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Wszyscy jestesmy konsumentami: kupujemy zywnos¢
i towary przemystowe, zamawiamy tez ustugi.

Niestety, kazdy z nas miat zapewne do czynienia
z wadliwymi produktami i nieuprzejmymi sprzedawcami
badz ustugodawcami.

Mamy nadziejeg, ze z tym przewodnikiem zakupy stang sie
tatwiejsze.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Karty kredytowe i debetowe

I Pani Jadwiga niedawno przeszta na emeryture. Wolny czas zamierza
spedza¢ gtownie z rodzing, sasiadami i gronem wyprébowanych
przyjaciot, wiec nie obawia sie braku zaje¢. Odczuwa jednak pewien
niepokdj zwigzany z kosztami zycia — mieszka samotnie, a emerytura
jest przeciez nizsza niz jej dotychczasowa pensja. Tymczasem bank,
w ktérym od wielu lat ma konto oszczednosciowe, przystat wtasnie
oferte wydania karty kredytowe;j.

Korzystanie z karty kredytowej jest tak naprawde forma kredytu
konsumenckiego. Za pomocg karty kredytowej mozna dokonywac
zakupdw z podzniejszym (przesunietym) terminem ptatnosci. Przy
zakupach na karte kredytowa nie jest konieczne posiadanie funduszy
na rachunku bankowym. Bank, przed podpisaniem umowy o karte,
oceni nasze ryzyko kredytowe i ustali wysokos$¢ limitu kredytowego.
Niesptacenie w terminie zadtuzenia na karcie kredytowej jest zwykle
bardzo kosztowne, dlatego jesli chcemy korzystac z karty kredytowej,
musimy szczego6lnie pilnowad termindw sptaty zadtuzenia.

I Pani Jadwiga ma juz jedng karte do swojego rachunku i nie bardzo
rozumie, dlaczego bank namawia jg na zamdéwienie drugiej. Po wizy-
cie w banku okazato sie, ze dotychczasowa karta Pani Jadwigi to inny
rodzaj karty - karta debetowa.



Karty debetowe i kredytowe

Karta debetowa wydawana jest do rachunku bankowego i podobnie jak
karta kredytowa umozliwia ptacenie za zakupy, ale kwota transakcji nie
moze przekroczy¢ stanu $rodkow dostepnych na koncie posiadacza
karty. Do wyptacania pieniedzy w bankomacie uzywamy wtasnie takiej
karty, a nie karty kredytowej, w przypadku ktdrej wyptata z bankomatu
obcigzona jest na ogét wysoka prowizja.

I Kicdy PaniJadwiga poprosita w swoim banku o wzér umowy do karty
kredytowej, pracownik banku prébowat ja naméwi¢ do natych-
miastowego zawarcia umowy, przekonujac, ze to Swietna okazja.
Na szczescie Pani Jadwiga nie ulegta presji i postanowita zapoznac sie
z warunkami umowy w domu (zwfaszcza, ze literki byty bardzo mate,
a tekstu - duzo).

Jesli chcemy mie¢ karte kredytowa, nie musimy korzysta¢ z oferty
banku, w ktorym mamy konto. Warto sprawdzi¢, czy inne banki nie
oferujg lepszych warunkéw, np. nizszego oprocentowania i dtuzszych
terminow spfaty zadtuzenia.

Konsument ma prawo dokfadnie zapoznac¢ sie z warunkami propono-
wanej umowy. Od umowy o karte ptatnicza konsument moze odstgpic
w terminie 14 dni od otrzymania pierwszej karty pod warunkiem,
ze nie dokonat tg karta zadnej operacji.

Poza tym w przypadku uméw o kredyt konsumencki, konsument
ma zapewniony czas do namystu — moze zmieni¢ zdanie i od umowy
odstgpi¢ w ciggu 14 dni od zawarcia umowy. Oswiadczenie o odstapie-
niu od umowy nalezy ztozy¢ na pismie.

I Po przeczytaniu umowy proponowanej przez bank i konsultacjach
z dzie¢mi, Pani Jadwiga zawarta umowe o karte kredytowa. Dzieci
przekonaly ja, ze bezpieczniej jest mie¢ karte kredytowg niz w razie
braku pieniedzy na jaki$ nieprzewidziany zakup, korzystac z szybkiej
pozyczki czy kredytu. Takie szybkie pozyczki sg zwykle najdrozsze.
Pani Jadwiga musi tylko pamietac, aby dobrze chroni¢ swojg karte
i nie nosi¢ przy sobie kartki z zapisanym numerem PIN. Musi
takze byc¢ ostrozna i nie podawac PINu nikomu, nawet jesli osoba




Cenaiinne informacje

telefonujaca przedstawia sie jako pracownik banku i twierdzi,
ze musi zweryfikowac¢ dane Pani Jadwigi. Banki nigdy nie stosuja
takich praktyk!!!

Podpisujac umowe w banku, Pani Jadwiga zwrdcita uwage na punkt
mowiacy o tym, ze wyraza zgode na przetwarzanie jej danych
osobowych przez bank w celach marketingowych. Poniewaz uznata,
iz nie chce otrzymywac kolejnych folderéw, ulotek i informacji
- nie ztozyta podpisu w tym miejscu.

mt. “ '.S' SZYBKIE POZYCZKI! EXTRA limit

na karcie
Niesamowita kredytowej!
okazjalll

i
OD REKI!

Kredyt 0%

TYLKO TERAZ!
Odsetki 0%
Przekonaj sie!

Cenaiinne informacje

I 7 kartg kredytowa w portfelu i sgsiadkg - Panig Zosig - dla
towarzystwa, Pani Jadwiga wybrata sie na zakupy do pobliskiego
marketu. Kazda z nich miata swoja liste zakupow: raz - zeby niczego
nie zapomnie¢, dwa - zeby nie dac sie skusi¢ na ewentualne
Lpromocje” i zakup niepotrzebnych rzeczy. Zaczely od pétki
z makaronem. Pani Zosia szybko wybrata opakowanie ulubionych
LSwiderkow’, ale Pani Jadwiga zwrdcita jej uwage na cene.



Cenaiinne informacje

Dla wielu konsumentéw cena jest jednym z wazniejszych, jesli nie
najwazniejszym kryterium podjecia decyzji o zakupie. Jest takze pod-
stawowym warunkiem umowy zawieranej ze sprzedawca, wiec obie
strony powinny zadba¢, by warunek ten byt jasno okreslony. Stosujac
przejrzysty system oznaczania cen towarow, sprzedawca utatwia sobie
prace, a przede wszystkim postepuje zgodnie z przepisami. Nie moze
zapominag, ze cigzy na nim obowigzek nie tylko podania ceny danego
towaru (np. za butelke octu czy paczke makaronu), ale takze ceny
za jednostke miary (np. litr octu czy kilogram makaronu).

I Po poréwnaniu cen za kilogram réznych makaronéw (byty podane na
karteczkach na potce z makaronami), Pani Zosia szybko zmienita
zdanie i wybrata tansze ,Swiderki”innej firmy.

Kupujac wedliny na wage, Pani Jadwiga zdecydowata sie na 10 dag
szynki. Ekspedientka szybko rzucita towar na wage, ale sasiadki
zauwazyty, ze w srodku zamiast tadnego plasterka sg jakies okrawki.

Konsument ma prawo wyboru, moze wybrac sztuki towaru, ktore chce
lub ktorych nie chce naby¢. Wybiera, ktory z dostepnych w sklepie
telewizoréw lub ktora pare butow kupi. Ptacac za szynke w plasterkach,
nie musi kupowac w cenie szynki - okrawkow.

