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1. Wstep

Konsument i producent to gtowni ,aktorzy” rynku. Kazdy z nas wystepuje w roli konsumenta.
To nieuniknione we wspdiczesnym $wiecie. Swiadomy konsument zna obowigzki i prawa
obowigzujace go na rynku. Czy wiesz, ze wielokrotnie w ciggu dnia zawierasz umowe
konsumenckg? Czy potrafisz skutecznie ztozyé reklamacje? Czy potrafisz wskazac
instytucje, do ktérych mozemy zwréci¢é sie o pomoc w sytuacji famania naszych praw
konsumenckich? Zapoznaj sie z informacjami na temat wyznacznikow funkcjonowania na
rynku w roli konsumenta.

2. Definicja pojecia ,,konsument”

Konsument, zgodnie z Kodeksem Cywilnym, to osoba fizyczna dokonujgca czynnosci
prawnej, niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza Ilub zawodowa,
nabywajaca od przedsiebiorcy towar lub ustuge.
Dwa rodzaje rynku:
e rynek konsumencki - wielko$¢ oferty sprzedazy oferowanej przez producentéw
przekracza zapotrzebowanie konsumentow;
e rynek producenta - na rynku wystepujg silne niedobory produktéw i ustug. Jak
myslisz: z jakim rodzajem rynku mamy do czynienia obecnie?

Konsument i producent to podstawowi i najwazniejsi uczestnicy rynku

r-

PRODUCENT

Zrédto: opracowanie wiasne.

3. Umowa konsumencka

Umowa sprzedazy (btednie czesto nazywana umowg kupna-sprzedazy) to najczesciej
zawierana umowa w obrocie gospodarczym. Kazdy z nas zawiera kilka takich umow
dziennie i kilkadziesigt w tygodniu. Umowe sprzedazy konsumenckiej zawieramy, gdy
kupujemy w sklepie artykuly spozywcze, przemystowe, odziez, ksigzki itd. Wiekszosé
konsumentéw nie zdaje sobie sprawy, ze codzienne transakcje majg szczegdlny charakter,
ktéry reguluje specjalna ustawa.

Pamietaj: konsumencka umowa dotyczy sytuacji, gdy przedsiebiorca sprzedaje tzw. rzecz
ruchomag konsumentowi.

Co to oznacza? Kto stoi po dwdch stronach transakcji konsumenckiej?

W transakcjach (umowach) konsumenckich jedng strong jest ,zwykly Kowalski”, czyli osoba
fizyczna (nie przedsiebiorca), ktéra nabywa jakis produkt w celu niezwigzanym z
prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej.

Drugg strong umowy musi by¢ przedsiebiorca prowadzacy dziatalnos¢ gospodarcza.
Sprzedaz konsumencka dotyczy tylko ,rzeczy ruchomych”, a wiec jej przedmiotem nie moze
by¢ np. dom, mieszkanie czy dziatka budowlana. Sprzedaz moze odbywac sie w tradycyjnym
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sklepie, ale réwniez on-line, przez telefon oraz poza lokalem przedsiebiorcy, czyli np. w
ramach akwizyciji.

Konsument, korzystajac z czyich$ ustug lub towardéw, zawiera na zasadach domniemania
umowe (umowa ustna lub na zgdanie jednej ze stron - pisemna). W przypadku, gdy wartos¢
ustug jest wyzsza niz 2000 ztotych, umowa powinna mie¢ charakter pisemny. Umowa nie
musi zawiera¢ opisu wszystkich praw (regulujg to odpowiednie przepisy).

4, Podstawowe Prawa Konsumenta

Konsument ma prawo wyboru. To jego decyzje wptywajg na ksztattowanie rynku i jego
dostosowywanie do preferencji klienta. Rynek dazy do pozyskania jak najwiekszej liczby
0s0Ob korzystajacych z proponowanych débr lub ustug poprzez odpowiednio szybka reakcje
na zmiany upodoban klientéw.

Przedstawione prawa chronig konsumenta na rynku i pozwalajg na bardziej swiadome
zachowania. Swiadomy konsument ma wiekszy wplyw na proces ksztattowania rynku i

zasady jego funkcjonowania.

