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1. Zamiast wstepu: cztery powody, dla ktérych warto
przestrzega¢ prawa konsumenckiego

Zanim przejdziemy do omawiania przepiséw konsumenckich i ich konsekwendji, warto zatrzymac si¢ na moment
i zadac sobie — by¢ moze nieco przewrotne — pytanie, dlaczego warto ich przestrzegad. | czy w ogdle?

Praktyka podpowiada, ze na tak postawione pytanie jest wiele odpowiedzi. Wszystkie twierdzace. Ponizej
przedstawilismy cztery najwazniejsze powody, dla ktérych warto przestrzega¢ prawa konsumenckiego.

I.1. Klient nasz pan, czyli kto jest stabszy

W Polsce dobrze znamy to hasto. Klient nasz pan — powtarzaja od stuleci kupcy i rzemieslnicy. Trudno zaprzeczy¢,
ze konsument ma czesto wiele cech typowego pryncypafa. Bywa wymagajacy, kaprysny, bywa tez szczodry.
Zdarzaja si¢ klienci, ktdrzy budza sympatig, bywa, ze wzbudzaja lek. Konsument moze kierowac sie racjonalnym
rachunkiem, moze takze ulega¢ emocjom. Zupetnie jak szef...

Co najmniej jedna cecha odrdznia wszakze konsumenta od typowego chlebodawcy. O ile bowiem pracodawca
czy przefozony rozmawia z pracownikiem z pozycji autorytetu, to konsument jest w relacji z przedsigbiorca strong
slabsza. Zatem: klient nasz pan, ale od nas stabszy. Wymaga wiec wiekszej ochrony.

Przyktadéw asymetrii w relacji konsument-przedsigbiorca jest wiele. Wystarczy przypomnie¢ sobie ostatnia
wizyte w warsztacie samochodowym, lekture instrukcji od telewizora, zakup gry komputerowej dla nastoletnie;
pociechy albo herbaty w herbaciarni. Kazdy z nas czedciej czy rzadziej staje w sytuacji kupowania towaru badz



ustugi z dziedziny, na ktdrej zupetnie sig nie zna. Zaktadamy wodwczas, ze sprzedawca dysponuje na ich temat
profesjonalng wiedza. Wigcej — wymagamy od niego, by te wiedze mial. Jednak wiasnie posiadanie informagji,
do ktérych konsument na ogét nie ma dostepu, czyni z przedsigbiorcy silniejsza strong relacji. Bywaja oczywiscie
dociekliwi klienci, na przyktad hobbysci. Jednakze przecietny konsument z reguty dysponuje takimi informacjami,
jakie przekaze mu przedsiebiorca.

WeZmy pod uwage na przyktad wzorce umowne. W wielu dziedzinach zycia nie mamy mozliwosci negocjowania
warunkéw proponowanej umowy. Rola klienta sprowadza sie¢ do podpisania kontraktu badz jego odrzucenia
w calosci. Dotyczy to chociazby umdw stosowanych przez banki, operatoréw telefonicznych, deweloperdw,
zaklady ubezpieczen, biura podrézy, dostawcdw gazu i energii elektrycznej itp.

|.2. Strzezonego... czyli o sankcjach i konsekwencjach

Z faktu, ze konsument jest sfabsza strona obrotu gospodarczego, w prostej linii wynika istnienie przepisdw i instytucji
go chronigcych. Pierwsze stanowig gléwny temat niniejszej publikacji, drugie z wymienionych beda pokrétce
omowione w dalszej jej czesci'.

W tym miejscu warto podkredli¢, ze konsument zostat wyposazony w szereg praw, ktdére maja zmniejszac
istniejaca asymetrie¢ w relacjach ze sprzedawca czy ustugodawca. Przyznanie tych praw, automatycznie oznacza
nafozenie obowigzkéw na przedsigbiorcdw. Ich nieprzestrzeganie pocigga za soba konsekwencje. Takze finansowe.
Na przyktad wydanie przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (Prezesa UOKIK) decyzji
administracyjnej stwierdzajacej stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw moze oznaczac
nafozenie kary pienieznej w wysokosci do 10 proc. przychodu osiagnietego w poprzednim roku.

Konsument moze réwniez dochodzi¢ swoich praw przed sadem i zazada¢
na przykiad naprawy szkody, jaka ponidst, a nawet zaptaty okreslonej
sumy na cel spoteczny. Utatwia mu to obowiazujaca od kilku lat ustawa
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym? Zgodnie z nia
w postepowaniu sgdowym to przedsiebiorca zobowiazany bedzie na przyktad
wykazad, ze stosowana przez niego praktyka nie wprowadza w btad.

W relacjach z przedsigbiorcami konsument ma ponadto sojusznikdéw. Poza wymienionym wyzej Prezesem
UOKIK, do ktérego kompetencji nalezy ochrona zbiorowych intereséw stabszych uczestnikéw rynku, istnieje
sie¢ rzecznikéw konsumentow. Maja oni siedziby w kazdym powiecie albo mieécie na prawach powiatu. Do ich
kompetencji nalezy nie tylko poradnictwo dla konsumentéw, lecz réwniez miedzy innymi wystepowanie w ich
imieniu do przedsiebiorcow, wytaczanie powddztwa na ich rzecz oraz wstepowanie, za ich zgoda, do toczacego
sie postepowania.

Coraz prezniej w Polsce dziatajg réwniez pozarzadowe organizacje konsumenckie (najwigksze to Federacja
Konsumentéw oraz Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich). Moga one miedzy innymi — podobnie jak Rzecznik
Praw Obywatelskich, Rzecznik Ubezpieczonych oraz rzecznik konsumentéw — wystepowac z roszczeniami
na podstawie ustawy o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

| Wiecej o instytucjach chroniacych konsumentw i o konsekwendjach nieprzestrzegania ich praw — zob. czgé¢ 6.

2 Wiecej o nieuczciwych praktykach rynkowych w nastepnych rozdziafach, zwlaszcza w czegei 4.



I.3. Jak cie widza, tak cie pisza, czyli o reputacji i przywiazaniu

Niezaleznie od strat finansowych, na jakie naraza nieprzestrzeganie praw konsumentow, pociaga ono za sobg
rowniez inne konsekwencje. Sa one trudne do wymierzenia, ale by¢ moze nawet bardziej dotkliwe. Trudno bowiem
oszacowad straty spowodowane na przyklad utrat reputacji czy dobrej marki. Nie sposéb jednak zaprzeczyc,
ze taka sytuacja przekfada sie na konkretne przychody, ktére nie wptynety do kasy czy na konto przedsiebiorcy,
ktory zyskat zfg stawe.

Zawsze bylo tak, ze opinia konsumentéw miata wielka moc, wynoszaca na szczyt badz z niego stracajaca.
To ona sprawia, ze jedne sklepiki osiedlowe sg pefne klientdw, inne za$ — omijane szerokim fukiem; ze przed
jednym barem szybkiej obstugi stoi kilkudziesieciometrowa kolejka, w sasiednim za$ sprzedawca ziewa z nudéw;
ze kalendarz hydraulika moze by¢ wypetniony od rana do nocy badz $wieci¢ pustkami. Tak byto zawsze, ale mozna
chyba zaryzykowa¢ twierdzenie, ze od czasu upowszechnienia internetu sita opinii konsumentéow zwiekszyfa sie
po wielokro¢. Sie¢ petna jest stron, na ktérych mozna wymienia¢ sie uwagami i wrazeniami na temat jakosci
towardw z wszystkich branz, rzetelno$ci sprzedawcdw i producentdw, fachowosci swiadczonych ustug. Wielu
konsumentéw — niegdys bezbronnych wobec dziedziny, na ktére;j sie nie znali — rozpoczyna poszukiwania produktu
czy ustugodawcy od przejrzenia specjalistycznego forum, ktdrego sporo tresci odnosi sie do polecania sobie
nawzajem porzadnych firm badz zniechecania do korzystania z oferty niesolidnych. Znany jest przykiad naciagacza,
ktory oszukiwal ludzi pod pozorem sprzedazy telefondw przez internet. W ciagu kilku godzin internauci dotarli
do jego wszystkich danych, facznie z nazwiskiem, adresem i numerem telefonu. Upublicznianie takich danych moze
budzi¢ watpliwosci, z pewnoscia dowodzi jednak sity internetu w ksztaftowaniu reputacji i dobrej marki.

Jestedmy wecigz krajem starajacym sie zmniejszy¢ dystans dzielacy nas od najbardziej rozwinietych krajéw. Dla
wiekszosci konsumentéw podstawowym kryterium wyboru towaru i ustugi jest cena. To sie jednak zmienia i bedzie sie
zmienia¢ w coraz wiekszym stopniu. éwiadczq o tym chociazby badania spoteczne z udziatem miodych konsumentdw.
W 2009 roku przebadano pod katem miedzy innymi kryterium dokonywanych wyboréw konsumenckich | 135
osdb w wieku 18-25 lat’. Gtéwnym czynnikiem okazata sie cena (80 proc.), ale tuz za nig plasowata sie jako$¢
(77 proc.). Potowa respondentéw jako istotne kryterium wskazata marke, przy czym nie musi by¢ ona tozsama
z obecnoscig produktu w mediach, poniewaz tylko co pigty ankietowany zadeklarowat, ze kieruje sie reklama. Coraz
wiekszg role odgrywaja takie czynniki jak ekologia czy dziafalno$¢ spoteczna przedsiebiorcy. Badania te wskazuja
na duza $wiadomos$¢ mitodych konsumentéw — ludzi, ktdrzy juz niedfugo beda decydowac o obliczu polskiego rynku.

Mowimy o reputacji i dobrej marce, ale moze warto w tym miejscu podkresli¢, ze wiele dziafan, ktére jeszcze
niedawno okredlane byly eufemizmem ,agresywnego marketingu” i stanowily dziafanie na pograniczu prawa,
sa od czasu wejécia w zycie ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym wyraznie zakazane.
Dotyczy to na przyktad ucigzliwego nakfaniania do nabycia produktéw albo promocji, podczas ktérych okazuje sie,
ze towardw objetych atrakcyjna ceng jest zaledwie kilka na caty sklep®.

|.4. Nie réb drugiemu, co Tobie niemite, czyli wszyscy jestesmy konsumentami

Polskie przystowie dobrze odpowiada stowom Immanuela Kanta: postepuj wedle takiej maksymy, co do ktérej
mogibys chcie, zeby stafa sie prawem powszechnym. Wszyscy odpowiadamy za ksztatt rynku, a odpowiedzialnos¢

3 Badanie ,Miodzi konsumenci o CSR”, przeprowadzone w pazdzierniku 2009 r. przez firme badawcza Gemius SA we wspdipracy z Forum Odpowiedzialnego Biznesu.

4 Wiecej o nieuczciwych praktykach rynkowych w nastepnych rozdziafach, zwiaszcza w czegei 4.



taka wydaje sie w wigkszym stopniu spoczywac na przedsiebiorcach, ktdrzy sa jego uczestnikami aktywnymi,
profesjonalnymi i najbardziej swiadomymi. Kazdy musi sobie odpowiedzie¢ na pytanie, na jakim rynku chce
funkcjonowad. Na takim, gdzie zasada jest dezinformowanie, drobny druk i unikanie odpowiedzialnosci?
Czy raczej takim, gdzie wypetniane sa podstawowe obowiazki wzgledem konsumentéw? Na takim gdzie
,reklamacji nie uwzglednia sie” czy raczej takim, gdzie ,klient ma zawsze racje”?

Przeciez — jak stwierdzit John F. Kennedy — wszyscy jeste$my konsumentami. Kazdy przedsiebiorca, niezaleznie czy
jest drobnym rzemieslnikiem, czy wiascicielem koncernu, czasem nabywa towary czy ustugi na swoje potrzeby.
| pewnie wolatby, aby jogurt byt $wiezy, a umowa o ustugi turystyczne — wolna od kruczkéw prawnych.
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2. Czego nalezy przestrzega¢ — przepisy konsumenckie
w Polsce

Polska, podobnie jak inne panstwa Unii Europejskiej, przyjefa zwarty system aktéw prawnych, ktére zabezpieczajg
interesy zdrowotne i ekonomiczne konsumentéw. Kazdy przedsigbiorca jest zobowiazany do ich przestrzegania.

Aktem najwyzszej rangi jest Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej’.
W swoim Artykule 76 stanowi ona: ,,wladze publiczne chronia konsumentéw,
uzytkownikow i najemcéow przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu,
prywatnosci i bezpieczenistwu oraz przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi. Zakres tej ochrony okresla ustawa.” Podobne sformutowanie
znajdziemy w Traktacie o funkcjonowaniu Unii Europejskiejé.

Tre$¢ wspomnianego artykutu Konstytucji wprowadzaja w zycie ustawy oraz wydawane na ich podstawie akty
prawne nizszego rzedu.

W tym miejscu nalezy wprowadzi¢ rozréznienie migdzy przepisami odnoszacymi sie do bezpieczerstwa
zdrowotnego konsumentéw oraz tymi, ktére sfuza zabezpieczeniu ich intereséw ekonomicznych. Niniejsza
publikacja jest poswigcona tym drugim. Zainteresowanych regulacjami dotyczacymi ogdlnego bezpieczenstwa
produktéw odsytamy do innych publikacji UOKIK oraz do zasobdw internetowych’.

«

Dz. U.z 1997 Nr 78, poz. 483

Art, 169 ust. | Dazac do popierania intereséw konsumentéw i zapewnienia wysokiego poziomu ochrony konsumentéw, Unia przyczynia sig do ochrony zdrowia, bezpieczefistwa i intereséw gospodarczych

o

konsumentéw, jak réwniez wspierania ich prawa do informadji, edukadji i organizowania sig w celu zachowania ich intereséw.” Dz. U. UE C 83 2 30.3.2010.

7 www.uokikgov,pl, zwlaszcza zakladki ,produkty” oraz ,edukacia”.
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Wiérdd aktdw prawnych majacych znaczenie dla ochrony konsumentéw w Polsce wymieni¢ nalezy kilka ustaw.
Przede wszystkim jest to kodeks cywilny®. Okresla on ogélne warunki zawierania uméw. Warto w tym miejscu
podkresli¢, ze umowy zawierane przez przedsiebiorcow z konsumentami sg tylko jednym z wielu przypadkow
umow funkcjonujacych w obrocie gospodarczym. Z racji szczegdlnego charakteru tej relacji, umowy konsumenckie
zostaly dokfadnie sprecyzowane w innych ustawach. Wszedzie jednak tam, gdzie brak szczegétowych uregulowan,
stosuje sie kodeks cywilny.

Kodeks cywilny zawiera ponadto szereg istotnych przepiséw — na przyklad definice konsumenta czy uregulowania
dotyczace klauzul w tak zwanych wzorcach umownych (umowach, ktérych konsument nie negocjuje, ajedynie przystepuje
akceptujac w catosci badz w catosci odrzucajac). Zagadnienia te bedg szerzej omdwione w nastepnych czesciach.