Ponadto, jezeli cena przy kasie okaze sie inna (wyzsza) od ceny, ktorg
oznaczony jest towar - sprzedawca ma obowigzek zastosowac cene
towaru z pofki.

I Nastepnie sasiadki zatrzymaly sie przy potce ze srodkami
czyszczacymi. Pani Zosia chciata kupi¢ reklamowane w telewizji
cudowne mleczko, usuwajace bez wysitku kazdy ttuszcz
i przypalenizne. Pani Jadwiga miata do zapatu sagsiadki sceptyczny
stosunek, prébowata nawet zapyta¢ o wiasciwosci mleczka
przechodzacego pracownika supermarketu, ale zbyt jg jakim$
mruknieciem. Potem, po wtozeniu okularéw, nie dopatrzyta sie na
etykiecie zadnych informacji w jezyku polskim. Pani Zosia jednak i tak
wrzucita mleczko do koszyka.

Sprzedawca ma obowiazek udzielenia kupujacemu jasnych, zrozu-
miatych i niewprowadzajacych w btad informacji o towarze konsump-

cyjnym.
4/



Cenaiinne informacje

Sprzedawca w rozumieniu prawa jest kazda osoba obstugujaca kon-
sumentow w sklepie. Sprzedawca jest oczywiscie ekspedientka za lada,
ale jest nim takze obstuga supermarketu. Dlatego, jesli pracownik
pytany o co$ przez konsumenta, nie umie udzieli¢ wtasciwej informacji,
powinien zawofa¢ natychmiast kompetentnego kolege lub kolezanke.
O lekcewazacym zachowaniu sprzedawcy warto poinformowac
kierownika lub wtasciciela sklepu.

Etykieta kazdego towaru konsumpcyjnego (zywnosciowego i prze-
mystowego) musi zawiera¢ informacje w jezyku polskim. Jesli do to-
waru dotaczona jest instrukcja obstugi - takze ona musi by¢ napisana
po polsku.

Obowiazkowe informacje

B Cena- podawana jest przez sprzedawce (ustugodawce) jako
cena brutto, to znaczy, ze musi zawiera¢ wszystkie podatki,
optaty, narzuty. Cena ta jest ostateczng i catkowity, ktdra
konsument ma uisci¢. Sprzedawca (ustugodawca) nie moze
zadac wyzszej ceny po zawarciu umowy.

P Nazwa towaru - nie moze wprowadza¢ konsumentéw
w btad. Np. jesli towarem jest miks ttuszczowy, nazwa
nie moze sugerowac, ze jest to masto.

B Okreslenie producenta lub importera.

® Znak zgodnosci wymagany przez odrebne przepisy - np.
obowigzek umieszczania na zabawkach oznakowania CE,
ktére jest deklaracja producenta, ze dany towar spetnia
wszystkie wymogi bezpieczenstwa wynikajace z odpowied-
nich przepiséw Unii Europejskie;j.




Znaki, ktére warto zapamietac

Przed zakupem koniecznie trzeba pozna¢ wszystkie cechy towaru,
aby unikng¢ potem ktopotdéw i rozczarowania. Dotyczy to kazdego
produktu: zywnosci, kosmetykoéw, ubrani, butow, sprzetu sportowego.
Jest to szczegdlnie wazne w przypadku produktow, ktére moga by¢
zagrozeniem dla zdrowia.

Dlatego nalezy uwaznie czytac etykiety, ostrzezenia znajdujace sie
na produktach oraz instrukcje obstugi, montazu, konserwacji.

Konsumenci lubig wszelkie ,znaki jakosci” umieszczane na etykietach
i majg wieksze zaufanie do produktédw, na ktérych znaki sie znajduja,
nawet jesli widzg taki znak pierwszy raz w zyciu i nie wiedzg co on
oznacza. Niestety, niektorzy producenci wykorzystuja naiwnos$¢ kon-
sumentow i wprowadzajg ich w btad. Sg jednak znaki przyznawane
przez niezalezne instytucje badz organizacje (a nie przez samych
producentow) produktom o wysokiej jakosci lub o potwierdzonym
badaniami bezpieczenstwie. Dlatego warto zna¢ najpopularniejsze
oznaczenia.

Znaki, ktore warto zapamietac

Chociaz nie jest to znak jakosci ani znak bezpieczenstwa
c - musi by¢ umieszczany na ponad 20 grupach produktéw

sprzedawanych w krajach Unii Europejskiej (m.in. na zabaw-
kach i urzadzeniach elektrycznych). Umieszczajac ten znak, producent
informuje, ze wyréb spetnia wymagania odpowiednich przepiséw/dy-
rektyw Unii Europejskiej, ktore dotyczg bezpieczenstwa wyrobu
dla ludzi i srodowiska (co nie w kazdym przypadku oznacza, ze produkt
byt zbadany przez niezalezne wtadze).

&, | Polski Znak bezpieczenstwa ,B” umieszczony na wyrobie jest
informacjg dla klienta i sprzedawcy, ze bezpieczenstwo
wyrobu zostato potwierdzone przez niezalezng od producen-
ta jednostke certyfikujaca’, a jego produkcja jest nadzorowana przez te
jednostke. Ponadto certyfikat ,B” potwierdza, ze dany wyrdb, uzywany
zgodnie z zasadami okre$lonymi przez producenta, nie stanowi
zagrozenia dla zycia, zdrowia, mienia i Srodowiska.
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1Znak bezpieczenstwa jest przyznawany przez Polskie Centrum Badar i Certyfikagji, ktore bada wyroby przed przyznaniem tego znaku.



Znaki, ktére warto zapamietac

Znak jakosci ,Q" jest przyznawany wyrobom krajowym

i zagranicznym produkowanym seryjnie, charakteryzujacym

| sie ponadstandardowa (wyzszg niz przecietna) jakoscia,

walorami uzytkowymi i zdrowotnymi. Ponadto produkty oznaczone

takim znakiem spetniaja wymagania dotyczace bezpieczenstwa
uzytkowania i ochrony srodowiska.

Inaki ostrzegawcze
dotyczace bezpieczenstwa produktow

T Produkt toksyczny - stosowany do oznakowania m.in.
takich produktéw jak trutki na gryzonie, preparaty
chwastobdjcze i owadobdjcze, detergenty do mycia
naczyn, srodki wybielajace, sSrodki dezynfekujace.

Produkt zracy - stosowany do oznakowania niektérych
! produktow uzywanych do czyszczenia np. sanitariatéw,
-t"‘h urzadzen kuchennych, glazury, oraz do stezonych kwaséw

i zasad.

Produkt tatwopalny - oznacza, ze nie wolno zbliza¢ pro-
duktu do ognia, ani go ogrzewad. Znak ten wystepuje
miedzy innymi na opakowaniach dezodorantéw i innych
produktéw w aerozolu.

produktow jak srodki wybielajace, terpentyna stosowana
jako rozpuszczalnik farb i lakieréw oraz do wyrobu past do
obuwia i podtog, srodki czyszczace stosowane w gospo-
darstwie domowym itp.

| &
Xix Produkt draznigcy - stosowany do oznakowania takich

0Oznakowanie zabawek

Wszystkim nam zalezy na bezpieczenstwie dzieci. Dlatego nalezy
zwraca¢ szczeg6lna uwage na oznakowanie zabawek. Kontrole
wykazuja, ze wiele zabawek nie spetnia przewidzianych przepisami
wymagan.



Znaki, ktére warto zapamietac

Na kazdej zabawce albo jej opakowaniu musi by¢ umieszczone:

D Oznakowanie CE (w sposob widoczny, czytelny i trwaty).
D Informacje zawierajace nazwe i adres producenta oraz importera.

D W przypadku matych zabawek i zabawek sk’radancych sie z matych
czesci, informacje moga by¢ umieszczone na ich opakowaniu oraz
na etykiecie albo ulotce dotaczonej do zabawki - warto przecho-
wywac te dokumenty.

