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akupy dokonywane przez Internet cieszg sie

coraz wieksza popularnoscia wsrod polskich

konsumentow. Pozwalaja zaoszczedzi¢
czas, a czesto takze pieniadze. Warto zatem
poznac prawa i obowiazki zwigzane z zakupami
internetowymi, gdyz roznia sie od tych, jakie
obowiazuja w tradycyjnym sklepie.

Kiedy zawieramy umowe na odlegtos¢?

mowa ma charakter transakcji dokonanej
U na odlegtosc, jezeli jest zawarta:
bez obecnosci obu stron,
przy wykorzystaniu srodkow porozumiewania
sie na odlegtosc, w szczegblnosci
drukowanego lub elektronicznego formularza
zamowienia, listu seryjnego, katalogu,
telefonu, telefaksu, radia, telewizji oraz
poczty elektronicznej',
miedzy konsumentem a przedsiebiorca, ktory
zorganizowat swoja dziatalnos¢ tak, aby
prowadzic sprzedaz
na odlegtosc.

Wazne

Przepisy Ustawy o ochronie niektorych praw
konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci

za szkode wyrzadzong przez produkt
niebezpieczny nie maja zastosowania, jezeli
stronami umowy sa:

tylko i wytacznie przedsiebiorcy
lub
tylko i wytacznie konsumenci

1 Przyktady srodkdow porozumiewania sie na odlegtos¢ zostaty
wymienione w art. 6 pkt. 1 Ustawy o ochronie niektérych
praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wy-
rzadzonga przez produkt niebezpieczny.



} Obowiazki informacyjne przedsigbiorcy

rzed zawarciem umowy na odlegtosc
P przedsiebiorca zobowiazany jest podac
konsumentom informacje o:
swojej nazwie, adresie prowadzenia
dziatalnosci, organie rejestrujacym
dziatalnos¢ gospodarcza oraz numerze,
pod ktorym przedsiebiorca jest
zarejestrowany,
podstawowych cechach towaru lub ustugi,
cenie towaru lub ustugi wraz ze wszystkimi
podatkami,
sposobach ptatnosci,
kosztach, terminie i sposobie dostawy,
prawie odstapienia od umowy w terminie
10 dni, ze wskazaniem wyjatkow,
kosztach wynikajacych z korzystania ze
sSrodkow porozumiewania sie na odlegtosc,
jezeli sa one skalkulowane inaczej niz wedle
normalnej taryfy,
terminie, w ktorym oferta lub cena pozostaja
wiazace,
minimalnym okresie obowiazywania uméw
o swiadczenie ciagte lub okresowe,
miejscu i sposobie sktadania reklamacji,
prawie wypowiedzenia umowy.

Wszystkie informacje musza zosta¢ potwierdzone
pisemnie najpozniej w momencie rozpoczecia
wykonywania zobowiazania.

»; Czy mozna zwrdcic petnowartosciowy towar
: zakupiony przez Internet?

przez Internet, konsumentowi przystuguje

tzw. prawo do namystu. Oznacza to, ze
kupujacy ma 10 dni kalendarzowych, w trakcie
ktorych moze odstapi¢ od umowy i zwrocicé
niechciany towar. Co wiecej, nie musi
uzasadniac takiej decyzji.

Tak. W przypadku dokonywania zakupow



Wazne

Petnowartosciowy produkt mozna odda¢

w przypadku dokonania zakupu na odlegtos¢
lub poza lokalem przedsiebiorstwa.

W innych sytuacjach zwrot towaru tylko
dlatego, ze sie rozmyslilisSmy, co do zasady nie
jest prawem dozwolony. Zdarza sie jednak, ze
przedsiebiorca okresla w umowie warunki

i terminy odstapienia od niej.

W takim przypadku konsumentowi przystuguje
tzw. umowne prawo odstapienia od umowy,
ktorego warunki i terminy okresla sama
umowa.

Terminy odstapienia od umowy zawartej na
odlegtosc

zwréci¢ bez podania przyczyny, sktadajac

pisemne oswiadczenie w terminie 10 dni
kalendarzowych. Liczy sie go od dnia wydania
towaru, a gdy sprawa dotyczy $wiadczenia ustugi
— od dnia zawarcia umowy.

