieje prawo do odstgpienia od umowy — warunki, terminy oraz procedury
korzystania z tego prawa zgodnie z art. 11 ust. 1, a takze wzdr formularza odstgpienia od umowy;

i) w przypadku gdy ma to zastosowanie — informacja, ze konsument bedzie musiat ponies¢ koszty
zwrotu towaréw w przypadku odstgpienia od umowy oraz, w odniesieniu do umoéw zawieranych na
odlegtosé, koszty zwrotu towardw, jezeli towary ze wzgledu na swdj charakter nie mogg zostac
w zwyktym trybie odestane pocztg;
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j) informacja, ze — jesli konsument wykona prawo do odstgpienia od umowy po zgtoszeniu zgdania
zgodnie z art. 7 ust. 3 lub art. 8 ust. 8, zobowigzany jest do zaptacenia przedsiebiorcy uzasadnionych
kosztéw zgodnie z art. 14 ust. 3;

k) w przypadku gdy prawo do odstgpienia od umowy nie jest przewidziane zgodnie z art. 16 —
informacja, ze konsument nie bedzie miat prawa do odstgpienia od umowy lub, w przypadku gdy ma
to zastosowanie, okolicznosci, w ktérych konsument traci swoje prawo do odstgpienia od umowy;

[) przypomnienie o istnieniu prawnego obowigzku zapewnienia zgodnosci towaréw z umowsa;

m) w przypadku gdy ma to zastosowanie — istnienie i warunki obstugi posprzedaznej konsumenta
i ustug posprzedaznych oraz gwarancji handlowej;

n) istnienie stosownych kodeksdow postepowania zdefiniowanych w art. 2 lit. f) dyrektywy
2005/29/WE oraz, w przypadku gdy ma to zastosowanie — informacja, w jaki sposdb mozna uzyskac
egzemplarze tych kodeksow;

o) w przypadku gdy ma to zastosowanie — czas trwania umowy lub, jezeli umowa zawarta jest na czas
nieoznaczony lub jesli ma ulega¢ automatycznemu przedtuzeniu, warunki rozwigzania umowy;

p) w przypadku gdy ma to zastosowanie — minimalny czas trwania zobowigzan konsumenta
wynikajgcych z umowy;

g) w przypadku gdy ma to zastosowanie — istnienie oraz warunki kaucji lub innych gwarancji
finansowych, ktdre majg by¢ wptacone lub dostarczone przez konsumenta na zgdanie przedsiebiorcy;

r) w przypadku gdy ma to zastosowanie — funkcjonalnosé tresci cyfrowych, w tym réwniez majgce
zastosowanie techniczne srodki ich ochrony;

s) w przypadku gdy ma to zastosowanie — kazda majgca znaczenie interoperacyjnos¢ tresci cyfrowych
ze sprzetem komputerowym i oprogramowaniem, o ktdrym przedsiebiorca wie lub, racjonalnie
oczekujac, powinien byt wiedzie¢;

t) w przypadku gdy ma to zastosowanie — mozliwos$¢ skorzystania z pozasgdowych mechanizméw
rozpatrywania reklamacji i dochodzenia roszczen, ktérym podlega przedsiebiorca, oraz mozliwosci
dostepu do tych procedur.

7. Czy przedsiebiorca moie zosta¢c ukarany za brak regulaminu na stronach sklepu
internetowego?

Tak. Przedsiebiorca ma obowigzek udzielenia w regulaminie okreslonych informacji konsumentowi
(wynika to z art. 9 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw
oraz art. 8 ust. 1 i 3 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng).
Niewywigzanie sie z tego obowigzku jest w Swietle prawa praktykg naruszajacg zbiorowe interesy
konsumentdw w rozumieniu art. 24 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw. Za takie wykroczenie przedsiebiorca moze by¢ ukarany karg pieniezng w wysokosci
do 10% przychodu osiggnietego w roku rozliczeniowym poprzedzajgcym rok natozenia kary.

8. Jak stworzy¢ dobry regulamin sklepu internetowego?

Prawidtowy regulamin sklepu internetowego powinien zawiera¢ wszystkie informacje wymagane
przez obowigzujgce przepisy prawa. W celu unikniecia stosowania niedozwolonych postanowien
umownych warto natomiast sprawdzi¢ rejestr klauzul abuzywnych dostepnych na stronie
internetowej UOKIiK: www.uokik.gov.pl/rejestr klauzul niedozwolonych2.php. Ponadto, w celu
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unikniecia powielania btedéw stosowanych przez innych przedsiebiorcéw, nie nalezy powielac
regulamindw istniejgcych sklepdw internetowych.

9. Jakie informacje powinny zostaé zawarte w regulaminie sklepéw internetowych?

Zgodnie z art. 9 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektdrych praw konsumentoéw,
konsument powinien by¢ poinformowany, przy uzyciu srodka porozumiewania sie na odlegtosé,
najpdzniej w chwili ztozenia mu propozycji zawarcia umowy, o:

1) imieniu i nazwisku (nazwie), adresie zamieszkania (siedziby) przedsiebiorcy oraz organie, ktory
zarejestrowat dziatalno$¢ gospodarczg przedsiebiorcy, a takze numerze, pod ktérym przedsiebiorca
zostat zarejestrowany;

2) istotnych wtasciwosciach $wiadczenia i jego przedmiotu;

3) cenie lub wynagrodzeniu obejmujgcych wszystkie ich sktadniki, a w szczegdlnosci cta i podatki;
4) zasadach zaptaty ceny lub wynagrodzenia;

5) kosztach oraz terminie i sposobie dostawy;

6) prawie odstgpienia od umowy w terminie 10 dni, ze wskazaniem wyjatkéw, o ktérych mowa w art.
10 ust. 3 ww. ustawy;

7) kosztach wynikajacych z korzystania ze srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢, jezeli sg one
skalkulowane inaczej niz wedle normalnej taryfy;

8) terminie, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu majg charakter wigzacy;
9) minimalnym okresie, na jaki ma by¢ zawarta umowa o swiadczenia ciggte lub okresowe;

10) miejscu i sposobie sktadania reklamacji;

11) prawie wypowiedzenia umowy, o ktérym mowa w art. 8 ust. 3 ww. ustawy.

Ponadto, zgodnie z art. 8 ust. 1 i 3 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug droga
elektroniczng, sklep internetowy powinien stosowac¢ regulamin $wiadczenia ustug droga
elektroniczng i okresli¢ w nim w szczegdélnosci:

1) rodzaje i zakres ustug swiadczonych drogg elektroniczng,
2) warunki $wiadczenia ustug drogg elektroniczng, w tym:

a) wymagania techniczne niezbedne do wspdtpracy z systemem teleinformatycznym, ktorym
postuguje sie ustugodawca;

b) zakaz dostarczania przez ustugobiorce tresci o charakterze bezprawnym;

3) warunki zawierania i rozwigzywania umoéw o $wiadczenie ustug drogg elektroniczng;
4) tryb postepowania reklamacyjnego.

CRD:

Zgodnie z art. 6 ust. 1 dyrektywy 2011/83, zanim konsument zostanie zwigzany umowg zawierang na
odlegtos¢ lub jakgkolwiek ofertg w tym zakresie, przedsiebiorca w jasny i zrozumiaty sposéb udziela
konsumentowi nastepujacych informacji:

a) gtdwne cechy towarow lub ustug w zakresie, w jakim jest to wtasciwe dla danego srodka przekazu
oraz dla towardéw lub ustug;
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b) dane identyfikujgce przedsiebiorce, na przyktad firma przedsiebiorcy;

c) petny adres pocztowy, pod ktérym przedsiebiorca prowadzi przedsiebiorstwo, numer telefonu
i faksu przedsiebiorcy oraz jego adres e-mail, o ile jest dostepny, aby umozliwi¢ konsumentowi
szybkie skontaktowanie sie z przedsiebiorcg i skuteczne porozumiewanie sie z nim oraz, w przypadku
gdy ma to zastosowanie, petny adres pocztowy i dane identyfikujgce przedsiebiorce, w imieniu
ktdrego dziata;

d) petny adres pocztowy miejsca prowadzenia dziatalnosci przedsiebiorcy, jezeli rozni sie od adresu
podanego zgodnie z lit. c), a w przypadku gdy ma to zastosowanie — peftny adres pocztowy
przedsiebiorcy, w imieniu ktérego dziata, pod ktéry to adres konsument moze kierowaé wszelkie
reklamacje;

e) tgczna cena towardw lub ustug wraz z podatkami lub, w przypadku gdy charakter towaréw lub
ustug nie pozwala w sposdb racjonalny na wczesniejsze obliczenie ceny — sposéb, w jaki ma by¢
obliczana cena, jak rowniez, w przypadku gdy ma to zastosowanie, wszystkie dodatkowe opfaty za
transport, dostarczenie lub ustugi pocztowe, lub jakiekolwiek inne koszty, lub — w przypadku gdy nie
mozna wczesniej w sposéb racjonalny obliczy¢ tych optat — informacja o mozliwosci powstania
koniecznosci uiszczenia takich dodatkowych optat, w przypadku umowy zawartej na czas
nieoznaczony lub umowy obejmujacej prenumerate tgczna cena zawiera tgczne koszty na dany okres
objety rozliczeniem; w przypadku gdy takie umowy przewidujg statg stawke, faczna cena oznacza
rowniez faczne miesieczne koszty; w przypadku gdy nie mozina wczesniej w sposéb racjonalny
obliczy¢ tacznych kosztéw, przedstawia sie sposdb, w jaki cena ma by¢ obliczana;

f) koszt korzystania ze srodka porozumiewania sie na odlegtos¢ w celu zawarcia umowy, w przypadku
gdy koszt ten jest obliczany w sposdb inny niz na podstawie taryfy podstawowej;

g) warunki pfatnosci, dostarczenia, wykonania, termin, w jakim przedsiebiorca zobowigzuje sie
do dostarczenia towardow lub $wiadczenia ustug, oraz — w przypadku gdy ma to zastosowanie —
stosowane przez przedsiebiorce procedury rozpatrywania reklamacji;

h) w przypadku gdy istnieje prawo do odstgpienia od umowy — warunki, terminy oraz procedury
korzystania z tego prawa zgodnie z art. 11 ust. 1, a takze wzdr formularza odstgpienia od umowy
zawarty w zatgczniku | czes¢ B;

i) w przypadku gdy ma to zastosowanie — informacja, ze konsument bedzie musiat ponies¢ koszty
zwrotu towardow w przypadku odstgpienia od umowy oraz, w odniesieniu do umdw zawieranych
na odlegtos$¢, koszty zwrotu towardw, jezeli towary ze wzgledu na swdj charakter nie mogg zostac
w zwyktym trybie odestane pocztg;

j) informacja, ze — jesli konsument wykona prawo do odstgpienia od umowy po zgtoszeniu zgdania
zgodnie z art. 7 ust. 3 lub art. 8 ust. 8, zobowigzany jest do zaptacenia przedsiebiorcy uzasadnionych
kosztéw zgodnie z art. 14 ust. 3;

k) w przypadku gdy prawo do odstgpienia od umowy nie jest przewidziane zgodnie z art. 16 —
informacja, ze konsument nie bedzie miat prawa do odstgpienia od umowy lub, w przypadku gdy ma
to zastosowanie, okolicznosci, w ktérych konsument traci swoje prawo do odstgpienia od umowy;

I) przypomnienie o istnieniu prawnego obowigzku zapewnienia zgodnosci towaréw z umowsg;

m) w przypadku gdy ma to zastosowanie — istnienie i warunki obstugi posprzedaznej konsumenta
i ustug posprzedaznych oraz gwarancji handlowej;
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n) istnienie stosownych kodekséw postepowania zdefiniowanych w art. 2 lit. f) dyrektywy
2005/29/WE oraz, w przypadku gdy ma to zastosowanie — informacja, w jaki sposdb mozna uzyskac
egzemplarze tych kodekséw;

o) w przypadku gdy ma to zastosowanie — czas trwania umowy lub, jezeli umowa jest zawarta na czas
nieoznaczony lub jesli ma ulega¢ automatycznemu przedtuzeniu, warunki rozwigzania umowy;

p) w przypadku gdy ma to zastosowanie — minimalny czas trwania zobowigzan konsumenta
wynikajgcych z umowy;

gq) w przypadku gdy ma to zastosowanie — istnienie oraz warunki kaucji lub innych gwarancji
finansowych, ktére majg by¢ wptacone lub dostarczone przez konsumenta na zgdanie przedsiebiorcy;

r) w przypadku gdy ma to zastosowanie — funkcjonalnosé tresci cyfrowych, w tym réwniez majace
zastosowanie techniczne srodki ich ochrony;

s) w przypadku gdy ma to zastosowanie — kazda majgca znaczenie interoperacyjnos¢ tresci cyfrowych
ze sprzetem komputerowym i oprogramowaniem, o ktdorym przedsiebiorca wie lub, racjonalnie
oczekujac, powinien byt wiedzie¢;

t) w przypadku gdy ma to zastosowanie — mozliwos¢ skorzystania z pozasgdowych mechanizméw
rozpatrywania reklamacji i dochodzenia roszczen, ktéorym podlega przedsiebiorca, oraz mozliwosci
dostepu do tych procedur.

10. Najczestsze btedy w regulaminach e-sklepéw — przyktady i sposoby ich eliminowania
Do najczesciej stosowanych przez sklepy internetowe klauzul abuzywnych zalicza sie:

— ograniczanie odpowiedzialnosci za prawidtowos¢ informacji o produktach prezentowanych

na stronach internetowych sklepéw;

— ograniczanie lub wytgczanie odpowiedzialnosci za dziatania podmiotéw dostarczajgcych zakupiony
produkt konsumentom (operatoréw pocztowych, firmy kurierskie);

— ograniczanie prawa konsumenta do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢;

— ograniczanie odpowiedzialnosci z tytutu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa.

Jezeli chodzi o akty prawne dotyczace handlu elektronicznego, przedsiebiorcy najczesciej naruszajg
przepisy ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow.

11. Czy kopiowanie regulamindw istniejacych sklepéw internetowych jest zgodne z prawem?
Postugiwanie sie regulaminami istniejgcych sklepéw internetowych niesie za sobg ryzyko,
ze przedmiotowy regulamin moze zawiera¢ niedozwolone postanowienia umowne lub
postanowienia naruszajgce obowigzujgce przepisy prawa.

12. Czym sg niedozwolone klauzule?

Niedozwolone postanowienia umowne to zapisy w umowie zawieranej z konsumentem,
nieuzgodnione z nim indywidualnie, ktére ksztattujg jego prawa i obowigzki w sposdb sprzeczny
z dobrymi obyczajami, razgco naruszajgc jego interesy. Nie dotyczy to postanowien okreslajacych
gtéwne Swiadczenie stron, w tym cene lub wynagrodzenie, jezeli zostaty sformutowane w sposéb
jednoznaczny (art. 385" § 1 Kodeksu cywilnego).
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13. Jakie niedozwolone klauzule umowne s3 najczesciej stosowane przez e-sklepy?
Do najczesciej stosowanych przez sklepy internetowe klauzul abuzywnych zalicza sie:

— ograniczanie odpowiedzialnosci za prawidtowo$é informacji o produktach, ktére sg prezentowane
na stronach internetowych sklepéw;

— ograniczanie lub wytgczanie odpowiedzialnosci za dziatania podmiotédw dostarczajgcych zakupiony
produkt konsumentom (operatorow pocztowych, firmy kurierskie);

— ograniczanie uprawnienia konsumenta do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢;

— ograniczanie odpowiedzialnosci z tytutu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa.

14. Jak moge sprawdzi¢, czy regulamin sklepu internetowego nie ma niedozwolonych klauzul?
Jezeli konsument ma watpliwosci co do znaczenia i skutkdw danej klauzuli, moze zwrécic¢ sie do
miejskiego (powiatowego) rzecznika konsumentow lub Federacji Konsumentéw z prosba o udzielenie
informacji prawnej. Rejestr postanowien wzorcdw umowy uznanych za niedozwolone znajduje sie na
stronie internetowej UOKIK (http://www.uokik.gov.pl/rejestr klauzul niedozwolonych2.php).

15. Gdzie mozna sprawdzi¢, czy postanowienia umowne zostaty uznane za niedozwolone?
Postanowienia wzorcéw umowy uznane za niedozwolone sg publikowane w rejestrze postanowien
wzorcow umowy uznanych za niedozwolone, dostepnym na stronie internetowej Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw: www.uokik.gov.pl/rejestr klauzul niedozwolonych2.php.