Konsument na rynku posiada 5 podstawowych praw

Prawo do ochrony zdrowia i bezpieczenstwa

Prawo do informacji

Prawo do ochrony interesu ekonomicznego

Prawo do odszkodowania i ulatwien w jego
dochodzeniu

Prawo do reprezentacji swoich interesow

Zrédto: opracowanie wtasne.

I. Prawo do ochrony zdrowia i bezpieczenstwa

Zakres ochrony zdrowia i bezpieczenstwa konsumenta okresla nastepujacy zapis
ustawy:

"Kto wytwarza lub sprzedaje produkt niebezpieczny, ktéry moze doprowadzi¢ do
jakiegokolwiek uszczerbku na zdrowiu lub wyrzadzi¢ krzywde, ten odpowiada za powstate w
ten sposob skutki.

Naprawienie szkody obejmuje wszelkie wynikte z tego powodu koszty:

e na zadanie poszkodowanego wytwdrca niebezpiecznego produktu zobowigzany jest
do naprawienia szkody; powinien on wylozy¢ z gory sume potrzebng na koszty
leczenia;

e jezeli poszkodowany stat sie inwalidg — moze ubiega¢ sie o sume potrzebng na
koszty przygotowania do innego zawodu;
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e jezeli poszkodowany utracit catkowicie lub czesciowo zdolnos¢ do pracy zarobkowej,
moze zada¢ od producenta wadliwego towaru naprawienia szkody w formie
odpowiedniej renty.

Jezeli w chwili wydania wyroku szkody nie da sie doktadnie ustali¢, poszkodowanemu moze
by¢ przyznana renta tymczasowa”.

II. Prawo do ochrony interesu ekonomicznego konsumenta

W ochronie interesu ekonomicznego konsumenta wyroznia sie trzy grupy przepisow:
e ochrony przy zawieraniu umowy,
e ochrony przed krzywdzacg trescig umowy,
e ochrony przed niewtasciwg jakoscig swiadczenia (rekojmia, gwarancja).

lll. Prawo do odszkodowania i utatwien w jego dochodzeniu (utatwien w dostepie do
wymiaru sprawiedliwosci)

Prawo do odszkodowania jest egzekwowane zaréwno w Sadach Powszechnych, jak i w
specjalnie powotanych Polubownych Sgadach Konsumenckich, ktére rozstrzygajg spory
pomiedzy konsumentami i przedsiebiorcami. Postepowanie w Polubownych Sadach
Konsumenckich jest wolne od opfat (strony sg jednak zobowigzane pokry¢ koszty powotania
eksperta lub zamodwienia ekspertyzy). Optata jest zwracana stronie, ktéra wygra sprawe.

KTOS POWIEDZIAL:

“Jest tylko jeden szef — klient. Moze on zwolni¢ kazdego, od prezesa do
sprzedawcy, wydajac swoje pieniadze gdzie indziej.”

Sam Walton

amerykanski miliarder, zatozyciel sieci Wal-Mart

IV. Prawo do informacji
Konsument ma prawo do ochrony:
e jego danych osobowych oraz innych danych, ktére w jakikolwiek sposdb mogg
naruszy¢ jego prywatnosg;
e przed nachalng reklamg lub przymusem w nawigzywaniu relacji handlowych z
wytworcami lub ustugodawcami.
Konsument ma prawo i mozliwosci ochrony przed nachalng reklama. Zapoznaj sie z
dziataniami, jakie mozesz podjg¢ w sytuacji nachalnej reklamy.
Sytuacija 1. Otrzymujesz niechciane materiaty reklamowe.
Wiasciwa reakcja: nalezy wywiesi¢ np. na drzwiach lub skrzynce pocztowej zastrzezenie. Od
tego momentu reklamodawcy nie powinni juz pozostawia¢ w zastrzezonych miejscach
materiatéw.
Sytuacja 2. Konsument otrzymuje materiaty reklamowe za posrednictwem poczty.
Wiasciwa reakcja: nalezy ztozy¢é w Urzedzie Pocztowym pisemny wniosek informujacy o
braku zgody na pozostawianie w skrzynce pocztowej materiatéw reklamowych.
Sytuacja 3. Konsument otrzymuje materiaty reklamowe zaadresowane imiennie.
Wiasciwa reakcja: zawiadomi¢ nadawce korespondencji. Pomimo braku adresu zwrotnego
wystarczy zawiadomienie podmiotu, ktérego dziatalno$¢ gospodarczg obejmujg materiaty
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reklamowe. Dotyczy to rowniez sytuacji, gdy producent zlecit dystrybucje reklam swoich
towardéw specjalnej firmie lub osobie.

