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Porozmawiajmy o prawach konsumenta w Internecie

Przegladanie ofert przez Internet jest wygodniejsze i szybsze. Z drugiej strony przy zakupach
online pozbawieni jesteSmy mozliwosci obejrzenia towaru na zywo, sprawdzenia jego
wiasciwosci, a w przypadku obuwia czy ubran takze dokonania przymiarki. Zdjecia i opisy maja

wprawdzie za zadanie jak najwierniej odwzorowac produkt, ale nie zawsze im sie to udaje.

Prawo zwrotu towaru

Dlatego konsument ma prawo zwrotu towaru zakupionego przez Internet. Jest to tak zwane
prawo do odstgpienia od umowy. Konsument moze zrezygnowac z zakupu w ciggu 14 dni. Od
tej zasady sg jednak wyjatki. Prawo do odstgpienia od umowy zawartej przez Internet

reguluje Ustawa o prawach konsumenta z 30 maja 2014 r., ktéra implementuje Dyrektywe UE

2011/83.
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Nalezy zaznaczyé¢, ze petnowartosciowy produkt moina odda¢ w przypadku dokonania
zakupu na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa. W innych sytuacjach zwrot towaru
tylko dlatego, ze sie rozmysliliémy, co do zasady nie jest prawem dozwolony. Zdarza sie jednak,
ze przedsiebiorca okresla w umowie warunki i terminy odstgpienia od niej. W takim przypadku
konsumentowi przystuguje tzw. umowne prawo odstgpienia od umowy, ktérego warunki

i terminy okresla sama umowa.

Czesto pada pytanie czy mozna zwraca¢ uzywany towar? Artykut 38 ustawy o prawach
konsumenta omawia sytuacje, w ktérych zwrot towaru do e-sklepu nie bedzie mozliwe. Nie
mozna zwracaé towaru, ktéry nosi slady uzytkowania w postaci uszkodzen czy powaznych
zabrudzen. Towar mozna oczywiscie odpakowac i sprawdzic¢ jego przydatnos¢ w taki sposéb,

jak zakupu dokonywatoby sie w sklepie stacjonarnym.

Warto wiedzie¢, ze sklep internetowy nie moze uzaleznia¢ mozliwosci odstgpienia od zwrotu
towaru w oryginalnym opakowaniu, ktdre nie jest przedmiotem sprzedazy, a stuzy jedynie
do zabezpieczenia produktu. Jest wskazane jednak, aby w miare mozliwosci zwracana rzecz

byta zapakowana w oryginalne pudetko.
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Konsument ma prawo skorzysta¢ z produktu w sposéb pozwalajgcy na stwierdzenie jego
jakosci, cech, sposobu funkcjonowania. Oznacza to, ze produkt moina rozpakowac

z oryginalnego opakowania, przymierzy¢ i sprawdzi¢ jego dziatanie.

Czas na zwrot towaru zakupionego przez Internet

Konsument ma prawo do zwrotu towaru zakupionego przez Internet w ciggu 14 dni
kalendarzowych liczonych od momentu wejscia w posiadanie rzeczy lub dnia zawarcia umowy

na wykonanie ustugi.

Przedsiebiorca ma 14 dni na oddanie pieniedzy, a konsument 14 dni na odestanie towaru.
Sprzedajgcy moze jednak zobowigzac sie do samodzielnego odbioru towaru, jednak ma to
miejsce wyltgcznie wtedy, gdy przedmiot transakcji zostat dostarczony do miejsca
zamieszkania konsumenta, a charakter produktu uniemozliwia zwyktg przesytke (np. ze
wzgledu na wielkos$¢ produktu). Przedsiebiorca moze wstrzymac sie z dokonaniem wyptaty

do momentu otrzymania rzeczy z powrotem badz do otrzymania dowodu wysyiki.

Jezeli konsument nie zostat poinformowany o prawie do odstgpienia od umowy, prawo to

wygasa po uptywie 12 miesiecy.