Warto zna¢ réwniez ustawe o sprzedazy konsumenckiej’. Zawiera ona miedzy innymi warunki zawierania
umdw z konsumentami —w tym zakres informacji, jakie powinni otrzymacd. Ustawa reguluje takze kwestie zwiazane
z odpowiedzialnodcig za towar oraz z reklamacjami.

Zagadnienia zwigzane z informowaniem konsumentéw zawierajg réwniez ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym'® oraz ustawa o zwalczaniu nieuczciwejkonkurencji''. Pierwsza obejmuje miedzy innymi
katalog takich dziatar przedsiebiorcow, ktére s zakazane, poniewaz w sposéb istotny znieksztatcaja decyzje handlowe
konsumentéw. Druga z wymienionych ustaw okresla miedzy innymi takie formy reklamy, ktdre s niedozwolone.

Obowigzki przedsiebiorcy sprzedajacego towary poza lokalem firmy (na przykitad w drodze akwizycji) lub na
odlegtos¢ (na przykiad sprzedaz wysytkowa lub przez internet) okredla ustawa o ochronie niektérych praw
konsumentéw oraz odpowiedzialnos$ci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny'?.
Regulacje dotyczace miedzy innymi reklamowania sie za posrednictwem telefonu czy poczty e-mail zawiera
ustawa o $wiadczeniu ustug droga elektroniczna'®.

Prowadzac dziatalno$¢ gospodarcza, zwlaszcza polegajaca na sprzedazy detalicznej, z oczywistych powoddw warto
zna¢ ustawe o cenach'4. Okresla ona miedzy innymi zasady uwidaczniania cen oraz ich obnizania w przypadku
wad produktu.

Powyzej wymienilimy najwazniejsze ustawy okreslajace obowigzki przedsiebiorcy wobec konsumenta, a takze
regulujace ich wzajemne relacje. Przepisy tego rodzaju znajduja sie réwniez w innych, bardziej szczegétowych
aktach prawnych. Mozna tu wymieni¢ na przykfad ustawe o kredycie konsumenckim, ustawe o jakosci handlowej
artykutéw rolno-spozywczych czy ustawe o ustugach turystycznych.

Na podstawie ustaw wydawane sa akty prawne nizszego rzedu, przede wszystkim rozporzadzenia. Wraz
z orzeczeniami sadéw (w tym Trybunatu Sprawiedliwoéci Unii Europejskiej) dopefniaja one cafos¢ regulacji
ksztattujacych prawa i obowiazki przedsiebiorcdw w relacjach z konsumentami.

8 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z dnia 18 maja 1964 r. Nr 16, poz. 93 ze zm.).
9 Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegélnych warunkach sprzeday konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze zm.),

10 Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 . o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 . Nr 171, poz. 1206)

Il Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurendji (Dz. U. z 2003 r. Nr 153, poz. 1503 ze zm.).

12 Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22, poz. 271 ze zm.).
13 Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o éwiadczeniu uslug drogg elektroniczng (Dz. U. z 2002 r. Nr 144, poz. 1204 ze zm.).

Ustawa  dnia 5 lipca 2001 r. o cenach (Dz. U . Nir 97, poz. 1050).
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Wykaz podstawowych aktéw prawnych znajduje sie w dodatku A. Natomiast zagadnienia wspomniane powyzej
zostang szczegdtowo omoéwione w dalszych rozdziafach niniejszej publikacji, przede wszystkim w czesci 4.

Prawo nie tylko zabezpiecza interesy ekonomiczne konsumentéw. Tworzy ponadto system stojacy na strazy ich
przestrzegania. Najwazniejszym aktem prawnym regulujagcym kwestie zwigzane z zabezpieczeniem ekonomicznych
intereséw sfabszych uczestnikdéw rynku jest w Polsce ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw'®.
Wprowadza ona zakaz stosowania praktyk, ktére naruszajg prawa konsumentéw. Ustanawia zarazem system
ich ochrony, tworzony przez Prezesa UOKIK (podejmujacego interwencje, gdy zagrozone sa zbiorowe interesy
konsumentéw, to znaczy dotyczace potencjalnie nieograniczonego kregu oséb) oraz miejskich i powiatowych
rzecznikdéw konsumentéw — majacych kompetencje w sprawach indywidualnych'®.

Wazne akty prawne stanowig réwniez ustawa o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym'” oraz
wspomniana w poprzednim rozdziale ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.
Regulujg one kwestie zwiazane z dochodzeniem przez konsumentéw roszczen przed sadami powszechnymi.

Na podstawie ustaw wydawane sa akty prawne nizszego rzedu, przede wszystkim rozporzadzenia.
Wraz z orzeczeniami sadéw (w tym Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej) dopefniaja one cafos¢
regulacji ustanawiajacych system ochrony ekonomicznych intereséw konsumentéw. Warto zna¢ zwiaszcza
rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci dotyczace polubownego rozwiazywania sporéw przed
sadami konsumenckimi'®,

Wykaz podstawowych aktéw prawnych znajduje sie w dodatku A. Natomiast zagadnienia wspomniane powyzej
zostang szczegdtowo omodwione w dalszych rozdziafach niniejszej publikacji, przede wszystkim w czesciach 5 i 6.

|5 Ustawa z dnia |6 lutego 2007 r. o ochronie konkurendji i konsumentéw (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 ze zm.).
16 Wiecej o zbiorowych interesach konsumentéw oraz sprawach indywidualnych — por. zwi. czeéc 6.
17 Ustawa z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczefi w postepowaniu grupowym (Dz. U. 2 2010 r. Nr 7, poz. 44).

18 Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 25 wrzeénia 2001 . w sprawie okredlenia regulaminu organizadj i dziafania stalych polubownych sadéw konsumenckich (Dz. U. Nr 113, poz. 1214)



Przepisy konsumenckie dotyczg tylko i wylacznie relacji migdzy przedsigbiorcg a konsumentem. Warto zatem

wiedzie¢, co oznaczajg oba terminy w polskim prawie. Sa to kwestie pozornie oczywiste, niekiedy jednak
prowadzace do nieporozumien.

3.1. Kim jest przedsiebiorca

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw definiuje przedsigbiorce bardzo szeroko. Wydaje sig, ze z punktu
widzenia naszych rozwazan, najwazniejsze znaczenie ma fakt, ze oprécz przedsigbiorcdw w rozumieniu ustawy
o swobodzie prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej'® obejmuje ona réwniez osoby wykonujace wolne zawody
—na przykfad lekarzy, architektéw badz tumaczy.

Pani Monika prowadzi kwiaciarnie ,Bfawatek” wraz z kolezanka, z ktdrg zawiazatla spotke
cywilna. Obowiazujg jg zatem przepisy konsumenckie®.

Pan Grzegorz tlumaczy teksty i dokumenty z jezykéw skandynawskich. Z urzedem skarbowym
rozlicza sig w formie ryczattu. Wykonuje wolny zawdd, wiec jego réwniez dotyczg przepisy konsumenckie.

Pan Andrzej sprzedaf na pchlim targu kilka starych zegardw, ktére odziedziczyt po ciotce. Nie
jest to jego stafe zajecie zarobkowe, wiec nie bedzie on przedsigbiorca w rozumieniu przepiséw konsumenckich.

19 Ustawa z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dzialainosci gospodarczej (Dz. U. z 2004 r. Nr 173, poz. 1807).

20 Wzystkie przyklady (poza oznaczonymi jako autentyczne) w niniejszej publikadji sa fikcyjne | nie nalezy ich faczyé z zadnymi podmiotami funkcjonujacymi na rynku.



Sprawa komplikuje sie nieco bardziej na gruncie ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym?',
Rozszerza ona bowiem definicje przedsiebiorcy rdwniez na osoby prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza lub zawodowa,
nawet jedli ,nie ma [ona] charakteru zorganizowanego i ciaglego, a takze osoby dziatajace w ich imieniu i na ich rzecz?2.”

Nie trzeba zatem by¢ zarejestrowanym przedsiebiorca, by ponosi¢ konsekwencje w przypadku stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych. Dotyczy to na przykiad wszystkich oséb wykonujacych ustugi w szare;j strefie.

Pan Zenon jest ochroniarzem w restauracji ,Kolorowa”. Od czasu do czasu sprowadza
auta z Niemiec i sprzedaje je z zyskiem w Polsce. Jeden z jego klientow stwierdzit, ze oferowany mu samochdéd
najprawdopodobniej zostat ztozony z dwéch rozbitych. Kupit go jednak, bo pan Zenon w zawoalowany sposéb
sugerowal, ze nie wypusci go z posesji, dopdki nie sfinalizujg transakcji. Klient oddat sprawe do sadu i zazadat,
by pan Zenon zrekompensowatl mu zakup auta z wadg. Pan Zenon odpowie za stosowanie nieuczciwej praktyki
rynkowej, mimo ze jego dziatalno$¢ nie jest zarejestrowana.

Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym dotyczy réwniez wszystkich, ktérzy dziafaja na rzecz
przedsiebiorcy.

Pani Kasia dorabia sobie dystrybuujac wérdd kolezanek sole do kapieli ,Btekitny relaks”
produkowane przez firme z Chin. Mimo braku potwierdzenia w badaniach, reklamuje je jako dziatajace leczniczo
w stanach zapalnych skéry. Pani Kasia moze ponies¢ odpowiedzialno$¢ za stosowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych, mimo ze nie rejestrowata nigdzie swojej dziatalnodci i nie informuje o niej urzedu skarbowego.

3.2. Kim jest konsument

Prawo gwarantuje szczegdlng ochrone konsumentowi. Komu zatem? Wedtug kodeksu cywilnego ,za konsumenta
uwaza sie osobe fizyczng dokonujaca czynnosci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalno$cia gospodarcza

lub zawodowa?.

Pani Janina pracuje w pralni chemicznej. Wiasnie wystawita fakture VAT dla pana Marka, ktory
odebrat partie wypranych kombinezondw roboczych dla swoich pracownikéw. Faktura jest wystawiona na jego firme
,Marek-ustugi remontowe.” W tej sytuacji pan Marek nie jest konsumentem, bo korzysta z ustug pralni w zwiazku
z prowadzong dziatalnoscig gospodarcza. W tej sytuacji zastosowanie maja ogdlne przepisy dotyczace umdw.

Takséwkarz zabrat pasazera z postoju. Ten, po dotarciu na miejsce, zada tylko paragonu
fiskalnego. W tej sytuacji pasazer jest konsumentem i ma wszelkie prawa z tego tytutu.

Czesto zdarza sig, ze osoba fizyczna prowadzi dziatalnos¢ gospodarcza. Czy jest konsumentem? W mysl prawa
—tak, o ile dokonuje zakupu towaru badz ustugi na cel niezwiazany z prowadzong przez siebie dziafalnoscia.

Pani Grazyna prowadzi gabinet stomatologiczny ,Bialy kiet”. Postanowita kupi¢ maty telewizor,
aby umili¢ czas pacjentom czekajacym w poczekalni. Faktura VAT zostala wystawiona na jej gabinet. Przy okazji
pani Grazyna nabyta drugi identyczny telewizor dla cérki, otrzymujac fakture wystawiong na swoje nazwisko.
21 Wiecej na temat nieuczciwych praktyk rynkowych — por. zwl. czeéc 4
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Niestety miafa pecha i oba telewizory okazaly sie pochodzi¢ z partii obarczonej wada. W przypadku kazdego z obu
egzemplarzy odmienna bedzie procedura reklamacyjna. Telewizor nabyty dla firmy podlega reklamacji na zasadach
ogdlnych okredlonych w prawie zobowiazan. Natomiast telewizor nabyty na cele niezwiazane z dziatalnodcig
gospodarcza moze by¢ reklamowany na zasadach przystugujacych konsumentom.

Szczegdlng definicie konsumenta zawiera ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym?*. Méwi
ona o ,przecigtnym konsumencie”, czyli takim, ktory ,jest dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny.
Oceny dokonuje sie z uwzglednieniem czynnikow spotecznych, kulturowych, jezykowych i przynaleznodci
danego konsumenta do szczegdlnej grupy konsumentow, przez ktdra rozumie sie dajaca sie zidentyfikowad grupe
konsumentdw, szczegdlnie podatng na oddziatywanie praktyki rynkowej lub na produkt, ktérego praktyka rynkowa
dotyczy, ze wzgledu na szczegdlne cechy, takie jak wiek, niepetnosprawnosc fizyczna lub umystowa?.”

Istnienie tego rodzaju definicji powoduje, ze przy wydawaniu decyzji, czy dane zachowanie przedsigbiorcy nalezy
uzna¢ za nieuczciwg praktyke rynkowa, czy tez nie, decydujace znaczenie bedzie mialo okreslenie, do jakiej
grupy konsumentéw jest ono adresowane. Trudnos¢ moze polega¢ na tym, ze sady polskie nie wypracowaty
jeszcze jednolitego modelu w tym zakresie: ,Z jednej strony [...] traktowaly konsumenta jako osobe nieuwazng
i nieSwiadoma, stawiajac go na uprzywilejowanej pozycji wzgledem przedsiebiorcy. [...] Z drugiej jednak strony
pojawialy sie tez orzeczenia sadéw krajowych, ktére za punkt wyjscia braty model konsumenta na tyle $wiattego
i wyedukowanego, ze nalezy od niego wymaga¢ daleko posunietej samodzielno$ci w zakresie wyszukiwania
informacji o produkcie i wiasciwej ich oceny. Mniejsze znaczenie mialo tutaj prawidtowe wypeinienie przez
przedsiebiorce obowiazku jasnosci, transparentnosci i petnosci informacji udzielanej konsumentom?.”

Wydaje sie, ze przedsigbiorca powinien w kazdym przypadku oszacowag, do jakiej grupy konsumentéw
adresuje swoj produkt czy ustuge i do jej specyfiki dostosowywac swoje dziatania. Powinien bra¢ przy tym
pod uwage takie czynniki, jak:

Warto przez chwile zatrzymad sie przy wieku konsumentéw. Otéz — jak pokazuje praktyka — nie kazdy
przedsiebiorca wie, ze dzieci ponizej trzynastego roku zycia w ogéle nie maja zdolnosci do czynnosci
prawnych. Nie powinny same kupowa¢ produktéw ani ustug. Jednak jezeli umowa zawarta z dzieckiem
dotyczy drobnych biezacych spraw zycia codziennego, to jest wazna - o ile mtody konsument nie
zostat pokrzywdzony. W przeciwnej sytuacji opiekun lub rodzic moga zada¢ uniewaznienia umowy i zwrotu
pieniedzy.