D Informacje umozliwiajace identyfikacje zabawki.
D Rézne ostrzezenia, przyktadowo:

D .Do uzytku pod bezposrednim nadzorem osoby dorostej” — w przy-
padku zabawek funkcjonalnych, np. maszyny do szycia, mikroskopu,
narzedzi do rzeczywistego uzycia;

D ,Nalezy stosowac srodki ochrony indywidualnej. Nie uzywaé¢ w ruchu
ulicznym” - w przypadku rolek, wrotek, tyzworolek, deskorolek,
hulajndg, rowerkow dzieciecych, ktore sg zabawkami;

D ,Do uzywania jedynie w wodzie, na gtebokosci, na ktorej dziecko wy-
czuwa dno pod nogami, oraz pod nadzorem osoby dorostej}” — w przy-
padku zabawek do zabawy w wodzie, przeznaczonych do utrzymy-
wania masy dziecka;

D W przypadku zabawek chemicznych, np. zestawédw chemicznych,
miniaturowych pracowni ceramicznych, zestawéw fotograficznych:

,Nieodpowiednie dla dzieci w wieku ponizej ... lat. Do uzywania
pod nadzorem osoby dorostej’, przy czym o wieku decyduje
producent.

Oznakowanie obuwia

Oznaczenia stowne i piktogramy
rodzajow materiatéw, z ktérych
wykonano czesci obuwia

piktogram | oznaczenie stowne | piktogram | oznaczenie stowne

E, f; S L wierzch

Oznaczenia stowne i piktogramy
czesci obuwia

skora pokryta podszewka z wysciotka

materiat wiokienniczy [[EEaN. spod
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Znaki, ktére warto zapamietac

Buty sa jednym z najczesciej reklamowanych produktéw. Aby unikng¢
przykrych niespodzianek, kupujac buty nalezy zwraca¢ uwage na oz-
naczenia stowne i piktogramy (czyli oznakowanie obuwia za pomoca
symboli). Oznakowania te pomoga wybra¢ obuwie odpowiednie
do naszych potrzeb (jest to szczegdlnie wazne np. dla alergikdw,
ktorych pewne materiaty mogg uczula¢). Poza tym oznakowanie
wskazuje, w jaki sposdb konserwowac i czysci¢ obuwie.

Oznakowanie wyrobow wiokienniczych

Na wiekszosci tekstylidw znajdziemy informacje o sktadzie surow-
cowym i sposobie konserwacji (musi by¢ po polsku). Wyroby
widkiennicze produkowane sg z ré6znych materiatéw (uwaga alergicy!),
dlatego trzeba je pra¢, suszy¢ i prasowa¢ w odpowiedni sposob.
Oto niektore symbole, ktére mozna znalez¢ na etykiecie lub wszywce:

Pranie reczne w maksymalnej temperaturze 40°C.

Nie pra¢ w wodzie!!!
(bardzo delikatne wyroby bawetniane i jedwabne).

@ Nie czysci¢ chemicznie!
& Nie prasowac!

Dozwolone wybielanie tylko srodkiem tlenowym, nie chlorowym.

Ociekanie - suszy¢ w stanie rozwieszonym, bez uprzedniego
11|  wirowania/wyzymania.

Suszy¢ w stanie roztozonym, bez uprzedniego wirowania/wy-
zymania.

382 Nie suszy¢ w suszarce bebnowej!
R N

2Wg PN-EN ISO 3758:2006.




Niezgodnos¢ towaru z umowg

Niezgodnos¢ towaru zumowa

I Niestety, cudowne mleczko kupione przez Panig Zosie nie usuneto
przypalenizny z patelni i wrocita z nim kilka dni pdzniej do sklepu,
zeby odzyskac¢ wydane pienigdze.

Sprzedawca w Swietle przepiséw odpowiada za niezgodnos¢ towaru
Z umowa, a towar jest niezgodny z umowa, jesli podane konsumentowi
informacje o towarze sg nieprawdziwe, mylace lub jesli towar nie po-
siada cech, o ktérych zapewniat sprzedawca (np. mleczko do czyszcze-
nia miato usuwac przypalenizne, a tak nie jest). Dotyczy to takze
informacji podawanych w reklamie, nawet jeéli reklamy nie tworzy
i nie upowszechnia sprzedawca. Dlatego dbajac o swoj interes, powinen
on zadbac¢ o handlowanie towarami, ktorych reklamy sa rzetelne.

B Rcklamacja Pani Zosi byla wiec w petni uzasadniona. Niestety,
sprzedawca (czyli pracownik w punkcie obstugi klienta w super-
markecie) byt innego zdania i nie chciat w ogéle z nig rozmawiac.

Pani Zosia miata jednak w domu telefon do powiatowego rzecznika
konsumentéw. Zadzwonita tam i upewnita sie, jak nalezy
postepowac sktadajac reklamacje:

B® Jest w rozumieniu prawa konsumentem, bo kupita mleczko
do czyszczenia dla whasnych potrzeb, a nie jako pracownik firmy,
ani do sprzatania w celach zarobkowych.

B® Jako konsument zawarta umowe, warunki tej umowy s opisane
na paragonie (wiadomo co kupita, w jakiej cenie, od kogo i kiedy).

B Kupita wilasnie to mleczko, zeby tatwo czysci¢ przypalone
naczynia kuchenne. Reklamy mleczka sg czesto emitowane
w telewizji i sprzedawcy na pewno je znaja, wiec wiedza,
czego ma prawo oczekiwac konsument.




Niezgodnos¢ towaru z umowg

B Niestety, mleczko nie jest skuteczne. To oznacza, ze jest
niezgodne z zawarta umowa, a towar niezgodny z umowa mozna
reklamowac¢ u sprzedawcy (w sklepie, w ktérym dokonano
zakupu).

B® Reklamacje mozna ztozy¢ w ciaggu 2 lat od zakupu, ale nie pozniej
niz w ciggu dwdch miesiecy od wykrycia niezgodnosci towaru
Zumowa.

B Sprzedawca nie moze odméwic przyjecia reklamacji. Jesli uwaza,
ze reklamacja jest nieuzasadniona, powinien jak najszybciej
poinformowac o tym konsumenta.

I Niestety, Pani Zosia popetnita tez kilka btedéw. Przede wszystkim
reklamacje powinna ztozy¢ na pismie, najlepiej wysytajac ja listem
poleconym, zeby mie¢ dowod ztozenia. Powinna tez okreslic,
w jaki sposéb reklamacja ma by¢ zatatwiona przez sprzedawce.

Sktadajac reklamacje, konsument moze w pierwszej kolejnosci zadac
doprowadzenia reklamowanego towaru do stanu zgodnego z umowa
poprzez:

B nieodptatng naprawe albo

B wymiane na nowy.

W przypadku Pani Zosi ani naprawa, ani wymiana nie sa mozliwe,
bo mleczka do czyszczenia naprawi¢ sie nie da, a kazde nowe

opakowanie bedzie miato takie same cechy. W takiej sytuacji kon-
sument ma prawo:

I Z3dac obnizenia ceny albo
B odstapi¢ od umowy (zazadaé zwrotu pieniedzy).

UWAGA: Konsument nie moze odstapi¢ od umowy, jesli niezgodnos¢
towaru z umowg jest NIEISTOTNA (np. odpadt guzik od bluzki).

I Pani Zosia nie chce juz chodzi¢ do sklepu w sprawie mleczka
do czyszczenia. Swoja reklamacje napisata na kartce papieru, wystata
do sklepu listem poleconym i czeka na ustosunkowanie sie
sprzedawcy do jej zadania.