Towar kupiony przez Internet mozna

Jezeli sklep nie potwierdzi na pismie informacji
o mozliwosci odstapienia od umowy, termin ten
wydtuza sie do 3 miesiecy.

Moze sie jednak zdarzyc, ze po rozpoczeciu biegu
terminu konsument otrzyma wszystkie wymagane
prawem informacje. W takiej sytuacji czas
odstapienia od umowy skraca sie do 10 dni, przy
czym liczy sie go od dnia otrzymania wymaganych
informacji.



Terminy odstgpienia od umowy na odlegtos¢

10 dni — termin odstgpienia od umowy
zawartej na odlegtos¢,

14 dni — termin odstapienia od umowy
zawartej na odlegtos¢ dotyczacej ustug
finansowych, m.in. czynnosci bankowych
(np. otwarcie rachunku oszczednosciowo-
-rozliczeniowego), umow kredytu
konsumenckiego,

30 dni — termin odstapienia od umowy
zawartej na odlegtos¢ dotyczacej czynnosci
ubezpieczeniowych.

Prawo odstapienia od umowy a odbior osobisty
towaru zakupionego przez Internet

dbior osobisty towaru zakupionego
Ow sklepie internetowym nie powoduje

Z reguty utraty prawa do odstgpienia
od umowy w ciggu 10 dni.

Niemniej nalezy mie¢ na uwadze fakt, ze to,
czy konsumentowi przystuguje w tym przypadku
prawo do namystu, zalezy od tego, czy do
zawarcia umowy dochodzi za posrednictwem
Internetu, czy w siedzibie firmy — co wynika
najczesciej z przejetego przez przedsiebiorce
modelu sprzedazy.

Moze sie zatem zdarzy¢, ze na stronie
internetowej sklepu dochodzi jedynie do
zamowienia towaru (rezerwacji), a umowa
zawierana jest w salonie sprzedazy przed jego
odbiorem. Tak jest w przypadku niektorych
sklepow internetowych, ktére w swoich
regulaminach lub tez na samej stronie wskazuja,
ze przez Internet mozna jedynie rezerwowac
towar. Z tego tez wzgledu klikniecie opcji
»,Zamawiam” jest rownoznaczne tylko i wytacznie
Z zarezerwowaniem towaru. Sam zakup
dokonywany jest dopiero w siedzibie firmy.

W takiej sytuacji nie dochodzi do zawarcia umowy



na odlegtos¢ i tym samym konsument nie ma
prawa odstapienia od umowy. Niemniej nalezy
pamietac, ze skoro nie doszto do zawarcia umowy
na odlegtos¢, to sama rezerwacja nie jest, co do
zasady, dla konsumenta wiagzaca, a wiec nie ma
on wtedy obowiazku zakupu zarezerwowanego
towaru.

Powyzszy przyktad pokazuje, jak wazne jest
doktadne czytanie regulaminéw. Poza tym nalezy
podkresli¢, ze ocena, czy na stronie internetowej
dochodzi do zawarcia umowy, czy tez nie, zalezy
czesto od okolicznosci indywidualnej sprawy.

Obowiazki przedsiebiorcy i konsumenta przy
odstgpieniu od umowy zawartej na odlegtosc

by skutecznie odstapi¢ od umowy,
nalezy we wskazanym terminie wystac

do przedsiebiorcy stosowne pisemne
oswiadczenie. Warto mie¢ dowod nadania
i doreczenia takiego dokumentu (na wypadek
jakichkolwiek komplikacji). Dlatego tez zaleca
sie wysta¢ oswiadczenie listem poleconym ze
zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

Oprécz przekazania takiego oSwiadczenia
konsument ma obowiazek zwroci¢ przedsiebiorcy
zakupiony towar. Produkt powinien by¢ odestany
w terminie do 14 dni w stanie niezmienionym?.
Koszt takiej przesytki pokrywa konsument.