Przyktad: gdy mamy do czynienia z reklamoéwkami hipermarketu MISIU, przygotowanymi i
rozprowadzanymi przez inng firme, to wystarczy zawiadomi¢ hipermarket MISIU.

V. Prawo do reprezentacji swoich intereséw
Prawo do reprezentacji swoich interesow sprowadza sie¢ w Polsce do szczegolnej roli
organizacji konsumenckich i innych organéw w ochronie intereséw konsumenta na rynku.

Co powinienes wiedzie¢ jako swiadomie poruszajacy sie po rynku konsument?

5. Swiadomy konsument:
e zna swoje (konsumenta) prawa,
e stosuje i egzekwuje je w codziennym zyciu.

Jedng z podstawowych umiejetnosci konsumenta jest sktadanie reklamacji na zakupiony
produkt.

Te wazne z punktu konsumenta instrumenty prawne, cho¢ spetniajg podobne funkcje, réznig
sie od siebie znaczaco.

Zasady odpowiedzialnosci sprzedawcy wobec konsumenta reguluja dwa instrumenty
prawne

Przepisy
gwarancji

Przepisy
rekojmi

ODPOWIEDZIALNOSC
SPRZEDAWCY

Zrédto: opracowanie wiasne.

6. Co to jest rekojmia?

Rekojmia jest to odpowiedzialno$¢ sprzedawcy wzgledem kupujgcego wynikajgca z ustawy,
a nie z umowy stron i dotyczy zaréwno rzeczy nowych, jak i uzywanych.

Odpowiedzialnos¢ sprzedawcy z tytutu rekojmi za wady sprzedanej rzeczy ma charakter
absolutny i bezwzgledny, co oznacza, ze:

e sprzedawca nie moze sie z niej zwolnic,

e sprzedawca nie moze jej ograniczy¢ lub wylaczyé (w umowach z udziatem

konsumentéw takie dziatanie jest niedopuszczalne).

Rekojmia obejmuje wady w chwili wydania rzeczy badz w chwili zawarcia umowy sprzedazy
rzeczy. Nie kazde uszkodzenie powstate po zakupie towaru mozna reklamowaé. Reklamacja
z tytutu rekojmi jest uzasadniona, jesli:

e wady zmniejszajg wartosc rzeczy np. przez nizszg od ustalonej w umowie ich jakosg;
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e wady zmniejszajg uzytecznosé¢ rzeczy, np. lodéwka odbiega od norm technicznych
ustalonych dla tego rodzaju sprzetu;
e rzecz nie ma wtasciwosci, o ktdrych istnieniu zapewniat sprzedawca;
e rzecz wydano w stanie niezupetnym, niekompletnym np. brak instrukcji w jezyku
polskim, dotyczacej sposobu korzystania z danej rzeczy.
Sprzedawca ponosi wiec odpowiedzialnosé¢ z tytutu rekojmi za wadliwos¢ towaru bez
wzgledu na to, czy ponosi bezposrednio za nig wine!
Rekojmia trwa rok od daty wydania rzeczy kupujacemu (trzy lata dla budynkéw), a wszelkie
oswiadczenia sprzedawcy, dotyczace krotszego okresu rekojmi, nie majg zadnych skutkow
prawnych. Aby nie utraci¢ uprawnien z tytutu rekojmi, konsument musi zawiadomic
sprzedawce o wadzie w ciggu pierwszego miesigca od daty jej wykrycia.
Jakie uprawnienia wynikajg z rekojmi?
Korzystajac z rekojmi mozesz domagac sie:
e obnizenia ceny zakupionego produktu,
e zastgpienia rzeczy wadliwej rzeczg niewadliwa,
e usuniecia wady,
e odstgpienia od umowy (zwrotu pieniedzy).