Reklamacje zywnosci

Konsument ma by¢ niezwtocznie poinformowany o tym, czy jego
reklamacja zostata uznana. Jesli sprzedawca nie ustosunkuje sie
do zadania konsumenta (naprawy badz wymiany) w ciggu 14 dni
- to uwaza sie, ze uznat je za uzasadnione.

Konsument nie musi chodzi¢ do sklepu, zeby sie dowiedzie¢,
co z jego reklamacjg - jesli poda swoj adres, sprzedawca powinien
przesta¢ konsumentowi swoja odpowiedz na pismie.

Reklamacje zywnosci

I Pani Zosia kupita swoj ulubiony jogurt w sklepie niedaleko domu.
W domu okazato sie, ze jogurt jest splesniaty, mimo ze jego termin
przydatnosci do spozycia jeszcze nie minat.

Sprzedawca odpowiada za zgodnos¢ sprzedanego towaru zyw-
nosciowego z umowg do uptywu daty minimalnej trwatosci lub terminu
jego przydatnosci do spozycia. Jesli konsument sktada reklamacje
towaru paczkowanego, ktérego termin przydatnosci do spozycia
uptynat, jego reklamacja prawdopodobnie nie bedzie uwzgledniona.

Réwnoczesnie konsument nie moze skutecznie ztozy¢ reklamacji, gdy
od otwarcia opakowania reklamowanego towaru paczkowanego
uptyneto wiecej niz 3 dni, a wiec jak najbardziej uprawnione jest
pytanie ze strony sprzedawcy, kiedy (ile dni wczesniej) konsument
stwierdzit niezgodnos¢ towaru z umowa oraz kiedy otworzyt opakowa-
nie danego towaru.

Reklamowane moga by¢ takze towary sprzedawane luzem, odmierzane
w miejscu zakupu lub dostarczane do miejsca zamieszkania
kupujacego. W takim przypadku konsument musi zawiadomi¢
sprzedawce o wykrytej niezgodnosci towaru z umowa w ciagu 3 dni od
sprzedazy lub otrzymania towaru.

Jezeli od strony formalnej reklamacja ztozona jest prawidtowo
(konsument dotrzymat wszystkich terminéw), sprzedawca ocenia jej
zasadno$¢, a wiec sprawdza, czy reklamowany towar jest faktycznie
niezgodny z umowa.

Niezgodno$¢ z umowa moze wynika¢ z faktu, ze towar nie ma cech,
o ktdérych ustnie zapewniat konsumenta sprzedawca (serek miat sie



Oznakowanie zywnosci

nadawac na sernik, a jest kwasny), w oznakowaniu (produkt ,0 kalorii”
zawiera ttuszcz lub cukier) lub w reklamie. Zdarza sie takze, ze towar
zywnosciowy jest po prostu zepsuty. Nawet jesli nie jest to bez-
posrednio wing sprzedawcy, ale wynika np. z btedéw w transporcie,
to sprzedawca odpowiada przed konsumentem, bo tylko z nim kon-
sument zawierat umowe. Oczywiscie po zaspokojeniu roszczen kon-
sumenta, wynikajacych z uwzglednionej reklamacji, sprzedawca moze
dochodzi¢ odszkodowania od ktéregokolwiek z poprzednich sprzedaw-
cow, jezeli to ich dziatania lub zaniedbania doprowadzity do niez-
godnosci towaru z umowa.

Sposob zatatwienia reklamagji

Konsument sktadajac reklamacje powinien okresli¢, w jaki sposéb
reklamacja powinna by¢ zatatwiona.

W przypadku towaréw zywnosciowych zwykle nie moze to by¢
naprawa, wiec zagdaniem uprawnionym jest wymiana towaru niezgod-
nego z umowa na Nnowy.

Gdyby jednak takie zagdanie nie mogto by¢ spetnione przez sprzedawce
w odpowiednim czasie (brak towaru) lub narazatoby kupujacego
na znaczne niedogodnosci (reklamowany towar byt przeznaczony
na przyjecie, ktére odbyto sie poprzedniego dnia, i teraz juz konsu-
mentowi nie jest potrzebny), konsument ma prawo domagac sie
stosownego obnizenia ceny albo odstapi¢ od umowy.

Oznakowanie zywnosci

Etykiety produktow spozywczych zawierajg bardzo duzo cennych
informacji. Zanim produkt wyladuje w koszyku, warto sprawdzié
czy przypadkiem nie zawiera zbyt duzo soli, cukru czy ttuszczu.

Duzo — to znaczy ile?

W przeliczeniu na 100g produktu Duzo to
cukier 109
thuszcz 209
kwasy ttuszczowe nasycone 59
s6d/sél 0,59/1,25¢g

Wedtug danych Brytyjskiej Agencji Standardéw Zywnosciowych



Oznakowanie zywnosci

Zywno$¢, ktéra kupujemy, rzadko jest produktem catkowicie
naturalnym: zawiera rézne substancje, ktorych stosowanie zacheca
konsumentéw do kupna i umozliwia jej dtuzsze przechowywanie.
Jesli nie chcemy je$¢ samej chemii — warto sprawdzi¢ na etykiecie, ile
i jakich dodatkow jest w produkcie.

W krajach Unii Europejskiej istnieje lista ,E”, ktora zawiera wszystkie
uznane za bezpieczne dodatki do zywnosci. Aktualnie na tej liscie
znajduje sie przeszto 2000 réznych zwigzkow. Posiadajg one oznaczenia
kodowe E i liczbe identyfikujaca dany dodatek lub grupe dodatkéw (np.
kwas askorbinowy, czyli witamina C, oznaczona jest jako E300).

Dodatki do zywnosci stosowane s m.in. w celu poprawienia smaku,
zapachu, wygladu, zwiekszenia wartosci odzywczej, przedtuzenia
trwatosci. Starajmy sie unika¢ produktow zawierajacych duze ilosci
takich dodatkéw. Im wiecej dodatkéw, tym produkt mniej naturalny.

Cz?l chcemy jesé produkty zawierajace
sktadniki genetycznie modyfikowane (GMO0)?

Informacja o tym, ze produkt jest modyfikowany genetycznie, powinna
znajdowac sie na etykietach produktéw.

Organizmy genetycznie modyfikowane sg to rosliny (a nawet zwierzeta),
ktérych pewne cechy, takie jak wielkos¢, kolor, waga, trwato$¢, a nawet
smak i zapach, sg efektem ingerencji cztowieka. Modyfikacja genetycz-
na to zmiana jednego lub kilku gendéw, stosowana w celu zwiekszenia
odpornosci na choroby i szkodniki roslin, a takze w celu zwiekszenia
plonéw.

Do najczesciej modyfikowanych genetycznie roslin naleza soja, kukury-
dza, zboza, pomidory i ziemniaki.

Aktualnie naukowcy nie posiadaja zadnych dowodow szkodliwosci
spozywania GMO przez ludzi lub zwierzeta. Nie oznacza to jednak,
ze wszystko zostato juz zbadane. Nie wiadomo, jaki bedzie wptyw
zywnosci  modyfikowanej genetycznie na przyszte pokolenia
konsumentow.




Zwrot towaru bez wad

Czy chcemy jes¢ zywnos¢ napromieniowang?

Napromienianie zywnosci promieniowaniem jonizujagcym przed-
tuza jej trwatos¢, ale rownoczesnie powoduje niszczenie witamin
i innych sktadnikéw odzywczych. Stosowanie tej metody lezy
wytacznie w interesie producenta, a nie konsumentow.

Przy uzyciu promieniowania utrwala¢ mozna: mieso kurczakéw,
ryby, owoce swieze i suszone (mango, papaje, truskawki, daktyle),
ziemniaki, cebule, pieczarki, nasiona roslin stragczkowych (np.
fasole, groch), ryz, zboze, suszone przyprawy.