Z kolei przedsiebiorca musi poswiadczy¢ na
pisSmie zwrot towaru. Dodatkowo ma obowiazek
zwroci¢ klientowi rownowartosé ceny towaru
oraz doliczone do niej wczesniej koszty
przesytki.

2 Dlatego warto, aby przy odbiorze zakupionego towaru spraw-
dzi¢, czy nie ulegt on zniszczeniu w trakcie transportu.



Odstapienie od umowy zawartej na odlegtosc
— analiza wybranych przypadkow

7.1. Aukcje internetowe

a) Zakup towaru od osoby fizycznej
nieprowadzacej dziatalnosci gospodarczej
(umowa zawierana pomiedzy dwoma
konsumentami)

W przypadku zakupu towaru od osoby fizycznej
nieprowadzacej dziatalnosci gospodarczej nie
obowiazuje prawo do namystu — przystuguje
ono tylko przy zawarciu umowy z przedsigbiorca.

b) Licytacje

Jezeli towar zostat zakupiony na aukcji podczas
licytacji, konsumentowi nie przystuguje prawo
odstapienia od umowy. W tym przypadku
transakcja jest zwykta umowa sprzedazy

i podlega Kodeksowi cywilnemu, a nie Ustawie
o ochronie niektorych praw konsumentow

oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny.

c) ,,Kup teraz”

Opcja ,,kup teraz” umozliwia dokonanie
transakcji po ustalonej z gory cenie. Z tego

tez wzgledu nie ma ona charakteru licytacji,

a jedynie oferty. To z kolei powoduje, ze
konsument, ktory nabyt produkt korzystajac z tej
opcji, ma prawo odstapi¢ od zawartej umowy.

Wyjatkiem od tej zasady jest sytuacja, w ktorej
towar zostat zakupiony nie od przedsiebiorcy,

a od osoby fizycznej nieprowadzacej dziatalnosci
gospodarczej (patrz podpunkt a).

7.2. Zakup biletow na imprezy rozrywkowe

Przy zakupach biletow na wydarzenia kulturalne
przez Internet konsumentowi nie przystuguje
prawo do namystu. Dodatkowo sprzedawca

nie ma obowiazku zwrotu pieniedzy w razie
rezygnacji z zamowienia.



Moze sie jednak zdarzy¢, ze warunki okreslone
przez sprzedawce dopuszczaja mozliwosé
rezygnacji z zamowienia lub otrzymania
catkowitego albo czeSciowego zwrotu pieniedzy.
Dlatego tez przed dokonaniem zakupu warto
doktadnie zapoznac sie z regulaminem.

7.3. Zakupy dokonane przez niepetnoletnich bez
wiedzy rodzicow?

Nastolatki od 13. roku zycia moga juz zawierac
umowy bez zgody i wiedzy opiekundw, jednak
tylko wowczas, gdy dotycza drobnych spraw
zycia codziennego*. W pozostatych przypadkach
mtody konsument musi miec¢ zgode rodzica.
Jezeli jej nie byto, waznos¢ umowy zalezy od jej
potwierdzenia przez rodzica.

w przypadku zakupow przez Internet moze sie
zdarzy¢, ze niepetnoletni poda nieprawdziwy
wiek. Jezeli rodzic nie potwierdzi umowy
zawartej w ten sposob, umowa taka jest
niewazna. Oznacza to, ze dostarczony towar
nalezy odestac, a przedsiebiorca ma obowiazek
zwroci¢ zaptacong kwote.

Kiedy nie przystuguje prawo odstapienia od
umowy zawartej na odlegtosc?

nie przystuguje prawo do odstgpienia od
umowy. Z sytuacja taka mamy do czynienia
w przypadku:

Przy zakupie niektorych towarow lub ustug

rozpoczecia swiadczenia ustug za zgoda
konsumenta przed uptywem terminu 10 dni
od zawarcia umowy,

nagran audiowizualnych i wizualnych

oraz zapisanych na nosnikach programow

3 Termin ,,niepetnoletni” odnosi sie do nastolatkow miedzy 13
a 18 rokiem zycia.

4 Drobne sprawy zycia codziennego dotycza sytuacji, w ktorych
m.in. nie dochodzi do zaciggnigcia zobowigzania. Przyktado-
wo, mtody konsument moze kupic karte telefoniczna pre-paid,
natomiast nie moze zawrze¢ umowy o abonament.