Pamietaj:
e sprzedawca ma obowigzek przyjac i rozpatrzy¢ reklamacje;
e odpowiedzialnym wobec konsumenta jest sprzedawca, a nie producent, hurtownik,
importer lub dealer;
e sprzedawca nie moze do nich odsyta¢ konsumenta, sam musi przyjac reklamacje.
Jesli sprzedawca rzecz wymieni lub usunie wade, konsument nie moze odstapi¢ od umowy
(odstapienie jest mozliwe dopiero wowczas, gdy rzecz juz raz wymieniono lub naprawiono).

7. Gwarancja

Gwarancja, w odrdznieniu od rekojmi, ustanawiana jest w drodze dobrowolnej umowy badz
oswiadczenia dotyczacego umowy sprzedazy.
Wiasciwoéci gwarancii:
e gwarancja jest pisemnym zobowigzaniem do bezptatnego usuniecia wad lub wymiany
towaru na niewadliwy;
e gwarantem (udzielajgcym gwarancji) moze by¢é zaréwno producent, hurtownik,
importer, dealer, jak i sprzedawca,;
e sposéb zatatwiania reklamacji oraz przystugujace uprawnienia okresla karta
gwarancyjna;
e w niektdérych grupach produktow z gory ustalone sg minimalne okresy obowigzywania
gwaranciji.
Gwarancja stuzy zapewnieniu wiasciwej jakosci sprzedawanych towaréw czy ustug.
Najczesciej gwarancja uprawnia konsumenta do zadania usuniecia wady badz dostarczenia
towaru bez wad.
Zakres uprawnien z tytutu gwarancji zalezy kazdorazowo od ustalen sprzedawcy badz
producenta.
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8. Jak zlozy¢ reklamacje na zakupiony produkt?

Przed ztozeniem reklamacji nalezy zastanowi¢ sie nad tym, czy powstata wade nalezy
usung¢ na podstawie przepisdw rekojmi, czy gwaranciji.
Co powinienes$ wiedzie¢ na temat reklamacji:

1. Reklamacje mozna skfadac¢ ustnie (telefonicznie lub osobiscie) albo pisemnie.
Najlepsza, ze wzgledéw dowodowych, jest forma pisemna.

2. Protokot reklamacyjny nalezy sporzadzi¢ w dwoch egzemplarzach: jeden dla
sprzedawcy, drugi dla konsumenta.

3. Sprzedawca winien rozpatrzy¢ reklamacje niezwtocznie. Generalnie, jesli strony nie
postanowity inaczej, ma na to nie wiecej niz 14 dni kalendarzowych od dnia
dostarczenia towaru lub dokonania ogledzin.

4. W razie koniecznosci wydania opinii lub badania w miejscu uzywania towaru,
reklamacja powinna by¢ zatatwiona w terminie niezbednym do przeprowadzenia tych
czynnosci (najpdzniej w ciggu 21 dni kalendarzowych).

Pamietaj, ze takie napisy wywieszane w sklepach sa niezgodne z prawem:
Sklep nie ponosi odpowiedzialnosci za ukryte wady towaru.

Towar rozpakowany nie podlega wymianie ani zwrotowi.

Po odejsciu od kasy reklamaciji sie nie uwzglednia.

9. Zasady prawidlowych zachowan konsumenckich

Zasada 1
Ogladaj i czytaj etykiety znajdujace na opakowaniach towardow. Etykiety, oprocz elementéw
reklamowych, zawierajqg wazne informacje na temat produktow, ktére producent jest
zobowigzany umiescic.
Zawsze sprawdz:

e date waznosci,

e warunki przechowywania (np. towaréw spozywczych),

e jak dtugo towar moze leze¢ np. po otwarciu opakowania,

e jaki jest sktad ilosciowy i jakosciowy produktu,

e jakie sktadniki zawiera produkt,

e jak nalezy uzywac danego towaru (np. sposéb prania ubran),

e jaka jest rzeczywista waga towaru (nie zawsze duze opakowanie oznacza duzg ilos¢

towaru).

Zasada 2
Sprawdz, czy towar posiada znak CE. Symbol ten stosowany jest we wszystkich krajach Unii
Europejskiej i stanowi gwarancje, ze towar zostat wykonany zgodnie z prawem.