16. Do ilu miesiecy wstecz przedsiebiorca odpowiada za stosowanie niedozwolonych postanowien
umownych?

Zgodnie z art. 479*° Kodeksu postepowania cywilnego z zgdaniem uznania postanowienia wzorca
umowy za niedozwolone mozna wystgpié¢ réwniez wtedy, gdy pozwany zaniechat jego stosowania,
jezeli od tego zaniechania nie mineto 6 miesiecy.

17. Czy kazdy e-sklep powinien posiadac zapisy dotyczace polityki cookies?

Zgodnie z art. 173 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne sklepy internetowe maja
obowigzek informowania konsumentéw o wykorzystywaniu plikdw cookies, o celu, w jakim zostang
zainstalowane na urzadzeniu konsumenta, oraz o sposobach korzystania z nich. Ponadto konsument
powinien uzyska¢ informacje o sposobie usuniecia plikéw cookies, a przed ich instalacjg wyrazi¢
zgode na ich instalacje i uzywanie.

18. Czy sklep ma obowigzek publikowaé na swojej stronie regulamin dotyczacy ochrony danych
osobowych klientéw?

Nie. Przetwarzanie przez sklep internetowy danych klientéw odbywa sie na podstawie przepisow
ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych oraz przepisdw art. 16-22 ustawy
z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng. Przepisy te nie naktadajg na sklep
internetowy obowigzku publikowania regulaminu dotyczacego ochrony danych osobowych klientéw.

19. Sprzedawca internetowy prosi mnie o podanie wielu danych osobowych. Czy jest to zgodne
z prawem?

Przetwarzanie przez sklep internetowy danych osobowych klientéw odbywa sie na podstawie
przepisOw ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych oraz przepisdw ustawy
z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczna.
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Ustugodawca nie moze przetwarzac¢ danych osobowych ustugobiorcy po zakoriczeniu korzystania
z ustugi Swiadczonej drogq elektroniczng, z zastrzezeniem ust. 2 (art. 19 ust. 1 ustawy o $wiadczeniu
ustug drogg elektroniczng).

Po zakoriczeniu korzystania z ustugi Swiadczonej drogq elektroniczng ustugodawca, na zasadach
okreslonych w ust. 3-5, moze przetwarzac tylko te sposrod danych okreslonych w art. 18, ktore sq:

1) niezbedne do rozliczenia ustugi oraz dochodzenia roszczen z tytutu ptatnosci za korzystanie z ustugi;

2) niezbedne do celéow reklamy, badania rynku oraz zachowan i preferencji ustugobiorcow
Z przeznaczeniem wynikéw tych badan na potrzeby polepszenia jakosci ustug swiadczonych przez
ustugodawce, za zgodq ustugobiorcy;

3) niezbedne do wyjasnienia okolicznosci niedozwolonego korzystania z ustugi, o ktérym mowa w art.
21 ust. 1;

4) dopuszczone do przetwarzania na podstawie odrebnych ustaw lub umowy (art. 19 ust. 1 ustawy o
Swiadczeniu ustug drogq elektroniczng).

Rozliczenie ustugi swiadczonej drogq elektroniczng przedstawione ustugobiorcy nie moze ujawniac
rodzaju, czasu trwania, czestotliwosci i innych parametréw technicznych poszczegdlnych ustug,
z ktorych skorzystat ustugobiorca, chyba ze zazqdat on szczegotowych informacji w tym zakresie (art.
19 ust. 3 ustawy o swiadczeniu ustug drogg elektroniczng).

Dla celdw, o ktérych mowa w ust. 2 pkt 2, dopuszcza sie jedynie zestawianie danych wymienionych
wart. 18 ust. 4 i 5 dotyczqcych korzystania przez ustugobiorce z réznych ustug swiadczonych drogg
elektroniczng, pod warunkiem usuniecia wszelkich oznaczen identyfikujgcych ustugobiorce lub sieci
telekomunikacyjnej albo systemu teleinformatycznego, z ktorego korzystat (anonimizacja danych),
chyba ze ustugobiorca wyrazit uprzednio zgode na nieusuwanie tych oznaczen (art. 19 ust. 4 ustawy o
Swiadczeniu ustug drogg elektroniczng).

Jezeli konsument ma watpliwosci zwigzane z ochrong jego danych osobowych, moze skontaktowad
sie z Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych.

20. Czy prowadzac e-sklep, przedsiebiorca powinien zgtasza¢ do rejestracji przez Generalnego
Inspektora Danych Osobowych baze danych dotyczaca zrealizowanych transakcji?

Nie musi tego robi¢. Generalny Inspektor Danych Osobowych nie dokonuje rejestracji zbioréw
danych dotyczacych transakcji zrealizowanych przez sklep internetowy.

21. Na czym polegaja certyfikaty przyznawane sklepom internetowym?

Niektére certyfikaty posiadane przez sklepy internetowe potwierdzajg, ze warunki sprzedazy sklepu
internetowego zostaty poddane weryfikacji przez niezalezny podmiot zewnetrzny, sklep zobowigzat
sie do stosowania kodeksu dobrych praktyk, a w przypadku wystgpienia probleméw w czasie
transakgcji istnieje mozliwosc¢ skorzystania z polubownych metod rozwigzania sporu.
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Terminy

1. W jakim terminie moge odstgpi¢ od umowy zawartej na odlegtos¢?

Zgodnie z art. 7 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw
prawo do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosé przystuguje konsumentowi w terminie 10 dni.
Poczatek biegu tego terminu uzalezniony jest od przedmiotu umowy na odlegtosé. Gdy przedmiotem
umowy byt przedmiot, 10-dniowy termin do odstgpienia liczony jest od dnia jego wydania. Jezeli
natomiast przedmiotem umowy byly ustugi, termin ten liczy sie od dnia zawarcia umowy. Do
zachowania terminu wystarczy wystanie oswiadczenia o odstgpieniu od umowy przed jego uptywem.

CRD:

*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).

2. Czy prawo okresla termin, w ktéorym przedsiebiorca powinien zrealizowaé¢ ztozone
zamowienie?

Zgodnie z art. 12 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektdorych praw konsumentoéw,
jezeli strony nie umoéwity sie inaczej, przedsiebiorca powinien wykona¢ umowe zawartg na odlegtos¢
najpdzniej w terminie 30 dni po ztozeniu przez konsumenta oswiadczenia woli o zawarciu umowy.

Przede wszystkim przedsiebiorca powinien wiec wykonaé umowe na odlegto$¢ w terminie
okreslonym w umowie. Jezeli natomiast terminu takiego nie ustalono, przedsiebiorca powinien
wykona¢ umowe najpdzniej w terminie 30 dni od dnia jej zawarcia.

CRD:

*) Brak regulacji w tym zakresie. Termin realizacji zamodwienia bedzie wynikat wytgcznie z umowy.

3. Czy prawo reguluje termin, w ktérym na konto kupujgcego powinny trafi¢ pienigdze po
odebraniu przez sprzedajgcego pisma o odstgpieniu konsumenta od umowy?

Zgodnie z trescig art. 7 ust. 3 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw
konsumentéw w razie odstgpienia przez konsumenta od umowy na odlegtos¢ przedsiebiorca musi
zwrdci¢ otrzymane pienigdze niezwiocznie, nie pdzniej jednak niz w terminie 14 dni od dnia
odstgpienia.

CRD:

*) Zgodnie z art. 13 ust. 1 dyrektywy 2011/83 przedsiebiorca zwraca wszystkie ptatnosci otrzymane
od konsumenta, bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia, w ktérym zostat
poinformowany o decyzji konsumenta o odstgpieniu od umowy.

4. Czy moge odstgpi¢ od umowy w 10-dniowym terminie, jesli jestem przedsiebiorcy, a zakup w
e-sklepie miat zwigzek z prowadzong przeze mnie dziatalnoscia?

Nie, poniewaz prawo do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ przystuguje wytgcznie
konsumentom.

5. Sklep internetowy zwodzi mnie w sprawie terminu realizacji zamdéwienia. Czy w przypadku
opodinienia w dostawie mozna ubiegac sie o odszkodowanie?

W przypadku opdznienia w dostawie konsument moze ubiegac sie o odszkodowanie. Zgodnie z art.
471 Kodeksu cywilnego dtuznik zobowigzany jest do naprawienia szkody wyniktej z niewykonania lub
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nienalezytego wykonania zobowigzania, chyba ze niewykonanie lub nienalezyte wykonanie jest
nastepstwem okolicznosci, za ktére dtuznik nie ponosi odpowiedzialnosci.
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Ptatnosci

1. Jakie istniejg formy ptatnosci za zakupy przez Internet?

Dokonujgc zakupdw przez Internet, konsument moze skorzysta¢ ze wszystkich stosowanych
w obrocie handlowym sposobdéw ptatnosci: przelew, ptatnosci kartg ptatniczg, ptatnosci SMS,
ptatnosci dokonywane za pomocy portali internetowych PayPal, Moneybookers, ptatnosci
dokonywane na podstawie zebranych punktéw w ramach programéw lojalnosciowych itp.

2. Czy sklep internetowy moze wymagac zaptaty za towar przed jego wystaniem, nie dajac
konsumentowi mozliwosci zaptaty przy odbiorze?

Nie. Zgodnie z art. 11. ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw
oraz o odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny umowa nie moze
naktadaé¢ na konsumenta obowigzku zaptaty ceny lub wynagrodzenia przed otrzymaniem
Swiadczenia.

CRD:

*) Brak regulacji w tym zakresie. Wybdr sposobu zaptaty bedzie wynikat z uzgodnienia miedzy
stronami umowy.

3. Zapfacitem za towar z gory. Czy w przypadku odstgpienia od umowy nalezg mi sie odsetki
ustawowe z tytutu dokonania przedptaty?

Zgodnie z art. 7 ust. 3 zd. 4 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw
oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzgdzong przez produkt niebezpieczny, jezeli konsument
dokonat jakichkolwiek przedptat, nalezg sie od nich odsetki ustawowe od daty dokonania przedptaty.

CRD:

*) Brak regulacji w tym zakresie. W takiej sytuacji nie bedg zatem przystugiwaty konsumentowi
odsetki ustawowe.
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Transport

1. Czy sklep internetowy powinien ponies¢ koszty przesytki w razie odstgpienia przez klienta
od umowy?

Koszt odestania towaru do przedsiebiorcy w sytuacji odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosc
ponosi konsument. Brak jednak przeszkdéd, aby umowa przewidywata, ze koszty te ponosi
przedsiebiorca (sprzedawca). Zgodnie natomiast z wyrokiem Trybunatu Sprawiedliwosci Unii
Europejskiej z dnia 15 kwietnia 2010 r., C-511/08, jezeli konsument odstgpi od umowy, nalezy mu sie
nie tylko zwrot ceny towaru, ale takze kosztéw jego wysytki poniesionych przy zakupie (wysytka
towaru od przedsiebiorcy do konsumenta).

CRD:

*) Zgodnie z art. 13 ust. 1 dyrektywy 2011/83 przedsiebiorca zwraca wszystkie ptatnosci otrzymane
od konsumenta, w tym koszty dostarczenia, bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w terminie 14 dni od
dnia, w ktérym zostat poinformowany o decyzji konsumenta o odstgpieniu od umowy.

*) Zgodnie z art. 13 ust. 2 dyrektywy 2011/83 w przypadku gdy konsument wyraznie wybrat sposdb
dostarczenia inny niz najtanszy standardowy sposdb dostarczenia oferowany przez przedsiebiorce,
przedsiebiorca nie jest zobowigzany do zwrotu dodatkowych kosztéw.

*) Zgodnie z art. 14 ust. 1 dyrektywy 2011/83 konsument ponosi tylko bezposrednie koszty zwrotu
towardéw, chyba ze przedsiebiorca zgodzit sie je poniesé lub nie poinformowat konsumenta, ze musi
on poniesc te koszty.

2. Czy moge domagac¢ sie od sprzedawcy internetowego niiszej optaty za przesytke lub
zados$c€uczynienia, gdy wiem, Ze optata proponowana przez niego jest lub byta zawyzona?

Jezeli przedsiebiorca zawyzyt optate w stosunku do cennikdéw operatora pocztowego czy
przewoznika, na ktére sie powotywat, konsument dysponuje uprawnieniami przewidzianymi m.in.
w art. 12 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, tj.
mozliwoscig zadania m.in.: i) zaniechania nieuczciwej praktyki rynkowej; ii) usuniecia skutkow tej
praktyki; iii) naprawienia wyrzadzonej szkody na zasadach ogdlnych. Zgodnie z art. 13 ww. ustawy
ciezar dowodu, ze dana praktyka rynkowa nie stanowi nieuczciwe]j praktyki wprowadzajgcej w btad,
spoczywa na przedsiebiorcy, ktdremu zarzuca sie stosowanie nieuczciwej praktyki rynkowe;j.

3. Jak nalezy postepowac, gdy zamdwienie odbierane w paczkomacie jest uszkodzone?

W pierwszej kolejnosci konsument powinien zgtosi¢ swoje zastrzezenia operatorowi pocztowemu.
Zgodnie z art. 87 ust. 6 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe roszczenie z tytutu
nienalezytego wykonania ustugi pocztowej wygasa wskutek przyjecia przesytki pocztowe] bez
zastrzezen, chyba ze ubytki lub uszkodzenia przesytki pocztowej niedajgce sie z zewnatrz zauwazy¢
uprawniony stwierdzit po przyjeciu przesytki i nie pdzniej niz po uptywie 7 dni od przyjecia przesytki
zgtosit operatorowi pocztowemu roszczenie z tego tytutu oraz udowodnit, ze ubytki lub uszkodzenia
przesytki powstaty w czasie miedzy przyjeciem przesytki przez operatora pocztowego w celu
wykonania ustugi pocztowej a jej doreczeniem adresatowi.

Nastepnie konsument powinien skierowac do operatora pocztowego reklamacje.

Niemniej jednak roszczenia konsument ma prawo kierowaé réwniez do sprzedawcy: ztytutu
niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa, na podstawie przepiséw ustawy z dnia 27 lipca
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2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego lub
z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzania na zasadach ogdlnych Kodeksu
cywilnego (art. 471 i n.). Jezeli wada towaru powstata podczas przesytki sprzedawca moze wystgpic
nastepnie z roszczeniami regresowymi wobec odpowiedzialnych podmiotéw trzecich, tj. operatora
pocztowego.

Zgodnie bowiem z art. 474 Kodeksu cywilnego dtuznik jest odpowiedzialny jak za wtasne zaréwno za
dziatania lub zaniechania oséb, z ktérych pomocg wykonuje zobowigzanie, jak réwniez tych, ktérym
wykonanie zobowigzania powierza.

4. Jak nalezy postepowa¢, gdy dostarczone przez kuriera zamoéwienie ma $lady uszkodzenia?

W sytuacji gdy dostarczone przez kuriera zamoéwienie ma $lady uszkodzenia, konsument powinien
zada¢ sporzadzenia odpowiedniego protokotu. Zgodnie z art. 74 ust. 1 ustawy z dnia 15 listopada
1984 r. Prawo przewozowe, jezeli przed wydaniem przesytki okaze sie, ze doznata ona ubytku lub
uszkodzenia, przewoznik ustala niezwtocznie protokolarnie stan przesytki oraz okolicznosci powstania
szkody. Przewoznik powinien zrobi¢ to réwniez na zadanie uprawnionego, jezeli twierdzi on, ze
przesytka jest naruszona.

Nastepnie konsument powinien skierowaé do przewoznika reklamacje. Zgodnie z art. 75 ust. 1 ww.
ustawy, dochodzenie roszczen w postepowaniu sgdowym na podstawie ustawy lub przepisow
wydanych w jej wykonaniu przystuguje uprawnionemu po bezskutecznym wyczerpaniu drogi
reklamacji.

Niemniej jednak swoje roszczenia konsument ma prawo kierowac réwniez do sprzedawcy: z tytutu
niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowg, na podstawie przepiséw ustawy z dnia 27 lipca 2002
r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego lub z tytutu
niewykonania lub nienalezytego wykonana zobowigzania na zasadach ogdlnych Kodeksu cywilnego
(art. 471 i n.). Jezeli towar zostat uszkodzony podczas przesytki, sprzedawca moze wystgpic¢ nastepnie
z roszczeniami regresowymi wobec odpowiedzialnych podmiotéw trzecich, tj. przewozZnika. Zgodnie
bowiem z art. 65 ustawy Prawo przewozowe przewoznik ponosi odpowiedzialnos$¢ za utrate, ubytek
lub uszkodzenie przesytki powstate od przyjecia jej do przewozu az do jej wydania oraz za opdznienie
w przewozie przesytki (ust. 1). Przewoznik nie ponosi jednak odpowiedzialnosci okreslonej w ust. 1,
jezeli utrata, ubytek lub uszkodzenie albo opdinienie w przewozie przesytki powstaty z przyczyn
wystepujacych po stronie nadawcy lub odbiorcy, niewywotanych wing przewoznika, z wtasciwosci
towaru albo wskutek sity wyzszej. Dowdd, ze szkoda lub przekroczenie terminu przewozu przesytki
wynikto z jednej z wymienionych okolicznosci, cigzy na przewozniku (ust. 2).