Do sklepu pana Konstantego przyszedt Adas, dziesiecioletni chiopiec z sasiedztwa. Kupit
lizaka. Po chwili do sklepu przybiegta zbulwersowana matka chfopca. Zazadata zwrotu pieniedzy, poniewaz jej
zdaniem nie powinno sie sprzedawac sfodyczy tak matym dzieciom. Pan Konstanty nie musi stosowac sie do jej

zadan, poniewaz umowa sprzedazy zawarta z chtopcem dotyczyta drobnej sprawy dnia codziennego, a Ada$ nie
24 Wiecej na temat nieuczciwych praktyk rynkowych — por. zwl. czeéc 4

25 At 2pki8
26 ,Nieuczciwe praktyki rynkowe. Przewodnik” Wydawnictwo UOKIK. Warszawa 2008, s. 14-15.



zostat pokrzywdzony. By¢é moze jednak na przyszios¢ warto bytoby, aby sprzedawca ze wzgledu na dobre obyczaje
upewnit sie, ze rodzice dziecka nie maja nic przeciwko kupowaniu przez nie stodyczy.

Pani Mariola sprzedaje bilety w multipleksie. Pewnego dnia do kina przyszedt chtopiec
wygladajacy na | | -12 lat wraz z grupka réwiesnikow. Twierdzit, ze za pieniadze z urodzin chce zafundowac kolegom
i kolezankom bilety na ,Alicje w Krainie Czaréw”. Pani Mariola odmdwita sprzedazy biletow. Stwierdzita bowiem,
ze kosztowalyby one ponad 250 zfotych, co zdecydowanie przekracza ramy drobnej sprawy dnia codziennego.

Do wiadciciela sklepu z owocami i warzywami ,Jarzynka” zglosit sie ojciec dwunastoletnie;
dziewczynki. Tego popofudnia kupifa ona kilogram = ziemniakéw. Dziewczynka placita banknotem
dwudziestoziotowym i otrzymala za mato reszty. Ojciec miodej konsumentki przynidst ziemniaki, zazadat
uniewaznienia umowy i zwrotu pieniedzy. Mimo ze wiasciciel sklepu przy sprzedazy dotozyt nalezytej starannosdi,
musial uznad roszczenie ojca dziewczynki, ktéra nie miafa zdolnosci do czynnosci prawnych.

Nastolatki miedzy trzynastym a osiemnastym rokiem zycia moga juz zawiera¢ umowy bez
zgody i wiedzy opiekundw, jednak tylko wéwczas, gdy dotycza drobnych, biezacych spraw zycia
codziennego. \W pozostalych przypadkach miody konsument musi mie¢ zgode rodzica, ktory pdzniej powinien
potwierdzic taka transakcje sprzedawcy. Jezeli przedsiebiorca dokona z nastolatkiem transakcji bez wiedzy lub zgody
jego opiekundw, ci ostatni moga zwrdécic towar i zazada¢ zwrotu pieniedzy.

Szczegdlng uwage nalezy zachowad prowadzac sprzedaz w internecie badz oferujac w nim ustugi (na przyktad
odpfatnego pobierania plikéw). Stosowane oprogramowanie powinno uniemozliwiac¢ zakup dzieciom i nastolatkom
bez uzyskania zgody opiekundw. Zdarza sie, ze niepetnoletni konsument skiamie podajac w internecie swdj wiek.
W takiej sytuacji jego rodzic moze odstapi¢ od umowy, odda¢ towar i zazada¢ zwrotu pieniedzy. Przedsiebiorca
natomiast — jesli w wyniku dziafan nastolatka badZ dziecka ponidst szkode — moze przeciw niemu badz jego
opiekunom wystapi¢ z roszczeniem odszkodowawczym.

W marcu 2010 roku Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wydata decyzje,
w ktérej zakwestionowata praktyki portalu pobieraczek.pl. Liczni konsumenci skarzyli sie, ze zostali przez wiascicieli
portalu wprowadzeni w biad. Internauci korzystali z serwisu (umozliwiajacego pobieranie plikdw) kierujac sie
reklama w rodzaju , |0 dni pobierania za darmo” — sugerujaca, ze ustuga nic nie kosztuje. Tymczasem, jak ustalit
UOKIK, konsument, ktéry chcial pobra¢ pliki, musiat najpierw zarejestrowac sie na portalu, podajac wiele danych
osobowych i zaakceptowac regulamin. Dzier rejestracji byt jednoczednie pierwszym dniem obowiazywania
odpfatnej umowy, ktéra trwata nawet rok. Przy tym opfata naliczana byta juz od pierwszego dnia, a nie — jak
sugerowaly hasta reklamowe — dopiero po dziesieciu dniach.

Prezes Urzedu uznafa, ze taka praktyka portalu jest nieuczciwa i wprowadza konsumentéw w biad. Wielu z nich
na podstawie haset reklamowych i informagji na stronie internetowej portalu moglo sadzi¢, ze ustuga jest bezptatna
W ciggu dziesieciu dni od zawarcia umowy. Prezes UOKIK uznafa, ze wiasciciele strony intemetowej — spétka Eller Service
— naruszyli zbiorowe interesy konsumentdw i nalozyta na nich kare w wysokosci ponad 230 tys. ziotych. Spdtka musiafa
zmienic zakwestionowany sposéb informowania o ustugach oraz przez pét roku publikowad w swoim portalu tres¢ decyzji.

Kazdy rodzic niepetnoletniego konsumenta, ktéry bez jego zgody skorzystat z ustug serwisu, ma prawo zrezygnowac
z transakgji, niezwlocznie informujac o tym wiascicieli portalu. (Przykiad autentyczny z praktyki UOKIK, Decyzja
nr RWR 6/2010).



Przepisy stanowiace przedmiot rozwazan niniejszej publikacji odnosza sig do relacji przedsigbiorca — konsument.
Drugi z wymienionych, jako stabszy uczestnik obrotu gospodarczego, ma zagwarantowanych szereg praw.
Ich przestrzeganie i wykonywanie jest obowiazkiem przedsiebiorcy — profesjonalnej strony transakgji.

Obowigzki te mozemy podzieli¢ na:

4.1. Przed zawarciem transakg;ji

4.1.1. Obowiazki informacyjne wzgledem konsumentéw. Zakaz praktyk
handlowych wprowadzajacych w btad

W poprzedniej czesci opisywaliémy pojecie przecigtnego konsumenta — czyli takiego, wzgledem ktérego
przedsigbiorca powinien okredla¢ swoje dziatania rynkowe. Model ten uzywany jest réwniez przy ocenie
(na przykfad przez UOKIK lub sad), czy dana praktyka firmy jest uczciwa, czy tez nie.



Jedna z podstawowych cech przecietnego konsumenta wymienionych w ustawie o przeciwdziafaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym jest bycie dostatecznie dobrze poinformowanym. W praktyce oznacza to,
ze powinien on dysponowac peina i jasna informacja na temat proponowanej mu oferty — tak,
aby mogt podja¢ swiadoma decyzje. Istotne znaczenie ma fakt, chodzi tu o informacje kierowane do konsumenta.
Innymi stowy, to przedsiebiorca — jako profesjonalny uczestnik rynku — powinien zadbac o to, aby jego klient posiadt
pefng wiedze niezbedng do podjecia decyzji. Tak naprawde konsument nie musi dysponowac zadnymi informacjami
na temat towaru, ktéry chce kupi¢ lub ustugi, ktéra planuje zamowic. Powinien oczywiscie zadbac o swdj interes,
ale ciezar zapewnienia, ze klient dysponuje adekwatng wiedza, spoczywa na profesjonalnym uczestniku rynku.
Ma to tym wieksze znaczenie, ze w przypadku sporu (na przykiad przed sadem powszechnym), to przedsiebiorca
bedzie musial udowodni¢, ze stosowana przez niego praktyka nie wprowadza w biad — a zatem, ze konsument
zostat dostatecznie dobrze poinformowany.

Informacje przekazywane konsumentom powinny by¢ petne i adekwatne. Przede wszystkim nalezy dopeini¢
obowiazku informacyjnego nakladanego przez prawo przy konkretnych rodzajach transakcji (na przykiad
zawieranych na odleglo$¢). Zagadnienia te zostang szczegdtowo omdwione w rozdziale 4.2. poswieconym
umowom z konsumentami. W tym rozdziale skoncentrujemy sie na adekwatnosci udzielanych informagji.

Przede wszystkim konsument nie moze by¢ wprowadzony w biad. Tego typu nieuczciwa praktyka rynkowa moze
polega¢ na dziafaniu badz zaniechaniu.

Ustawa o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom rynkowym wymienia cztery podstawowe rodzaje dziafan
przedsiebiorcy, ktdre zostang uznane za wprowadzajace w blgd?:

A zatem niedozwolone jest nie tylko rozpowszechnianie nieprawdy, lecz réwniez dziatania bardziej ,miekkie”
— takie jak podawanie informacji prawdziwych, lecz w sposéb zmanipulowany lub upodabnianie produktéw
do oferowanych przez innego przedsiebiorce. Kiedy$ trudne do udowodnienia, dzis tego rodzaju praktyki sg
wyraznie zabronione. Popatrzmy na ponizsze przykiady:

Serwis komputerowy ,Genetix” reklamuje sie na ulotkach i w internecie, ze usunie kazdy
problem z komputerem w ciagu doby. Po przywiezieniu sprzetu na miejsce okazuje sie, ze ekspresowy termin
dotyczy jedynie niewielkiej liczby sytuacji, zwiazanych gtéwnie z dziataniem systemu operacyjnego. W przypadku
awarii komputera czy drukarki czas oczekiwania moze wydtuzy¢ sie nawet do 21 dni. Mamy zatem do czynienia
z rozpowszechnianiem nieprawdziwych informagji.

27 Art.5.2.



Pan Wojciech handluje na bazarze artykutami dzieciecymi sprowadzonymi ze Szkocji.
Nad swoim stoiskiem zawiesit duzy banner reklamowy z napisem ,Zabawki z Wysp — szkocka cena,
angielska solidno$¢.” Tak naprawde jednak byty one tylko odkupowane w Szkocji od ludzi, ktérym przestaty
by¢ potrzebne. Same zabawki za$ pochodzity z Azji i nie réznity sie wiele od sprzedawanych na sasiednich
stoiskach. Pan Wojciech podawal zasadniczo prawdziwe informacje, czynit to jednak w sposéb mogacy
wprowadza¢ w biad.

Pani Marianna niedaleko dworca kolejowego prowadzi budke z fast-foodem pod
nazwa ,MikMak”. Na szyldzie jest on napisany charakterystycznym krojem pisma i towarzyszy mu usmiechniety
hamburger. Pewnego dnia stwierdzifa ze zdziwieniem, ze po drugiej stronie miasta otwarto punkt gastronomiczny
pod nazwa ,MixMax”. Napis byt opracowany graficznie w sposéb tudzaco podobny do szyldu pani Marianny.
Miafa ona podstawy, by twierdzi¢, ze jej konkurent stosuje nieuczciwa praktyke rynkowa — probujac podszy¢ sie pod

jej renomowang w miescie marke i wprowadzajac konsumentéw w blad.
Dziafania wprowadzajace w btad moga dotyczy¢ szeregu sytuacji’®:

|, istnienia produktu, jego rodzaju lub dostepnosci,

2. cech produktu, w szczegdlnosci jego pochodzenia geograficznego lub handlowego, ilosci, jakosci, sposobu
wykonania, sktadnikéw, daty produkgji, przydatnosci, mozliwosci i spodziewanych wynikéw zastosowania
produktu, wyposazenia dodatkowego, testow i wynikéw badar lub kontroli przeprowadzanych
na produkcie, zezwolen, nagréd lub wyrdznien uzyskanych przez produkt, ryzyka i korzysci zwiazanych
z produktem,

3. obowiazkéw przedsiebiorcy zwigzanych z produktem, w tym ustug serwisowych i procedury
reklamacyjnej, dostawy, niezbednych ustug i czesdi,

4. praw konsumenta, w szczegdlnosci prawa do naprawy lub wymiany produktu na nowy albo prawa
do obnizenia ceny lub do odstapienia od umowy,

5. ceny, sposobu obliczania ceny lub istnienia szczegdlnej korzysci cenowej,

6. rodzaju sprzedazy, powoddw stosowania przez przedsiebiorce praktyki rynkowej, o$wiadczen
i symboli dotyczacych bezposredniego lub posredniego sponsorowania, informacji dotyczacych sytuadii
gospodarczej lub prawnej przedsiebiorcy lub jego przedstawiciela, w tym jego imienia i nazwiska (nazwy)
i majatku, kwalifikacji, statusu, posiadanych zezwolen, cztonkostwa lub powigzar oraz praw wiasnosci
przemystowej i intelektualnej lub nagréd i wyrdznien.

Jak wynika z powyzszego, katalog dziatan przedsiebiorcy, ktére sa zabronione jako wprowadzajace w bfad, jest
bardzo szeroki. W tym miejscu warto zatrzymac sie blizej przy sytuacjach, ktére moga sprawiaé pewne trudnosci,
poniewaz ich skodyfikowanie i zebranie w jednym miejscu stanowi nowos¢ w polskim prawie.

Wydawnictwo ,Euralia” dystrybuuje ksiazke znanego pisarza. Po nominowaniu dzieta
do renomowanej nagrody literackiej egzemplarze trafiajace do ksiegari zostaly dodatkowo opatrzone opaska.
Zawierala ona informacje sugerujaca, ze ksigzka juz zdobyta nagrode. Tylko na odwrotnej stronie opaski drobnym
drukiem dopisano, ze dzieto dopiero zostato nominowane.
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Pan Tomasz sprzedaje w internecie oraz za posrednictwem ogtoszen prasowych bransoletki
na stope wykonane z niklu oraz oprawionych wen krysztatéw gorskich. Sa one reklamowane jako uniwersalny
Srodek gwarantujacy szczescie w biznesie, zyciu towarzyskim oraz w obstawianiu zakltadéw pitkarskich. Pan Tomasz
nie dysponuje zadnymi dowodami, ze tak jest w istocie.

UOKIK w ramach prowadzonej przez siebie polityki konsumenckiej zbadat wzorzec umowny
stosowany przez biuro podrézy ,Atlantyda’. Nie znaleziono w nim zadnych klauzul, ktére naruszaja interesy
konsumentéw. Od tej pory biuro podrézy w reklamach umieszcza wyrdzniona graficznie informacje, ze jej ,wzorzec
umowny zostat zatwierdzony przez urzad chroniagcy konsumentéw”. W istocie nie byt on jednak zatwierdzony,
a jedynie — nie zostat zakwestionowany.

Firma ,Borys” sprzedaje warzywa opatrzone hastem ,Prosto z serca czystych Kaszub”.
W rzeczywistodci uprawiane sa one jednak w szklarniach i na polach potozonych bezposrednio przy ruchliwe;
szosie miedzy Bydgoszczg a Poznaniem — na terenach ktdre ani nie sg czyste, ani nie naleza do Kaszub.