Zasada 3
Kupuj towary (zwtaszcza spozywcze) zapakowane w szczelne i nieuszkodzone opakowania.

Zasada 4
Zawsze zabieraj ze sklepu paragon i przechowuj go przynajmniej przez dwa lata. Paragon
utatwia reklamacje zakupionego towaru.
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Zasada 5

Uwazaj na promocje i sprawdz, czy rzeczywiscie jest to okazja. Pamietaj, ze wadliwy towar
bez wzgledu, czy zostat zakupiony po normalnej, czy po obnizonej cenie, masz prawo
reklamowac¢. Z wylaczeniem sytuacji, kiedy przyczyna obnizki byta wada, o ktérej
sprzedawca poinformowat.

10. Zachowania konsumenta w sieci

Zakupy w sieci sg coraz bardziej popularne. Dzieki internetowi i telefonowi mozesz kupowaé
ustugi i towary bez wychodzenia z domu. Zakupy on-line sg wygodne, ale niosg za sobg
rézne przykre niespodzianki. Kupujac towar nie widzimy go z bliska, nie mozemy dopyta¢
bezposrednio o szczegdty i trudno jest w 100% sprawdzi¢, czy towar nam odpowiada.
Niekiedy mozesz by¢ nieprzyjemnie zaskoczony!

Pamietaj, ze przy zakupach on-line masz prawo do:

e zapoznania sie z wtasciwosciami oferowanych towaréw lub ustug, ich catkowitg i
ostateczng ceng oraz terminem dostawy przed ztozeniem zamowienia;

e otrzymania pisemnego potwierdzenia ztozonego zamdwienia;

e otrzymania na pismie lub pocztg elektroniczng potwierdzenia zawarcia umowy (nie
pozniej niz w chwili dostawy);

e odstgpienia w ciggu 10 dni od umowy bez podania przyczyny;

e odmowy przyjecia i zaptaty za towar przez ciebie nie zamowiony.

Uwaga!

Prawo do oddania towaru bez podania przyczyny nie dotyczy zakupdw robionych na
internetowych portalach aukcyjnych. W takiej sytuacji umowe zawierasz z okreslong osoba,
a nie z organizatorem aukcji. Dlatego warto zapoznac sie z opiniami i komentarzami innych
kupujacych o dotychczasowych transakcjach tej osoby. Staraj sie nie wysyta¢ catej zaptaty,
zanim nie otrzymasz towaru.

Jesli decydujesz sie na zakupy w sklepie internetowym, pamietaj o dwoch kwestiach:
e Sprawdz sklep.
¢ Nie spiesz sie.

Sprawdz sklep:

e ustal adres sklepu i numer telefonu do przedsigbiorcy (nie zaktadaj z géry, ze skrét pl.
w adresie internetowym oznacza, ze firma zawsze ma siedzibe w Polsce);

e sprawdz organ, ktéry dokonat rejestracji dziatalnosci przedsiebiorcy oraz numer, pod
ktorym przedsiebiorca jest zarejestrowany;

e poszukaj na forach internetowych opinii innych konsumentow na temat jakosci ustug
swiadczonych przez wybranego przedsiebiorce;

e upewnij sie, czy na witrynie sklepu stosowany jest system zabezpieczen,
sygnalizowany przez symbol (ikonke) kiédki na dole monitora.

Nie spiesz sie:
e zbierz niezbedne informacje o produkcie, sprawdz czy produkt ci odpowiada;
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e wydrukuj strony z opisem wybranego towaru (pamietaj, ze strona z opisem moze by¢

w kazdej chwili zdjeta z sieci, a moze przydac sie np. do reklamac;ji);

e zapoznaj sie z warunkami umowy i postanowieniami regulaminu (szczegolnie zwroé
uwage, czy umowa badz regulamin nie zawierajg jakich$ dodatkowych, ukrytych

kosztéw);

e poréwnaj ceny danego produktu w roznych sklepach (korzystaj z witryn

poréwnywarek cenowych);

o ustal forme ptatnosci (najlepiej przed zawarciem umowy).