5. Czy sklep ma prawo zgdac zwrotu kosztéow poniesionych przez sklep, jezeli ten wysle towar,
a klient go nie odbierze?

Jesli przedsiebiorca wysle towar, a konsument go nie odbierze, przedsiebiorca ma prawo zgdad
zwrotu kosztéw przesytki zwrotnej. Konsument moze zwolnié sie z odpowiedzialnosci, wykazujac, ze
nie odebrat przesytki nie ze swojej winy (art. 471 Kodeksu cywilnego).
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Zwrot towaru i odstgpienie od umowy zawartej na odlegtos¢

1. Czy moina zwrdci¢ petnowartosciowy towar zakupiony przez Internet?

Tak, petnowartosciowy towar zakupiony przez Internet moze zostaé zwrdcony, jednak pod
warunkiem, ze konsument (nabywca) ztozy os$wiadczenie o odstgpieniu od umowy, na podstawie
ktérej nabyt produkt. Odstgpienie takie moze nastgpi¢ w terminie 10 dni od dnia doreczenia
konsumentowi towaru, co oznacza, ze w ciggu 10 dni nalezy wysta¢ do sprzedawcy stosowne
oswiadczenie.

Zakup towaru przez Internet jest zawarciem umowy na odlegto$é w rozumieniu ustawy z dnia
2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny. Zgodnie z tymi przepisami konsumentowi przystuguje
prawo do odstgpienia od umowy na odlegtosé¢ w terminie 10 dni, i to bez podawania przyczyny.
Nabywca musi jednak zwrdéci¢ kupione artykuty w stanie niezmienionym, chyba ze zmiana byita
konieczna w granicach zwyktego zarzadu®.

W art. 10 ust. 3 wskazanej ustawy zostaty okreslone wyjatki, w ktérych prawo odstgpienia od umowy
nie przystuguje. Dzieje sie tak w wypadku:

1) swiadczenia ustug rozpoczetego, za zgodg konsumenta, przed uptywem 10-dniowego terminu do
odstgpienia;

2) uméw dotyczacych zakupu nagran audialnych i wizualnych oraz zapisanych na informatycznych
nosnikach danych, jezeli konsument usunat z nabytych artykutéw oryginalne opakowanie;

3) umédw zwigzanych ze $wiadczeniami, za ktére cena lub wynagrodzenie zalezy wytacznie od ruchu
cen na rynku finansowym;

4) Swiadczen o wtasciwosciach okreslonych przez konsumenta w ztozonym przez niego zamowieniu
lub $cisle zwigzanych z jego osobg;

5) swiadczen, ktére z uwagi na ich charakter nie mogg zosta¢ zwrécone lub ktdrych przedmiot ulega
szybkiemu zepsuciu;

6) dostarczania prasy;
7) ustug w zakresie gier hazardowych.

Warto takze pamieta¢, ze zgodnie z art. 16 ust. 1 pkt 1 ww. ustawy przepisdw o umowach zawartych
na odlegto$¢ nie stosuje sie do sprzedazy z licytacji.

CRD:

2 Zmiana w granicach zwyktego zarzadu to taka zmiana, ktéra jest wynikiem normalnego korzystania z towaru
zgodnie z jego przeznaczeniem. O tym, czy zmiana mieScita sie w granicach zwyktego zarzadu decydujg, wiec
okolicznosci konkretnego przypadku obejmujgce m.in. rodzaj i wtasciwosci towaru.
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*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).

*) Zgodnie z art. 14 ust. 2 dyrektywy 2011/83 w przypadku odstgpienia od umowy zawartej

na odlegto$é konsument odpowiada tylko za wszelkie zmniejszenie wartosci towaréw wynikajgce
z obchodzenia sie z towarami w sposdb inny niz konieczny do stwierdzenia charakteru, cech

i funkcjonowania towardéw.

*) Wyjatki od prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos$¢ (art. 16 dyrektywy 2011/83):

a) umowy o $wiadczenie ustug, w ramach ktdrych ustuga zostata w petni wykonana, jesli rozpoczeto
spetnianie Swiadczenia za wyrazng uprzednig zgoda konsumenta oraz po przyjeciu przez niego do
wiadomosci, ze utraci przystugujagce mu prawo do odstgpienia od umowy z chwilg petnego
wykonania umowy przez przedsiebiorce;

b) dostarczanie towardw lub swiadczenie ustug, ktdérych cena jest zalezna od wahan na rynku
finansowym, nad ktdrymi przedsiebiorca nie moze mie¢ kontroli i ktére mogg wystgpi¢ w okresie na
odstgpienie od umowy;

c) dostarczanie towardw wyprodukowanych wedtug specyfikacji konsumenta Ilub wyraZnie
zindywidualizowanych;

d) dostarczanie towardw, ktore ulegajg szybkiemu zepsuciu lub majg krétki termin przydatnosci do
uzycia;

e) dostarczanie zapieczetowanych towaréw, ktére nie nadajg sie do zwrotu ze wzgledu na ochrone
zdrowia lub ze wzgledéw higienicznych i ktérych opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu;

f) dostarczanie towardw, ktoére, po dostarczeniu, ze wzgledu na swdj charakter s3 w sposéb
nieroztgczny potaczone z innymi przedmiotami;

g) dostarczanie napojow alkoholowych, ktdrych cena zostata uzgodniona przy zawarciu umowy
sprzedazy, a ktérych dostarczenie moze nastgpi¢ dopiero po uptywie 30 dni i ktérych rzeczywista
wartos$¢ zalezy od wahan na rynku, nad ktdrymi przedsiebiorca nie moze miec¢ kontroli;

h) umowy, w przypadku ktérych konsument wyraznie zazgdat od przedsiebiorcy, aby przyjechat do
niego w celu dokonania pilnej naprawy lub konserwacji; jezeli przy okazji takiej wizyty przedsiebiorca
Swiadczy dodatkowo inne ustugi niz te, ktérych konsument wyraznie zazadat, lub dostarcza towary
inne niz czesci zamienne, ktére muszg by¢ wykorzystywane do konserwacji lub naprawy, prawo do
odstgpienia od umowy ma zastosowanie do tych dodatkowych ustug lub towardéw;

i) dostarczanie zapieczetowanych nagran dzwiekowych lub zapieczetowanych nagran wizualnych,
lub zapieczetowanego oprogramowania komputerowego, ktérych opakowanie zostato otwarte po
dostarczeniu;

j) dostarczanie gazet, periodykéw lub czasopism z wyjgtkiem umdéw o prenumerate takich
wydawnictw;

k) umowy zawarte na aukcji publicznej;

I) $wiadczenie ustug w zakresie zakwaterowania, innych niz do celéw mieszkalnych, przewozu
towardw, najmu samochoddw, gastronomii lub ustug zwigzanych z wypoczynkiem, jezeli umowa
przewiduje konkretny dzien lub okres $wiadczenia ustugi;
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m) dostarczanie tresci cyfrowych, ktdre nie sg dostarczane na trwatym nosniku, jezeli spetnienie
Swiadczenia rozpoczeto sie za uprzednig wyrazng zgoda konsumenta i po przyjeciu przez niego do
wiadomosci utraty w ten sposdb przystugujgcego mu prawa do odstgpienia od umowy.

2. Jakie mam obowigzki, odstepujac od umowy na odlegtosc?

Odstepujagc od umowy na odlegtosé, nalezy przede wszystkim pamietaé, iz oswiadczenie
0 odstgpieniu powinno zostac ztozone na pismie w terminie 10 dni od dnia otrzymania towaru albo
od dnia, w ktérym zawarto umowe, jesli dotyczy ona swiadczenia ustug.

Po odstgpieniu od umowy konieczny jest zwrot wszystkiego, co otrzymano na jej podstawie, w stanie
niezmienionym, chyba ze zmiana byta konieczna w granicach zwyktego zarzqdu3. Zwrot powinien
nastgpic niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w terminie 14 dni.

CRD:
*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).

*) Zgodnie z art. 14 ust. 2 dyrektywy 2011/83 w przypadku odstgpienia od umowy zawartej na
odlegtos¢ konsument odpowiada tylko za wszelkie zmniejszenie wartosci towaréw wynikajgce
z obchodzenia sie z towarami w sposdb inny niz konieczny do stwierdzenia charakteru, cech
i funkcjonowania towardéw.

*) Termin zwrotu towaréw: 14 dni od dnia, w ktérym konsument poinformowat przedsiebiorce
o swojej decyzji o odstgpieniu od umowy (art. 14 ust. 1 dyrektywy 2011/83).

3. Kiedy nie mozna odstapi¢ od umowy zawartej na odlegtos¢?
Od umowy zawartej na odlegtos¢ nie mozna odstgpi¢ przede wszystkim po uptywie 10-dniowego
terminu do odstgpienia.

Nadto w art. 10 ust. 3 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw
zostaty okreslone sytuacje, w ktérych prawo odstgpienia od umowy na odlegtos¢ nie przystuguje,
chyba ze strony umdwig sie inaczej. Nie mozna zatem odstgpi¢ od umowy na odlegtos¢ wypadku:

1) swiadczenia ustug rozpoczetego, za zgodg konsumenta, przed uptywem 10-dniowego terminu do
odstgpienia;

2) uméw dotyczacych zakupu nagran audialnych i wizualnych oraz zapisanych na informatycznych
nosnikach danych, jezeli konsument usunat z nabytych artykutéw oryginalne opakowanie;

3) umoéw dotyczacych sSwiadczen, za ktdre cena lub wynagrodzenie zalezy wytgcznie od ruchu cen na
rynku finansowym;

? Zmiana w granicach zwyktego zarzadu to taka zmiana, ktéra jest wynikiem normalnego korzystania z towaru
zgodnie z jego przeznaczeniem. O tym, czy zmiana mieScita sie w granicach zwyktego zarzadu decydujg, wiec
okolicznosci konkretnego przypadku obejmujgce m.in. rodzaj i wtasciwosci towaru.
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4) sSwiadczen o witasciwosciach okreslonych przez konsumenta w ztozonym przez niego zamdwieniu
lub $cisle zwigzanych z jego osobg;

5) $wiadczen, ktére z uwagi na ich charakter nie mogg zosta¢ zwrécone lub ktdrych przedmiot ulega
szybkiemu zepsuciu;

6) dostarczania prasy;
7) ustug w zakresie gier hazardowych.

Dodatkowo nalezy zauwazyé, iz zgodnie z art. 16 ust. 1 ww. ustawy przepiséw o umowach zawartych
na odlegtos¢ nie stosuje sie m.in. do sprzedazy z licytacji. W zwigzku z tym w przypadku zawarcia
takiej umowy nie przystuguje ustawowe prawo odstgpienia od umowy.

CRD:
*) Wyjatki od prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegto$¢ (art. 16 dyrektywy 2011/83):

a) umowy o $wiadczenie ustug, w ramach ktdrych ustuga zostata w petni wykonana, jesli rozpoczeto
spetnianie Swiadczenia za wyrazng uprzednig zgoda konsumenta oraz po przyjeciu przez niego do
wiadomosci, ze utraci przystugujagce mu prawo do odstgpienia od umowy z chwilg petnego
wykonania umowy przez przedsiebiorce;

b) dostarczanie towardéw lub Swiadczenie ustug, ktérych cena jest zalezna od wahan na rynku
finansowym, nad ktérymi przedsiebiorca nie moze mie¢ kontroli i ktére mogg wystgpi¢ w okresie na
odstgpienie od umowy;

c) dostarczanie towardw wyprodukowanych wedtug specyfikacji konsumenta Ilub wyraZnie
zindywidualizowanych;

d) dostarczanie towardw, ktore ulegajg szybkiemu zepsuciu lub majg krétki termin przydatnosci do
uzycia;

e) dostarczanie zapieczetowanych towardéw, ktére nie nadajg sie do zwrotu ze wzgledu na ochrone
zdrowia lub ze wzgledéw higienicznych i ktérych opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu;

f) dostarczanie towardow, ktoére, po dostarczeniu, ze wzgledu na swdj charakter s3 w sposdb
nieroztaczny potgczone z innymi przedmiotami;

g) dostarczanie napojéw alkoholowych, ktdrych cena zostata uzgodniona przy zawarciu umowy
sprzedazy, a ktorych dostarczenie moze nastgpi¢ dopiero po uptywie 30 dni i ktdrych rzeczywista
wartos¢ zalezy od wahan na rynku, nad ktdrymi przedsiebiorca nie moze miec¢ kontroli;

h) umowy, w przypadku ktérych konsument wyraznie zazadat od przedsiebiorcy, aby przyjechat do
niego w celu dokonania pilnej naprawy lub konserwacji; jezeli przy okazji takiej wizyty przedsiebiorca
Swiadczy dodatkowo inne ustugi niz te, ktdrych konsument wyraznie zazadat, lub dostarcza towary
inne niz czesci zamienne, ktére musza by¢ wykorzystywane do konserwacji lub naprawy, prawo do
odstgpienia od umowy ma zastosowanie do tych dodatkowych ustug lub towaréw;
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i) dostarczanie zapieczetowanych nagran dzwiekowych lub zapieczetowanych nagran wizualnych,
lub zapieczetowanego oprogramowania komputerowego, ktdrych opakowanie zostato otwarte po
dostarczeniu;

j) dostarczanie gazet, periodykdéw lub czasopism z wyjgtkiem umdw o prenumerate takich
wydawnictw;

k) umowy zawarte na aukcji publicznej;

[) Swiadczenie ustug w zakresie zakwaterowania, innych niz do celéw mieszkalnych, przewozu
towardw, najmu samochoddéw, gastronomii lub ustug zwigzanych z wypoczynkiem, jezeli umowa
przewiduje konkretny dzien lub okres swiadczenia ustugi;

m) dostarczanie tresci cyfrowych, ktore nie sg dostarczane na trwatym nosniku, jezeli spetnienie
Swiadczenia rozpoczeto sie za uprzednig wyrazng zgoda konsumenta i po przyjeciu przez niego do
wiadomosci utraty w ten sposdb przystugujgcego mu prawa do odstgpienia od umowy.

4. Jakich towaréw nie mozna oddac po rozpakowaniu?

Zgodnie z trescig art. 10 ust. 3 pkt 2 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw
konsumentéw prawo do odstgpienia od umowy nie przystuguje wtedy, gdy umowa na odlegtos¢
dotyczyta nagran audialnych i wizualnych oraz zapisanych na informatycznych nosnikach danych,
a konsument usunat ich oryginalne opakowanie.

CRD:
*) Wyjatki od prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos$¢ (art. 16 dyrektywy 2011/83):

a) dostarczanie zapieczetowanych towardéw, ktére nie nadajg sie do zwrotu ze wzgledu na ochrone
zdrowia lub ze wzgledéw higienicznych i ktérych opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu;

b) dostarczanie zapieczetowanych nagran dzwiekowych lub zapieczetowanych nagran wizualnych,
lub zapieczetowanego oprogramowania komputerowego, ktdrych opakowanie zostato otwarte po
dostarczeniu.

5. Czy w ramach zakupow on-line mozna odstapi¢ od umowy bez podania powodu?
Tak. Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentdéw
konsument moze odstapi¢ od umowy na odlegtos¢ bez podania jakiejkolwiek przyczyny.

6. Jak napisa¢ oswiadczenie o odstgpieniu od umowy? Czy moge je wysta¢ w jednej paczce
z towarem, ktoéry chce zwrdcic?

Zgodnie z art. 7 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektdrych praw konsumentéw
oswiadczenie o odstgpieniu od umowy na odlegtos¢ trzeba ztozy¢é na pismie. Pismo nie musi by¢
skomplikowane, ale powinno zawieraé: dane nadawcy, adresata oraz informacje o zamiarze
odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ (najlepiej postuzy¢ sie sformutowaniem, iz ,odstepuje
sie od umowy” lub podobnym). Wskazane bytoby takze, aby w dokumencie okreslono umowe, od
ktorej sie odstepuje.

Jednoczesnie nalezy podkresli¢, ze niepostuzenie sie pojeciem ,odstgpienia” lub niewskazanie
konkretnej umowy nie powoduje braku odstgpienia. Oswiadczenie o odstgpieniu od umowy —
podobnie jak kazde inne oswiadczenie woli — podlega bowiem wyktadni (stosowne] interpretacji).
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Jezeli wiec wtresci oswiadczenia o odstgpieniu nie dookreslono dostatecznie umowy, lecz
konsument zawart z przedsiebiorcg wytgcznie jedng umowe, to po dokonaniu stosownej wykfadni
oswiadczenia woli o odstgpieniu jest oczywiste, ze konsument miat zamiar odstgpi¢ od tej wtasnie
jedynej umowy zawartej z przedsiebiorca.