komputerowych po usunieciu przez
konsumenta ich oryginalnego opakowania
(tzw. klauzula celofanowa),

umow dotyczacych swiadczen, za ktore cena
lub wynagrodzenie zaleza wytacznie od ruchu
cen na rynku finansowym,

towaréw wykonanych na specjalne
zamowienie,

Swiadczen, ktore z uwagi na ich charakter
nie moga zostac¢ zwrdcone lub ktorych
przedmiot ulega szybkiemu zepsuciu

(np. Zywnosc),

dostarczania prasy,

ustug w zakresie gier i zaktadow wzajemnych.

>2> Niezamowiona informacja handlowa
— dozwolona prawem czy nie?

ysytanie niezamowionej informacji
Whandlowej jest prawem zakazane

i uznane za czyn nieuczciwej konkurencji.
Dlatego tez przed przekazaniem oferty nalezy
uzyskac zgode klienta. Zgoda ta musi byc

wyrazna, a nie dorozumiana.

Jednoczesnie w przypadku spetnienia
niezamowionego swiadczenia droga elektroniczng
jego realizacja odbywa sie na ryzyko
przedsiebiorcy. Konsument nie jest zobowigzany do
uiszczania zadnych optat za tego rodzaju ustuge.



Jak zgodnie z prawem uzyskac zgode na

przesytanie informacji handlowych?

Przedsiebiorca moze poprosi¢ o wyrazenie
zgody na przesytanie informacji handlowych na
przyktad:

w trakcie korzystania przez klienta ze

strony internetowej przedsiebiorcy,

w momencie zawierania z klientem umowy

sprzedazy lub umowy o Swiadczenie ustug.
W praktyce wzorzec umowy przygotowany
przez przedsiebiorce moze przewidywac
mozliwos¢ wyrazenia przez konsumenta zgody,
np. w formie ,,okienka” z oswiadczeniem
0 jej udzieleniu. Jego zaznaczenie (a nie
odznaczenie) moze by¢ traktowane jako
wyrazenie przedmiotowej zgody. Oznacza to, ze
konsument musi sam wybrac opcje ,,wyrazam
zgode”. Niedopuszczalne jest, aby byta ona
automatycznie zaznaczona w momencie
otwarcia okna.

W jakim terminie powinna zosta¢ wykonana
umowa?

zastrzezeniem, ze strony nie umowity sie

inaczej, umowa powinna zosta¢ wykonana

najpozniej w terminie 30 dni po ztozeniu
przez konsumenta o$wiadczenia o zawarciu
umowy.

Jezeli po zawarciu umowy okaze sie, ze towar
jest niedostepny, przedsiebiorca powinien
niezwtocznie, najpozniej jednak w terminie

30 dni od dnia jej zawarcia, poinformowac

o tym klienta i zwrocic cata otrzymang od
niego sume pieniezna.

W sytuacji, gdy sprzedawca nie moze wykonac
zobowiazania, istnieje mozliwos¢ spetnienia
Swiadczenia zastepczego — o ile taka klauzula
zostata zawarta w umowie (w praktyce oznacza
to, ze konsument musiat wyrazi¢ na takie
Swiadczenie zgode). Jej wykonanie oznacza
dostarczenie innego towaru przy zatozeniu, ze
bedzie on takiej samej jakosci, przeznaczenia



oraz wartosci. W tym jednak przypadku
kupujacy moze go nie przyjac i odesta¢ na koszt
przedsiebiorcy.

Jak ztozy¢ reklamacje?

obowiazuje rowniez prawo reklamowania

towaru wadliwego. Przy sktadaniu
reklamacji mozna skorzystac albo z gwarancji
producenta (o ile taka byta udzielona i nie minat
okres gwarancyjny), albo z tytutu niezgodnosci
towaru z umowa®.