Co zrobi¢, zeby zwrdci¢ towar?

Konsument musi ztozy¢ odpowiednie o$wiadczenie, by zwrdci¢ niechciany towar.
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Najczesciej sprzedawcy majg przygotowany gotowy formularz, ktdry czesto dotgczany jest do

zakupdéw lub wysytany elektronicznie. W tym drugim przypadku sprzedajgcy powinien

potwierdzi¢ otrzymanie oswiadczenia od kupujacego. Formularz zwrotu mozna przygotowaé

takze samodzielnie, jednak wazne jest, by zawierat takie elementy jak:

numer zamowienia,

date zamdwienia,

numer faktury lub paragonu,

dane osobowe i teleadresowe klienta,

numer konta bankowego, na ktéry ma zosta¢ dokonany zwrot,
nazwe i ilos¢ towaru,

cene brutto,

przyczyne zwrotu (nie musi zosta¢ podana),

podpis klienta.

Co istotne nie trzeba podawac przyczyn rezygnacji. Mozliwos¢ zwrotu nie jest uzalezniona od

zgody sprzedawcy — jest to jednostronne o$wiadczenie woli.

Kiedy nie mozna zwrdci¢ towaru zakupionego przez internet?

Wytgczeniu prawa do zwrotu zakupionego towaru podlegaja:

rzeczy wyprodukowane na indywidualne zamdwienie konsumenta,

ustugi, gdy ustuga ta zostata wykonana za wyrazng zgodg konsumenta, a ten zostat
poinformowany przed rozpoczeciem $wiadczenia, ze po jego spetnieniu utraci prawo
do odstgpienia od umowy,

rzeczy ulegajgce szybkiemu zepsuciu,

napoje alkoholowe, ktdrych cena zostata uzgodniona przy zawarciu umowy sprzedazy,
a ktorych dostarczenie moze nastgpi¢ dopiero po uptywie 30 dni i ktérych wartosé
zalezy od wahan na rynku, nad ktérymi przedsiebiorca nie ma kontroli,

rzeczy dostarczane w zapieczetowanym opakowaniu, ktére po otwarciu opakowania
nie mozna zwrdci¢ ze wzgledu na ochrone zdrowia lub ze wzgleddw higienicznych,

jezeli opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu,
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e rzeczy, ktore po dostarczeniu, ze wzgledu na swdj charakter, zostajg nieroztgcznie
potgczone z innymi rzeczami,

e umowy o dostarczanie dziennikow, periodykéw lub czasopism, z wyjgtkiem umowy
o prenumerate,

e umowy, w ktorych cena lub wynagrodzenie zalezy od wahan na rynku finansowym,
nad ktérymi przedsiebiorca nie sprawuje kontroli, i ktére mogg wystapi¢ przed

uptywem terminu do odstgpienia od umowy.

Zastanawiajgce moze by¢ to, czy sprzedawca moze
obnizy¢ kwote zwrotu towaru. Okazuje sie, ze tak.
Przyjmuje sie, ze sprzedajgcy musi zwrdci¢ klientowi

petng kwote ale tylko wtedy, kiedy nie miato miejsca

a zmniejszenie wartosci towaréw powstate poprzez
“ uzywanie przedmiotéw w sposéb niewtasciwy tj. inny

- niz konieczny do stwierdzenia wygladu, cech

i funkcjonalnosci danego produktu.

Z kolei przy zakupie ustugi, jezeli na wyrazne zgdanie konsumenta wykonywanie ustugi
rozpoczyna sie niezwtocznie, wéwczas w przypadku odstgpienia od umowy konsument ma

obowigzek zaptaty za Swiadczenia spetnione do chwili odstgpienia od umowy.