Utrwalong w ten sposob zywno$¢ trudno odrézni¢ ‘ .
,na oko” od $wiezej zywnosci. W celu oznaczenia . . ‘

napromieniowanej zywnosci uzywa sie miedzyna-
rodowego symbolu: v

Zwrot towaru bez wad

I Pani Jadwiga kupita sobie buty. Faktycznie, s3 zgodne z umowa,
ale nie podobaty sie kolezankom, wiec sie rozmyslita. Poniewaz
nie chodzita w nich wcale, chciata je zwroci¢ nastepnego dnia.

Kupujagc w sklepie towar, konsument zawiera umowe sprzedazy
i sprzedawca nie ma obowiazku przyjecia zwrotu kupionej rzeczy tylko
dlatego, ze konsument sie rozmyslit.

Jednak niektore sklepy przyznaja konsumentom dobrowolnie prawo
do namystu: konsument moze oddad rzecz kupiong, bez podania przy-
czyny, w terminie ustalonym ze sprzedawcy (np. siedmiu dni od dnia
wydania towaru).

Konsument moze tez umowié sie ze sprzedawcg co do mozliwosci
zwrotu niewadliwego towaru. Warto wtedy zapisa¢ ten dodatkowy
warunek umowy, nawet odrecznie, np. na paragonie.




/wrot towaru bez wad

Co zrobi¢, jesli uzasadniona reklamacja jest odrzucona?

Sprzedawcy stosujg rézne metody, zeby unikna¢ odpowiedzial-
nosci z tytutu niezgodnosci towaru z umowg lub zniecheci¢ kon-
sumenta do dochodzenia od nich roszczen.

Jesli zamiast przyjac reklamacje, sprzedawca odsyta konsumenta
do producenta lub do serwisu, konsument nie powinien
rezygnowac, ale podkresli¢, ze to sprzedawca jest dla niego strong
umowy i ma obowigzek przyjac reklamacje z tytutu niezgodnosci
towaru z umowa.

Jesli sprzedawca odrzuca reklamacje jako niezasadng, powotujac
sie na opinie powotanego przez siebie rzeczoznawcy - konsument
powinien pamieta¢, ze taka opinia nie jest rozstrzygajaca dla
sprawy ani wigzaca dla niego, i moze w dalszym ciagu dochodzi¢
swoich praw.

Kiedy sprzedawca odrzuci reklamacje, mozna skierowa¢ sprawe do:

B mediacji, gdzie w imieniu konsumenta wystepujg inspektorzy
Inspekcji Handlowej,

I Polubownego Sadu Konsumenckiego (dziatajgcego przy
Wojewddzkich Inspektoratach Inspekcji Handlowej),

B sadu powszechnego, korzystajac z trybu postepowania
uproszczonego,

I sadu powszechnego w postepowaniu zwyktym.

Warto wczesniej zasiegng¢ porady u powiatowego/miejskiego
rzecznika konsumentdw lub w organizacji konsumenckiej. To kom-
petentne osoby, ktére np. pomoga sformutowac stosowne pisma.

\ J

Gwarangja

B Pan Leszek kupit wymarzony telewizor. Niestety po dwdch
miesigcach uzytkowania telewizor sie zepsut. Zastanawia sie,
co zrobi¢. Czyta karte gwarancyjng, ktérag wydat mu sprzedawca
przy zakupie telewizora.




Gwarangja

Wokot pojecia gwarancji narosto wiele nieporozumien. Do btednych
naleza miedzy innymi nastepujace przekonania konsumentow:

B reklamacje moga sktadac tylko wtedy, gdy ,maja gwarancje’,

B® warunki gwarancji sg regulowane przepisami prawa, a wiec sg jedna-
kowe dla wszystkich,

B producenci majg obowiazek udzielania gwarancji na niektére towary.

Gwarancja moze by¢ udzielona przez producenta, sprzedawce albo inny
podmiot. Udzielenie gwarancji nie pozbawia konsumenta uprawnien
przystugujacych z tytutu niezgodnosci towaru z umowga. Nawet jesli
na towar udzielona zostata gwarancja - konsument nie musi z niej
korzystac! Moze uzna¢, ze lepiej jest skorzysta¢ z tytutu niezgodnosci
towaru z umowa i ztozy¢ reklamacje do sprzedawcy, a nie do gwaranta.

Jesli nie okreslono warunkéw gwarancji, czyli nie wiadomo, do czego
zobowiazuje sie gwarant - to nie udzielono gwarancji. Konsument powi-
nien otrzyma¢ dokument, ktéry okresla szczegdétowo warunki gwarancji.

Decydujac sie na skorzystanie z gwarancji, konsument sktada reklamacje:

H®» W miejscu wskazanym w gwarancji
Moze to by¢ punkt serwisowy, sprzedawca albo producent - to zalezy
od gwaranta i musi by¢ okre$lone w warunkach gwarancji.

H® W terminie okreslonym w gwarang;ji
Nie ma jednego, obowiazujacego wszystkich, terminu trwania gwa-
rancji. Jesli termin wskazany w dokumencie gwarancyjnym jest krotszy
niz dwa lata - warto sie zastanowi¢, czy warunki gwarancji sg dla kon-
sumenta korzystne.

I Wytacznie z przyczyn, ktdre sa podane w dokumencie gwaran-
cyjnym; zwykle jest to popsucie sie sprzetu
Zwykle tez gwarant okresla, jakich usterek nie obejmuje gwarancja.
Nalezy sprawdzi¢, czy gwarant faktycznie za co$ odpowiada, czy by¢
moze wymieniajac uszkodzenia i usterki, ktére nie sg objete gwarancja,
chce przekona¢ konsumenta, ze nie powinien w ogdle sktadac
reklamacji.

Nie ma jednego, ustalonego przez przepisy terminu rozpatrzenia
ani terminu zatatwienia reklamacji sktadanej z gwarancji. Terminy te
powinny by¢ okre$lone w dokumencie gwarancyjnym. Jesli termin nie jest
okreélony, to gwarant powinien rozpatrzy¢ i zatatwi¢ reklamacje
,Niezwtocznie”.



Gwarancja

B Pan Leszek powinien zwréci¢ szczegélng uwage na nastepujgce
warunki gwarangji:

- I Czas gwarancji

Na ile czasu gwarant (producent, sprzedawca lub importer) udziela
gwarancji. Trzeba pamieta¢, ze w ciaggu dwoch lat od wydania
towaru mozna reklamowad towar niezgodny z umowa u sprze-
dawcy. Jezeli wiec gwarancja jest udzielona na okres krétszy
niz dwa lata, to raczej nie jest to korzystne dla konsumenta.

I Odpowiedzialnos¢ gwaranta

Czy gwarant faktycznie za co$ odpowiada, czy by¢ moze
wymieniajac w dokumencie gwarancyjnym uszkodzenia i usterki,
ktére nie s objete gwarancjg, chce przekonaé¢ konsumenta,
ze nie powinien w ogole sktada¢ reklamacji.

B Mozliwos¢ wymiany towaru na nowy

Czy w gwarancji przewidziano mozliwos¢ wymiany towaru
na nowy, jesli usterki sie powtarzaja. Czesto gwaranci nie prze-
widujg takiej mozliwosci, co w praktyce oznacza, ze dany towar
bedzie naprawiany po kazdorazowym wystapieniu usterki
- by¢ moze w nieskonczonos¢, a konsument musi uzytkowad
bubla, bo nie moze ani zada¢ nowego egzemplarza, ani odstgpic
od umowy. W takiej sytuacji lepiej jest, nie korzystajac z gwarangji,
od razu ztozy¢ reklamacje do sprzedawcy z tytutu niezgodnosci
towaru z umowa.