W lipcu 2009 roku Prezes UOKIK ukarafa sie¢ ,Zabka”. Urzad zakwestionowat jej
kampanie reklamowa prowadzona jesienig 2008 roku w prasie, telewizji oraz w sklepach. Towarzyszyto jej hasto:
JInformujemy, ze decyzja zarzadu spétki Zabka Polska |5 wrzesnia 2008 roku zamykamy zabki”. Zdaniem Urzedu
slogan sugerowat zamykanie sklepéw tej sieci. Komunikaty te nie zawieraly informadji, ze w rzeczywistoci ,Zabka”
nie konczy dziatalnodci, a hasto dotyczy akcji promocyjnej.

O szczegdtach konsumenci mogli dowiedziec si¢ dzwoniac pod podany numer infolinii. Zdaniem Urzedu, odestanie
do infolinii mogfo sugerowa¢, ze dzwoniac uzyskamy dodatkowe informacje na temat likwidacji sklepow, a nie
akcji promocyjnej. Dopiero w drugim etapie kampanii przedsiebiorca wyjasnit, ze organizuje loterie promocyjna
i ze zostaly zamkniete nie sklepy, ale sejfy w ksztalcie zabki. Ponadto reklamy zawieraty sformutowanie, ze decyzje
o likwidacji podjat zarzad spdtki — zazwyczaj decydujacy o jej dziatalnosci. Informacje te zostaty przedstawione
na planszach, ktére sprawialy wrazenie neutralnej informacji, a nie komunikatu reklamowego.

Prezes Urzedu uznafa, ze spdtka, reklamujac w ten sposdb akcje promocyjna, a nie zakonczenie dziatalnosci,
wprowadzita konsumentdw w biad i natozyta na nig kare w wysokosci ponad péttora miliona zfotych. (Autentyczny
przykiad z praktyki UOKIK, Decyzja nr DDK 3/2009.)

We wszystkich powyzszych przyktadach mamy do czynienia z dziataniami wprowadzajacymi konsumentow w btad
i przez to znieksztatcajgcymi ich decyzje handlowe. Warto przy tym pamietac, ze przy ocenie, czy dana
praktyka rynkowa jest uczciwa, czy nie, bierze sie pod uwage nie tylko podawana konsumentowi
tres¢, lecz réowniez wszelkie okolicznosci towarzyszace — w tym sposéb jej prezentowania. Jezeli
nawet informacja jest prawdziwa, ale podana w sposéb wprowadzajacy w btad - mamy do czynienia
z dziataniem niedozwolonym.

Podobny efekt do aktywnego wprowadzania w blad moze mie¢ zaniechanie przekazania potencjalnym klientom
istotnych informacji. Sa to przede wszystkim te, ktérych udzielenie wynika z odrebnych przepiséw (na przykiad
dotyczacych informowania o prawie do odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa) — zostang
one szczegdtowo omdwione w nastepnych rozdziatach?.

29 Por. tez publikacje UOKIK ,Nieuczciwe praktyki rynkowe. Przewodnik’, Warszawa 2008



Ustawa wymienia informacje®, ktére — w razie watpliwosci — powinny zosta¢ przez przedsiebiorce przekazane
konsumentowi w momencie sktadania mu oferty:

|. istotne cechy produktu w takim zakresie, w jakim jest to wiasciwe dla danego $rodka komunikowania sie
z konsumentami i produktu,

2. imie, nazwisko (nazwe) i adres przedsigbiorcy (siedzibe) oraz przedsiebiorcy, na ktdrego rzecz dziafa,

3. cene uwzgledniajaca podatki lub, w przypadku gdy charakter produktu nie pozwala w sposéb racjonalny
na wczesniejsze obliczenie ceny, sposéb, w jaki cena jest obliczana, jak réwniez wszelkie dodatkowe
opfaty za transport, dostawe lub ustugi pocztowe lub, w sytuacji gdy wczesniejsze obliczenie tych opfat nie
jest w sposdb racjonalny mozliwe, informacje o mozliwosci powstania takich dodatkowych kosztéw,

4. uzgodnienia dotyczace sposobu pfatnosci, dostawy lub wykonania produktu oraz procedury rozpatrywania
reklamadji,

5. informacje o istnieniu prawa do odstapienia od umowy lub rozwigzania umowy, jezeli prawo takie wynika
z ustawy lub umowy.

Niewatpliwie jedna z podstawowych informagiji, jaka powinien otrzymac konsument, jest ta dotyczaca ceny. Z ustawy
o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom handlowym wynika dla przedsiebiorcy obowiazek podawania jej w sposéb
mozliwie catosciowy, uwzgledniajacy wszystkie sktadowe dajace sie obliczy¢ w momencie zapraszania do nabycia
towaru lub ustugi. Zagadnieniom zwigzanym z podawaniem i uwidacznianiem poswiecony bedzie rozdziat 4.1.2.

Jak wynika z powyzszych rozwazan, na decyzje konsumenta o nabyciu towaru czy ustugi ma wplyw szereg
czynnikéw. Zatajenie istotnych informacji zawsze bedzie potraktowane jako praktyka nieuczciwa. Wciaz nalezy przy
tym pamietad, ze konsument ma prawo byc¢ bierny, to na przedsiebiorcy spoczywa obowiazek zadbania, aby byt
on dostatecznie dobrze poinformowany.

Pan Krzysztof prowadzi warsztat samochodowy ,AutoMax”. Pewnego dnia zgtosit sie do
niego klient chcacy wymieni¢ olej silnikowy. Pan Krzysztof poinformowat go, ze réwnoczednie powinien zatozy¢
nowe filtry. Klient nie zgodzit sie. Pan Krzysztof — chcac dotozy¢ nalezytej starannosci, a takze dbajac o wiasne interesy
— poprosit go, aby napisal oswiadczenie, ze zostal poinformowany o koniecznosci wymiany innych akcesoridw.
Wiasciciel sasiedniego warsztatu ,MotoPower” — pan Tadeusz zostal poproszony o dokonanie elektronicznego
tuningu auta. Nie poinformowat klienta, ze wiaze sie to z utrata gwarancji fabrycznej. Po kliku miesiacach wiasciciel
zmodyfikowanego samochodu zwrdcit sie do niego z roszczeniem o naprawe szkody. Twierdzit, ze z powodu
zaniechania przez pana Tadeusza udzielenia mu waznych informacji utracit korzysci ptynace z gwaranciji.

Osiedlowa apteka ,Pod jaworem” rozpoczefa kampanie promocyjna. W gazetkach
reklamowych, lokalnej prasie, radiu i w regionalnych portalach internetowych ukazaly sie ogloszenia
zachecajace do kupowania od poczatku tygodnia lekarstw po obnizonych cenach. Wéréd nich znalazto sie wiele
medykamentow stosowanych w chorobach wieku podesztego. Mialy one by¢ sprzedawane po ztotdwce.
Nastepnego dnia w kolejkach ustawifo sie wiele oséb, gléwnie emerytdw i rencistéw, ktdrzy wstali wezednie
rano i zjechali z catego miasta. Wiekszos¢ z nich odeszla z apteki z pustymi rekami. Juz na miejscu okazato sie
bowiem, ze ilo$¢ kazdego leku sprzedawanego za zlotdéwke jest ograniczona do kilku opakowan. Pozostafe sg
sprzedawane po nieobnizonej cenie, do tego nieco wyzszej niz w okolicznych aptekach.
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Takie dziafanie przedsiebiorcy ma cechy nieuczciwej praktyki. Dla oceny dziafania apteki nie ma znaczenia fakt,
ze w materiatach reklamowych umieszczono napisang drobnym drukiem informacje ,Oferta wazna
do wyczerpania zapaséw”. Przedsiebiorca musiat mie¢ bowiem $wiadomos¢, ze posiadane przez niego zapasy
lekéw po obnizonej cenie nie wystarcza do pokrycia popytu wzmozonego tak rozlegla akcja promocyjna.
Powinien zadba¢ o to, aby potencjalny konsument zostat dostatecznie dobrze poinformowany, zwracajac
przy tym uwage na szczegdlng charakterystyke swoich odbiorcéw. Osoby w podesztym wieku moga nie by¢
bowiem obeznane ze specyfika promocji i mie¢ ponadto kiopoty z odczytywaniem drobnego druku.

Gabinet kosmetyczny ,Barbara&Barbara” zorganizowat wiosenng promodje , 2w | *. Odbywata
sie ona pod hastem Wykup jednoczednie solarium i lokdwke, a zaoszczedzisz na akwarium badz majéwke”. Wiele oséb
skusito sie na promocje rozczarowujac sie jednak po dokiadnym przyjrzeniu sie cennikowi juz na miejscu. Okazato sie
bowiem, ze cena, ktéra zapfacity w ramach promodji, nie réznita sie od tej, jaka zaptacityby oddzielnie wykupujac ustugi
fryzjerskie i solarium.

Ustawa o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom handlowym zawiera katalog zachowan przedsigbiorcy,
ktére w kazdych okolicznoéciach beda uznane za nieuczciwe praktyki wprowadzajace w blad®'. Jest to tak zwana
,czarna lista”. Warto sie z nig zapozna¢. Katalog ten zostat umieszczony réwniez w Dodatku B — na koncu
niniejszego wydawnictwa.

Reasumujac: przedsiebiorca ma obowiazek zadbal, aby przecietny konsument, do ktérego kieruje swoja oferte,
zostal wystarczajagco dobrze poinformowany. W szczegdlnodci jego wiedza na temat sprzedawcy czy ustugodawcy,
oferowanego produktu i warunkéw transakgji musi by¢ pefna i adekwatna. Jezeli dojdzie do postepowania
administracyjnego prowadzonego przez Prezesa UOKIK albo do sporu cywilnego z konsumentem, to przedsigbiorca
bedzie musial udowodni¢, ze dopetnit obowiazku informacyjnego. Hasto ,widziaty gaty, co braty” nalezy juz do przesztodci.

4.1.2. Uwidacznianie cen. Informacje, ktére musza znalez¢ sie na produkcie
badz jego etykiecie

Jedna z podstawowych informacji, jakich przedsiebiorca jest zobowigzany udzieli¢ konsumentowi, stanowi cena
towaru lub ustugi. Powinna by¢ ona podana konsumentowi jako cena brutto, to znaczy zawiera¢ wszystkie
podatki, opfaty, narzuty. Przyjecie ustawy o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom handlowym oznacza,
ze utrwalone zostalo dazenie ustawodawcy — zaréwno polskiego, jak i wspdlnotowego — do wyeliminowania
z obrotu gospodarczego z udzialem konsumentéw tak zwanych ,gwiazdek”. Co do zasady, w cenie uwidacznianej
na produkcie, pdice sklepowej czy w reklamie, powinny by¢ ujete wszystkie jej sktadowe. Jedynie w drodze
wyjatku — na przyklad w sytuacjach, gdy na koszt towaru lub ustugi wptywaja okolicznosci zmienne w czasie
— dopuszczalne jest umieszczenie w reklamie wyraznego odestania do innych kanatéw informacyjnych,
gdzie zainteresowany moze poznac petng cene oferowanego dobra.

Biuro podrézy ,Bambus” oferuje wycieczki do réznych miejsc, wtym do krajéw egzotycznych.
W swoich materiatach reklamowych podaje cene zawierajaca wszystkie skladowe, w tym podatki, opfaty
lotniskowe, ubezpieczenia itp. Zaznacza jednak wyraznie, ze ostateczny koszt imprezy moze sie rozni¢ w zaleznosci
od wahan kursow walut oraz opfat wizowych. Odsyta zainteresowanych konsumentéw do swoich placéwek oraz
ogdlnopolskiej infolinii. Jest to dziatanie dopuszczalne.
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Pan Juliusz prowadzi sklep z artykutami grzewczymi ,Hefajstos”. Ceny przez niego
oferowane — wywieszane w sklepie i umieszczane w reklamach — wydaja sie by¢ nizsze od stosowanych przez
okolicznych konkurentéw. Jednak dopiero w momencie zawierania transakcji (czesto przy pfaceniu naleznosci)
konsument dowiaduje sie, ze do podanej ceny musi jeszcze doliczy¢ podatek od towardw i ustug. Takie dziatanie
pana Juliusza jest nieuczciwa praktyka rynkowa.

W przypadku sprzedazy towaréw rozlewanych, porcjowanych badz paczkowanych oprécz ceny jednostkowe;
(na przykiad za butelke wody, porcje kurczaka, paczke kawy itp.) powinna by¢ podana réwniez cena za jednostke
miary (litr wody, kilogram kurczaka, kilogram kawy itp.).

Oprécz ceny konsument powinien wraz z towarem otrzymac jeszcze kilka podstawowych informagji. Sa to przede wszystkim:

Niektdre z powyzszych wymagan wynikaja z odrebnych przepisdw, pozostajacych poza gidéwna tematyka niniejsze;
publikacji i nie beda w tym miejscu szerzej omawiane. Zainteresowanych odsylamy do literatury przedmiotu.
Warto w tym miejscu zatrzymac sie na chwile przy nazwie. Nie moze ona wprowadza¢ w blad. Jezeli
przedsiebiorca nazywa swdj produkt na przyktad winem, powinien on spefnia¢ wymagania stawiane winu.
Podobnie rzecz ma sie z innymi towarami. Kazdy przypadek, w ktérym nazwa wprowadza konsumenta w bfad
co do wiasciwosdi, skfadu, jakosc czy pochodzenia produktu badz ustugi stanowi nieuczciwg praktyke rynkowa®.

Co istotne, wszystkie informacje powinny by¢ dostarczane w jezyku polskim, ewentualnie w formie graficzne;
— na przyklad w postaci piktograméw. Musza by¢ one jednak powszechnie zrozumiate. Obowigzek stosowania
jezyka polskiego nie dotyczy nazw wiasnych, marki przedsiebiorcy oraz usankcjonowanej zwyczajem terminologii
naukowej czy technicznej.

Jedli towar jest sprzedawany na sztuki (na przykiad zszywacze, miotki, mydta, zabawki itp.) powyzsze informacje
powinny zosta¢ umieszczone bezposrednio na nim badz na przyklejonej do opakowania etykiecie. Podobnie rzecz
ma sie w przypadku produktéw sprzedawanych w opakowaniach zbiorczych (na przykiad zszywki, Srubki, mydta
pakowane po trzy, zestawy figurek itp.).

W przypadkach sprzedazy luzem informacje nalezy umiesci¢ przy artykule. Moze by¢ ona ograniczona do nazwy
towaru i jego gtéwnej cechy uzytkowej oraz wskazania producenta lub importera.