Wszystkim konsumentom krajow Unii Europejskiej
przystuguje takie samo prawo do dostgpienia od
umowy zawartej na odlegtos¢, dlatego termin 14 dni

bedzie obowigzywat we  wszystkich  krajach

czfonkowskich.
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Prawo do informacji konsumenta

Poza prawem do zwrotu towaru sci$le zwigzanym z prawem do odstgpienia od umowy,
Konsument ma przede wszystkim prawo do informacji zwigzanych z towarem, jak réwniez
z osobg sprzedawcy. Zazwyczaj obowigzek ten jest dopetniany poprzez umieszczenie na
stronie odpowiednich regulaminéw i polityki prywatnosci. W trakcie zakupdéw internetowych
kupujacy powinien mie¢ mozliwo$¢ uzyskania informacji dotyczacych przedmiotu umowy,
cech i whasciwosci towaru. Ponadto sprzedawca powinien poinformowac konsumenta o cenie
towaru, mozliwosci roztozenia jej na ewentualne raty, jak rowniez o sposobie realizacji i czasie
dostawy. Kupujacy powinien mie¢ réwniez mozliwosé wyboru sposobu zaptaty za zakupiony
towar. Konsument powinien w ogtoszeniu znalez¢ takze informacje o sposobie odstgpienia od

umowy i reklamacji.
Do najwazniejszych obowigzkdéw informacyjnych sprzedawcy mozemy zaliczy¢:

e Podanie danych identyfikacyjnych firmy, adresu przedsiebiorstwa oraz danych
kontaktowych (adres e-mail, numer telefonu), dzieki ktérym konsument moze
skontaktowad sie ze sprzedawca.

e Podanie adresu do reklamaciji, jesli jest on inny niz adres prowadzenia dziatalnosci.

e Podanie przejrzystej ceny produktu, kosztow przesytki oraz ewentualnych
dodatkowych kosztéw.

¢ Informacje o sposobie i terminie zapfaty.

¢ Informacji o przypadkach, w ktérych konsument traci prawo do odstgpienia od umowy.

W wiekszosci przypadkdw za spetnienie tych obowigzkdw informacyjnych odpowiada dobrze

skonstruowany i zgodny z obowigzujacych prawem regulamin sklepu internetowego.

Prawo konsumenta — cena towaru

Prawo konsumenta poruszajg réwniez takie zagadnienia jak cena towaru. Najbardziej
charakterystycznym przyktadem jest znana z marketdw sytuacja, w ktérej inng cene ma towar

na podfce, a inng przy kasie. Z oczywistych wzgledow temat ten nie dotyczy jednak sklepow

~» POZYTKU w ramach Rzgdowego Programu Wspierania Rozwoju Organizacje
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online. Btedy zwigzane z ceng towaréw zdarzajg sie jednak
réwniez w branzy e-commerce, majg one jednak nieco innych

charakter.

Najczesciej s to sytuacje, w ktérych sprzedajacy wystawia
towar z btedna, zdecydowanie zbyt niska ceng. Konsument,

ktory skorzysta z takiej pomytki, domaga sie czesto realizacji

swojego zamowienia. Ustawodawstwo przewiduje jednak
réwniez taka sytuacje. Sprzedawca moze sie powotaé na tak

zwany istotny btad.

Kazdy taki przypadek nalezy rozpatrywaé indywidualnie. Mozna to jednak zobrazowad
przyktadem, w ktéorym towar o wartosci rynkowej 500 zt wystawiony zostaje omytkowo za
5 zt. W takim przypadku mozna zdecydowanie moéwié o istotnym btedzie, na ktéry moze
powoftac sie sprzedawca, odmawiajac realizacji transakgcji. Jak juz wspomnieli$my, sg to jednak

przypadki bardzo indywidualne, ktdére nalezy rozpatrywac jednostkowo.

Co zrobi¢, aby transakcja byta bezpieczna?

Jesli chcemy mieé¢ pewnosé¢, ze nasza transakcja bedzie przebiega¢ w sposéb bezpieczny,

musimy przeanalizowa¢ kilka spraw. Mozna je przedstawi¢ z pomocg nastepujgcych krokéw:

¢ Ustalenie danych przedsiebiorcy, tj.
imienia i nazwiska badZz nazwy
firmy, adresu, telefonu i organu, p A
ktéry dziatalno$é¢ zarejestrowat.