I |okalizacja punktéow serwisowych

Czy wskazane w dokumencie gwarancyjnym punkty serwisowe
znajdujg sie w poblizu miejsca zamieszkania - w przeciwnym przy-
padku moze sie okaza¢, ze aby skorzysta¢ z gwarancji, trzeba
wystac¢ lodédwke na drugi koniec Polski.

I Przechowywanie opakowan

Czy warunkiem skorzystania z gwarancji nie jest zatrzymanie
oryginalnych opakowan? Dla konsumenta majacego mate miesz-
kanie, ich przechowywanie, zwtaszcza jesli sa to duze pudta,
moze stanowic problem.




Sprzedaz poza lokalem przedsiebiorstwa

Sprzedaz poza lokalem przedsiebiorstwa

I Pani Jadwiga znalazta w skrzynce pocztowej ulotke zachecajaca
do udziatu w bardzo taniej wycieczce autokarowej do Lichenia.
Namowita jeszcze dwie kolezanki i w wyznaczonym dniu stawity sie
na miejscu zbidrki. Przewodnik byt bardzo mity, duzo zobaczyty
i jeszcze w cenie wycieczki zaproszono je na obiad do restauracji.
Po obiedzie przewodnik rozpoczat prezentacje wyjatkowych, szybko
gotujacych garnkdw. Zapewniat przy tym, ze chociaz garnki wydaja
sie by¢ drogie, to cena jest okazyjna, a w dodatku wystarczy wpfacic
tylko zaliczke, bo jest to zakup na raty.

Konsument coraz czesciej moze spotkac sie z oferta ze strony akwizy-
tora, ktory bez zaproszenia odwiedza go w domu lub w miejscu pracy
badz namawia do kupna réznych towaréw w czasie imprezy turystycz-
nej. Prezenter - akwizytor stosuje specjalne techniki, ktére maja na celu
przekonanie konsumenta, ze ma do czynienia z wyjatkowa, niepow-
tarzalna okazjg. Konsument zas moze by¢ zaskoczony i nieprzygoto-
wany do podjecia racjonalnej decyzji.

Jesli konsument zdecyduje sie na zakup w miejscu, ktdre nie jest zazwy-
czaj przeznaczone do takiej dziatalnosci i nie jest oznaczone jako
siedziba sprzedawcy - dochodzi do zawarcia umowy poza lokalem
przedsiebiorstwa.

I Kolezankom Pani Jadwigi garnki bardzo sie spodobaty, szybko
podpisaty umowe podsuniety przez prezentera, wptacity zadang
sume i z nowymi garnkami pod pachg wsiadty do autobusu. Dopiero
wtedy zaczety czytac otrzymane dokumenty. Okazato sig, ze oprdcz
umowy sprzedazy zawarty umowe kredytowg z bankiem.

W przypadku umowy zawieranej poza lokalem przedsiebiorstwa sprze-
dawca musi przed zawarciem umowy poinformowac konsumenta na
pismie o prawie odstgpienia od umowy. Konsument moze od umowy
odstapi¢ bez podania przyczyn (rozmysli¢ sie) w terminie 10 dni od
momentu zawarcia umowy. Zeby odstapienie od umowy byto skutecz-
ne, konsument musi poinformowa¢ o swojej decyzji sprzedawce



Sprzedaz poza lokalem przedsiebiorstwa

na pismie, czyli w ciggu 10 dni od zawarcia umowy wysta¢ do firmy,
ktorej dane widniejg na umowie, list - najlepiej polecony. Oczywiscie,
jesli konsument wczesniej otrzymat towar, musi go zwrdcic. Przepisy
nie okreslaja wprost, kto ponosi koszty przesytki zwracanego towaru.
Jednak w $wietle orzecznictwa mozna przyja¢, ze koszty te ponosi
sprzedawca. Sprzedawca nie ma prawa zastrzec, ze takie odstgpienie
od umowy wiaze sie z koniecznoscia zaptacenia odstepnego.

Jesli dodatkowo zawarta zostata umowa o kredyt konsumencki - takze
ona staje sie niewazna.

I [nformacja o mozliwosci odstapienia od umowy byta w otrzymanych
przez kolezanki dokumentach, jednak Pani Jadwiga zaczefa sie
zastanawiac, czy jesli postanowig zwroci¢ kupione w czasie prezen-
tacji garnki, nie przepadnie im wptacona zaliczka. W umowie
nie byto nic na temat zaliczki.

Ostatecznie jedna z kolezanek Pani Jadwigi odstapita od umowy
i zwrdcita garnki, wysytajac je jako przesytke wartosciowa na adres
sprzedawcy. Przedsiebiorca dokonat zwrotu wptaconych przez nia
pieniedzy, gdyz miat taki obowigzek.
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Reklamowanie towaru kupionego
poza lokalem przedsiebiorstwa

I Druga kolezanka zaczeta uzywac kupione garnki. Niestety, po mie-
sigcu ucha w jednym garnku zaczely sie mocno chwia¢, a jedno
nawet odpadto. Co robi¢ w takiej sytuac;ji?

Jesli chodzi o prawa konsumentéw do sktadania reklamacji i o odpo-
wiedzialno$¢ sprzedawcy za niezgodnos¢ towaru z umowa, nie jest isto-
tna forma zawarcia umowy. Tak samo, jak w przypadku zakupu
w sklepie, konsument moze reklamowac towar niezgodny z umowa
u sprzedawcy.

I \\ zwigzku z tym kolezanka Pani Jadwigi wysytata listem poleconym
pismo reklamacyjne na adres sprzedawcy wskazany w umowie.
Napisata, ze zagda wymiany wadliwego garnka na nowy. Wkrotce
skontaktowat sie z nig przedstawiciel sprzedawcy i ustalit termin
dostarczenia nowego garnka i zabrania wadliwego. Sprzedawca
wywigzat sie bez zarzutu ze swoich obowiazkdw.

Zaliczka i zadatek

I Pani Jadwiga zamowita wykonanie szafek kuchennych na wymiar.
Whptacita wykonawcy zadatek. Wykonawca spo6znia sie z rozpo-
czeciem wykonywania umowy tak dalece, ze nie ma szans, zeby
szafki zostaty wykonane w terminie. Pani Jadwiga jest niezado-
wolona, chce odstapi¢ od umowy, ale niepokoi sie, co z wptaconymi
przez nig pieniedzmi.

Kiedy jednym z warunkéw umowy jest dokonanie przedptaty lub wptaty
czesci ustalonej ceny, konsument powinien mie¢ pewno$¢, czy ta
przedptata to zaliczka, czy moze zadatek. Rdznica miedzy zadatkiem
i zaliczkg jest powazna, zwtaszcza jesli chodzi o skutki ewentualnego
niedotrzymania warunkéw umowy.

Zaliczka to - mdéwigc potocznie - wczedniej zaptacona cze$¢ ustalonej
ceny. Dotyczy to zardwno kupowania towardw, jak i zamawiania ustug.



Zaliczka i zadatek

Jesli wiec umowa jest wykonana - konsument pfaci cene pomniejszong
0 wczesniej wptacong zaliczke. Jesli natomiast umowa jest niewyko-
nana lub wykonana nienalezycie, zaliczka powinna by¢ zwr6cona
konsumentowi, ktoéry jg wptacit. W przypadku jednostronnego wypo-
wiedzenia umowy przez konsumenta, nalezy mu sie zwrot wptaconej
zaliczki.