Niezbedne jest, by o$wiadczenie o odstgpieniu zostato ztozone na pismie w terminie 10 dni od dnia
otrzymania towaru albo od dnia, w ktédrym zawarto umowe, jesli dotyczy ona $wiadczenia ustug.

Nalezy réwniez pamietad, ze — zgodnie z przepisami ustawy — w razie odstgpienia od umowy nabywca
musi zwrdci¢ zakupiony produkt niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w terminie 14 dni. Towar moze
zosta¢ zwrdcony jednocze$nie z pisemnym oswiadczeniem o odstgpieniu od umowy lub tez
oddzielnie.

CRD:
*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).

*) Termin zwrotu towardow: 14 dni od dnia, w ktérym konsument poinformowat przedsiebiorce
o swojej decyzji o odstgpieniu od umowy (art. 14 ust. 1 dyrektywy 2011/83).

7. Czy sklep moze zgdac zwrotu towaru w oryginalnym opakowaniu?

Zgodnie z art. 7 ust. 1 i 3 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw
odstgpienie konsumenta od umowy zawartej na odlegtos¢ jest skuteczne z chwilg ztozenia
stosownego oswiadczenia o odstgpieniu. Oznacza to, ze sklep internetowy nie moze uzalezniac
odstgpienia przez konsumenta od umowy zawartej na odlegtos¢ od zwrotu towaru w oryginalnym
opakowaniu. Jest wskazane, aby w miare mozliwosci zwracany produkt byt zapakowany w oryginalne
pudetko, lecz przepisy méwig, ze towar powinien zosta¢ zwrdcony w stanie niezmienionym, chyba ze
zmiana byta konieczna w granicach zwyktego zarzadu®.

Jednoczesnie nalezy pamietac o wyjatku przewidzianym w art. 10 ust. 3 pkt 2 ustawy z dnia 2 marca
2000 r. o ochronie niektdrych praw konsumentdw, zgodnie z ktdrym prawo do odstgpienia od
umowy nie przystuguje w wypadku umoéw na odlegtos¢ dotyczacych nagran audialnych i wizualnych
oraz zapisanych na informatycznych nosnikach danych, jezeli konsument usunat ich oryginalne
opakowanie.

CRD:

*) Zgodnie z art. 11 ust. 2 dyrektywy 2011/83 konsument wykonat prawo do odstgpienia od umowy,
jezeli przekazat informacje o wykonaniu prawa do odstgpienia od umowy przed wygasnieciem okresu
na odstgpienie od umowy.

*) Zgodnie z art. 14 ust. 2 dyrektywy 2011/83 w przypadku odstgpienia od umowy zawartej na
odlegto$¢ konsument odpowiada tylko za wszelkie zmniejszenie wartosci towarow wynikajace

* Zmiana w granicach zwyktego zarzadu to taka zmiana, ktéra jest wynikiem normalnego korzystania z towaru
zgodnie z jego przeznaczeniem. O tym, czy zmiana mieScita sie w granicach zwyktego zarzadu decydujg, wiec
okolicznosci konkretnego przypadku obejmujgce m.in. rodzaj i wtasciwosci towaru.
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z obchodzenia sie z towarami w sposdéb inny niz konieczny do stwierdzenia charakteru, cech
i funkcjonowania towarow.

*) Wyjatki od prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos$¢ (art. 16 dyrektywy 2011/83):

a) dostarczanie zapieczetowanych towardéw, ktére nie nadajg sie do zwrotu ze wzgledu na ochrone
zdrowia lub ze wzgledéw higienicznych i ktérych opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu;

b) dostarczanie zapieczetowanych nagran dzwiekowych lub zapieczetowanych nagran wizualnych,
lub zapieczetowanego oprogramowania komputerowego, ktdrych opakowanie zostato otwarte po
dostarczeniu.

8. Czy dowodem zakupu (i ewentualng podstawa do zwrotu lub reklamacji towaru) moze by¢
tylko i wylacznie paragon?

Paragon nie jest jedynym dowodem zakupu towaru na odlegtos¢. Zgodnie z art. 9 ust. 3 ustawy z dnia
2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw przedsiebiorca musi potwierdzic
konsumentowi na pismie informacje obejmujgce m.in. imie i nazwisko (nazwe), adres zamieszkania
lub siedziby przedsiebiorcy, istotne wtasciwosci $wiadczenia i jego przedmiotu, cene lub
wynagrodzenie oraz informacje o prawie odstgpienia od umowy w terminie 10 dni.

Nalezy réwniez zauwazy¢, iz zawarta przez konsumenta z przedsiebiorcg umowa na odlegtos¢, ktorej
przedmiotem jest rzecz ruchoma, podlega réwniez przepisom ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
o szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego. Stosownie
do tresci art. 2 ust. 2 i 3 tej ustawy w przypadku sprzedazy na raty, na przedpfaty, na zamowienie,
wedtug wzoru lub na prosbe oraz sprzedazy za cene powyzej 2 tysiecy ztotych sprzedawca jest
obowigzany potwierdzi¢ na piSmie wszystkie istotne postanowienia zawartej umowy. W pozostatych
natomiast przypadkach sprzedawca musi wyda¢ na zadanie konsumenta pisemne potwierdzenie
zawarcia umowy.

CRD:

*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).

9. Jakich towaréw badz ustug nie obejmuje prawo zwrotu?

Prawo odstgpienia od umowy na odlegtos¢ nie przystuguje (chyba ze strony umowig sie inaczej)
w kilku sytuacjach, opisanych w art. 10 ust. 3 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych
praw konsumentéw. Nie mozna odstgpi¢ od umowy w wypadku:

1) swiadczenia ustug rozpoczetego, za zgodg konsumenta, przed uptywem 10-dniowego terminu do
odstgpienia;

2) umow dotyczacych nagran audialnych i wizualnych oraz zapisanych na informatycznych nosnikach
danych, jezeli konsument usunat z zakupionych produktdw oryginalne opakowanie;

3) umoéw dotyczgcych $wiadczen, za ktére cena lub wynagrodzenie zalezy wytacznie od ruchu cen na
rynku finansowym;

4) swiadczen o witasciwosciach okreslonych przez konsumenta w ztozonym przez niego zamdwieniu
lub $cisle zwigzanych z jego osobg;
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5) $wiadczen, ktére z uwagi na ich charakter nie mogg zosta¢ zwrdcone lub ktdrych przedmiot ulega
szybkiemu zepsuciu;

6) dostarczania prasy;
7) ustug w zakresie gier hazardowych.

Dodatkowo nalezy zauwazyé, iz zgodnie z art. 16 ust. 1 ww. ustawy przepiséw o umowach zawartych
na odlegtos$¢ nie stosuje sie m.in. do sprzedazy z licytacji. W zwigzku z tym w przypadku zawarcia
takiej umowy nie przystuguje ustawowe prawo odstgpienia od umowy.

CRD:
*) Wyjatki od prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos$¢ (art. 16 dyrektywy 2011/83):

a) umowy o $wiadczenie ustug, w ramach ktdrych ustuga zostata w petni wykonana, jesli rozpoczeto
spetnianie Swiadczenia za wyrazng uprzednig zgoda konsumenta oraz po przyjeciu przez niego do
wiadomosci, ze utraci przystugujgce mu prawo do odstgpienia od umowy z chwilg petnego
wykonania umowy przez przedsiebiorce;

b) dostarczanie towardow lub Swiadczenie ustug, ktérych cena jest zalezna od wahan na rynku
finansowym, nad ktérymi przedsiebiorca nie moze mie¢ kontroli i ktére mogg wystgpi¢ w okresie na
odstgpienie od umowy;

c) dostarczanie towardw wyprodukowanych wedtug specyfikacji konsumenta Ilub wyraznie
zindywidualizowanych;

d) dostarczanie towardw, ktore ulegajg szybkiemu zepsuciu lub majg krétki termin przydatnosci do
uzycia;

e) dostarczanie zapieczetowanych towardw, ktére nie nadajg sie do zwrotu ze wzgledu na ochrone
zdrowia lub ze wzgleddw higienicznych i ktérych opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu;

f) dostarczanie towardw, ktére, po dostarczeniu, ze wzgledu na swéj charakter s w sposdb
nieroztgczny potgczone z innymi przedmiotami;

g) dostarczanie napojoéw alkoholowych, ktdrych cena zostata uzgodniona przy zawarciu umowy
sprzedazy, a ktérych dostarczenie moze nastgpi¢ dopiero po uptywie 30 dni i ktérych rzeczywista
wartos¢ zalezy od wahan na rynku, nad ktérymi przedsiebiorca nie moze mie¢ kontroli;

h) umowy, w przypadku ktérych konsument wyraznie zazgdat od przedsiebiorcy, aby przyjechat
doniego w celu dokonania pilnej naprawy lub konserwacji; jezeli przy okazji takiej wizyty
przedsiebiorca swiadczy dodatkowo inne ustugi niz te, ktérych konsument wyraznie zazadat, lub
dostarcza towary inne niz czesci zamienne, ktére musza by¢ wykorzystywane do konserwacji lub
naprawy, prawo do odstgpienia od umowy ma zastosowanie do tych dodatkowych ustug lub
towaroéw;

i) dostarczanie zapieczetowanych nagran dzwiekowych lub zapieczetowanych nagran wizualnych,
lub zapieczetowanego oprogramowania komputerowego, ktérych opakowanie zostato otwarte po
dostarczeniu;

32



j) dostarczanie gazet, periodykdéw lub czasopism z wyjgtkiem umdéw o prenumerate takich
wydawnictw;

k) umowy zawarte na aukcji publicznej;

[) Swiadczenie ustug w zakresie zakwaterowania, innych niz do celéw mieszkalnych, przewozu
towardéw, najmu samochoddéw, gastronomii lub ustug zwigzanych z wypoczynkiem, jezeli umowa
przewiduje konkretny dzien lub okres swiadczenia ustugi;

m) dostarczanie tresci cyfrowych, ktdre nie sg dostarczane na trwatym nosniku, jezeli spetnienie
Swiadczenia rozpoczeto sie za uprzednig wyrazng zgoda konsumenta i po przyjeciu przez niego do
wiadomosci utraty w ten sposéb przystugujgcego mu prawa do odstgpienia od umowy.

10. Moja nastoletnia cérka kupita bez mojej wiedzy drogie perfumy przez Internet. Czy wykonang
przez nig transakcje mozna cofng¢?
We wskazanym przypadku wazno$¢ i skutecznosé nabycia perfum zalezy od wieku corki.

Jezeli cérka nie ukonczyta jeszcze 13 lat, zawarta przez nig umowa jest niewazna.

W przypadku gdy cérka ma wiecej niz 13 lat, lecz nie jest jeszcze petnoletnia, waznosé umowy zalezy
od potwierdzenia jej przez rodzicéw. Gdy umowa zostanie przez nich potwierdzona, bedzie wazna i
w petni skuteczna. Jesli natomiast rodzice jej nie potwierdza, bedzie niewazna, a w konsekwencji nie
wywota zadnych skutkéow prawnych, w tym nie powstanie obowigzek zaptaty ceny za perfumy.
Jednoczesnie — jezeli perfumy zostaty juz przystane — konieczne bedzie ich zwrdcenie.

11. Czy mozna zwrdcié towar kupiony z katalogu wysytkowego?

Informacje zawarte w katalogu wysytkowym nalezy kwalifikowa¢ jako zaproszenie do sktadania ofert
lub zaméwien, a nabycie towaru na jego podstawie bez jednoczesnej obecnosci obu stron, przy
wykorzystaniu srodkéw porozumienia sie na odlegtos¢ (np. e-maila lub telefonu), stanowi umowe na
odlegtosé. W konsekwencji konsumentowi przystuguje prawo do odstgpienia od takiej umowy na
zasadach okreslonych w ustawie z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow.

12. Czy moge dokonac zwrotu biletéw do kina lub na inne wydarzenia rozrywkowe, zakupionych
przez Internet? Czy przystuguje mi prawo do namystu?

Zgodnie z trescig art. 16 ust. 2 pkt 2 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw
konsumentéw prawa konsumenta do odstgpienia od umowy na odlegtos¢, wynikajgcego z przepisu
art. 7 ww. ustawy, nie stosuje sie do $wiadczenia, w Scisle okreslonym okresie, ustug w zakresie
zakwaterowania, transportu, rozrywek oraz gastronomii. Oznacza to, ze konsumentom nie
przystuguje prawo odstgpienia od umowy na odlegtosé, na podstawie ktdrej nabyto bilety do kina lub
na inne wydarzenia rozrywkowe.

CRD:

*) dyrektywa 2011/83 nie zawiera wyjatku dotyczgcego $wiadczenia, w Scisle okreslonym okresie,
ustug w zakresie rozrywek. W zwigzku z tym konsumentowi bedzie przystugiwato prawo odstgpienia
od umowy zawartej na odlegtosc.
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13. Czy odbidér osobisty towaru zakupionego w sklepie internetowym powoduje utrate prawa do
dostapienia od umowy w ciggu 10 dni?
Odbidr osobisty zakupionego towaru nie powoduje utraty przez konsumenta prawa do odstgpienia
od umowy na odlegto$¢ w ciggu 10 dni.

Artykut 7 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektdrych praw konsumentdéw przyznaje
konsumentowi prawo odstgpienia od umowy na odlegtos¢. Natomiast zgodnie z definicja umowy na
odlegtos¢ zawartg w art. 6 ust. 1 jest to umowa zawarta pomiedzy przedsiebiorcg a konsumentem
bez jednoczesnej obecnosci obu stron, przy wykorzystaniu $rodkéw porozumiewania sie na
odlegtosé. Definicja kfadzie wiec nacisk na moment i sposdb zawarcia umowy, a sposdb i miejsce
odbioru zakupionego towaru sg natomiast bez znaczenia. Konsument ma zatem prawo do
odstgpienia od umowy na odlegtos¢, nawet jezeli towar odebrat osobiscie.

CRD:

*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).

14. Co zrobi¢, gdy sie okazuje, ze kupiliSmy nieoryginalny produkt, ktéry na stronie e-sklepu
przedstawiano jako markowy?

Jezeli okaze sie, iz zakupiony na stronie e-sklepu produkt przedstawiany jako markowy nie jest
oryginalny, konsument ma dwie mozliwosci dziatania.

Zakup towaru oferowanego na stronie internetowej w warunkach braku obecnosci obu stron umowy
i za posrednictwem srodkdéw porozumienia sie na odlegtos¢ stanowi zawarcie umowy na odlegtosé.
Konsumentowi przystuguje wiec prawo do odstgpienia od takiej umowy w terminie 10 dni od dnia
otrzymania zakupionego towaru. W razie skorzystania przez konsumenta z tego uprawnienia umowe
uwaza sie za niezawartg, a strony sg zobowigzane do zwrotu otrzymanych swiadczen.

Jezeli natomiast zakupiony towar stanowi rzecz ruchomg, byt reklamowany jako markowy, a okazat
sie nieoryginalny, konsumentowi przystugujg réwniez uprawnienia z tytutu niezgodnosci towaru
konsumpcyjnego z umowg przewidziane w ustawie z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego. W pierwszej kolejnosci konsument
(kupujacy) moze wiec zada¢ od sprzedawcy doprowadzenia towaru konsumpcyjnego do stanu
zgodnego z umowa poprzez wymiane na nowy. Jezeli natomiast wymiana towaru na nowy nie bedzie
mozliwa lub wymagataby nadmiernych kosztéw albo jezeli sprzedawca nie zdota uczyni¢ zados$¢
takiemu zgdaniu w odpowiednim czasie lub gdy naprawa albo wymiana narazataby kupujgcego na
znaczne niedogodnosci, kupujacy moze domagac sie stosownego obnizenia ceny albo odstgpié¢ od
umowy.

CRD:

*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).

15. Co zrobi¢, gdy przedsiebiorca deklaruje w regulaminie mozliwos¢ zwrotu towaru w ciggu 30
dni, a mimo to po odestaniu towaru po 11 dniach nie przyjmuje jego zwrotu?

W takiej sytuacji przedsiebiorca jest zwigzany postanowieniami stosowanego przez siebie
regulaminu, co oznacza, ze konsument ma prawo odstgpi¢ od umowy w ciggu dtuzszego, 30-
dniowego terminu. Jezeli wiec oswiadczenie o odstgpieniu od umowy zostato ztozone w tym
terminie, doszto do skutecznego odstgpienia od umowy. W takiej sytuacji umowa uwazana jest za
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niezawartg, a strony umowy powinny zwrécic¢ sobie to, co juz otrzymaty, w stanie niezmienionym.
Inaczej mdéwiagc, konsument moze zgdaé zwrotu zaptaconej juz ceny za zwracany towar, jak rowniez
zobowigzany jest zwrdci¢ otrzymany towar.