Dobrze réwniez zna¢ numer, pod

ktorym firma zostata
zarejestrowana;
e Sprawdzenie opinii o
przedsiebiorcy na niezaleinych
S &

forach internetowych (na oficjalnej

stronie wyswietlajg sie wylgcznie

pochlebne opinie);
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¢ Wydrukowanie opisu towaru. Kiedy juz go otrzymamy, tatwiej bedzie poréwna¢, czy
wszystko sie zgadza i ewentualnie rozpoczac¢ proces reklamacji;

e Ustalenie formy pfatnosci, zanim zawrzemy umowe. Gdy zdecydujemy sie na
ptatnos¢ kartg, dobrze jest upewnic sie tez, ze strona posiada bezpieczne potaczenie
(sygnalizowac to bedzie symbol ktédki na ekranie);

e Przechowywanie umowy i rachunku przez rozsgdny czas po dokonaniu zakupu.

Reklamacja — prawo konsumenta

Obecne ustawodawstwo przewiduje réwniez prawo konsumenta do reklamacji. Jest to
sytuacja nieco inna niz zwrot zakupionego online towaru bez podania przyczyny. Reklamacje
sktada sie, gdy produkt ma wade lub jego stan jest niezgodny z zawarta umowa kupna-
sprzedazy. Reklamacje dotyczg czesto réwniez przesylek uszkodzonych w trakcie

transportu, o ktérych wiecej ponizej.

Podstawg do ztozenia reklamacji moze by¢ tak zwana rekojmia lub gwarancja, jesli jest
udzielana na konkretny produkt. Prawo do reklamacji z tytutu rekojmi przystuguje
konsumentowi zawsze. Dodatkowo to konsument wybiera, czy sktada reklamacje z tytutu

rekojmi, czy gwarancji (jesli produkt jg posiada), a sprzedawca nie moze zmienic tej decyzji.

Jesli chodzi o zakupy przez Internet a prawo do
reklamacji, to obowigzujg takie same przepisy, jak
w przypadku zakupu stacjonarnego. Dzi$ wiekszos¢
sklepow online udostepnia formularz reklamacji
towaru zakupionego przez Internet, ktéry nalezy
wypetni¢ i odesta¢ wraz z wadliwym towarem.
Regulamin sklepu powinien rdéwniez doktadnie

opisywac proces reklamac;ji.

Obstuga zwrotdow jest dla wielu sklepdw istotng czescig takiego obszaru dziatalnosci
jak obstuga klienta. Wielu wtascicieli sklepédw online wie juz, ze sprawna obstuga reklamacji

jest elementem budowy pozytywnego wizerunku marki i lojalnosci wsrod klientow.
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Jak ztozy¢ reklamacje?

Co powinna zawieraé reklamacja i w jaki sposdb klient powinien ztozy¢ reklamacje w sklepie

internetowym? W najwiekszym skrdcie reklamacja powinna zawieraé:

e podstawowe dane osobowe i kontaktowe konsumenta (niezbedne do ustalenia, czy
klient rzeczywiscie dokonat zakupy w sklepie i udzielenia odpowiedzi na reklamacje),

e wskazanie konkretnej wady towaru.

W praktyce zdecydowana wiekszos¢ sklepdw online udostepnia gotowy formularz reklamacji,
ktory konsument powinien wypetnic i przesta¢ wraz z reklamowanym towarem na wskazany

przez sklep adres.

Przepisy nie narzucaja na konsumenta obowiazku dostarczenia wraz z reklamacjg paragonu
lub faktury zakupu. Musi on jednak wykaza¢, ze dokonat zakupy w konkretnym sklepie.
Zamiast paragonu czy faktury moze to byé wiec potwierdzenie zamdwienia wysytane przez

sklep, czy nawet dowdd ptatnosci na konto sklepu.