Ceny za ustugi nalezy podawa¢ z dokladnym okredleniem ich rodzaju i zakresu (na przyklad wyczyszczenie
chemiczne pary spodni od garnituru, umycie nadwozia samochodu osobowego z podsuszaniem, woskowaniem
i myciem kot; wykonanie czarno-biatej kserokopii jednej strony formatu A4 itp.). Mozna przy tym uzywac stawek
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Chodzi tu przede wszystkim o oznakowanie CE, kiére stanowi deklaracje producenta, ze wyrdb wprowadzany do obrotu spelnia zasadnicze wymagania okreslone najczesciej w rozporzadzeniach wydawanych
na podstawie ustawy z dnia 30 sierpnia 2002 r. o systemie oceny zgodnoci (Dz. U. z 2004 r. Nr 204, poz. 2087 oraz z 2005 r. Nr 64, poz. 565) - wprowadzajacych do polskiego prawa tzw. dyrektywy nowego

podejécia. Wigcej informacji — na stronie www.uokik.gov.pl w zakladce ,produkty”.
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przeliczeniowych (na przykfad za kilometr, godzine jazdy, godzine pracy itp.) oraz wiacza¢ do ceny ustugi koszty
materiatowe. Konsument powinien by¢ jednak wyraznie poinformowany, czy cena za ustuge obejmuje wykorzystane
materialy, czy tez musi za nie zaptaci¢ oddzielnie.

W miejscu, w ktérym przedsiebiorca $wiadczy ustugi (na przykiad zakfad fryzjerski, punkt foto, gabinet dentystyczny
itp.), w widocznym miejscu powinien by¢ umieszczony cennik.

Jezeli przedsiebiorca $wiadczy ustugi u konsumenta (na przyktad remontowe lub instalacyjne), powinien przedstawi¢
mu cennik przed wykonaniem zamowionej przez niego ustugi.

W zakiadach gastronomicznych, takich jak restauracje, przedsiebiorca powinien zapewni¢ wystarczajaca ilos¢
cennikéw oferowanych potraw lub napojéw, aby méc udostepniac je kupujacym przed przyjeciem zamowienia
i przy rozliczeniu koncowym.

Natomiast w przypadku ustug hotelarskich, katalog zawierajacy ceny noclegu, wyzywienia lub innych oferowanych
ustug powinien by¢ umieszczony w kazdym pokoju. Dodatkowo, przy aparacie telefonicznym wymagany jest cennik
zawierajacy cene za jeden impuls telefoniczny i inne opfaty za ustugi zwiazane z faczeniem rozmowy.

Cena ta jest ostateczna i catkowita, ktora konsument ma uiscic.
Przedsiebiorca nie ma prawa podnies¢ jej po zawarciu umowy. Ponadto,
jezeli cena przy kasie okaze sie wyzsza od ceny, ktéra oznaczony jest towar
- sprzedawca ma obowiazek zastosowa¢ cene z towaru z pétki®s.

4.1.3. Zapewnienie swobody decyzji. Zakaz agresywnych praktyk handlowych

Samo zadbanie o to, aby konsument byt dostatecznie dobrze poinformowany, nie wystarczy. Konieczne jest
jednoczesnie zapewnienie mu swobody wyboru i dokonania decyzj.

Przedsiebiorca jest zobowiazany zapewnic¢ konsumentowi odpowiednie warunki, ktére umozliwig mu:

Powyzsze dotyczy réwniez odbioru ustug. W naturalny sposéb wynika z tego, ze przedsiebiorca prowadzacy
na przykiad sklep odziezowy powinien zapewni¢ swoim klientom przymierzalnie i lustra, wiasciciel warsztatu
samochodowego — mozliwos¢ przetestowania naprawionego auta, szewc — miejsce do przymierzenia butdw itp.
Tego wymaga dobra praktyka kupiecka, ale tak réwniez stanowi prawo.

Nalezy pamietac, ze to konsument decyduje, jakie egzemplarze danego towaru chce kupi¢ badz ktdre mu nie
odpowiadajg. Dotyczy to wszelkiego rodzaju zakupéw — od wedlin, przez ubrania i obuwie, sprzet komputerowy
az po auta.

34 Blizej zainteresowanych regulacjami dotyczacymi cen, odsylamy do ustawy z dnia 5 lipca 2001 1. o cenach (Dz. U. Nr 97, poz. 1050) oraz do rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 10 czerwca 2002 . w sprawie

szczegblowych zasad uwidaczniania cen towaréw i uslug oraz sposobu oznaczania ceng towaréw przeznaczonych do sprzedazy (Dz. U. z 2002 r. Nir 99, poz. 894).
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Niedozwolonym dziataniem jest jakakolwiek forma nacisku, czy to
psychicznego, czy tez fizycznego na konsumenta. Dotyczy to kazdego etapu
zawierania transakcji. Zgodnie z ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom handlowym?®* ,praktyke rynkowa uznaje sie za agresywna,
jezeli przez niedopuszczalny nacisk w znaczny sposéb ogranicza lub moze
ograniczy¢ swobode wyboru przecietnego konsumenta lub jego zachowanie
wzgledem produktu, i tym samym powoduje lub moze powodowac podjecie
przez niego decyzji dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjat”.

Ustawa precyzuje®, czym jest niedopuszczalny nacisk — uwaza sie za niego ,kazdy rodzaj wykorzystania przewagi
wobec konsumenta, w szczegdlnosci uzycie lub grozbe uzycia przymusu fizycznego lub psychicznego, w sposéb
znacznie ograniczajacy zdolnos¢ przecigtnego konsumenta do podjecia $wiadomej decyzji dotyczacej umowy.”

Sprawa jest oczywista, gdy przedsigbiorca stosuje na przyktad przemoc badz grozby. W takiej sytuacji zastosowanie
maja przepisy kodeksu karmnego lub kodeksu wykroczen®. Jednakze ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom handlowym zakazuje réwniez innych, bardziej ,subtelnych” form nacisku na konsumenta.

Przyldad 4.1.3.2. Pan Artur jest hydraulikiem. Prowadzi wiasna firme pod nazwa ,Hydra”. W zime ma mniej
pracy. Postanowit zatem telefonowac do mieszkancéw swojego osiedla, aby osobiscie zareklamowac ustugi swojej
firmy. W czasie rozméw pytat o wiele szczegdtdw, zwracat réwniez swoim potencjalnym klientom, co mogliby
w swoich mieszkaniach poprawi¢, jak usuna¢ niedorébki po poprzednich ekipach i jak zwigkszy¢ swéj komfort.
Namawial przy tym na podpisanie umdw na prace hydrauliczne, ktére mogtyby sie rozpocza¢ wiosng. Swoja
akcje marketingowa pan Artur powtdrzyt kilka razy, mimo ze znaczna cze$¢ oséb wyraznie méwila, iz nie zyczy
sobie jego telefonow.

Przyldad 4.1.3.b. Pani Agnieszka bardzo lubi dzieci. Prowadzi sklep spozywczy. Czesto rozmawia z dzie¢mi,
ktore przyszty z rodzicami na zakupy, czestuje je czeresniami. Namawia je czasem, by poprosili opiekundw,
zeby kupili to jogurt, to serek z wapniem. Same zdrowe rzeczy, zadnych sfodyczy. Pewnego dnia pani Agnieszka
wystawita przed swoim sklepem tablice z hastem ,Twoje zdrowie mieszka w brzuchu, zadaj serka X — maluchu!”
Bylo ono napisane pismem imitujacym dzieciece, a wokdt wiascicielka sklepu umiescita szereg ornamentéw
z bohaterami bajek, majacych przyciaga¢ uwage najmfodszych konsumentdw.

Przyldad 4.1.3.c. Plan byt dobry. Pan Grzegorz kolejny pokaz swoich artykutéw AGD pofaczony z ich
sprzedaza zorganizowat w oérodku wypoczynkowym nad jeziorem. Zima byto tu pusto, za to bardzo malowniczo.
Uczestnicy pokazu z odlegltego o osiem kilometréw miasta zostali dowiezieni wynajetym autobusem. Magnesem
byta obiecana po zakonczeniu pokazu wystawna kolacja oraz drobne upominki. W sali byto duszno, pan Grzegorz
prosit, by nie otwiera¢ okien, ktore byly zabezpieczone na zime. Nalegat, by nie kreci¢ sie po pustym osrodku,
a najlepiej — nie opuszcza¢ pomieszczenia przed zakonczeniem pokazu. Tym bardziej, ze toalety nie byly czynne
z powodu mrozu. Pokaz si¢ przedfuzal, atmosfera byla coraz gorsza. Pan Grzegorz dla rozluznienia
zazartowal kilka razy, ze kolacji nie bedzie, pdki wszystkiego nie sprzeda, podobnie bedzie z powrotem do miasta
— ,kto nie kupi, nie jedzie” — $miaf sie.

35 Art. 8.1,
36 At 8.2,
37 Przy czym, jedli w wyniku zastosowania przemocy bad? gré#b doszlo do zawarcia niekorzystnej dla konsumenta transakeji, moze on — niezaleznie od postepowania kamego i zadoscuczynienia — dochodzic roszczeft

réwniez na podstawie ustawy o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom handiowym.
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Na kolacji po pokazie wiele oséb miato smetne miny, ale pan Grzegorz byt zadowolony. Nigdy tyle nie sprzedat.
Jakiez byto jego zdziwienie, gdy po kilku dniach otrzymat pismo od miejskiego rzecznika konsumentow, ktory
zarzucat mu stosowanie agresywnych praktyk handlowych i zadat w imieniu jego kilku klientéw zwrotu pieniedzy.

Firma windykacyjna \Wataha” rozsyta do konsumentéw wezwania do zaptaty diugu
opatrzone rysunkiem sfory agresywnie przedstawionych wilkdw. Diuznicy otrzymuja rdwniez sms-y, listy i emaile
o enigmatycznej tresci ,widzimy cie”, ,styszymy cie” oraz ,znajdziemy cie”. Wierzyciel ma prawo do podejmowania
krokéw stuzacych odzyskaniu naleznosci. Jednak opisane dziatania — obliczone na wzbudzenie strachu — stanowig
agresywne praktyki rynkowe.

Przyktadow dzialan przedsiebiorcy, ktére zostang uznane za agresywne praktyki handlowe jest wiele. Wazne jest
uswiadomienie sobie, ze za praktyke tego rodzaju zostanie uznane nie tylko wywieranie nacisku fizycznego,
lecz réwniez wszelkie formy oddziatywan psychologicznych. Chodzi zwiaszcza o odwotywania sie do emodji, takich jak
niepokdj, lek, wstyd czy wspdiczucie. Nalezy przez caly czas mie¢ na uwadze przecietnego konsumenta, do ktérego
kierowana jest oferta. Kazdy inaczej zareaguje na sfowa ,niech sie pani decyduje, bo to juz ostatni egzemplarz” albo
,prosze sie pospieszy<, bo zamykamy.” Podpiech jest niewskazany przy podejmowaniu decyzji handlowych — zwlaszcza
jesli dotycza towardw znacznej wartosci (zakup mieszkania, auta, obraczek slubnych itp.) lub ustug finansowych.

Ustawa o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom handlowym zawiera katalog zachowan przedsigbiorcy, ktdre
w kazdych okolicznoéciach beda uznane za nieuczciwe praktyki agresywne. Jest to tak zwana ,czarna lista”. Warto
sie z nig zapoznad. Katalog ten zostal umieszczony réwniez w Dodatku C — na koncu niniejszej publikagji.

4.2. Umowy i ich rodzaje. Obowiazki przy ich zawieraniu

W poprzednim rozdziale zajmowalismy sie obowigzkami przedsiebiorcy wzgledem konsumenta przed
przystapieniem do transakgji. Przejdziemy teraz do samego momentu zawierania umowy. W tym miejscu warto
podkresli¢, ze kazdy przypadek sprzedazy konsumentowi towaru czy ustugi odbywa sie na mocy umowy — nawet,
jesli nie jest ona podpisywana na papierze. Spdjrzmy na ponizsze przyktady:

Pan Zbigniew prowadzi mafg budke przy ruchliwej ulicy. Sprzedaje w niej butki, chleb i stodkie
wypieki. Kazdego dnia zawiera dziesigtki ustnych umdw z konsumentami, ktorzy kupuja u niego pieczywo w drodze
do pracy.

Firma ,Bus-Ex” prowadzona przez panig Kamile i jej meza oferuje przewozy pasazerskie

miedzy miastem wojewddzkim a sasiednimi miejscowosciami. Kazdy konsument wsiadajacy na przystanku i kupujacy
bilet zawiera w tym momencie umowe z przedsiebiorstwem pani Kamili.

Pani Joanna jest agentem ubezpieczeniowym. Kazdy jej klient podpisuje deklaracje, ze zgadza
sie na postanowienia dokumentu zawierajacego ogdlne warunki ubezpieczenia. Jest to réwniez umowa z udzialem

konsumenta.

Do zaktadu pani Sandry wiasnie weszta klientka. Oddata do podtozenia spodnie swojego syna.
W tym momencie doszio do zawarcia umowy konsumenckiej.

38 Art. 9.
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Podobnych przykladéw mozna podawac wiele. Warto zapamietad, ze w kazdym obszarze obrotu gospodarczego
z udzialem konsumentéw, mamy do czynienia z umowami — niezaleznie od przedmiotu transakgji i jej formy.
Za$ umowy ustne obowiazujg w takim samym stopniu jak pisemne.

W umowie z udzialem konsumenta, tak jak przy kazdym kontrakcie, wystepuja co najmniej dwie strony.
Na ogdt sa to sprzedawca badz ustugodawca (ewentualnie ich przedstawiciel) oraz nabywajacy towar czy ustuge.
W tym miejscu warto zwrdci¢ uwage na dwa fakty, ktore czesto sprawiajg kiopoty.

Po pierwsze, przedsiebiorca odpowiada przed konsumentem za swoich pracownikdw czy przedstawicieli.
Dotyczy to oczywiscie takich aspektow jak uprzejmosé czy kompetencja personelu, ale nabiera szczegdlnego
znaczenia w przypadku obowigzkéw informacyjnych — opisanych w rozdziale 4.1.1. oraz w dalszej czesci
publikacji. Spéjrzmy na ponizsze przykiady.

Pan Antoni prowadzi sklep modelarski. Pewnej soboty wyjechat na gielde zostawiajac za lada
swojego nowo przyjetego pracownika. Zapytany przez jednego z klientéw, czy dany model zawiera w zestawie
farby, odpowiedziat on twierdzaco, mimo ze nie byt pewny. W poniedziatek rozsierdzony klient przynidst zakup
z powrotem, bo po jego rozpakowaniu w domu okazato sie, ze farb jednak nie dofaczono. Pan Antoni musiat
przyja¢ zwrot — nie tylko na podstawie solidnosci kupieckiej, lecz réwniez ze wzgledu na obowiazujace prawo.