16. Co zrobi¢, gdy wraz z towarem nie otrzymaliSmy paragonu, a chcemy zwrdci¢ zakupiony
produkt?

Nieotrzymanie paragonu wraz z towarem zakupionym na odlegtos¢ nie stanowi przeszkody dla
skorzystania przez konsumenta z przewidzianego w ustawie z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie
niektérych praw konsumentéw prawa do odstgpienia od umowy na odlegtosé.

Paragon nie jest jedynym dowodem zakupu towaru na odlegtos¢, a przedsiebiorca okreslone
informacje dotyczace transakcji musi potwierdzi¢ pisemnie (art. 9 ust. 3 ww. ustawy). Jednoczesnie
nalezy podkresli¢, ze w razie ewentualnego sporu sgdowego okolicznosci zawarcia umowy na
odlegtosé, terminu jej zawarcia, otrzymania towaru itp. mogg by¢ przez konsumenta wykazywane za
pomocg kazdego prawnie dozwolonego srodka, w tym za pomocg zeznan swiadkdw lub zeznan stron.

17. Co zrobi¢, gdy towar zostat odestany w wyznaczonym terminie, a mimo to przedsiebiorca nie
zwrdcit pieniedzy?

W razie odstgpienia od umowy na odlegtos¢ przedsiebiorca jest zobowigzany do niezwtocznego
zwrotu otrzymanych pieniedzy, nie pdzniej jednak niz w terminie 14 dni od dnia odstgpienia od
umowy przez konsumenta. Jesli przedsiebiorca nie zwrécit pieniedzy w tym terminie, konsument
moze wystgpi¢ na droge postepowania sgdowego. Bytoby jednak wskazane, aby przed ztozeniem
sprawy do sadu wezwac przedsiebiorce do dobrowolnego spetnienia swiadczenia (nie mozna
wykluczy¢, ze brak zwrotu nie nastgpit celowo, np. przedsiebiorca dokonat przelewu, jednak na
niewtasciwy rachunek bankowy itp.).

Niezaleznie od tego, czy brak zwrotu nastgpit z winy, czy bez winy przedsiebiorcy, za okres opdznienia
w zaptacie konsument moze zgdac odsetek w wysokosci ustawowej.

CRD:

*) Zgodnie z art. 13 ust. 1 dyrektywy 2011/83 przedsiebiorca zwraca wszystkie ptatnosci otrzymane
od konsumenta, bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia, w ktérym zostat
poinformowany o decyzji konsumenta o odstgpieniu od umowy.
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Reklamacje

1. Czy moinareklamowac towar zakupiony w sieci?

Modwiac o reklamacji towaru zakupionego w sieci (np. w sklepie internetowym), trzeba koniecznie
odréznié to uprawnienie przystugujgce konsumentowi od prawa odstgpienia od umowy zawartej na
odlegto$¢ w terminie 10 dni. Prawo do odstgpienia od umowy w ciggu 10 dni od dostarczenia towaru
to po prostu dodatkowy czas do namystu dany przez ustawodawce konsumentowi. Co wazne,
uprawnienie to jest niezalezne od jakichkolwiek wad zakupionego produktu — odstgpi¢ od umowy
zawartej na odlegtos¢ mozemy w ciggu 10 dni bez podania przyczyn naszej decyzji. Jedyne, co
powinnismy zrobi¢, to wysta¢ w tym terminie do przedsiebiorcy o$wiadczenie o odstgpieniu.

Ztozenie reklamacji jest natomiast uprawnieniem uzaleznionym od niezgodnosci towaru z umowa.
Odpowiedzialno$¢ sprzedawcy za niezgodnos¢ towaru konsumpcyjnego z umowg, okreslona
w ustawie z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego, odnosi sie zaréwno do towardéw zakupionych w sposdb tradycyjny, jak itych
nabytych przez Internet.

Uprawnienia zwigzane z reklamacjg bedga jednak przystugiwaé konsumentowi tylko wtedy, gdy jego
kontrahentem bedzie przedsiebiorca, a zawierana umowa bedzie miata zwigzek z prowadzong przez
niego dziatalnoscig gospodarczg. Sklepy tradycyjne zawsze sy prowadzone przez przedsiebiorcow,
w przypadku zakupdw internetowych kwestia ta moze wyglada¢ dwojako.

Przyktad:

XY kupuje na portalu internetowym ksigzke od przedsiebiorcy, ktérego dziatalnos¢ polega na
prowadzeniu handlu za posrednictwem Internetu. W tym przypadku konsumentowi bedzie
przystugiwata mozliwos¢ skorzystania z uprawnien przewidzianych przez ustawe o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego.

Kilka tygodni pdzniej XY kupit na tym samym portalu ksigzke od AA, ktéry nie prowadzi dziatalnosci
gospodarczej, a ksigzke sprzedaje jako osoba prywatna. W tym wypadku wytgczona bedzie mozliwos¢
skorzystania z ww. uprawnien konsumenckich.

Jezeli chodzi o czas, w jakim przedsiebiorca musi sie ustosunkowac¢ do ztozonej reklamacji, to
obowigzuje zasada, zgodnie z ktdérg, jezeli przedsiebiorca nie ustosunkowat sie do Zadania
konsumenta w terminie 14 dni, to przyjmuje sie, ze uznat je za uzasadnione.

CRD:

*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).

2. Jak ztozy¢ reklamacje towaru zamowionego przez Internet?

Reklamacje z tytutu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowg mozna ztozy¢ sprzedawcy
internetowemu w ciggu 2 lat od daty wydania towaru. Co istotne, konsumenta obowigzuje jeszcze
jedno ograniczenie — kupujacy musi to zrobi¢ przed uptywem 2 miesiecy od stwierdzenia
niezgodnosci towaru z umowg (termin ten trzeba liczy¢é od momentu ujawnienia sie wady — np.
popsucia sie zakupionego sprzetu).
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Czego mozemy domagac sie w reklamac;ji? Przede wszystkim przystuguje nam prawo do nieodptatnej
naprawy wadliwego towaru albo jego wymiany na nowy. W przypadku jednak, gdyby okazato sie to
niemozliwe, wymagato nadmiernych kosztow, sprzedawca nie zdota uczynié zados¢ takiemu zgdaniu
w odpowiednim czasie lub gdyby naprawa lub wymiana narazata nas na znaczne niedogodnosci,
mamy prawo domagac sie stosownego obnizenia ceny albo odstgpi¢ od umowy.

3. Czy do ztozenia reklamacji musze miec paragon lub fakture, czy wystarczy sam e-mail?

Do ztozenia reklamacji potrzebny jest dowdd zakupu, co nie oznacza, ze musimy pokazac sprzedawcy
paragon lub fakture. Wystarczy przedstawic jakikolwiek dowdd zawarcia transakcji, np. wyciag z
konta, potwierdzenie pfatnosci karta.

4. Kto ponosi koszty przesytki reklamowanego towaru - klient czy sprzedawca?

Jezeli reklamacja dotyczaca niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowg (na podstawie przepiséw
ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej) zostata uznana,
na sprzedajgcym cigzy obowigzek zwrotu kosztow przestania towaru. W wypadku, gdy reklamacja
zostanie odrzucona — koszty wysytki pokrywa kupujacy.

5. Coto jest Specjalna Ochrona Reklamacyjna?

Specjalna Ochrona Reklamacyjna to szereg uprawnien przyznawanych przez przedsiebiorcéow
klientom w zwigzku z procedurg reklamacyjng, np. gwarancja ekspresowej wymiany wadliwego
towaru, przedtuzona mozliwos¢ dokonania zwrotu towaru bez podania przyczyny lub dodatkowe
ubezpieczenie od uszkodzen mechanicznych w transporcie. Uprawnienia te rdznig sie w zaleznosci od
przedsiebiorcy. Przyznanie ich konsumentom nie wynika z obowigzujacych przepiséw prawa, lecz z
wewnetrznej polityki firmy. W przypadku braku wywigzania sie przez przedsiebiorce z przyznanych
nabywcy uprawnien konsument dysponuje prawem dochodzenia swoich roszczen na ogdlnych
zasadach wynikajgcych z niewykonania umowy.

Zdarza sie, ze skorzystanie z SOR jest dla konsumenta opcjonalne i wigze sie z dodatkowa
odptatnoscig. W takim przypadku warto szczegétowo przeanalizowa¢ warunki proponowanych przez
przedsiebiorce gwarancji pod katem realnej mozliwosci skorzystania z nich w przysztosci.

6. Jaka jest procedura zgtoszenia reklamacji produktu objetego gwarancja NWS
(Natychmiastowej Wymiany Serwisowej)?

Natychmiastowa Wymiana Serwisowa to modyfikacja standardowych warunkéw gwarancji
przyznawanych przez producenta, przede wszystkim jesli chodzi o szybkos¢ rozpatrywania zgtoszen
gwarancyjnych. Posiadanie NWS oznacza, ze jezeli dojdzie np. do awarii urzadzenia nig objetego,
konsument uzyskuje gwarancje ekspresowej wymiany towaru na sprawny przez caty okres, na jaki
gwarancja zostata udzielona przez producenta. Przedsiebiorcy w ramach NWS oferujg takze rozmaite
udogodnienia zwigzane z dokonywang wymiang, np. wymiana w dowolnym punkcie serwisowym,
wymiana za posrednictwem kuriera itp.

Przyznanie NWS konsumentom nie wynika z obowigzujacych przepiséw prawa, lecz z okreslonego
sposobu zorganizowania dziatalnosci gospodarczej przez przedsiebiorce. Jezeli firma nie wywigze sie
z przyznanych kupujgcemu uprawnien, konsument moze dochodzi¢ swoich roszczen na ogdlnych
zasadach wynikajacych z niewykonania umowy.
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Zdarza sie, ze skorzystanie z NWS jest dla konsumenta opcjonalne i wigze sie z dodatkowa
odptatnoscig. W takim przypadku warto szczegétowo przeanalizowac warunki proponowanych przez
przedsiebiorce gwarancji pod katem realnej mozliwosci skorzystania z nich w przysztosci.

7. Zamoéwitem i zaptacitem za towar, ktéry nigdy do mnie nie dotart. Skontaktowatem sie ze
sprzedawcy, lecz on twierdzi, ze produkt wystat i w zwigzku z tym za sytuacje odpowiada nie on,
ale poczta. Od kogo domagac sie zwrotu pieniedzy?

W takiej sytuacji mozemy zgdac¢ od przedsiebiorcy, aby ponownie przestat nam zakupiony artykut, za
ktory zaptacilismy. Trzeba jednak pamietac, ze ponowna wysytka nie zawsze bedzie mozliwa — np.
w sytuacji gdy przedsiebiorca w ramach prowadzonej dziatalnosci sprzedaje towary uzywane, antyki
lub inne rzeczy, ktére wystepujg pojedynczo, i w zwigzku z tym nie ma mozliwosci zapewnienia
drugiego takiego samego produktu. Jezeli wybraliSmy opcje dostawy towaru w postaci przesytki
rejestrowane] (np. list polecony), przedsiebiorca dysponujacy dowodem nadania przesytki bedzie
mogt dochodzi¢ odpowiedzialnosci od operatora pocztowego w postepowaniu reklamacyjnym.

Trzeba réwniez pamietac, ze jezeli przy zawarciu umowy zdecydowaliSmy sie na dostarczenie
zakupionego towaru za pomocy zwyktego listu, ktory nie jest przesytka rejestrowang przez poczte i w
zwigzku z tym nadawca, w przypadku jej niedostarczenia, nie bedzie moégt ztozy¢ reklamacji, nie
bedziemy mogli zadaé od sprzedajgcego ponownego wystania do nas zakupionej rzeczy. Nalezy
bowiem przyja¢, iz przecietny konsument, decydujgc sie na takie rozwigzanie, powinien liczy¢ sie
z tym, ze list zwykty moze zaging¢, a w zwigzku z tym, ze nabywca moze nie otrzymacd zakupionego
towaru.

8. W jakim terminie przedsiebiorca powinien rozpatrzy¢ reklamacje konsumenta?

Zgodnie z art. 8 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej,
jezeli konsument wystgpi z zadaniami z tytutu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa,
a sprzedawca nie ustosunkuje sie do tego zadania w terminie 14 dni, uwaza sie, ze uznat je za
uzasadnione.
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E-wyprzedaze i aukcje internetowe

1. Czy moina dokona¢ zwrotu rzeczy kupionych na wyprzedazy internetowej?

Mozna odstgpié od takiej umowy na podstawie art. 7 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie
niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt
niebezpieczny, pod warunkiem ze umowa zostata zawarta z przedsiebiorcg i nie jest to sprzedaz
z licytacji.

CRD:

*) Wyjatek od prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos$¢ (art. 16 dyrektywy 2011/83) to
umowa zawarta na aukcji publicznej. Aukcja publiczna to metoda sprzedazy, w ktérej towary lub
ustugi sq oferowane przez przedsiebiorce konsumentom, ktdrzy osobiscie uczestniczq lub majg
mozliwos¢ osobistego uczestnictwa w aukcji, w ramach przejrzystej procedury sktadania
konkurencyjnych ofert prowadzonej przez organizatora aukcji, i w ktorej zwycieski oferent jest
zobowigzany do nabycia towardw lub ustug (art. 2 pkt 13 ww. dyrektywy).

2. Czy jezeli kupuje na aukcji internetowej towar od osoby fizycznej nieprowadzacej dziatalnosci
gospodarczej, przystepuje mi prawo do namystu?
Nie, w takiej sytuacji nie przystuguje kupujgcemu prawo odstgpienia od umowy na odlegtosé.

3. Czy korzystajac na aukcji z opcji ,,kup teraz”, mam prawo odstgpic¢ od zawartej umowy?

Tak, mozna odstgpi¢ od takiej umowy. Przepiséw o umowach zawieranych na odlegtos¢ nie stosuje
sie jedynie do umoéw sprzedazy z licytacji (art. 16 ust. 1 pkt 10 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o
ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez
produkt niebezpieczny).

CRD:

*) Wyjatek od prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos$¢ (art. 16 dyrektywy 2011/83) to
umowa zawarta na aukcji publicznej. Aukcja publiczna to metoda sprzedazy, w ktérej towary lub
ustugi sq oferowane przez przedsiebiorce konsumentom, ktdrzy osobiscie uczestniczq lub majg
mozliwos¢ osobistego uczestnictwa w aukcji, w ramach przejrzystej procedury sktadania
konkurencyjnych ofert prowadzonej przez organizatora aukcji, i w ktdrej zwycieski oferent jest
zobowigzany do nabycia towardw lub ustug (art. 2 pkt 13 ww. dyrektywy).

4. Czyistnieje okreslony prawem termin, w ktérym kupujacy na aukgcji internetowej powinien
uisci¢ optate za kupiony towar?
Nie, termin ten powinien zostac okreslony przez sprzedawce w opisie danej aukcji internetowe;j.
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Zakupy grupowe

1. Coto sqi jak dziatajg zakupy grupowe?
Na rynku dostepnych jest wiele portali internetowych oferujgcych mozliwosé¢ dokonywania za ich
posrednictwem zakupdéw grupowych. Korzystanie z nich moze by¢ dla konsumentéw okazjg do
nabycia produktéw po atrakcyjnych cenach.

Zakupy grupowe dajg mozliwos¢ zakupu produktu — towaru lub ustugi po obnizonej cenie.
,Grupowos$é” polega na oferowaniu przez sprzedawce produktu po promocyjnej cenie, gdy zbierze
sie odpowiednia liczba chetnych na skorzystanie z oferty. Za posrednictwem portali zakupéw
grupowych, ktére zamieszczajg takie oferty sprzedawcéw, konsument moze przystgpi¢ do grupy oséb
zainteresowanych nabyciem okreslonego towaru lub ustugi.

Podstawe do nabycia produktu (towaru lub ustugi) oferowanego przez sprzedawce stanowi kupon.
Zasady dotyczace wykorzystania kuponu, w tym okres realizacji kuponu, sg zawsze okreslone
w warunkach oferty zamieszczonej w serwisie zakupdow grupowych. Realizacja kuponu moze polegac
na okazaniu jego wydruku sprzedawcy w lokalu przedsiebiorcy, przekazaniu informacji zawartych
w kuponie (np. kodu) w trakcie rozmowy telefonicznej ze sprzedawcg, w sklepie internetowym,
na specjalnie dedykowanej w tym celu stronie internetowej, formularzu itp.

2. Przystapitem do zakupdw, ale nie udato sie zgromadzi¢ wystarczajacej liczby oséb i promocje
odwotano. Czy moge zgdaé zwrotu pieniedzy?