Istotng kwestig jest rowniez to, kto ptaci za przesytke w przypadku reklamacji? Zgodnie
z przepisami wszystkie koszty zwigzane z reklamacjg na podstawie rekojmi ponosi sprzedawca.
Dotyczy to zaréwno kosztu odestania towaru do sprzedajgcego, jak i ewentualnej przesytki

zwrotnej z naprawionym lub wymienionym produktem.

w ramach Rzgdowego Programu Wspierania Rozwoju
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Reklamacja — czego mozna zada¢?

Czego mozna zgdac przy reklamacji towaru zakupionego w sklepie online? Zakres zadan
konsumenta i zwigzanych z ich realizacja obowigzkéw sprzedawcy jest stosunkowo

szeroki. Klient reklamujacy towar zakupiony w sklepie online moze zadac¢:

e wymiany towaru,

e jego naprawy,

o catkowitego odstgpienia od umowy kupna-sprzedazy (tylko w przypadku wady
istotnej),

e obnizenia ceny przedmiotu w zwigzku z wadg (klient powinien okresli¢, jakiej obnizki

oczekuje).

Czy kazdemu przystuguja zakupowe przywileje?

Warto wiedzie¢, ze nie kazdemu przystugujg zakupowe przywileje. Obecne przepisy dotyczgce
sprzedazy przez Internet chronig konsumentéw, jednak w mysl innych obowigzujacych
w Polsce regulacji, konsumentem moze by¢ jedynie osobg fizyczna lub osobg prowadzaca
dziatalnos¢ gospodarczg. Oznacza to, ze prawa do odstgpienia od umowy w terminie 14 dni
od zakupu pozbawione sg np. spotki akcyjne. Wczesniej z prawa do zwrotu nie mogty tez
korzysta¢ osoby prowadzace wtasne firmy, ale juz 1 stycznia 2021 sytuacja sie zmienita,

bowiem wszedt w zycie pakiet zmian ktéry nadat im w tym zakresie szereg uprawnien.

Wprowadzone wdéwczas zmiany to byta w zasadzie mata rynkowa rewolucja. Wczesniej
przedsiebiorcy byli wytgczeni spod dziatania przepisow konsumenckich, tymczasem po
zmianach osoby prowadzace dziatalno$¢ gospodarczg sg juz objete ochrong zarezerwowang

dotychczas dla konsumentéw w nastepujgcych obszarach:

e niedozwolonych postanowien umownych — tzw. klauzul abuzywnych, czyli takich,
ktére sg niezgodne z powszechnie obowigzujgcym prawem i konsument ma prawo
kwestionowac ich zasadnos¢;

e rekojmi na wady ukryte;
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e prawa do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa (czyli de facto wszelkie zakupy internetowe, przez telefoniczne linie

sprzedazowe itp.).

Aby przedsiebiorca prowadzgcy dziatalno$¢ gospodarczg miat przywileje wynikajgce z ochrony
przewidzianej dla zwyktych konsumentdéw, musi jednak spetnia¢ wazny warunek — umowa,
ktérg zawiera ze sprzedawcg, nie moze miec¢ charakteru "zawodowego", czyli nie moze

dotyczyc sfery, w ktorej przedsiebiorca dziata.

W praktyce sprowadzi sie to do tego, ze np. osoba prowadzgaca piekarnie bedzie mogta zakupic
"na fakture" klimatyzator do tej piekarni (i korzystac z petni praw konsumenckich, chociazby
rekojmi), natomiast w dalszym ciggu przywileje konsumenckie nie bedg obowigzywaty przy
zakupie sprzetu do wypiekania pieczywa, czyli bezposrednio zwigzanego z "zawodem"

przedsiebiorcy.

W mysl tych przepisow ustalenie tego, czy dana czynnos$¢ ma "zawodowy charakter", bedzie
odbywaé sie w oparciu o CEIDG — Centralng Ewidencje i Informacje o Dziatalnosci
Gospodarczej. Kto bedzie miaf to weryfikowa¢? Na razie nie wiadomo (nowe przepisy tego nie

regulujg), ale wszystko wskazuje na to, ze sklepy.