Pamietaj, ze zgodnie z przepisami prawa konsument nie ma obowigzku dokonywania

ptatnosci przed spetnieniem $wiadczenia. Gdy przedsiebiorca Zzgda ptatnosci
wykonaniem umowy, powinien by¢ to dla ciebie sygnat alarmowy.

11. Instytucje ochrony praw konsumenta

W Polsce ochrone praw konsumenta zabezpieczaja:
e organizacje konsumenckie,
e powiatowi lub miejscy rzecznicy konsumentow,
e Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

przed

Federacie Konsumentéw znajdujg sie niemal w 50 miastach na terenie catej Polski.
Federacja udziela porad i dokonuje bezposrednich interwenciji np. w przypadku nieuczciwego

sprzedawcy.

Podobng, bezptatng pomoc i porade uzyskamy w Stowarzyszeniu Konsumentow Polskich.

Nie posiada ono biur regionalnych. Problemy z przestrzeganiem praw konsumenckich

zgtasza sie listownie, telefonicznie lub mailem.

Instytucje zwigzane z ochrong praw konsumenckich

Instytucje ochrony

praw konsumenta

Miejski lub
Organizacje powiatowy
konsumenckie rzecznik
konsumentow

Urzad Ochrony
Konkurencji
i Konsumentow

Stowarzyszenie
Konsumentow
Polskich

Federacja
Konsumentow

Zrédto: opracowanie wtasne.

10



Konsument na rynku

Powiatowy lub miejski rzecznik konsumentéw jest instytucjg, do ktdérej mozemy zwrocic
sie 0 porade w zakresie przystugujgcych nam praw konsumenckich. Rzecznik jest naszym
reprezentantem, ktéry ma broni¢ naszych praw. Rzecznikdw znajdziemy w kazdym
powiatowym miescie, najczesciej w siedzibie Starostwa Powiatowego lub w Urzedzie Miasta.
Zadaniem Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest m.in.:
e zapewnienie bezptatnego poradnictwa prawnego w zakresie ochrony intereséw
konsumentow,
e wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,
e doradztwo kierowane do konsumentow,
e reprezentowanie pokrzywdzonych konsumentéw oraz prowadzenie mediacji miedzy
stronami konfliktéw, w ktérych po jednej stronie znajduje sie konsument.

Urzad Ochrony Konsumentéw i Konkurencji jest instytucjg panstwowa, ktorej celem jest
ochrona konsumentow oraz przeciwdziatanie nieuczciwej konkurencji pomiedzy
przedsiebiorcami.

Najwazniejszym zadaniem UOKIiK jest:

e przygotowywanie projektow rzadowej polityki konsumenckiej,

e opracowywanie i przedktadanie Radzie Ministrow projektéw aktow prawnych
dotyczacych ochrony interesow konsumentow,

o wystepowanie do przedsiebiorcow i zwigzkdéw przedsiebiorcéw w sprawach ochrony
praw i intereséw konsumentéw,

e nadzor nad ogolnym bezpieczenstwem produktéw przeznaczonych dla konsumentow
w zakresie wynikajacym z przepiséw o ogdélnym bezpieczenstwie produktow.

KTOS POWIEDZIAL:
,» Traktuj klientow jak myslace aktywa.”
Tom Peters

amerykanski konsultant ds. zarzgdzania

12. Podsumowanie

Prezentowane opracowanie dostarczyto Ci podstawowej wiedzy z zakresu skutecznego
funkcjonowania na rynku w roli konsumenta. Konsument to rola spoteczna dosé
sformalizowana, wyznaczona i regulowana przez r6zne akty prawne.
Po zapoznaniu sie z materiatem potrafisz:

e okreslic istote umowy i transakcji konsumenckiej,

e wskaza¢ gtéwne prawa konsumenta,

o okresli¢ korzysci wynikajace z bycia swiadomym konsumentem,

e dokonac¢ ztozenia reklamacji w oparciu o prawo rekojmi i gwarancje,

e przedstawi¢ instytucje zwigzane z ochrong praw konsumenta.

11



Konsument na rynku

13. Literatura

1. Gajewski St., Zachowania sie konsumenta a wspotczesny marketing, WUL, t6dz

1994.
2. Kerplik Jacek, Koztowski Michat, Prawo konsumenta, Axel Springer Polska,

Warszawa 2011.

12