Hydraulik pan Edward stara sie sam rozmawia¢ z klientami. Czyni tak od czasu, gdy, jeden
Z jego pracownikdw poinformowal, ze wanna jest podfaczona i mozna juz korzystac z tazienki, co nie bylo zgodne
z prawdg i zakonczyto sie zalaniem sasiadéw.

Po drugie zas, w przypadku sprzedazy konsumenckiej strong umowy jest sprzedajacy towar, a nie jego producent.
Bezzasadne i z punktu widzenia prawa nieskuteczne sg préby odesfania kupujacego do wytwdrcy danego dobra.
Dotyczy to zaréwno udzielania informacji o towarze, jak i przyjmowaniu odpowiedzialnosci, jedli jest on wadliwy.

Pan Piotr przez cafe zycie sprzedawat w swoim sklepie rowery. Idac z duchem czasu,
postanowit zacza¢ handlowac réwniez skuterami. Nie zna sie na nich tak dobrze jak na rowerach, czesto odsyfa wiec
swoich klientéw po bardziej szczegdtowe informacje do strony internetowej producenta. To na panu Piotrze jako
na sprzedawcy cigzy jednak obowigzek podania konsumentowi wszystkich niezbednych informacji.

Klient odnosi panu Zenonowi kupiony w jego sklepie nowy zegarek, bo okazato sie, ze szybko
po zakupie przestat on chodzi¢. Mimo ze towar ma gwarancje udzielong przez producenta, pan Zenon przyjmuje

reklamacje — poniewaz odpowiada przed konsumentem jako sprzedajacy®.

Umowa konsumencka — jak kazda inna — powinna zawiera¢ pewne podstawowe informacje. Najwazniejsze z nich to:

39 Wigcej na temat reklamacji i odpowiedzialnosci przedsigbiorcy wzgledem konsumenta — por. rozdzial 4.3
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Wszystkie postanowienia umowy mogg i powinny podlega¢ negocjacji. Dotyczy to réwniez (a moze przede
wszystkim) ceny. W tym przypadku nalezy jednak pamietad, ze cena uwidoczniona na produkcie lub w cenniku
jest ostateczna i catkowita. Nie moze by¢ ona podniesiona. Nic nie stoi jednak na przeszkodzie, by ja w wyniku
negocjowania z konsumentem obnizy<*.

Konsument oraz jego kontrahent — sprzedawca lub ustugodawca — moga umowe:

Jedli umowa byta zawarta ustnie, to jej rozwiazanie za zgoda obu stron, odstapienie od niej albo jej wypowiedzenie
moze by¢ dokonane réwniez ustnie. Z wielu wzgledéw warto jednak uczyni¢ to na pismie. Natomiast kazda
zmiana umowy pisemnej musi by¢ dokonywana w tej wiasnie formie.

W nastepnych rozdziatach zajmiemy sie poszczegdlnymi rodzajami umdw, jakie stosowane sa w obrocie
gospodarczym z udziatem konsumentow:

W niniejszej publikacji nie bedziemy zajmowac sie szczegdlnymi rodzajami uméw — dotyczacych na przykiad
ustug finansowych, turystycznych, obrotu nieruchomosciami. Prowadzenie tego rodzaju dziafalnosci wymaga
specjalistycznej wiedzy, dotyczacej nie tylko prawa konsumenckiego. Zainteresowanych odsytamy zatem
do literatury przedmiotu.

Poswiecimy natomiast nieco uwagi specyficznym umowom, jakie stanowig tak zwane umowy przystapienia
(adhezyjne).

4.2.1. Umowa sprzedazy konsumenckiej

Jest to najpopularniejszy rodzaj umdw stosowanych w transakcjach z udzialem konsumentdw. Mamy z nimi do czynienia
zawsze wtedy, gdy przedsiebiorca sprzedaje konsumentowi rzecz ruchoma. Jest nig kazdy przedmiot materialny
z wyjatkiem gruntéw oraz nieruchomosci. Rzecz ruchoma sprzedawana konsumentowi jest w prawie nazywana
towarem konsumpcyjnym. Bedzie nim zaréwno srebrna fyzeczka, jak i kanadyjski dom dostarczany w czesciach;
zaréwno pudetko zapatek, jak i luksusowe auto; zaréwno wkret do drewna, jak i wyrafinowany telefon komdrkowy.

Ze sprzedaza konsumencka nie mamy do czynienia w przypadku dostarczania energii lub wody. (Ale uwaga:
w przypadku dostaw wody butelkowanej lub sprzedazy baterii — juz tak!)

40 Wigcej na temat cen i ich uwidaczniania — por. rozdzial 4. 1.2

25



Sprzedazy konsumenckiej dotycza wszystkiego rodzaju zasady opisane w poprzednich rozdziatach — dotyczace
zwlaszcza obowiazkéw informacyjnych, zawierania uméw oraz uwidaczniania cen. W tym miejscu warto szerzej
napisac o kilku kwestiach.

Po pierwsze, na umowe sprzedazy konsumenckiej skiada sie catos¢ informacji dostarczonych konsumentowi.
A wiec tworzy ja nie tylko ustne badz pisemne zobowiazanie przedsiebiorcy, lecz réwniez reklama danego towaru,
sposob jego ekspozydji czy informacje udzielone ustnie przez sprzedawce.

Sklep z zabawkami ,Szkrab” reklamuje sprzedawane przez siebie towary na plakatach
rozklejanych na stupach ogfoszeniowych. Przedstawiono na nich miedzy innymi dom z klockéw siegajacy dorostemu
do potowy uda. W rzeczywistosci jednak w wielkim pudle bylo tylko tyle klockdw, by wznies¢ duzo mniejsza
budowle. By zbudowac taki dom, jak w reklamie, nalezato uzy¢ klockéw z trzech zestawdw, o czym sklep nie
informowat. Rozczarowani rodzice zgtaszali sie z reklamacjami, podnoszac, ze sprzedany im towar byt niezgodny
z umowa. Jej integralng czedcig stanowi bowiem reklama.

Pani Justyna prowadzi sklep spozywczy. Przyszedt do niej z reklamacja rozczarowany klient.
Kupit u niej kilogram ziemniakdw, ktére — wedlug zapewnien sprzedawczyni — byly przeznaczone do satatek.
Tymczasem ziemniaki kompletnie sie rozgotowaly. Reklamacja klienta byta zasadna, poniewaz umowe sprzedazy
konsumenckiej tworza réwniez ustne zapewnienia sprzedawcy.

Sklep komputerowy ,Matrix” rozpoczat sprzedaz nowych drukarek po promocyjnych
cenach. Na pdice z nimi umieszczono wywieszke ,gotowa do druku — tylko za 599 zlotych”. Zacheceni
klienci kupowali drukarki, by po ich rozpakowaniu stwierdzi¢, ze w pudetku nie ma ani kabla USB, ani toneru.
By mdc rozpocza¢ drukowanie, nalezafo dokupi¢ je samodzielnie. Sprzet nie byt zatem gotowy do drukowania,
co podnidst w swym pismie powiatowy rzecznik konsumentdéw interweniujagcy w sprawie jednego
z rozczarowanych klientéw.

Ten sam sklep byt juz w sporze z konsumentem. Chodzito o reklamacje drukarki,
co do ktérej sprzedawca zapewnial, ze jeden zestaw tuszy wystarcza na wydrukowanie kilkuset fotografii formatu
A4. Tymczasem zaczynato go brakowac juz po sporzadzeniu piecdziesieciu wydrukdéw — co bylo zresztg zgodne
z danymi producenta. Konsument dokonat skutecznej reklamacji, drukarka nie byta bowiem zgodna z umowa,
ktdrej czes¢ stanowia informacje uzyskane od sprzedawcy.

Powyzsze rozwazania sa bardzo wazne. Okredlenie, czy towar jest zgodny z umowa, czy tez nie, ma bowiem
decydujace znaczenie przy ustalaniu odpowiedzialnosci sprzedawcy w przypadku reklamacji*'.

Kolejng wazna kwestia jest potwierdzanie warunkdw umowy. Jak wspominalismy powyzej, spora czes¢ kontraktdw
dotyczacych sprzedazy konsumenckiej odbywa sie w formie ustnej. Wystepuja jednak przypadki, gdy warunki
umowy z konsumentem musza by¢ potwierdzone na pismie. Sa to przede wszystkim:

41 Wiecej o odpowiedzialnoci za towar konsumpcyjny niezgodny z umowa — por. rozdzial 43.1.
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Natomiast we wszystkich innych sytuacjach, przedsiebiorca rowniez ma obowiazek potwierdzenia warunkéw
umowy na pismie — o ile zazada tego konsument. Potwierdzenie takie powinno zawierac:

W momencie wydawania towaru konsumentowi powinien on z rak sprzedawcy otrzymac wszystkie elementy jego
wyposazenia oraz instrukcje obsfugi, konserwacji i inne dokumenty wymagane przez odrebne przepisy.

4.2.2. Umowa o dziefo, ktérej rezultatem jest rzecz ruchoma

Tego typu umowy dotycza sytuacji, w ktorej konsument zamawia u przedsiebiorcy wykonanie jakiej$ rzeczy
ruchomej — na przyklad odbitek fotograficznych, stotu, garnituru szytego na miare, wybudowanego domu itp*2.
Istota jest tutaj rezultat — powstanie dzieta, ktore odpowiada wiasciwosciom okreslonym w umowie. Tak naprawde
konsumenta nie interesuje tu nakfad pracy, ktdra wiozyt przedsiebiorca, jej rodzaj ani zakres. Wazny jest dopiero

jej rezultat — i dopiero on stanowi podstawe wyplaty wynagrodzenia.

W mysl prawa, rzecz ruchoma, ktdra powstaje w wyniku umowy o dziefo, jest towarem konsumpcyjnym. Do tego rodzaju
umdw stosuje sie zatem opisane w poprzednim podrozdziale zasady dotyczace sprzedazy konsumenckiej. Dotyczy
to zwlaszcza obowiazkdw informacyjnych, a takze — przedstawionych w nastepnym rozdziale — zasad reklamagiji.

Podobnie jak ma to miejsce w przypadku sprzedazy towaréw konsumpcyjnych, réwniez tego rodzaju umowy
moga by¢ (i czesto sa) zawierane w formie ustnej. W pewnych (opisanych w poprzednim podrozdziale) sytuacjach
konieczne jest potwierdzanie warunkéw kontraktu na pismie. Dotyczy to na przyktad umowy o dziefo, ktérego
cena przekracza dwa tysigce ztotych.

Przedsiebiorca podejmujacy sie wykonania dziefa stanowiacego rzecz ruchoma ma szereg obowigzkdw.
Najwazniejszymi sa dotrzymanie terminu oraz rezultat zgodny z umowa. Przy czym — jak wspominalismy
w podrozdziale dotyczacym sprzedazy konsumenckiej — elementem umowy sg réwniez wszelkiego rodzaju
ustne zapewnienia, informacje oraz reklama.

Pan Marek jest cukiernikiem. Zobowiazat sie upiec tort weselny i zabezpieczy¢ go na czas
transportu. Przy jego odbieraniu klienci zapytali, czy jest zapakowany w sposdb, ktdry umozliwi przewiezienie
go samochodem do domu weselnego odleglego o trzydziesci kilometréw. Pan Marek zapewnit, ze jak najbardzie]
jest to realne. Niestety tort — mimo dofozenia przez kupujacych wszelkiej starannodci — przyjechal na miejsce
roztopiony. Dzieto wykonane przez pana Marka byto niezgodne z umowa, ktérej integralng czes$¢ stanowity udzielone
przez niego informacje.

Warto wspomnie¢, ze jezeli umowa obejmuje dostarczenie przez konsumenta materialéw czy surowcdw,
przedsiebiorca powinien ich uzy¢, a nastepnie rozliczy¢ sie w tym zakresie ze zleceniodawca. Jezeli zleceniobiorca
zauwazy, ze dostarczone materiaty nie nadaja sie do wykonania zapisanego w umowie dziefa, powinien o tym
niezwltocznie poinformowac klienta. W przeciwnym razie to na niego spada odpowiedzialnos¢ za wady fizyczne.

42 Definicja rzeczy ruchome] — zob. poprzedni rozdzal.
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Pan Marek, cukiernik z poprzedniego przykiadu, otrzymat zlecenie upieczenia ciastek.
Mialy by¢ one weganskie, konsument dostarczyt wiec wiasne produkty, miedzy innymi specjalnie mielong make
i kakao. Wedtug wiedzy pana Marka, z tego rodzaju skfadnikéw nie mozna byto upiec zadanych przez klienta ciastek.
Poinformowat go o tym, aby nie odpowiada¢ za wady wyrobu w przypadku niepowodzenia.

Umowa o dzieto moze przewidywad wynagrodzenie ryczaftowe lub na podstawie kosztorysu. W' pierwszym
przypadku przedsiebiorca nie moze zada¢ od konsumenta dodatkowego wynagrodzenia, nawet jesli ponidst
dodatkowe, nieprzewidziane przy zawieraniu umowy koszty. W sytuadji rozliczania sie na podstawie kosztorysu,
istnieje mozliwo$¢ podniesienia ceny ustugi, jezeli pojawia sie okolicznosci w nim nieuwzglednione. Jezeli jednak
wigzaloby sie to ze znacza podwyzka, konsument ma prawo odstapi¢ od umowy. Powinien to uczynic¢ niezwtocznie.
Przedsiebiorcy nalezy sie przy tym wynagrodzenie za juz wykonang cze$¢ zlecenia.

Firma ,Sosnex” wykonuje ustugi stolarskie. Przyjefa zlecenie na wykonanie stotu
ogrodowego zrobionego z drewna sosnowego. Rozliczenie miato nastapi¢ na podstawie kosztorysu, w ktdérym
wazng pozycje zajmowala cena surowca. Z powodu chwilowego braku drewna sosnowego na rynku lokalnym,
wykonanie stotu w umdwionym terminie byto niemozliwe. Alternatywa byto sporzadzenie go z debiny, co wiagzalo
sie z podwyzszeniem ceny o czterdziesci procent. Nabywca chciat skorzysta¢ z prawa do odstgpienia od umowy,
po negocjacjach zgodzit sie jednak na wydtuzenie terminu.

W przypadku zerwania umowy przez konsumenta, przedsiebiorca ma prawo do zapfaty za calo$¢ prac
(pomniejszong o te czed¢, ktdra zaoszczedzit nie wykonujac zamowienia). Co istotne, wynagrodzenie nalezy sie
zleceniobiorcy w przypadku niewykonania dziefa, jesli byt on gotowy przystapic¢ do pracy, ale nie mogt ich rozpoczad
z przyczyn lezacych po stronie konsumenta.