Ideg zakupdw grupowych jest sprzedaz towaru lub ustugi okreslonej z gory liczbie oséb. W sytuacji
gdy nie dojdzie do zgromadzenia wystarczajgcej liczby oséb i promocja zostaje odwotana, konsument
otrzymuje zwrot wptaconych pieniedzy.

3. Czy moge zwroci¢ zakupiony kupon?

Zgodnie z ustawg z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny konsument, ktéry zawart
umowe na odlegtos¢, moze od niej odstapi¢ bez podania przyczyn, sktadajac stosowne oswiadczenie
na piSmie w terminie 10 dni (do zachowania tego terminu wystarczy wystanie oswiadczenia przed
jego uptywem).

Poniewaz umowa zawarta z serwisem zakupdéw grupowych dotyczaca uzyskania kuponu jest zawsze
umowg zawierang na odlegtos¢ w rozumieniu powyzszej ustawy (tzn. umowg zawierang
z konsumentem bez jednoczesnej obecnosci obu stron, przy wykorzystaniu sSrodkéw porozumiewania
sie na odlegtosc), konsument moze odstgpi¢ od transakcji dotyczgcej uzyskania kuponu w ciggu
10 dni od daty jej zawarcia.

CRD:

*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).

4. Co moge zrobi¢, jezeli ustugodawca, ktéry miat zrealizowa¢ kupon, zawiesit dziatalnos¢
gospodarcza lub zaprzestat jej prowadzenia?

Jezeli ustugodawca, ktéry miat zrealizowaé kupon, zawiesit prowadzenie dziatalnosci gospodarczej lub
jej zaprzestat, konsument powinien zgtosi¢ sie z zgdaniem zwrotu zaptaconych pieniedzy do
przedsiebiorcy prowadzgcego portal zakupow grupowych.
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5. Na co zwrdci¢ uwage przy zaktadaniu konta i akceptacji regulaminéw zakupow grupowych?
Aby mdc uczestniczy¢é w zakupach grupowych, czyli uzyskiwac¢ kupony upowazniajgce do nabycia
produktu sprzedawcy przedstawiajgcego swojg oferte za posrednictwem takiego portalu, konieczne
jest z reguty utworzenie konta w tym serwisie (czasami wystepuje taka mozliwos¢ bez koniecznosci
wczesniejszej rejestracji) oraz zaakceptowanie warunkdéw uzytkowania (regulaminu) portalu.

Regulamin powinien zawiera¢ szereg informacji wymaganych przez prawo, w szczegdlnosci: dane
przedsiebiorcy prowadzgcego portal zakupdéw grupowych, informacje dotyczace odstgpienia od
umowy oraz procedury reklamacyjnej. W regulaminie musi réwniez znalez¢ sie doktadna i napisana
zrozumiatym jezykiem informacja, ze przystgpienie konsumenta do zakupdw grupowych oznacza dla
niego zawarcie dwdch uméw. Pierwsza to umowa z portalem zakupdéw grupowych, a jej przedmiotem
jest uzyskanie przez konsumenta kuponu. Druga to umowa zawierana z konkretnym sprzedawcg
i dotyczy nabycia produktu na warunkach okreslonych w ofercie zamieszczonej w serwisie zakupdéw
grupowych.

6. Na co zwrdci¢ uwage przy zamowieniu kuponu znizkowego na wybrany towar lub ustuge?
Jakie informacje powinny znalei¢ sie w ofercie?

Nalezy dokfadne zapoznac sie z informacjami zamieszczonymi w ofercie zakupdw grupowych, ktére
powinny okresla¢ w szczegdlnosci nastepujgce kwestie:

— nazwe firmy sprzedawcy oferujgcego produkt z podaniem jego danych teleadresowych, strony
internetowej itp.;

— opis produktu, ze wskazaniem ewentualnych ograniczen w jego dostepnosci;

— odpowiedz na pytanie, czy konsument moze wykorzysta¢ w ramach oferty tylko jeden czy wiele
(ile?) kuponow;

— informacje, czy kupon tgczy sie, czy tez nie, z innymi ofertami promocyjnymi dostepnymi u
sprzedawcy;

— sposob realizacji kuponu;
— termin realizacji zamdwienia (dostarczenia towaru, wykonania ustugi);

— koszty przesyiki (dostarczenia) towaru, tzn. informacje, czy sg one wliczone w koszt kuponu, czy tez
dodatkowo ptatne, a jesli tak, to w jakiej wysokosci.

Po zapoznaniu sie z informacjami dotyczacymi produktu warto sprawdzi¢ ich wiarygodnos¢ poprzez
poréwnanie ich z innymi Zrédtami informacji, np. z ofertg zamieszczong na stronie internetowej
sprzedawcy.

Rozsgdnym bytoby réwniez sprawdzenie przecietnej ceny rynkowej danego produktu. Moze sie
bowiem okaza¢, ze podobny albo nawet ten sam produkt, ktéry chcielismy kupic ze znizkg ponad 50%
w ramach zakupdéw grupowych, jest sprzedawany w wiekszosci innych sklepow jeszcze taniej — bez
zadnej ,,znizki”.

7. Czy zlozenie zamdwienia kuponu jest rownoznaczne z zawarciem umowy sprzedazy danego
towaru lub ustugi?

Ztozenie zamowienia kuponu dotyczacego interesujgcego konsumenta produktu nie jest
rownoznaczne z zawarciem umowy sprzedazy oferowanego towaru (umowy o Swiadczenie
oferowanej ustugi) ani przyznaniem konsumentowi przedmiotowego kuponu.
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Po uptywie okresSlonego w ofercie czasu uzytkownik portalu zakupéw grupowych otrzymuje
informacje, czy transakcja zakupéw grupowych doszta do skutku, tzn. czy zebrata sie minimalna liczba
0sOb zainteresowanych ofertg. W przypadku braku zebrania minimalnej liczby konsumentéw nie
dochodzi do przyznania konsumentom kupondw. W tej sytuacji kwota uiszczona przez konsumenta
zostaje mu zwrdcona przez portal. Co do zasady zwrot ptatnosci powinien nastgpié w tej samej
formie, w jakiej ptatnos¢ zostata zrealizowana przez konsumenta.

W przypadku gdy zostata osiggnieta minimalna liczba konsumentéw, dochodzi do finalizacji transakcji
zakupdéw grupowych. Uzytkownik portalu otrzymuje wtedy wiadomos¢ zawierajgcg potwierdzenie
dokonanej transakcji oraz zostaje mu udostepniony kupon (najczesciej poprzez konto uzytkownika
portalu, czasami réwniez poprzez wiadomos¢ e-mail). W przypadku wiekszosci serwiséw zakupdéw
grupowych dopiero w tym momencie dochodzi do zawarcia umowy dotyczacej kuponu.

8. Kto w przypadku zakupow grupowych odpowiada za nienalezyte wykonanie umowy? Serwis
zakupow grupowych czy firma, ktéra sie w nim ogtasza?

Bardzo istotnym zagadnieniem zwigzanym z zakupami grupowymi jest kwestia umoéw (oraz
podmiotéw, ktérych one dotyczg), jakie zawiera konsument w trakcie zakupow grupowych.

Nalezy pamietad, ze serwisy zakupdw grupowych okreslajg prowadzong przez siebie dziatalnos¢ jako
polegajgcg na prezentowaniu ofert sprzedawcéw oraz mozliwosci uzyskania kupondw, ktére
upowazniajg do nabycia danego produktu u konkretnego sprzedawcy. Z tego wzgledu przedmiotem
umowy zawieranej pomiedzy konsumentem a serwisem zakupdw grupowych jest wytacznie
uzyskanie kuponu, rozumianego jako specyficzny srodek ptatniczy, za pomoca ktérego konsument
,ptaci” za towar lub ustuge u sprzedawcy. Dopiero umowa z przedsiebiorcg swiadczacym ustugi lub
sprzedajgcym towary ma za przedmiot nabycie tych wifasnie produktéw. Taki podziat ma réwniez
swoje konsekwencje w zakresie odpowiedzialnosci — produkt okreslony w ofercie zamieszczonej na
portalu zakupéw grupowych dostarcza konsumentowi jego sprzedawca w swoim imieniu i na wtasny
rachunek (a nie przedsiebiorca prowadzacy serwis zakupow grupowych), a wiec to on jest
odpowiedzialny w przypadku nienalezytego wykonania zobowigzania. Serwis zakupow grupowych
dziata jako posrednik pomiedzy konsumentem a sprzedawcy. Odpowiada zatem za naleiyte
funkcjonowanie serwisu, w szczegdlnosci wygenerowanie i przestanie kuponu. Ponosi réwniez
odpowiedzialnos$¢ za prawidtowos¢ opisu oferty zamieszczonej w serwisie zakupdw grupowych (jego
zgodnos¢ ze stanem rzeczywistym).

9. Kupitem kupon uprawniajacy mnie do zakupéw z 30-procentowag znizkg w sklepie
internetowym badZ w jednym z wybranych sklepéw stacjonarnych firmy. Czy w razie koniecznosci
odstgpienia od umowy bede miat mozliwos¢ skorzystania z takiego prawa (zaréwno w przypadku
e-sklepu, jak i sklepu stacjonarnego)?

Jezeli umowa ta zawierana jest na odlegtos¢, np. w sklepie internetowym sprzedawcy, przez telefon
itp., mamy do czynienia z umowa zawartg na odlegtos¢, a konsumentowi przystuguje prawo
odstgpienia od umowy zawartej ze sprzedawcg w terminie 10 dni, liczac od daty otrzymania towaru
lub zawarcia umowy o Swiadczenie ustug. Jezeli natomiast do wykorzystania kuponu i zawarcia
umowy ze sprzedawcg dochodzi w lokalu przedsiebiorcy, konsumentowi nie przystuguje prawo
odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosc.

CRD:

*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).
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10. Kupitam kupon na jazdy doszkalajagce do egzaminu na prawo jazdy. Okazato sie jednak, ze nie
moge go wykorzystaé w dogodnych dla mnie terminach. Czy w takim wypadku mam prawo
reklamowac badz zwrdci¢ posiadany kupon?

Co do zasady brak mozliwosci wykorzystania kuponu w preferowanym przez konsumenta terminie
nie stanowi podstawy do ztozenia reklamacji lub dokonania zwrotu kuponu.

Jezeli jednak konsument zostanie wprowadzony w btad opisem oferty niezgodnym z rzeczywistym
stanem rzeczy (np. w ofercie zakupdéw grupowych wskazano, ze dotyczy ona jazd doszkalajgcych we
wszystkich mozliwych terminach, podczas gdy w rzeczywistosci promocyjna oferta dotyczy tylko
godzin przedpotudniowych), konsument powinien kierowaé swoje roszczenia do portalu zakupéw
grupowych.

11. Co zrobi¢, gdy kod z zakupionego przeze mnie kuponu zawiera btedne dane?

Podmiotem odpowiedzialnym za wygenerowanie kuponu oraz tres¢ zawartych w nim danych jest
portal zakupéw grupowych. W zwigzku z tym, jezeli dane na kuponie sg btedne, konsument powinien
skierowac reklamacje do ww. przedsiebiorcy.

12. Nabytem kupon na jednym z portali oferujgcych zakupy grupowe, jednak nie dostatem
zadnego potwierdzenia zaptaty ani kuponu — co zrobi¢ w takiej sytuacji?

Reklamacje konsumentéw dotyczgce nieprawidtowego dziatania portalu zakupéw grupowych oraz
przekazanego konsumentowi kuponu (np. wadliwy kod na kuponie) powinny by¢ kierowane do
serwisu zakupdéw grupowych. Rowniez w sytuacji braku potwierdzenia zapfaty i nieotrzymania
kuponu konsument powinien skierowa¢ reklamacje do ww. przedsiebiorcy.

13. Kupitem cze$¢ do samochodu w ramach serwisu ogtoszen lokalnych. Zaptacitem za towar,
a teraz nie moge sie skontaktowac ze sprzedajacym, by go odebrac. Co powinienem zrobi¢ w takiej
sytuacji?

Kupujacy moze zwrdci¢ sie do podmiotéw uprawnionych do niesienia pomocy prawnej
konsumentom w indywidualnych sprawach, tj. do miejskiego (powiatowego) rzecznika
konsumentdw, Federacji Konsumentdw lub zgtosi¢ sprawe na policji.
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Serwisy ogtoszen lokalnych

1. Na co zwrdci¢ uwage, robigc zakupy na serwisach ogtoszen lokalnych? (np. tablica.pl)

Przede wszystkim nalezy zwrdci¢ uwage, z kim zawieramy umowe (z przedsiebiorcg czy z innym
konsumentem), poniewaz od tego bedzie zalezata mozliwos¢ skorzystania z ochrony przewidzianej
dla konsumentéw zawierajgcych umowy na odlegtosé. Jezeli zawrzemy umowe z przedsiebiorcy, jako
konsumenci bedziemy dysponowali uprawnieniami przewidzianymi w ustawie z dnia 2 marca 2000 r.
o ochronie niektéorych praw konsumentéw (w szczegdlnosci prawem odstgpienia od umowy w
terminie 10 dni) oraz uprawnieniami przewidzianymi w ustawie z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdblnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej (dochodzenie roszczen z tytutu niezgodnosci towaru
konsumpcyjnego z umowag). Natomiast w sytuacji zawarcia umowy sprzedazy z innym konsumentem
kupujgcemu przystugujg jedynie uprawnienia z tytutu rekojmi za wady, stosownie do przepiséw art.
556-576 Kodeksu cywilnego.

CRD:

*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).

2. Czy reklamacja produktéw kupionych na serwisach ogtoszen lokalnych przebiega na takich
samych zasadach jak w sklepach tradycyjnych?

Jezeli umowa zostata zawarta na odlegtosc z przedsiebiorcg, to konsument dysponuje uprawnieniami
przewidzianymi w ustawie z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw
(w szczegdlnosci prawem odstgpienia od umowy w terminie 10 dni) oraz uprawnieniami
przewidzianymi w ustawie z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
(dochodzenie roszczen z tytutu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowg). Natomiast
w sytuacji zawarcia umowy sprzedazy z innym konsumentem przystugujg uprawnienia z tytutu
rekojmi za wady, stosownie do przepiséw art. 556-576 Kodeksu cywilnego.

CRD:

*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83).
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Zakupy internetowe za granica

1. Czy obowiazki informacyjne przedsiebiorcéw rdznig sie w zaleznosci od kraju, w jakim dana
firma dziata?

Obowigzki informacyjne spoczywajgce na przedsiebiorcach zawierajagcych umowy z konsumentami
na odlegto$¢ wynikajg z przepisow dyrektywy 97/7 z 20 maja 1997 r. w sprawie ochrony
konsumentéw w przypadku umdw zawieranych na odlegtos¢.

Zgodnie z art. 4 ust. 1 ww. dyrektywy, w stosownym terminie przed zawarciem umowy na odlegtosc¢
konsument otrzymuje nastepujgce informacje:

a) tozsamosc¢ dostawcy, a w przypadku umow wymagajqcych zaptaty z gory, takze jego adres;

b) podstawowe cechy towaru lub ustugi;

c) cene towaru lub ustugi wigcznie ze wszystkimi podatkami;

d) koszty dostawy;

e) uzgodnienia dotyczqce sposobu ptatnosci, dostawy lub wykonania;

f) istnienie prawa odstgpienia od umowy, z wyjgtkiem przypadkdéw okreslonych w art. 6 ust. 3
dyrektywy;

g) koszty wykorzystania Srodka porozumiewania sie na odlegtosé, w przypadku gdy nie sq one
skalkulowane w oparciu o taryfe podstawowg;

h) termin, w ktorym oferta lub cena pozostajg wigzgce;

i) w miare potrzeb, w przypadku umdw o ciggte lub okresowe dostawy towardw, lub swiadczenie
ustug, minimalny okres trwania umowy.

Niektére panstwa w UE przewidziaty jednak wyzszy poziom ochrony konsumentéw, wprowadzajgc
np. dodatkowe obowigzki informacyjne dla przedsiebiorcow.