Jeszcze inne przepisy obowigzujg na przyktad przy sieciowej wymianie towaréw w internecie,
oraz przy zakupach na internetowych aukcjach od podmiotdow, ktére nie majg osobowosci
prawnej (np. od oséb prywatnych na Allegro). W takim przypadku odstgpienie od umowy

w terminie 14 dni od zakupu jest z prawnego punktu widzenia niemozliwe.

Prawo konsumenckie, a umowy zawierane bez udziatu przedsiebiorcy

Umowy sprzedazy, w ktorych strong sprzedajaca nie jest przedsiebiorcy, najczesciej zawierane
sg za posrednictwem internetowych platform aukcyjnych. W ten sposéb zaoferowac towar do
sprzedazy moze kazdy, przy czym czesto sg to rzeczy uzywane. Czy w takim przypadku mozna
reklamowac wadliwy towar, np. koszule, ktéra okazata sie dziurawa? Czy tak zakupiony towar

mozna zwrocic?
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Prawo konsumenckie, a w szczegélnosci ustawa
o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej i ustawa
o ochronie niektérych praw konsumentéw, ma
zastosowanie wyltacznie w przypadkach, gdy
stronami umowy sg przedsiebiorca i konsument,
czyli osoba fizyczna nabywajgca towar lub
ustuge w celu niezwigzanym

z wykonywang dziatalnoscig gospodarcza, przy

czym to przedsiebiorca musi byc¢
w takim stosunku prawnym sprzedawcy lub
ustugodawca. Przepisy prawa konsumenckiego nie bedg miaty wiec zastosowania w przypadku
sprzedazy dokonywanej przez osobe prywatna, niezaleznie od tego, kto bedzie nabywca

oferowanego przez te osobe towaru.

Zwrot towaru kupionego przez Internet od osoby prywatnej

W zwigzku z tym, ze do zakupu dokonywanego przez Internet od osoby prywatnej nie stosuje
sie przepiséw ustawy o ochronie niektérych praw konsumentdéw, nie mozna, co do zasady,
z takiego zakupu zrezygnowaé bez podania przyczyny. Takie uprawnienie przystuguje nam
tylko w przypadku, gdy dokonamy zakupu przez Internet od przedsiebiorcy, mdwiac

potocznie: kupimy towar w sklepie internetowym.

Wyijatkiem od tej zasady moze by¢ sytuacja, w ktoérej sprzedawca w ofercie zobowigzat sie do
przyjmowania zwrotu towaréw. Takie oSwiadczenie, zawarte np. w opisie aukcji internetowej,
wigze sprzedawce od chwili przyjecia oferty przez kupujgcego (czyli od momentu dokonania

zakupu).

Rekojmia za wady fizyczne

W przypadku zakupu od osoby prywatnej nie bedg miaty rowniez zastosowania przepisy
ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej. W takim stosunku prawnym
podstawg do reklamacji kupionego towaru mogg by¢ przepisy art. 556 § 1 oraz art. 560 § 1

Kodeksu cywilnego. Zgodnie z art. 556 § 1 kc sprzedawca jest odpowiedzialny wzgledem
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kupujacego, jezeli rzecz sprzedana ma wade zmniejszajgcy jej wartosé lub uzytecznosé ze
wzgledu na cel w umowie oznaczony albo wynikajgcy z okolicznosci lub z przeznaczenia rzeczy,
jezeli rzecz nie ma wiasciwosci, o ktérych istnieniu zapewnit kupujgcego, albo jezeli rzecz

zostata kupujacemu wydana w stanie niezupetnym. Jest to tzw. odpowiedzialno$¢ z tytutu

rekojmi za wady fizyczne sprzedanej rzeczy.