Takze wptacony przez konsumenta zadatek, w razie wykonania umowy,
zalicza sie na poczet ceny. Natomiast w razie niewykonania umowy
przez sprzedawce (ustugodawce) konsument moze, bez wyznaczenia
terminu dodatkowego, odstapi¢ od umowy i zazada¢ od sprzedawcy
sumy dwukrotnie wyzszej od wptaconego zadatku. Jesli za$ to kon-
sument, ktéry wptacit zadatek, nie wywiazuje sie z umowy, sprzedawca
(ustugodawca) moze odstapi¢ od umowy i otrzymany zadatek
zachowac.

W przypadku rozwigzania umowy za zgoda obu stron, zadatek powi-
nien by¢ zwrécony konsumentowi, ale wtedy nie ma obowiazku zaptaty
sumy dwukrotnie wyzszej. To samo dotyczy przypadku, gdy niewyko-
nanie umowy nastapito wskutek okolicznosci, za ktore zadna ze stron
nie ponosi odpowiedzialnosci, albo za ktére ponoszg odpowiedzialnos¢
obie strony.

Nalezy uwaza¢, aby w umowie byto uzyte odpowiednie stowo: zadatek
badz zaliczka - odpowiednio do funkcji, jaka ma petnic.

Skoro wykonawca szafek nie dotrzymuje ustalonego terminu
ich wykonania, Pani Jadwiga moze odstapi¢ od umowy i zazagdac zwrotu
podwdjnego zadatku.

Oferty skiadane przez telefon

I Do pana Leszka zadzwonita nieznajoma kobieta, twierdzac, ze jego
numer telefonu zostat wylosowany i ze wygrat wspaniatag wycieczke
na Wyspy Kanaryjskie. Pan Leszek zawsze marzyt o podrézach,
wiec zamiast sie roztaczy¢ - nadstawit ucha. Potem szybko zapisat
numer telefonu podany przez mitg panig, ktora zapewnita, ze jesli
Pan Leszek oddzwoni pod wskazany numer, to dowie sie szczegotow
zwigzanych z wycieczka.




Oferty sktadane przez telefon

Konsumenci sa, niestety, narazeni na wiele nieuczciwych praktyk.
Jednym z przyktaddéw jest informowanie o rzekomej wygranej: moze
to by¢ wycieczka albo luksusowy towar czy duza kwota pieniedzy.
Do kazdej informacji o wygranej nalezy podchodzi¢ sceptycznie
i przede wszystkim przypomniec sobie, czy aby na pewno zgtaszalismy
swoj udziat w jakim$ konkursie.

B Pan  Lleszek skuszony takim
niespodziewanym usmiechem lo-
su nie zastanowit sie, jak to
mozliwe, ze cos wygrat - skoro nie
brat udziatu w zadnej grze. Majac
z natury zaufanie do ludzi,
oddzwonit pod wskazany numer.
Rozmowa byta dtuga i zakonczyta
sie obietnica przystania Panu Lesz-
kowi dwoch biletéw na samolot.
Niestety, bilety nigdy nie dotarly
do skrzynki pocztowej, za to mie-
sigc pdzniej Pan Leszek musiat
ttumaczy¢ zonie, skad na ra-
chunku telefonicznym pojawity sie
kwoty wyzsze od ich emerytur.

Jesli warunkiem odebrania nagrody jest wptacenie jakiejs kwoty
(nazwanej np. optatag manipulacyjna) lub oddzwonienie na nieznany
nam numer - to prawie na pewno jest to proba oszustwa. Wptacone
pienigdze przepadng, a zadnej nagrody nie otrzymamy. Dzwonigc pod
nieznany numer telefonu, mozemy by¢ narazeni na potaczenie
w ramach bardzo drogiej taryfy, a nasz rachunek telefoniczny urosnie
do rozmiaréw przekraczajacych nasze mozliwosci finansowe.

I Odbierajac telefon z kolejng ofertg - tym razem zmiany operatora
telefonicznego - Pan Leszek byt juz madrzejszy. Wiedziat, ze za-
wieranie jakiejkolwiek umowy przez telefon to kupowanie ,kota
w worku”. Poniewaz chciat pozna¢ warunki umowy proponowanej
przez telemarketera, poprosit o przystanie jej poczta.



Zakupy z katalogu

Zakupy z katalogu (na odlegtosc)

I Kicdy Pani Zosia stwierdzita,
ze bluzka kupiona przez nig
z katalogu wysytkowego firmy
poleconej przez kolezanke, jest
zupehnie inna niz na zdjeciu,
Pan Leszek doradzit zonie,
by sprawdzita, co jest napisane
w umowie. Pani Zosia zdziwita sieg,
0 jakg umowe chodzi? Przeciez
nic nie podpisywata. Tymczasem
warunki umowy byty zamiesz-
czone w katalogu, za$ Pani Zosia
wypetniajac i podpisujac for-
mularz zamoéwienia bluzki
- wyrazita na nie zgode.
Co Pani Zosia ma zrobic¢
z towarem, ktory nie
spetnia jej oczekiwan?

Zawarcie umowy nie zawsze odbywa sie przy jednoczesnej obecnosci
sprzedawcy i kupujacego. Mozliwe sg takze inne formy sprzedazy,
jak na przyktad zamoéwienie na podstawie katalogu wysytkowego,
zamoOwienie ztozone drogg mailowa lub na formularzu wydrukowanym
w reklamie prasowej. Jesli konsument zawiera umowe ze sprzedawca,
nie spotykajac go twarzg w twarz, to jest to tzw. umowa na odlegtos¢.
W takich przypadkach konsumentowi gwarantowana jest szczegdlna
ochrona. Polega ona na przyznaniu konsumentowi czasu do namystu
i obejrzenia przystanego towaru, ktéry wczesniej widziat tylko
na zdjeciu lub w Internecie. Ten czas do namystu wynosi 10 dni
od otrzymania towaru przez konsumenta. Innymi stowy w ciggu 10 dni
konsument moze odstapi¢ od umowy, musi jednak poinformowac
o tym sprzedawce na pismie - tak, jak w przypadku uméw zawieranych
poza lokalem przedsiebiorstwa.



Llecenie ustugi

I \imo iz w katalogu nie byto informacji o mozliwosci odstgpienia
od umowy w ciggu 10 dni od otrzymania bluzki, 2 tygodnie pdzniej
Pani Zosia, ktorej zal byto wydanych pieniedzy, postanowita zwrdci¢
bluzke do sprzedawcy.

Jesli sprzedawca nie poinformuje konsumenta przed zawarciem umowy
na odlegto$¢ o mozliwosci odstapienia od niej w ciggu 10 dni od wyda-
nia towaru, termin do odstapienia od umowy wynosi trzy miesigce
od dnia otrzymania kupionej rzeczy przez konsumenta.

Poza tym, nawet jesli termin odstapienia od umowy bez podania przy-
czyn juz uptynie, a towar jest niezgodny z umowa, to mozna go
reklamowac w sposéb opisany w przyktadach z mleczkiem do czyszcze-
nia i garnkami.

Pani Zosia ma wiec dwie mozliwosci: albo skorzysta¢ z wydtuzonego
0 3 miesigce terminu do odstgpienia od umowy, albo ztozy¢ do sprze-
dawcy reklamacje.

Zlecenie ustugi,
czyli dzieta, ktore nie jest rzeczg ruchoma

I 7hlizaty sie imieniny kuzynki, wiec Pani Jadwiga uznata, ze nowa
fryzura jest absolutnie niezbedna. Poniewaz jej stata fryzjerka byta
akurat na urlopie, poszta do innego niz zwykle zaktadu. Ustalita
z fryzjerka kolor wtoséw po farbowaniu i ich dtugos¢. Niestety, efekt
byt daleki od oczekiwan: ciemny kasztan okazat sie marchewka,
a z dtugosci do pot ucha po kilku ruchach nozyczkami zostat "jezyk”.