,Sosnex” — firma z poprzedniego przykfadu przyjeta zlecenie na wykonanie boazerii
i innych drewnianych elementéw wyposazenia w domu jednorodzinnym. Po podpisaniu umowy kilkakrotnie
prébowali skontaktowad sie z klientem. Dopiero po wielokrotnych monitach okazalo sie, ze zleceniobiorca
rozwiddt sie i wyprowadzit. Chociaz firma dziefa nie wykonata, nalezy jej sie uméwiona zapfata (pomniejszona o te
czes¢, ktdra zaoszczedzita nie przystepujac do pracy).

4.2.3. Umowa o dziefo, ktérej przedmiotem jest rezultat niebedacy
rzecza ruchoma

Tego rodzaju umowy sg zawierane w sytuacjach, gdy rezultatem wykonania ustugi przez przedsiebiorce nie bedzie
zadna rzecz ruchoma®. Przyktadem sg nareperowanie butéw przez szewca, odgrzybienie pomieszczenia, naprawa
komputera, wizyta w solarium itp.

Przy tego rodzaju ustugach nie mamy do czynienia ze sprzedaza konsumencka. Stosujg sie do nich ogdlne przepisy
kodeksu cywilnego dotyczace umdw*. Konsument nie jest w tego rodzaju transakcjach traktowany jako strona
sfabsza. Nie przystuguje mu zadna specjalna ochrona. Wyjatek stanowig przepisy dotyczace zakazu stosowania
niedozwolonych klauzul we wzorcach umownych®.

43 Definicja rzeczy ruchome] — por. rozdziat 4.3.1
44 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywiiny (Dz. U. z dnia 18 maja 1964 r. Nr 16, poz. 93 ze zm.), przede wszystkim art. 627 — 646
45 Por. rozdzial 42.7.
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Pani Anna wraz z mezem Jackiem prowadzg gabinet dentystyczny wraz z pracownia
protetyczna. Ustugi stomatologiczne —w mysl prawa — sg $wiadczone przez panig Anng na podstawie umowy, ktérej
przedmiotem jest rezultat niebedacy rzecza ruchoma. Podobnie rzecz ma sie z naprawa protez przez pana Jacka.

Jednak juz sporzadzenie przez niego nowej protezy odbywa sie na zasadzie umowy o dziefo, ktdrej rezultatem
jest rzecz ruchoma — czyli towar konsumpcyjny. Klientom pana Jacka przystuguje w tym przypadku ochrona
przewidziana dla konsumentow.

4.2.4. Umowa zlecenie

Tego rodzaju umowa rozni sie od omdwionych w dwdch poprzednich podrozdziatach faktem, ze strony
(przedsiebiorca i konsument) okreslaja nie tyle rezultat, co zakres czynnosci, jakie zostang wykonane. Przyktadami
takich ustug sa opieka nad starsza osoba, pielegnacja trawnikéw, udzielanie korepetycji, porady psychologiczne
lub prawne itp. Umowy zlecenia czgsto majg charakter ciagly, to znaczy dotycza wykonywania jakiejs ustugi
przez okreslony badz nieokrelony czas — na przyklad sprzatanie domu dwa razy w tygodniu przez rok.
Rezultatem tego typu ustug nie jest zadna rzecz ruchoma. Umowe zlecenia uwaza sie za wypeiniong,
o ile przedsiebiorca z nalezyta starannoscia wykona peten zakres okreslonych w niej czynnosci. Poradnia
rodzinna nie gwarantuje na przykfad, ze matzenstwo sie nie rozpadnie, musi jednakze dotozy¢ wszelkich staran,
aby jej porady byly rzetelne i adekwatne.

Podobnie jak w przypadku — opisywanych w poprzednim podrozdziale — umdw o dzielo, ktdrych przedmiotem
jest rezultat niebedacy rzecza ruchoma, réwniez dla umdw zlecenia przepisy nie przewiduja specjalne;
ochrony prawnej dla konsumentéw. Zastosowanie maja uregulowania kodeksu cywilnego®. Nalezy pamietac,
ze w przypadku tego typu umdw rowniez obowiazujg przepisy dotyczace zakazu stosowania niedozwolonych
klauzul we wzorcach umownych®.

4.2.5. Umowa na odlegtos¢

Szczegdlnym rodzajem sprzedazy konsumenckiej — opisanej w podrozdziale 4.2.1. — s3 umowy na odlegiosc.
Cechuje je fakt, ze przy ich zawieraniu nie s3 obecne obie strony transakgji. Dlatego tez prawo przewiduje w tym
wypadku szczegdlng ochrone dla konsumentow.

Umowy na odleglos¢ dotycza najczesciej sprzedazy wysytkowej (za posrednictwem  katalogdw,
ogloszen prasowych z wydrukowanym formularzem zakupu, telewizji itp.) badz za posrednictwem kanafow
elektronicznych (sklepy internetowe, sprzedaz przez telefon itp.). Warto przy tym pamietac, ze regulacje
opisywane w niniejszym podrozdziale dotycza przedsiebiorcéw prowadzacych swa dziafalnos¢ w internecie,
nie obowigzuja natomiast oséb fizycznych sprzedajacych rézne rzeczy w ramach aukgji internetowych jako
konsumenci.

Przedsiebiorca zawierajacy z konsumentem umowe na odlegto$¢ powinien — najpdzniej w momencie ztozenia mu
propozycji handlowej — poinformowac go o:

46 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z dnia 18 maja 1964 r. Nr 16, poz. 93 ze zm.), przede wszystkim art. 739 — 751
47 Por. rozdziat 4.2.7.
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Przedsiebiorca jest obowigzany do potwierdzenia konsumentowi na pismie informacji, o ktérych mowa, najpdzniej
w momencie rozpoczecia spetniania $wiadczenia — dostawy towaru lub wykonywania ustugi.

Konsument, ktéry zawart umowe na odlegltos¢, moze od niej odstapi¢ bez podania przyczyn.
Wystarczy, ze ztozy stosowne oswiadczenie na piSmie w terminie dziesieciu dni — na przykiad wysytajac
je do przedsiebiorcy. Nie musi przy tym podawa¢ jakichkolwiek powoddw. Warto w tym miejscu podkresli¢,
ze towar moze by¢ petnowartosciowy, prawo odstapienia od umowy zawartej na odlegtosé nie ma nic wspdlnego
z reklamacja.

Niedopuszczalne jest zastrzezenie ze strony dostawcy towaru badz ustugi, ze konsumentowi wolno odstapi¢
od umowy dopiero po zapfaceniu okreslonej sumy (tak zwanego odstepnego).

W razie odstgpienia od umowy umowa jest uwazana za niezawarta, a konsument jest zwolniony z wszelkich
zobowigzan. To, co strony $wiadczyly, ulega zwrotowi w stanie niezmienionym — chyba, ze zmiana
byfa konieczna w granicach zwyktego zarzadu. A zatem przedsiebiorca nie moze wymaga¢ od konsumenta,
by odestat mu na przyktad oryginalnie zapakowany telefon, nieuzywany ekspres do kawy, nieprzymierzone
ani razu ubranie itp.

Zwrot powinien nastapi¢ niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie |4 dni. Koszty odesfania towaru ponosi klient.
Jezeli konsument dokonat jakichkolwiek przedptat, naleza sie od nich odsetki ustawowe, liczone od daty dokonania
przedptaty.

Termin dziesieciodniowy, w ktorym konsument moze odstapi¢ od umowy, liczy sie od dnia wydania rzeczy,
a w przypadku $wiadczenia ustug — od dnia zawarcia umowy. Co wiecej, jezeli przedsiebiorca nie potwierdzit

na pismie obowiazkowych informagji, o ktérych byla mowa wyzej, termin odstapienia od umowy wydtuza sie
do trzech miesiecy*®.

48 Jezeli jednak konsument po rozpoczeciu biegu tego terminu otrzyma potwierdzenie termin ulega skréceniu do dziesieciu dni od tej daty.
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Niekiedy prawo do odstapienia od umowy zawartej na odleglos¢ nie przystuguje konsumentowi. Dzieje sie tak
w przypadku:

Pani Grazyna szyje torby, ktére sprzedaje w internecie. Wszystkie sa unikalne, niektére
jednak moga by¢ w pewnym zakresie projektowane z uwzglednieniem preferencji klienta badz klientki. W tym
drugim przypadku — kiedy torba jest szyta zgodnie z wskazdwkami nabywcy — konsumentowi nie przystuguje prawo
do odstgpienia od umowy.

Oferty handlowe moga by¢ skfadane konsumentowi za posrednictwem telefonu, faksu badz poczty elektronicznej
tylko w wypadku, gdy wyrazit on na to uprzednia zgode. A zatem przedsiebiorca najpierw musi jg uzyskac,
a dopiero potem moze wysyla¢ na przykiad e-maile reklamowe.

Jezeli przedsiebiorca skiada propozycje zawarcia umowy na odleglos¢ i — nie czekajac na odpowiedz konsumenta
— spetnia $wiadczenie, robi to na wiasne ryzyko. Klient nie musi mu nic ptaci¢, odsyta¢ towaru ani sklada¢ zadnego
oswiadczenia. Dzieje sie tak nawet wdweczas, gdy konsument juz wiele razy przyjmowatl zamdwione badz
niezamdwione rzeczy i za nie placit. Przedsiebiorca nie moze powotywac sie na takie jego dziatanie.

Sklep internetowy , Librex” sprzedaje ksigzki. Klient skladajac zamowienie, moze zaznaczy¢
opdje, w ktdrej wyraza zgode na otrzymywanie reklam rozsylanych poczta elektroniczng. Od tej pory ,Librex”
ma prawo wysyta¢ mu e-maile z informacjg handlowa (dopdki konsument nie cofnie swej zgody). Jednak dopoki
klient nie zfozy kolejnego zamdwienia, sklep nie powinien mu przysyla¢ zadnych towardw. Jesli tak zrobi — uczyni
to na wiasne ryzyko. Konsument moze w takiej sytuacji zatrzymac niezamdwione ksigzk nie pfacac za nie.

4.2.6. Umowa zawarta poza lokalem przedsiebiorstwa

Wielu przedsiebiorcow stara sie dotrze¢ do konsumentéw poza standardowymi miejscami kojarzacymi sie
z handlem czy ustugami. Licza, ze na ulicy, w domu czy na specjalnie zorganizowanej wycieczce ludzie s3 bardziej
podatni na oddziatywania marketingowe. Z tego samego jednak wzgledu prawo szczegdlnie chroni konsumenta
w przypadku umdw zawieranych z nim poza lokalem przedsiebiorstwa.

Podobnie, jak ma to miejsce w przypadku kontraktéw na odlegio$¢ (opisanych w poprzednim podrozdziale),
konsumentowi przystuguje dziesieciodniowy termin odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa.
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Wystarczy, ze zfozy stosowne o$wiadczenie (na przyktad wysle je poczta). W takim wypadku umowa jest uwazana
za niezawartg, a konsument jest zwolniony z wszelkich zobowigzan. To, co strony swiadczyly, ulega zwrotowi
w stanie niezmienionym — chyba, ze zmiana byfa konieczna w granicach zwyklego zarzadu. Konsument
moze zatem kupiony towar rozpakowac i sprawdzi¢, czy dziafa, a jesli sie rozmysli — odstapi¢ od umowy.

Zwrot powinien nastapi¢ niezwiocznie, nie pdzniej niz w terminie 14 dni. Koszty odestania towaru ponosi klient.
Jezeli konsument dokonat jakichkolwiek przedpfat, naleza sie od nich odsetki ustawowe, liczone od daty dokonania
przedpfaty.

Dziesieciodniowy termin, w ktérym konsument moze odstapi¢ od umowy, liczy sie od dnia zawarcia umowy.
Jedli przedsiebiorca zaniechat obowigzku poinformowania konsumenta o prawie do odstapienia — termin wydtuza
sie do momentu uzyskania przez konsumenta takiej informacji. Nie moze on jednak zrezygnowa¢ podzniej niz
po uptywie trzech miesiecy.

Niedopuszczalne jest zastrzezenie ze strony dostawcy towaru badz usfugi, ze konsumentowi wolno odstapi¢
od umowy dopiero po zapfaceniu okreslonej sumy (tak zwanego odstepnego).

Przedsiebiorca powinien przed zawarciem umowy pokaza¢ konsumentowi dowdd tozsamosci, a takze dokument
potwierdzajacy prowadzenie dziafalnosci gospodarczej. Powinien on takze poinformowac klienta na pismie
o prawie odstapienia od umowy i wreczy¢ mu wzdr oswiadczenia o odstapieniu, z oznaczeniem swojego imienia
inazwiska (nazwy) oraz adresem zamieszkania (siedziby). Konsument musi otrzymac rdwniez pisemne potwierdzenie
zawarcia umowy, stwierdzajace jej date i rodzaj oraz przedmiot $wiadczenia i cene.

Przedsiebiorca moze zazada¢ pisemnego potwierdzenia, ze klient zostat poinformowany o prawie odstapienia
i ze otrzymat wzdr stosownego o$wiadczenia.

Pan Karol prowadzi sklep z wedkami i akcesoriami wedkarskimi. Niekiedy wystawia swoje
stoisko na zawodach sptawikowych. Wéwczas zaczynaja go obowiazywac przepisy o sprzedazy poza lokalem

przedsiebiorstwa — miedzy innymi dotyczace prawa do odstapienia od umowy.

Przepisow dotyczacych sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa nie stosuje sie w przypadku niektorych uméw:
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4.2.7. Umowy z uzyciem gotowych wzorcéw. Klauzule niedozwolone

Stosunkowo czesto w obrocie z udziatem konsumentéw sa stosowane gotowe wzorce umowne. Klient, podpisujac
umowe, jednoczesdnie akceptuje postanowienia zawarte w dodatkowym dokumencie, ktérego tresci nie negodjuje.
Moze go jedynie przyja¢ badz odrzuci¢. Na przyktad kupujac bilet i zajmujac miejsce w busie akceptuje jednoczesnie
regulamin przewozow, zawierajac umowe ubezpieczenia wyraza jednoczesnie zgode na jego ogdlne warunki,
podpisujac umowe w banku akceptuje regulamin prowadzenia konta itp.

W przypadku tego rodzaju umowy — zwane adhezyjnymi badz umowami przystapienia — konsument znajduje
sie pod szczegdlng ochrong prawna. Istnieje bowiem ryzyko, ze przedsiebiorca w umowie narzuci mu klauzule,
ktére nie beda dla niego korzystne. Dlatego kodeks cywilny*’ stanowi, ze postanowienia, ktére nie
zostaly uzgodnione indywidualnie, nie wiaza konsumenta, jezeli ksztattuja jego prawa i obowiazki
w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami i razaco naruszajacy jego interesy.

Przykladem sa klauzule stawiajace jako warunek odstapienia od umowy zapfacenie razaco wysokiej kary lub
wylaczajace odpowiedzialno$¢ przedsiebiorcy za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowigzania.
Warto jednak wiedzie¢, ze obie strony zawsze obowiazuja postanowienia okreslajace ich giéwne
sSwiadczenia — na przykiad cene lub wynagrodzenie, jezeli zostaly sformutowane w sposéb
jednoznaczny.