Zgodnie z art. 560 § 1 Kodeksu cywilnego w przypadku stwierdzenia wadliwosci zakupionego
towaru kupujgcy moze odstgpi¢ od umowy sprzedazy albo zgdaé obnizenia ceny. Sprzedawca
moze uwolnié sie od takiego skutku wadliwosci towaru, jezeli niezwtocznie wymieni towar lub
usunie istniejgce w nim wady. W ten sposéb uchyli¢ sie od skutkdw odstgpienia od umowy
moze on jednak tylko jeden raz, tzn. przy drugiej reklamacji, przy zatozeniu ze wada towaru
jest istotna, ma obowigzek zgodzié sie na rozwigzanie umowy i zwréci¢ kupujagcemu kwote

zaptacong za towar.

Sprzedawca odpowiada z tytutu rekojmi za wady fizyczne rzeczy przez rok, liczagc od dnia
wydania towaru. Kupujacy musi pamieta¢ o obowigzku zawiadomienia sprzedawcy o wadzie

w terminie miesigca od jej wykrycia.

Wytaczenie rekojmi za wady fizyczne

Zgodnie z art. 557 § 1 Kodeksu cywilnego sprzedawca jest zwolniony od odpowiedzialnosci
z tytutu rekojmi, jezeli kupujacy wiedziat o wadzie w chwili zawarcia umowy. W przypadku np.
dziurawej koszuli decydujagcym o odpowiedzialnosci sprzedawcy przy zakupie przez Internet

bedzie wiec fakt, czy poinformowat on kupujacych o tym defekcie w opisie aukgji.

Dla istnienia odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu rekojmi nie ma znaczenia fakt, czy
sprzedana rzecz jest uzywana czy nowa. Oczywiscie nalezy w takim przypadku uwzglednic
stopien naturalnego zuzycia towaru, powstatego wskutek prawidtowego uzytkowania. Takie
zuzycie nie jest wadg, a co za tym idzie, nie powinno byé podstawg do wysuwania roszczen
z tytutu rekojmi. Oczywiscie nabywca powinien zosta¢ poinformowany przez sprzedawce

o tym, ze oferowana rzecz jest uzywana, jak i o stopniu jej zuzycia.

Ponadto, zgodnie z art. 558 § 1 Kodeksy cywilnego strony umowy sprzedazy moga

odpowiedzialnos¢ z tytutu rekojmi rozszerzy¢, ograniczy¢ lub wytgczyé. Rekojmia moze zostac
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wytgczona w wyniku akceptacji oferty sprzedajgcego dokonanej przez kupujacego. Wytaczenie
rekojmi nie odniesie jednak skutku, jezeli sprzedawca wade towaru podstepnie zatai.
W umowach z udziatem konsumentéw ograniczenie lub wytgczenie odpowiedzialnosci z tytutu

rekojmi jest dopuszczalne tylko w wypadkach okreslonych w przepisach szczegdélnych.

Zakupu przez Internet a dostawa

Na koniec warto wspomnie¢ o tym, ze zakupy przez Internet to nie tylko same korzysci ale tez
pewne ryzyka. Nie tylko nie widzimy towaru w momencie zakupu, co samo w sobie jest dla
wielu z nas ogromng wadg, ale moze sie tak zdarzy¢, ze po otwarciu paczki okaze sie, iz jej
zawarto$¢ zostata zniszczona lub uszkodzona w czasie transportu. Konsument nie jest wtedy
zupetnie bez wyjscia, bowiem nadal moze reklamowac sposéb dostarczenia. Wazne jest, by
zgtosi¢ to firmie kurierskiej mozliwie jak najszybciej. tatwiej jest jednak zapobiegac takim

sytuacjom, otwierajac paczke przy kurierze, jesli wyglada na uszkodzona.