CRD:

Zgodnie z art. 6 ust. 1 dyrektywy 2011/83, zanim konsument zostanie zwigzany umowg zawierang na
odlegtos¢ lub jakgkolwiek ofertg w tym zakresie, przedsiebiorca w jasny i zrozumiaty sposdb udziela
konsumentowi nastepujgcych informacji:

a) gtdwne cechy towardow lub ustug w zakresie, w jakim jest to wtasciwe dla danego srodka przekazu
oraz dla towaréw lub ustug;

b) dane identyfikujgce przedsiebiorce, na przyktad firma przedsiebiorcy;

c) petny adres pocztowy, pod ktdrym przedsiebiorca prowadzi przedsiebiorstwo, numer telefonu i
faksu przedsiebiorcy oraz jego adres e-mail, o ile jest dostepny, aby umozliwi¢ konsumentowi szybkie
skontaktowanie sie z przedsiebiorcg i skuteczne porozumiewanie sie z nim oraz, w przypadku gdy ma
to zastosowanie, petny adres pocztowy i dane identyfikujgce przedsiebiorce, w imieniu ktérego
dziata;

d) petny adres pocztowy miejsca prowadzenia dziatalnosci przedsiebiorcy, jezeli rézni sie od adresu
podanego zgodnie z lit. ¢), a w przypadku gdy ma to zastosowanie — petny adres pocztowy
przedsiebiorcy, w imieniu ktérego dziata, pod ktéry to adres konsument moze kierowac wszelkie
reklamacje;
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e) tagczna cena towardw lub ustug wraz z podatkami lub, w przypadku gdy charakter towaréw lub
ustug nie pozwala w sposdb racjonalny na wczesniejsze obliczenie ceny — sposéb, w jaki ma by¢
obliczana cena, jak rowniez, w przypadku gdy ma to zastosowanie, wszystkie dodatkowe optaty za
transport, dostarczenie lub ustugi pocztowe, lub jakiekolwiek inne koszty, lub — w przypadku gdy nie
mozna wczesniej w sposéb racjonalny obliczyé tych optat — informacja o mozliwosci powstania
koniecznosci uiszczenia takich dodatkowych optat; w przypadku umowy zawartej na czas
nieoznaczony lub umowy obejmujacej prenumerate tgczna cena zawiera tgczne koszty na dany okres
objety rozliczeniem; w przypadku gdy takie umowy przewidujg statg stawke, fgczna cena oznacza
rowniez faczne miesieczne koszty; w przypadku gdy nie mozina wczesniej w sposéb racjonalny
obliczy¢ tacznych kosztow, przedstawia sie sposdb, w jaki cena ma by¢ obliczana;

f) koszt korzystania ze s$rodka porozumiewania sie na odlegtos¢ w celu zawarcia umowy,
w przypadku gdy koszt ten obliczany jest w sposéb inny niz na podstawie taryfy podstawowej;

g) warunki ptatnosci, dostarczenia, wykonania, termin, w jakim przedsiebiorca zobowigzuje sie do
dostarczenia towardw lub swiadczenia ustug oraz, w przypadku gdy ma to zastosowanie, stosowane
przez przedsiebiorce procedury rozpatrywania reklamacji;

h) w przypadku gdy istnieje prawo do odstgpienia od umowy — warunki, terminy oraz procedury
korzystania z tego prawa zgodnie z art. 11 ust. 1, a takze wzoér formularza odstgpienia od umowy
zawarty w zatgczniku | cze$¢ B;

i) w przypadku gdy ma to zastosowanie — informacja, ze konsument bedzie musiat ponies¢ koszty
zwrotu towaréw w przypadku odstgpienia od umowy oraz, w odniesieniu do umoéw zawieranych na
odlegtosé, koszty zwrotu towardw, jezeli towary ze wzgledu na swéj charakter nie mogg zostaé¢ w
zwyktym trybie odestane pocztg;

j) informacja, ze — jesli konsument wykona prawo do odstgpienia od umowy po zgtoszeniu zgdania
zgodnie z art. 7 ust. 3 lub art. 8 ust. 8, zobowigzany jest do zaptacenia przedsiebiorcy uzasadnionych
kosztédw zgodnie z art. 14 ust. 3;

k) w przypadku gdy prawo do odstgpienia od umowy nie jest przewidziane zgodnie z art. 16 —
informacja, ze konsument nie bedzie miat prawa do odstgpienia od umowy lub, w przypadku gdy ma
to zastosowanie, okolicznosci, w ktérych konsument traci swoje prawo do odstgpienia od umowy;

I) przypomnienie o istnieniu prawnego obowigzku zapewnienia zgodnosci towaréw z umowsa;

m)w przypadku gdy ma to zastosowanie — istnienie i warunki obstugi posprzedaznej konsumenta
i ustug posprzedaznych oraz gwarancji handlowej;

n) istnienie stosownych kodeksdw postepowania zdefiniowanych w art. 2 lit. f) dyrektywy
2005/29/WE oraz, w przypadku gdy ma to zastosowanie — informacja, w jaki sposéb mozna uzyskac
egzemplarze tych kodeksow;

o) w przypadku gdy ma to zastosowanie — czas trwania umowy lub, jezeli umowa jest zawarta
na czas nieoznaczony lub jesli ma ulega¢ automatycznemu przedtuzeniu, warunki rozwigzania
umowy;

p) w przypadku gdy ma to zastosowanie — minimalny czas trwania zobowigzan konsumenta
wynikajgcych z umowy;

q) w przypadku gdy ma to zastosowanie — istnienie oraz warunki kaucji lub innych gwarancji
finansowych, ktére majg by¢ wptacone lub dostarczone przez konsumenta na zgdanie przedsiebiorcy;
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r) w przypadku gdy ma to zastosowanie — funkcjonalnosc¢ tresci cyfrowych, w tym réwniez majgce
zastosowanie techniczne srodki ich ochrony;

s) w przypadku gdy ma to zastosowanie — kazda majgca znaczenie interoperacyjnos¢ tresci
cyfrowych ze sprzetem komputerowym i oprogramowaniem, o ktdrym przedsiebiorca wie lub,
racjonalnie oczekujgc, powinien byt wiedzie¢;

t) w przypadku gdy ma to zastosowanie — mozliwos¢ skorzystania z pozasgdowych mechanizméw
rozpatrywania reklamacji i dochodzenia roszczen, ktérym podlega przedsiebiorca, oraz mozliwosci
dostepu do tych procedur.

2. Czyiw jakim terminie moge zwrdcic¢ produkt kupiony w zagranicznym sklepie internetowym?
Jest to uzaleznione od sposobu implementacji przez dane panstwo dyrektywy 97/7 z 20 maja 1997 r.
w sprawie ochrony konsumentéw w przypadku umoéw zawieranych na odlegtos¢. Zgodnie
z dyrektywg powinno to by¢ co najmniej 7 dni roboczych. | tak, w niektdérych panistwach
cztonkowskich obowigzuje termin 7, a w innych np. 10 lub 14 dni na odstgpienie od umowy na
odlegto$¢ bez sankcji i koniecznos$ci podawania powodu.

CRD:
*) Termin do odstgpienia od umowy: 14 dni (art. 9 ust. 1 i 2 dyrektywy 2011/83), jednolity w catej UE.

3. Jak przebiega proces reklamacji produktéw nabytych w zagranicznych sklepach on-line?
Proces reklamacji produktdw nabytych w zagranicznych sklepach internetowych powinien przebiegaé
zgodnie z warunkami zawartej umowy. W przypadku probleméw z reklamacjg konsument moze
skorzystaé z pomocy sieci Europejskich Centréw Konsumenckich (www.konsument.gov.pl).

4. W jaki sposdb zagraniczne sklepy internetowe dokonujg przeliczenia ceny kupowanego przez
konsumenta towaru?

Sposbéb przeliczenia ceny towaru kupowanego przez konsumenta w zagranicznym sklepie
internetowym zalezy od wybranego przez konsumenta sposobu ptatnosci, np. ptatnos¢ kartg
kredytowg, przelew w walucie obcej, i warunkéw umowy zawartej w tym zakresie przez konsumenta
z bankiem.

5. Czy sklep internetowy (nalezacy do duzej zagranicznej sieci, obecnej w wielu krajach
i oferujgcej zakupy on-line takie w Polsce) ma prawo ogranicza¢ ptatnos¢ za zakupy polskim
internautom do jednej waluty (np. euro)?

Tak, zagraniczny sklep internetowy ma prawo ograniczy¢ konsumentom ptatnos¢ do jednej waluty
obowigzujgcej w kraju, w ktérym ma swoja siedzibe.
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Zakupy na raty

1. Czy zakupy na raty w sklepach internetowych przebiegajg na takich samych zasadach jak
w sklepach stacjonarnych? Czy konsumenta obowigzujg te same warunki umowy, niezaleinie
od miejsca jej zawierania?

Dokonujac zakupu na raty poprzez zawarcie umowy o kredyt konsumencki w rozumieniu przepiséw
ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim, konsument dysponuje analogicznymi
uprawnieniami zaréwno w przypadku zawarcia umowy o kredyt konsumencki w lokalu
przedsiebiorcy, jak i zawarcia tej umowy na odlegtosc.

Zgodnie z art. 13 ust. 1 ww. ustawy, kredytodawca lub posrednik kredytowy przed zawarciem umowy
o kredyt konsumencki jest zobowigzany podaé konsumentowi na trwatym nosniku:

1) imie, nazwisko (nazwe) i adres (siedzibe) kredytodawcy i posrednika kredytowego;
2) rodzaj kredytu;
3) czas obowigzywania umowy;

4) stope oprocentowania kredytu oraz warunki jej zmiany z podaniem indeksu lub stopy
referencyjnej, o ile ma zastosowanie do pierwotnej stopy oprocentowania kredytu; jezeli umowa o
kredyt konsumencki przewiduje rézne stopy oprocentowania, informacje te podaje sie dla wszystkich
stosowanych stép procentowych w danym okresie obowigzywania umowy;

5) catkowitg kwote kredytu;
6) terminy i sposdb wyptaty kredytu;
7) rzeczywistg roczna stope oprocentowania oraz catkowitg kwote do zaptaty przez konsumenta;

8) zasady i terminy sptaty kredytu oraz w odpowiednich przypadkach kolejnos¢ zaliczania rat kredytu
konsumenckiego na poczet naleznosci kredytodawcy;

9) informacje dotyczacg obowigzku zawarcia umowy dodatkowej, w szczegdlnosci umowy
ubezpieczenia;

10) w odpowiednich przypadkach informacje o innych kosztach, ktére konsument jest zobowigzany
ponies¢ w zwigzku z umowa o kredyt konsumencki, w szczegdlnosci odsetkach, optatach, prowizjach,
marzach oraz kosztach ustug dodatkowych, jezeli sg znane kredytodawcy, atakze informacje o
warunkach, na jakich koszty te moga ulec zmianie;

11) informacje o koniecznosci poniesienia optat notarialnych, o ile wystgpig;

12) informacje o stopie oprocentowania zadtuzenia przeterminowanego, warunkach jej zmiany oraz
ewentualnych innych optatach z tytutu zalegtosci w sptacie kredytu;

13) informacje o skutkach braku ptatnosci;

14) w odpowiednich przypadkach - informacje o wymaganych zabezpieczeniach kredytu
konsumenckiego;
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15) informacje o prawie konsumenta do odstgpienia od umowy;
16) informacje o prawie konsumenta do sptaty kredytu przed terminem;

17) informacje o prawie kredytodawcy do zastrzezenia w umowie prowizji za sptate kredytu przed
terminem oraz zasady jej ustalania;

18) informacje o prawie konsumenta do otrzymania bezptatnej informacji na temat wynikow
przeprowadzonej w celu oceny ryzyka kredytowego weryfikacji w bazie danych;

19) informacje o prawie konsumenta do otrzymania bezptatnego projektu umowy, na warunkach
okreslonych w art. 12;

20) w odpowiednich przypadkach informacje o terminie, w ktérym kredytodawca lub posrednik
kredytowy jest zwigzany informacjami, ktére przekazat konsumentowi.

Zgodnie z art. 30 ust. 1 ww. ustawy, umowa o kredyt konsumencki powinna okresla¢:

1) imie, nazwisko i adres konsumenta oraz imie, nazwisko (nazwe) i adres (siedzibe) kredytodawcy i
posrednika kredytowego;

2) rodzaj kredytu;

3) czas obowigzywania umowy;

4) catkowitg kwote kredytu;

5) terminy i sposéb wyptaty kredytu;

6) stope oprocentowania kredytu oraz warunki jej zmiany z podaniem indeksu lub stopy
referencyjnej, o ile ma zastosowanie do pierwotnej stopy oprocentowania kredytu; jezeli umowa
o kredyt konsumencki przewiduje rdine stopy oprocentowania, informacje te podaje sie dla
wszystkich stosowanych stop procentowych w danym okresie obowigzywania umowy;

7) rzeczywistg roczng stope oprocentowania oraz catkowita kwote do zaptaty przez konsumenta
ustalong w dniu zawarcia umowy o kredyt konsumencki wraz z podaniem wszystkich zatozen
przyjetych do jej obliczenia;

8) zasady i terminy sptaty kredytu, w szczegdlnosci kolejnosci zaliczania rat kredytu konsumenckiego
na poczet naleznosci kredytodawcy, w tym informacje o prawie, o ktérym mowa w art. 37 ust. 1;

9) zestawienie zawierajgce terminy i zasady ptatnosci odsetek oraz wszelkich innych kosztéw kredytu,
w przypadku gdy kredytodawca lub posrednik kredytowy udziela karencji w spfacie kredytu;

10) informacje o innych kosztach, ktére konsument jest zobowigzany ponies¢ w zwigzku z umowg o
kredyt konsumencki, w szczegdlnosci optatach, prowizjach, marzach oraz kosztach ustug
dodatkowych, jezeli s3 znane kredytodawcy, a takze informacje o warunkach, na jakich koszty te
moga ulec zmianie;

11) roczng stope oprocentowania zadituzenia przeterminowanego, warunki jej zmiany oraz
ewentualne inne optaty z tytutu zalegtosci w sptacie kredytu;
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12) skutki braku ptatnosci;
13) informacje o koniecznosci poniesienia optat notarialnych, o ile wystgpig;
14) sposéb zabezpieczenia i ubezpieczenia spfaty kredytu, jezeli umowa je przewiduje;

15) termin, sposob i skutki odstgpienia konsumenta od umowy, obowigzek zwrotu przez konsumenta
udostepnionego przez kredytodawce kredytu oraz odsetek zgodnie z rozdziatem 5, a takze kwote
odsetek naleznych w stosunku dziennym;

16) prawo konsumenta do sptaty kredytu przed terminem;

17) informacje o prawie kredytodawcy do zastrzezenia w umowie prowizji za dokonanie sptaty
kredytu przed terminem i zasady ustalenia wysokosci tej prowizji;

18) informacje o prawie, o ktorym mowa w art. 59 ust. 1;
19) warunki wypowiedzenia umowy;

20) informacje o mozliwosci korzystania z pozasgdowego rozstrzygania sporéw oraz o zasadach
dostepu do tej procedury, jezeli takie prawo przystuguje konsumentowi;

21) wskazanie organu nadzoru wtasciwego w sprawach ochrony konsumentow.

Zgodnie z art. 53 ust. 1 ww. ustawy konsument ma prawo, bez podania przyczyny, do odstgpienia
od umowy o kredyt konsumencki w terminie 14 dni od dnia zawarcia umowy.
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Informacja handlowa

1. Czy przedsiebiorcy majg prawo wysytaé niezamawiang przez klienta informacje handlowg?
Zgodnie z art. 10 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczna
przedsiebiorcy nie majg prawa wysyta¢ droga elektroniczng niezamdéwionych przez klienta informacji
handlowych. Informacje handlowg uwaza sie za zamodwiong, jezeli odbiorca udzielit zgody na
otrzymywanie takiej informacji.

2. Czy po dokonaniu rejestracji w sklepie internetowym bede dostawat e-maile reklamowe? Jak
sie przed tym uchronic?

Zasadg jest, iz przedsiebiorcy nie mogg wysyta¢ niezamowionych informacji handlowych. Informacje
handlowa uwaza sie za zamoéwiong, jezeli odbiorca udzielit zgody na jej otrzymywanie, a zwtaszcza
jesli udostepnit w tym celu adres elektroniczny.

Samo zarejestrowanie sie w sklepie internetowym nie stanowi zgody na otrzymywanie informacji
handlowych, dlatego przedsiebiorca nie moze przesyta¢ informacji handlowych, powotujgc sie
jedynie na fakt zarejestrowania sie konsumenta w sklepie internetowym. Czesto jednak sie zdarza, ze
przy rejestracji w sklepie internetowym kupujgcy musi zaakceptowaé regulamin, w ramach ktérego
przewidziana jest zgoda na przesytanie informacji handlowej lub zgoda taka jest udzielana jako
warunek wykonania kolejnej czynnosci rejestracyjnej.

Nalezy jednak podkresli¢, ze zgoda na przesytanie informacji handlowych nie ma charakteru
nieodwotalnego. Inaczej méwigc, w kazdym momencie jest mozliwe odwotanie zgody na przesytanie
informacji handlowych. Jezeli odwotalismy zgode, przedsiebiorca nie ma prawa przesyta¢ do nas
informacji handlowych.