N iezaleznie od mozliwosci zwrotu towaru

W pierwszym przypadku roszczenia nalezy
kierowac do gwaranta wymienionego w karcie
gwarancyjnej®, w drugim zas do sprzedawcy,
ktory ma obowiazek przyjac i rozpatrzyc
nasza reklamacje w terminie do 14 dni od jej
zgtoszenia.

Niedopuszczalne jest odsytanie klienta przez
sklep internetowy do producenta, hurtownika
czy importera lub zmuszanie do skorzystania

z gwarancji. Odpowiedzialnos¢ sprzedawcy za
wady towaru trwa przez okres dwoch lat.
Reklamacje nalezy ztozy¢ na pismie oraz zawrzec
w hiej nastepujace informacje:

date zawarcia umowy sprzedazy,
wskazanie, czy roszczenie wynika

Z gwarancji, czy tez niezgodnosci
towaru z umowa,

cechy zakupionego produktu lub ustugi,
zaptacona kwote i metode ptatnosci,
dodatkowe dane, np. numer zlecenia
albo klienta,

przyczyne reklamacji,

inne dane, ktore sg istotne,

zadanie (np. wymiany towaru, zwrotu
pieniedzy).

5 Na podstawie ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego.

6 Gwarantem, a wiec podmiotem, wobec ktorego nalezy kiero-
wacd roszczenie, bedzie najczesciej — jak wynika z praktyki
— producent urzadzenia.



Wraz z pisemnym oswiadczeniem nalezy odestac
wadliwy towar. Koszt takiej przesytki pokrywa
sprzedawca. W praktyce oznacza to, ze nalezy
wystac reklamowany produkt do sprzedawcy

i w zadaniu reklamacyjnym prosi¢ o zwrot
kosztow nadania lub tez innych kosztow
zwigzanych z dostarczeniem produktu.

Jezeli w reklamacji wskazaliSmy zadanie

(np. wymiany towaru), przedsiebiorca ma
obowiazek ustosunkowac sie do roszczenia

w terminie 14 dni. Jezeli jednak tego nie
zrobi, to przyjmuje sie, ze uznaje on zadanie
konsumenta za zasadne.

W przypadku, gdy sprzedawca uznat zadanie,
nalezy ustali¢ z nim, w jakim terminie towar
zostanie naprawiony lub wymieniony na nowy.

Jezeli za$ reklamacja nie zostata uznana,
konsument moze zwrocic sie o pomoc do
powiatowego lub miejskiego rzecznika
konsumentéw, Inspekcji Handlowej lub jednej
z organizacji pozarzadowych, do ktorych
nalezy ochrona konsumentéw (np. Federacji
Konsumentow albo Stowarzyszenia Konsumentow
Polskich). Gdyby jednak interwencja nie
przyniosta oczekiwanych efektow, kupujacy ma
prawo dochodzi¢ swoich roszczen przed sadem
powszechnym.

Gdzie mozna uzyska¢ pomoc?

przypadku probleméw z zakupami
Winternetowymi mozna zwrocic sie

o pomoc do miejskiego lub powiatowego
rzecznika konsumentéw — dane kontaktowe
do rzecznikéw oraz instytucji udzielajacych
pomocy w tym zakresie znajduja sie na stronie
internetowej Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow — www.uokik.gov.pl

W rozwiazywaniu sporow transgranicznych
pomaga Sie¢ Europejskich Centrow
Konsumenckich. Adresy tych instytucji dostepne
sa na stronie internetowej Europejskiego Centrum
Konsumenckiego — www.konsument.gov.pl



PODSTAWA PRAWNA
Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks
cywilny (Dz.U. nr 16, poz. 93 z p6zn. zm.),
Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie
niektorych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny (Dz.U. nr 22,
poz. 271 z p6zn. zm.),
Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o Swiadczeniu
ustug droga elektroniczng (Dz.U. nr 144,
poz. 1204 z p6zn. zm.),
Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U. nr 141,
poz. 1176 z p6zn. zm.).

Agnieszka Jaczynska,
Departament Wspotpracy z Zagranica
i Komunikacji Spotecznej, UOKiK
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