Co do otwarcia paczki przy dostawcy - polskie przepisy w tej materii s3 skomplikowane
i niestety nieprecyzyjne. Z jednej strony prawo konsumenckie nie daje mozliwosci otwarcia
paczki przed zaptaceniem i pokwitowaniem. Z drugiej strony sg przepisy Prawa Przewozowego
pozwalajgce na otwarcie paczki, jesli wyglada na uszkodzong. Z kolei Kodeks cywilny méwi
w art. 545, ze "W razie przestania rzeczy sprzedanej na miejsce przeznaczenia za
posrednictwem przewoznika, kupujacy obowigzany jest zbadac przesytke w czasie i w sposdb

przyjety przy przesytkach tego rodzaju; jezeli stwierdzit, ze w czasie przewozu nastgpit ubytek
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lub uszkodzenie rzeczy, obowigzany jest dokonac¢ wszelkich czynnosci niezbednych do
ustalenia odpowiedzialnosci przewoznika", co mozna zinterpretowac¢ nawet tak, ze wrecz

powinno sie otwieraé przesytki przed ich zaakceptowaniem. Warto czyta¢ regulaminy firm

kurierskich, gdyz prawie zawsze okreslajg one sposdb postepowania w takiej sytuacji.

Generalna zasada stosowana przez wiekszo$¢ firm przewozowych jest taka, ze jesli zobaczysz
mechaniczne uszkodzenia paczki, mozesz przed pokwitowaniem odbioru dokonaé ogledzin
zamoéwionego produktu pod okiem kuriera. To najlepsze rozwigzanie w tej sytuacji, gdyz jesli
towar zostat zniszczony, zostanie sporzagdzony odpowiedni protokét (do ktérego Konsument
ma prawo wnie$s¢ swoje uwagi), a firma kurierska musi wéwczas wykorzysta¢ wtasne

ubezpieczenie i wzigé¢ powstaty szkode na siebie.

Gdzie zgtosi¢?

Jezeli dokonate$ zakupu w sklepie
zarejestrowanym na terenie Unii
Europejskiej, Wielkiej Brytanii, Norwegii lub
Islandii skontaktuj sie z Europejskim
Centrum Konsumenckim e-
mailem: ECCNET-PL@ec.europa.eu lub

drogg telefoniczng pod numerem 22 55 60

600 — dyzury prawnikéw od poniedziatku

do pigtku w godzinach 10:00 — 14:00.

Jezeli masz problem z przedsiebiorcg z Polski pomoc mozesz otrzymac:

e pod numerami Infolinii Konsumenckiej 801 440 220 oraz 22 290 89 16, prowadzonej
przez Fundacje Konsumentéw, od poniedziatku do pigtku w godzinach 8:00 — 18:00,
opfata wg taryfy operatora.

e w Konsumenckim Centrum E-porad, gdzie eksperci Stowarzyszenia dla Powiatu,
Stowarzyszenia Aquila i Stowarzyszenia Euro-Concret udzielajg odpowiedzi drogg
elektroniczng pod adresem: porady@dlakonsumentow.pl,

e U miejskiego lub powiatowego rzecznika konsumentéw.
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Podsumujmy

Warto znaé swoje prawa i wiedzieé jak sie nimi postugiwac. Kazda sytuacja jest jednak inna
i ma swoje specyficzne uwarunkowania. Wszystkie sklepy i wiekszo$¢ dostawcéw ma bardzo
szczegbdtowe regulaminy, w ktorych opisywane sg zarowno procedury odstgpienia od umowy,
kwestie optat jak i reklamacji, takze w przypadku uszkodzenia zawartosci przesytki. Warto je
czytaé¢, gdyz dzieki temu mamy solidne argumenty w ewentualnych negocjacjach

reklamacyjnych.

Przewidziane przez ustawodawce przepisy sprawiaja, ze zakupy w sklepach internetowych sg
wygodne i bezpieczne. Dzieki mozliwosci zwrotu klient ma mozliwos¢ sprawdzenia towaru
w taki sam sposdb, jak zrobitby to w sklepie stacjonarnym. Z drugiej strony przepisy chronia

sprzedawcow przed naduzyciami ze strony klientéw, a takze przed ewentualnymi stratami

finansowymi.
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