Konsumentem jest kazdy z nas, rowniez wtedy gdy zamawia/zleca
ustuge. Moze to by¢ oddanie spodni do pralni albo telewizora
do naprawy. Konsumentami jestesmy takze u fryzjera i dentysty.
Zamoéwienie ustugi ma doprowadzi¢ do okreslonego rezultatu,
ale nie powstaje przy tym zadna rzecz ruchoma.

W przypadku takich umoéw konsument musi by¢ szczegdlnie ostrozny
i zamawiajac ustuge, powinien doktadnie okresli¢, czego oczekuje
od ustugodawcy.



Nie dajmy sie ztapac na marketingowe chwyty

Najlepiej te oczekiwania, a wiec zakres ustugi, zapisa¢ w umowie,
chociaz w przypadku ustugi fryzjerskiej moze to sie wydawac dziwne.
Ma to jednak kolosalne znaczenie dla ewentualnego dowodzenia
nieprawidtowosci w wykonaniu umowy.

Jesli ustuga jest zle wykonana, konsument moze zadac usuniecia wad.
Jezeli wady usuna¢ sie nie dadza, mozna zazada¢ obnizenia ceny
za ustuge.

Nie dajmy sie ztapa¢
na marketingowe chwyty

B Wiele produktow pakuje sie w duze opakowanie, chociaz nie wy-
petniajg catej jego objetosci (np. jogurt, krem albo pasta
do zebow), tylko po to, zeby zrobi¢ wrazenie, ze kosztujg mniej
niz naprawde (warto sprawdzi¢ na etykiecie, za jaka ilo$¢
faktycznie ptacimy).

B Wazne jest miejsce, w ktorym produkt jest dostepny: jesli jest
pod reka - chetniej po niego siegamy. Dlatego napoje gazowane
i stodycze dostepne sa w szkotach, kinach, podczas wydarzeh
sportowych, w centrach handlowych oraz na stacjach kolejowych,
benzynowych i dworcach autobusowych.

B Réwniez w sklepach utozenie produktow nie jest przypadkowe:

B Artykuty pierwszej potrzeby (np. mleko, pieczywo) umieszcza
sie najczesciej na koncu sklepu - moze w drodze po buteczki
cos jeszcze wtozymy do koszyka?

B Batoniki i przekaski umieszcza sie tuz przy kasach (moze
bedziemy chcieli uprzyjemni¢ sobie czas stania w kolejce
lub dzieci naméwia rodzicow na zakup).

® Najdrozsze artykuty znajduja sie na wysokosci oczu klientéw
- zwilaszcza ci, ktérzy sie spieszg, nie beda sie schyla¢ ani
patrze¢ w gore, gdzie umieszcza sie tansze towary.




Nie dajmy sie ztapa¢ na marketingowe chwyty

B Czesto na opakowaniach produktow
przeznaczonych dla dzieci i mtodziezy
znajduja sie wizerunki bohateréw kres-
kéwek lub zdjecia gwiazd, co sprawia,
ze dang rzecz kupujemy dla opakowania,
nie zwazajac na jej zawartos¢. Warto
zastanowi¢ sie razem z dzie¢mi, czy ich
idol rzeczywiscie zajada na co dzien
reklamowane przez siebie produkty?
Czy moze jest to dla niego tylko kolejna
rola do zagrania?

B» W konkursach zwigzanych
z kupnem réznych produktéw
(zbieranie etykiet badz kupo-
now wrzucanych do opakowan)
istotne informacje o warunkach
otrzymania nagrody s3 poda-
wane najmniejszg czcionka,
a wygrywajg tylko nieliczni
(przeciez nie tylko my kupu-
jemy co$ z nadziejg na
nagrode). Tak zwane ,pro-
mocje” sg korzystne przede
wszystkim dla producenta,
ktory dzieki nim sprzeda wiecej
swoich produktow.

B Producenci sponsorujg tez programy
telewizyjne, wydarzenia sportowe i muzyczne. Chodzi o to, zeby ich
produkt kojarzyt sie nam z czyms przyjemnym. Réwniez sprzedawcy
wiedza, jak uprzyjemni¢ nam zakupy. Nie bez przyczyny w niektérych
sklepach sa wyszczuplajace lustra, korzystne oswietlenie, pogodna
muzyka lub zapach $wiezego pieczywa.




Nie dajmy sie ztapac na marketingowe chwyty

B® Promocje maja sktoni¢ do zakupu towaru o rzekomo nizszej,

okazyjnej cenie, czesto zdarza sie jednak, ze promocyjne ceny
dotyczg artykutow, ktérym konczy sie termin przydatnosci
do spozycia albo sa ztej jakosci, dlatego nie znalazty nabywcéw
i zostaty przecenione. Zdarza sie, ze te same artykuty sprzedawane
osobno s3 tansze, niz proponowane w tzw. zestawach promo-
cyjnych. Warto sprawdzi¢, czy ,promocja” jest faktycznie korzystna.

B® Reklama pokazuje produkty idealne: ma nam sie podobad to,

co w niej widzimy i styszymy - jej celem jest przeciez zachecenie
do zakupu. Reklama nigdy nie méwi o wszystkich cechach produktu,
zwraca uwage tylko na zalety, a przemilcza - bardzo wazne dla
konsumentdw - stabe punkty. Czy widziat kto$ kiedys, by w reklamie
stodyczy wystepowata otyta osoba?
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Tu znajdziesz pomoc

Bezptatnych porad udzielaja powiatowi i miejscy rzecznicy konsumentéw
oraz organizacje pozarzadowe (Stowarzyszenie Konsumentdw Polskich
oraz Federacja Konsumentéw). Dane kontaktowe instytucji konsumenc-
kich dostepne sa na stronie www.uokik.gov.pl oraz pod bezptatnym
numerem Infolinii Konsumenckiej 800 007 707.

Punkt Informacyjny dla Odbiorcow Paliw i Energii przy Urzedzie Regulacji
Energetyki pomoze w przypadku probleméw zwigzanych z dostawg energii
elektrycznej lub gazu, tel. 22 244 26 36.

Arbiter Bankowy przy Zwigzku Bankéw Polskich moze rozstrzygna¢ spor
konsumenta z bankiem. Arbiter Bankowy nie udziela natomiast porad
konsumentom. Pod numerem telefonu 22 486 84 00 mozna sie dowiedzie(,
jak ztozy¢ wniosek do Arbitra.

Rzecznik Ubezpieczonych udziela informacji i porad pod numerem
telefonu 22 333 73 26 - 27.

Centrum Informacji Konsumenckiej przy Urzedzie Komunikacji Elektro-
nicznej udziela informacji i porad zwigzanych z ustugami telekomunika-
cyjnymi i pocztowymi, tel. 801 900 853 lub 22 534 91 74.

Infolinia Konsumencka udziela bezptatnych porad i informacji pod
numerem telefonu 800 007 707 w dni powszednie w godz. 9.00 - 17.00
(potaczenie bezptatne).

Konsumenckie Centrum E-porad udziela bezptatnych porad prawnych
i informacji droga e-mail pod adresem porady@dlakonsumentow.pl

Podstawowe przepisy prawne wykorzystane w publikacji:

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

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

Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow
oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny
(Dz. U.zdnia 31 marca 2000 r. nr 22, poz. 271, ze zmianami)

Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. nr 126,
poz.715 ze zm.)

Ustawa z dnia 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. nr 100,
poz. 1081 ze zm.) - ustawa ma zastosowanie do umoéw zawartych przed
18 grudnia 2011 r.

Ustawa z dnia 12 wrzeénia 2002 r. o elektronicznych instrumentach
ptatniczych (Dz. U. nr 169, poz. 1385)