3. Jak uzyskaé zgode klienta na przesytanie informacji handlowe;j?
Sklep internetowy moze uzyskac zgode konsumenta na przesytanie mu informacji handlowej droga
elektroniczng np. podczas sktadania przez konsumenta zaméwienia.
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Woycieczki / leki / produkty spozywcze

1. Na co zwrdci¢ uwage i jakie srodki ostroznosci zachowaé, aby cieszy¢ sie udanym wyjazdem?

Dokonujgc wyboru oferty wakacyjnej, powinnismy zwrdci¢ uwage, z jakim przedsiebiorcg mamy do
czynienia. Pomocna moze sie tu okazac lektura opinii zamieszczanych w sieci, niemniej jednak
powinnismy pamieta¢, ze podstawowg kwestig, jaka nalezy zweryfikowaé, jest to, czy dany
przedsiebiorca moze wykaza¢ sie wpisem do rejestru organizatoréw turystyki i posrednikéw
turystycznych. Rejestry takie prowadzg marszatkowie wojewddztw stosownie do siedziby
przedsiebiorcy. Centralna Ewidencja Organizatoréow Turystyki i Posrednikéw Turystycznych jest
dostepna w Internecie pod adresem: www.turystyka.gov.pl. Warto tu zajrzeé i sprawdzi¢, czy nasz

touroperator znajduje sie w ewidencji.

2. Czy moge zrezygnowaé z wycieczki turystycznej zakupionej przez Internet bez ponoszenia
kosztow odstapienia od umowy?

Na podstawie ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzagdzong przez produkt niebezpieczny konsument nie ma prawa do
odstgpienia od umowy dotyczacej wycieczki turystycznej zakupionej przez Internet. Warto jednak
pamietac¢ o uprawnieniach, jakie przyznajg konsumentowi inne przepisy — ustawa z dnia 29 sierpnia
1997 r. o ustugach turystycznych.

Po pierwsze, w przypadku podwyzszenia ceny imprezy turystycznej (z powodu np. wzrostu kosztow
transportu, optat urzedowych, wzrostu kurséow walut itp.) konsument nie ma obowigzku przyjecia
proponowanej zmiany wysokosci ceny i ma mozliwo$é zrezygnowania z imprezy bez ponoszenia
negatywnych dla siebie konsekwencji finansowych.

Po drugie, jezeli przed rozpoczeciem imprezy turystycznej organizator zmienia warunki umowy
z konsumentem (np. wysokos¢ ceny, termin wyjazdu, hotel), konsument ma dwie mozliwosci — moze
przyjac¢ nowa oferte przedsiebiorcy albo zrezygnowac z wyjazdu ze zwrotem wniesionych przez siebie
Swiadczen. Na konsumenta odstepujgcego od umowy z powodu zmian wprowadzanych przez
organizatora nie moze zostac¢ natozona kara pieniezna.

Konsumentowi odstepujgcemu od umowy zasadniczo nalezy sie odszkodowanie. Uprawnienie takie
nie przystuguje jednak, gdy do odwotania imprezy dochodzi z powodu zgtoszenia sie zbyt matej liczby
chetnych do udziatu w imprezie lub z powodu dziatania sity wyzszej.

3. Czy kupujac wycieczke przez Internet, musze takie podpisa¢ umowe sporzadzong w formie
pisemnej?

Tak, gdyz ustawa o ustugach turystycznych przewiduje dla uméw o Swiadczenie ustug turystycznych
polegajacych na organizowaniu imprez turystycznych wymag formy pisemnej (art. 11 ust. 1).

4. Czy mozna zwraca¢ produkty lecznicze i wyroby medyczne zaméwione w aptece internetowej?
Zgodnie z § 3 rozporzadzenia Ministra Zdrowia z 14 marca 2008 r. w sprawie warunkdéw wysytkowej
sprzedazy produktéw leczniczych wydawanych bez przepisu lekarza konsument, ktéry kupit lek OTC
przez Internet, powinien zosta¢ poinformowany o mozliwosci odstgpienia od umowy w terminie
10dni od dostawy produktu leczniczego. Nie ponosi on wodwczas zadnych kosztéw oprocz
bezposrednich kosztow zwrotu.
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5. Czy zwrot lekéw kupionych w aptece internetowej podlega ustawie o ochronie niektérych
praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzonga przez produkt niebezpieczny?
Wskazane w ustawie z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw wyijatki
od prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ nie zawieraja wyraznego wytgczenia
dotyczacego lekdw zakupionych w aptece internetowe;.

CRD:

*) Wyjatek od prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos$¢ (art. 16 dyrektywy 2011/83) to
dostarczanie zapieczetowanych towardéw, ktére nie nadajg sie do zwrotu ze wzgledu na ochrone
zdrowia lub ze wzgledéw higienicznych i ktérych opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu.

6. Kupitem zywnos¢ przez Internet — czy jest okreslony prawem czas, w ktérym sklep powinien
dostarczy¢ mi zamoéwione produkty?

Czas dostarczenia zamdéwionych w sklepie internetowym produktéw zywnosciowych powinien
wynika¢ z umowy zawartej z tym sklepem. Jezeli natomiast strony nie umoéwity sie inaczej, stosownie
do przepisu art. 12 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow,
przedsiebiorca powinien wykonaé¢ umowe zawartg na odlegtos¢ najpdziniej w terminie 30 dni po
ztozeniu przez konsumenta oswiadczenia woli o zawarciu umowy. Nalezy jednak mie¢ na uwadze, ze
wskazana powyzej zasada dotyczy umowy sprzedazy produktéw zywnosciowych na odlegtosé, ktore
majg charakter jednorazowy (tzn. nie jest to okresowa dostawa, zlecenie state). Zgodnie bowiem z
art. 16 ust. 2 pkt 1 ww. ustawy, przepisu art. 12 ust. 1 nie stosuje sie do sprzedazy artykutéw
spozywczych dostarczanych okresowo przez sprzedawce do mieszkania lub miejsca pracy
konsumenta.

CRD:

*) Brak regulacji w zakresie maksymalnego terminu wykonania umowy zawartej na odlegtos$¢. Termin
realizacji zamodwienia bedzie wynikat wytgcznie z umowy.

*) Wyjatek od prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos$¢ (art. 16 dyrektywy 2011/83) to
dostarczanie towardw, ktére ulegajg szybkiemu zepsuciu lub majg krétki termin przydatnosci do
uzycia.

*) Zgodnie z art. 3 ust. 3 lit. j) dyrektywy 2011/83 dyrektywa nie ma zastosowania do umédw
dotyczacych dostarczania s$rodkéw spozywczych, napojéw lub innych towardéw, ktére s3
przeznaczone do biezgcego spozycia w gospodarstwach domowych i ktére sg czesto i regularnie
fizycznie dostarczane przez przedsiebiorce do miejsca zamieszkania, pobytu lub pracy konsumenta.

7. Kupitem zywnos¢ w sklepie internetowym. Po dostarczeniu okazato sie, ze jest ona nieswieza.
lle mam czasu na ztozenie reklamacji?

Ze wzgledu na specyfike produktéw zywnosciowych (czyli wymagania wysokiej jakosci, czystosci,
Swiezosci i bezpieczenstwa zdrowotnego), terminy, w jakich mozna je reklamowa¢, sg znacznie
krétsze niz w przypadku innych towardw. Zgodnie z rozporzadzeniem Ministra Gospodarki, Pracy
i Polityki Spotecznej z dnia 30 stycznia 2003 r. w sprawie termindw zawiadomienia sprzedawcy
o stwierdzeniu niezgodnosci towaru zywnosciowego z umowg, na zawiadomienie sprzedawcy
o wykryciu niezgodnosci towaru z umowag (np. o zepsutym jogurcie, zgnitym miesie itp.), w przypadku
gdy towar ten byt dostarczany do miejsca zamieszkania kupujacego, mamy tylko 3 dni od dnia
sprzedazy lub otrzymania towaru. Po uptywie tego terminu konsument traci uprawnienia
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reklamacyjne. Trzeba takze pamietac, ze reklamacja musi by¢ zgtoszona przed uptywem terminu
przydatnosci do spozycia lub daty minimalnej trwatosci produktu.

8. Kupitem zywno$¢ w sklepie internetowym nalezacym do duzej sieci supermarketéw. Czy moge
bez konsekwencji odstapi¢ od umowy?

W przypadku umowy sprzedazy produktéw zywnosciowych na odlegtos¢, ktére majg charakter
jednorazowy (tzn. nie jest to okresowa dostawa, zlecenie state), konsument moze w terminie 10 dni
od otrzymania towaru odstgpi¢ od umowy zawartej na odlegto$é. Uprawnienie to nie bedzie jednak
przystugiwac w przypadku towardw ulegajgcych szybkiemu zepsuciu (np. mieso, warzywa owoce).

CRD:

*) Wyjatek od prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos$¢ (art. 16 dyrektywy 2011/83) to
dostarczanie towardw, ktdre ulegajg szybkiemu zepsuciu lub majg krotki termin przydatnosci
do uzycia.

*) Zgodnie z art. 3 ust. 3 lit. j) dyrektywy 2011/83 dyrektywa nie ma zastosowania do uméw
dotyczacych dostarczania srodkdow spozywczych, napojéw lub innych towardw, ktére s3
przeznaczone do biezgcego spozycia w gospodarstwach domowych i ktére sg czesto i regularnie
fizycznie dostarczane przez przedsiebiorce do miejsca zamieszkania, pobytu lub pracy konsumenta.
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Gdzie uzyskaé¢ pomoc

1. Gdzie szuka¢ pomocy, gdy mam do czynienia z nieuczciwym e-przedsiebiorca?

Federacja Konsumentoéw — niezalezna organizacja pozarzgdowa, ktdrej gtdwnym celem jest ochrona
indywidualnych praw i intereséw konsumentdw. Organizacja wykonuje swoje zadania statutowe
w szczegblnosci poprzez prowadzenie poradnictwa prawnego na rzecz konsumentéw, a takze
podejmowanie czynnosci w ramach ochrony prawnej konsumentéw (np. reprezentowanie ich
w postepowaniach sgdowych). Bezptatng pomoc prawng mozna réwniez uzyska¢ w ramach Infolinii
Konsumenckiej Federacji Konsumentdw pod numerem telefonu: 800 007 707. Federacja
Konsumentédw obejmuje swoim zasiegiem cate terytorium Polski poprzez sie¢ 48 oddziatéw
terenowych, ktére wykonujg prace poradni konsumenckich. Wiecej informacji o zakresie dziatania
Federacji Konsumentéw mozna uzyskaé na stronie internetowej: www.federacja-
konsumentow.org.pl.

Miejski (powiatowy) rzecznik konsumentéw — prowadzi bezptatne poradnictwo konsumenckie,
udziela informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, podejmuje w imieniu i na
rzecz konsumentéw interwencje, udziela pomocy konsumentom w kierowaniu spraw na droge
sgdowaq oraz w ich prowadzeniu. Jednoczesnie rzecznik konsumentéw jest uprawniony do udzielania
innych form pomocy w zakresie ochrony praw konsumentéw, np. wystepuje do przedsiebiorcéw
w sprawach dotyczacych stosowania niedozwolonych postanowienn umownych czy tez w sprawach
nieuczciwych praktyk rynkowych. Przedsiebiorca, do ktérego zwrécit sie rzecznik konsumentéw, jest
obowigzany (pod grozbg kary grzywny) udzieli¢ mu wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystgpienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika. Rzecznika zatrudnia starostwo
powiatowe. Lista rzecznikdw dostepna jest na stronie internetowej urzedu www.uokik.gov.pl.

Zgtaszajac swoj problem Federacji Konsumentéw lub rzecznikowi konsumentéw, trzeba pamietac, ze
zaden z tych podmiotéw nie ma obowigzku podejmowania kazdej zgtaszanej przez konsumenta
sprawy. Kazdorazowo podjecie dziatan stosownie do posiadanych kompetencji nastepuje po
dokonaniu analizy przedstawionego przypadku.

2. Zamoéwitam ptyte CD, ktéra nigdy do mnie nie dotarta. Skontaktowatam sie z przedsiebiorca,
lecz on twierdzi, ze wystat paczke, a za sytuacje odpowiada poczta. Czy mozna sprawdzi¢, jak
naprawde jest? Do kogo zwrdcic sie o pomoc?

W powyzszym przypadku przedsiebiorca, ktéry dysponuje dowodem nadania przesytki, moze ztozy¢
na poczcie reklamacje. Niezaleznie od tego konsument nie powinien by¢ obcigzany negatywnymi
skutkami niedoreczenia przesytki, co oznacza, ze mozemy sie zwrdci¢ do przedsiebiorcy o ponowne
przestanie zakupionego towaru. Niestety mozliwos¢ ta bedzie w zasadzie wytgczona w sytuacji, gdy
nabyliSmy produkt, w wypadku ktdrego nie jest mozliwe wydanie kolejnego takiego samego
egzemplarza (np. antyk).

Trzeba takze pamietacd, ze jesli jako sposdb doreczenia towaru wybraliSmy zwykty list, ktéry jest
przesytkg nierejestrowang, to przedsiebiorca, pomimo wystania przesytki, nie bedzie dysponowat
dowodem jej nadania, a wiec nie bedzie mdgt skorzysta¢ z procedury reklamacyjne;.

3. Do jakiej instytucji zwrocic sie o pomoc, gdy okazuje sie, ze przedsiebiorca, z ktorym zawartem
umowe, zawiesit lub zaprzestat prowadzenia dziatalnosci gospodarczej?
W takim przypadku nalezy zwrdcié sie do instytucji Swiadczgcych pomoc prawng konsumentom:
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Federacja Konsumentow — niezalezna organizacja pozarzadowa, ktérej gtdwnym celem jest ochrona
indywidualnych praw i intereséw konsumentéw. Organizacja wykonuje swoje zadania statutowe
w szczegblnosci poprzez prowadzenie poradnictwa prawnego na rzecz konsumentdéw, a takze
podejmowanie czynnosci w ramach ochrony prawnej konsumentéw (np. reprezentowanie
konsumentéw w postepowaniach sgdowych). Bezptatng pomoc prawng mozna réowniez uzyskaé
w ramach Infolinii Konsumenckiej Federacji Konsumentéw, pod numerem telefonu: 800 007 707.
Federacja Konsumentow obejmuje swoim zasiegiem cate terytorium Polski poprzez sie¢ 48 oddziatow
terenowych, ktére wykonujg prace poradni konsumenckich. Wiecej informacji o zakresie dziatania
Federacji Konsumentdw mozna uzyska¢ na stronie internetowej: www.federacja-
konsumentow.org.pl.

Miejski (powiatowy) rzecznik konsumentéw — prowadzi bezptatne poradnictwo konsumenckie,
udziela informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, podejmuje w imieniu i na
rzecz konsumentdw interwencje, udziela pomocy konsumentom w kierowaniu spraw na droge
sgdowgq oraz w ich prowadzeniu. Jednoczesnie rzecznik konsumentéw jest uprawniony do udzielania
innych form pomocy w zakresie ochrony praw konsumentéw, np. wystepuje do przedsiebiorcéw w
sprawach dotyczacych stosowania niedozwolonych postanowied umownych czy tez w sprawach
nieuczciwych praktyk rynkowych. Przedsiebiorca, do ktorego zwrdcit sie rzecznik konsumentdw, jest
obowigzany (pod grozba kary grzywny) udzieli¢ mu wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystgpienia oraz ustosunkowaé sie do uwag i opinii rzecznika. Rzecznika zatrudnia starostwo
powiatowe. Lista rzecznikdw dostepna jest na stronie internetowej urzedu www.uokik.gov.pl.

Zgtaszajgc swoj problem Federacji Konsumentéw lub rzecznikowi konsumentdéw, trzeba jednak
pamietaé, ze zaden z tych podmiotdw nie ma obowigzku podejmowania kazdej zgtaszanej przez
konsumenta sprawy. Kazdorazowo podjecie dziatan stosownie do posiadanych kompetencji
nastepuje po dokonaniu analizy przedstawionego przypadku.

4. Czym jesti czy juz dziata internetowy system rozstrzygania sporéw (ODR)?

Zgodnie z przepisami Rozporzadzenia UE nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie
internetowego systemu rozstrzygania sporow konsumenckich europejska platforma ODR ma utatwiac
niezalezne, bezstronne, przejrzyste, skuteczne, szybkie i sprawiedliwe pozasgdowe rozstrzyganie
przez Internet spordw miedzy konsumentami i przedsiebiorcami. Przedmiotowe rozporzadzenie
znajdzie zastosowanie od 9 stycznia 2016 r.

56


http://www.federacja-konsumentow.org.pl/
http://www.federacja-konsumentow.org.pl/
http://www.uokik.gov.pl/