Pan Andrzej prowadzi Oérodek Szkolenia Kierowcédw ,Motorynka”. UOKIK w czasie kontroli
zakwestionowa kilka klauzul stosowanych przez niego we wzorcach umownych. Dotyczyly one miedzy innymi
koniecznosci zaptaty za cato$¢ kursu przy wczesniejszej z niego rezygnadji oraz ustanowienia razaco wygdrowanych
odsetek w przypadku opdznienia w ptatnosciach. Te postanowienia mogg by¢ przez konsumentoéw uwazane
za nieobowiazujgce. Natomiast nadal wiaze ich cena, ktéra byfa sformutowana w sposéb jednoznaczny.

Postanowienia umowne uznane prawomocnym wyrokiem Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
za niedozwolone sa wpisywane do Rejestru klauzul niedozwolonych (znajdujagcym sie na stronie internetowej
UOKIiK®). Od tego momentu ich stosowanie w obrocie z konsumentami staje sie zakazane.

4.3. Odpowiedzialno$¢ przedsiebiorcy wobec konsumenta.
Reklamacje towaréw i ustug

W momencie zawarcia z konsumentem umowy, przedsiebiorca przyjmuje odpowiedzialno$¢ za towar badz ustuge.
Stad wynika prawo do reklamadji, jezeli sprzedane dobro okaze sie niegodne z zawarta umowa®'. Procedura
reklamacyjna wyglada inaczej w przypadku towaréw konsumpcyjnych, inaczej za$ w przypadku ustug. Zostang
one opisane w kolejnych podrozdziatach. Warto juz w tym miejscu wspomnie¢, ze ustawowe prawo do reklamagji
nie ma nic wspdlnego z udzielang dobrowolnie gwarancja — zostanie ona opisana w podrozdziale 4.3.4.

Istotne jest zaznaczenie, ze przedsiebiorca nie ma obowiazku przyja¢ zwrotu towaru, ktory jest zgodny
z umowa, a tylko klient sie rozmyslit. W trosce o dobre relagje z konsumentem moze to uczyni¢, ale nie musi®2.

49 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z dnia 18 maja 1964 . Nr 16, poz. 93 ze zm.), przede wszystkim art, 384 — 3851
50 www.uokik.gov.pl, zakladka konsumenci”
51 W niniejszej publikagji nie zajmujemy sig odpowiedzialnoscia przedsigbiorcy  tytulu przepiséw dotyczacych ogélinego bezpieczeistwa produktéw. Zainteresowanych odsylamy do literatury przedmiotu.

52 Wyjatkiem jest sytuacja, gdy przedsigbiorca zobowiaze sie (na przyklad w reklamie) do przyjecia pelnowartoéciowego towaru. W takiej sytuadji musi sig z obietnicy wywiazac.

3



Uwaga: przedsiebiorca zawsze musi respektowa¢ dziesieciodniowy termin odstapienia od umowy
w przypadku uméw zawieranych na odlegto$¢ oraz sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa®!

4.3.1. Reklamacja towaru konsumpcyjnego (rzeczy ruchome;j)

Konsument ma prawo reklamowaé¢ kazda rzecz ruchoma, ktoéra
przedsiebiorca mu sprzedat (w ramach sprzedazy konsumenckiej**) badz
wykonat (w ramach umowy o dzieto*®) — o ile jest ona niezgodna z umowa.
Nalezy podkresli¢, ze nie chodzi tu o wadliwos¢ w waskim sensie. Towar
moze nie mie¢ wad fizycznych, a i tak bedzie podlegat reklamacji, jesli nie
jest zgodny z tym, co znalazio sie w umowie. Przy czym, jak pamietamy
z poprzednich rozdziatéw, w jej skiad wchodza tez miedzy innymi
informacje podawane przez przedsiebiorce oraz zawarte w reklamie.

Przyldad 4.3.1.a. Sklep zegarmistrzowski ,Precjozum” sprzedat klientowi zegarek. Wedtug zapewnier
sprzedawcy miat by¢ on wodoszczelny do glebokosci 25 metréw. Tymczasem okazafo sig, ze przecieka juz przy
mniejszym zanurzeniu. Mimo ze zegarek pokazuje czas i nie ma zadnej uchwytnej wady fizycznej — jest niezgodny
z umowa i podlega reklamacji.

Towar jest zgodny z umowa, jesli:

B nadaje sie do celu, do jakiego tego rodzaju towar jest zwykle uzywany ($piwdr powinien chronic przed chiodem,
laptop — umozliwia¢ korzystanie w podrézy czy w plenerze, masto — nadawac sie do smarowania itp.),

B jego wiasciwosci odpowiadaja wiasciwos$ciom cechujacym towar tego rodzaju ($piwdr pozwala przespac
noc w namiocie, laptop — posiada baterie dajaca sie wiele razy tadowac i roztadowywac, masto — spefnia
normy przewidziane dla tego rodzaju produktéw itp.),

B jego wiasciwosci zgadzaja sie z tym, co podaje publicznie sprzedawca lub producent (Spiwdr powinien chronic
przed zimnem w podanym na etykiecie zakresie temperatur, laptop — dziata¢ bez podtaczenia do sieci przez
czas okreslony w reklamie, masfo — zawierac tyle tluszczu, ile producent podaje na opakowaniu itp.).

Towar, aby uzna¢ go za zgodny z umowa, powinien by¢ réwniez prawidiowo zamontowany (uruchomiony,
podiaczony) przez sprzedawce lub ustugodawce badz przez samego konsumenta, jesli postepuje on wedtug
instrukgji. A zatem szafa Zle funkcjonujaca po samodzielnym montazu przez klienta moze podlegac reklamacji
— o ile postepowat on wedtug wskazéwek do niej dotagczonych lub udzielonych w sklepie.

Nie podlegaja reklamacji niezgodnosci z umowa, ktdre sa nieistotne (na przykfad wystajace nitki w pokryciu
siedzen auta). Ponadto, jesli towar zostat przeceniony z powodu wady, o ktérej konsument zostat poinformowany
— wada ta (ale tylko ona) nie moze by¢ podstawa reklamacii.

PI‘Z)/kfad 4.3.1.b. Firma ,Auris” handlujaca samochodami wystawifa na sprzedaz uzywane auto. Jego cena
zostata obnizona z powodu wady (peknigta uszczelka pod glowicg silnika). Klient, ktdry je kupit, byt poinformowany,
z jakich powoddw otrzymat znizke. Jednak po krétkim czasie eksploatacji okazato sig, ze samochdd ma ponadto

53 Por. rozdzialy 4.2.5.14.2.6.
54 Por. rozdzial 4.2.1.
55 Por. rozdzial 4.2.2.



szereg innych wad, miedzy innymi miat podtuznice skrzywione w nastepstwie wypadku. Moga by¢ one podstawa
do reklamacji, poniewaz — w odrdznieniu od uszkodzonego silnika — klient nie zostat o nich poinformowany
w momencie zakupu.

Reklamacje konsument skiada zawsze do sprzedawcy. W mysl prawa jest
nim kazdy, kto pracuje w sklepie. Konsument nie moze by¢ wiec odestany
przez ekspedientke do kierownika czy wtasciciela. Podobnie rzecz ma sie
z reklamacjami rzeczy wykonanych w ramach umowy o dzieto. Sprzedawca
nie ma prawa odsyta¢ konsumenta do producenta ani decydowa¢ za niego,
czy chce towar reklamowaé, czy tez korzysta¢ z gwarancji*. Nie moze
takze stawia¢ konsumentowi zadan — na przykiad dostarczenia oryginalnych
opakowan.

Reklamacje towaru niezgodnego z umowa konsument moze ztozyé¢ w ciagu dwoéch lat od jego
nabycia (jesli przedmiotem sprzedazy jest rzecz uzywana, strony moga powyzszy termin skroci¢, jednak nie ponizej
jednego roku). W razie wymiany towaru termin ten biegnie na nowo. Warto wiedzie¢, ze przed uptywem
pot roku to sprzedawca musi udowodni¢ konsumentowi, ze sprzedat mu towar zgodny z umowa.

Sklep pana Leszka sprzedaje czesci do sprzetu ogrodniczego (migedzy innymi kosiarek)
— nowe i regenerowane. W przypadku czesci nieuzywanych jego odpowiedzialno$¢ z tytutu niezgodnosci towaru
z umowa wynosi dwa lata. W przypadku regenerowanych — ustala ja indywidualnie z kazdym klientem. Okres ten
nie moze by¢ krétszy niz rok.

Pani Maria sprzedawala buty w budce na targowisku. Z powodu nieopfacalnosci
przedsiewziecia zlikwidowata interes. Mimo to, ponosi odpowiedzialno$¢ wzgledem konsumentdw, ktérzy chcieliby
dokonac reklamacji butow niezgodnych z umowa — o ile od czasu ich zakupu uptyneto mniej niz dwa lata.

Pan Gerard jest rymarzem. Zgtosit sie do niego klient chcacy dokonac reklamacji obrozy
dla psa, ktéra popekafa. Zostata ona kupiona — wedtug paragonu — przed piecioma miesigcami. Poniewaz od daty
nabycia nie uptyneto jeszcze pdt roku, to — w przypadku zaistnienia sporu — pan Gerard bedzie musial udowodni¢
konsumentowi, ze wykonana przez niego obroza jest zgodna z umowa.

Niezgodnos$¢ towaru z umowa konsument powinien zglosi¢ sprzedawcy nie pézniej niz dwa
miesiace po jej wykryciu (w przypadku zywnosci termin ten wynosi do trzech dni od otwarcia).

Pan Henryk ma firme produkujaca okna PCV. Zglosit sig do niego klient z reklamacja. Twierdzit
on, ze okno zamontowane podt roku temu ,od samego poczatku trzeszczy.” Pan Henryk nie uznal reklamaciji.
Whprawdzie konsument zmiescit sie w ustawowym terminie 24 miesiecy, ale zglosit niezgodno$¢ z umowa juz
po uptynieciu ponad dwdch miesiecy od momentu stwierdzenia usterki.

Konsument w ramach reklamacji moze zadaé¢ doprowadzenia rzeczy do stanu, w ktérym bedzie

ona zgodna z zawarta umowa przez nieodptatna naprawe badz wymiane na nowa. Jezeli jednak
jest to niemozliwe (na przykiad sprawienie, by nieprzemakalna kurtka z wadliwego materiatu przestafa przeciekac)

56 Por. rozdzial 4.3.4.
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badz uciazliwe dla klienta (na przyklad musiatby diugo czeka¢ na sprowadzenie drugiego egzemplarza
Z magazynu) — moze on odstapi¢ od umowy (otrzymujac zwrot pieniedzy) albo zada¢ obnizenia ceny.

Pani Aldona prowadzi salon komputerowy. Jedna z klientek przyszta z reklamacja kupionego
niedawno laptopa, w ktérym nie dziafaly porty USB. Pani Aldona zaproponowata naprawe komputera lub jego
wymiane na nowy. Obie opcje wiazalyby sie z pewnym czasem oczekiwania, koniecznego do wysfania sprzetu
do serwisu lub sprowadzenia nowego egzemplarza z hurtowni (pani Aldona nie miafa juz takich na stanie).
Poniewaz jednak klientka pilnie potrzebowata komputera do pisania pracy magisterskiej, ktérg miata oddac¢
za dwa dni, pani Aldona zgodzifa sie na zwrot pieniedzy. W tym przypadku doprowadzenie laptopa do stanu,
w ktérym bedzie on zgodny z umowa, bytoby dla konsumentki uciazliwe.

O rozpatrzeniu reklamacji konsument powinien by¢ poinformowany niezwtocznie. Jezeli nie
otrzyma takiej informacji w ciagu dwdch tygodni, uznaje sie, ze sprzedawca reklamacje rozpatrzyt

pozytywnie.

Uznana reklamacja powinna by¢ zafatwiona w odpowiednim czasie (termin ten nie jest w prawie okreslony)
i nieodplatnie, to znaczy jezeli konsument ponidst w zwiazku z nig jakie$ koszty (na przykiad transportu, demontazu)
— pokrywa je przedsiebiorca.

Na zasadach opisanych w tym podrozdziale dokonuje sie reklamacji towardw sprzedawanych na odlegto$¢® oraz
poza lokalem przedsiebiorstwa®.

4.3.2. Reklamacja dzieta, ktére nie jest rzecza ruchoma

Konsument ma prawo do reklamacji réwniez w przypadku uméw o dzieto, ktérych rezultatem nie jest rzecz
ruchoma®”. Uprawnienie to przystuguje zaréwno na etapie wykonywania, jak i po wydaniu dzieta — jesli jest ono
niezgodne z umowa.

Jezeli wykonawca spdznia sie z rozpoczeciem wykonywania dziefa (na przyklad przystapieniem do naprawy)
albo wykonuije je w sposdb, ktdry wskazuje, ze nie ukonczy go w ustalonym czasie, konsument ma prawo odstapi¢
od umowy — i otrzymac zwrot wpfaconych pieniedzy (przedpfat, zaliczek itp.). Moze to uczyni¢ nawet wtedy,
gdy termin realizacji jeszcze nie uptynat.

W sytuacji, gdy konsument stwierdzi, ze przedsiebiorca wykonuje dzielo w sposéb niezgodny z umowa,
moze zazada¢ odpowiednich zmian, wyznaczajac termin ich wprowadzenia. Przy jego niedotrzymaniu — ma prawo
odstagpi¢ od umowy. Konsument moze réwniez zleci¢ poprawienie dziefa innemu wykonawcy na koszt
przedsiebiorcy, ktory nie byt w stanie wywiaza¢ sie z umowy. W takiej sytuacji klient powinien otrzymac juz
rozpoczete dziefo wraz z materiatem (o ile go dostarczat.)

Serwis AGD pana Filipa przyjat do naprawy lodéwke. Niestety dostawa czesci opdzniata sie.
Co gorsza, pan Filip nie byt w stanie okresli¢, kiedy to nastapi. W tej sytuacji zniecierpliwiony klient odstapit
od umowy, mimo ze zapisany w niej termin jeszcze nie uptynat.
57 Por. rozdziat 4.2.4.
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Do salonu fryzjerskiego pani Jadwigi przyszedt klient z prosba o przystrzyzenie wiosow.
Po wstepnym przycieciu, fryzjerka chciafa przystapi¢ do ciecia maszynka. Oburzony klient stwierdzit, ze na to sie
nie umawiali i ze w ten sposdb jego fryzura nie bedzie taka, jak ustalili z panig Jadwiga na wstepie. Zszedt z fotela
i opuscit salon. Po jakim$ czasie pani Jadwiga otrzymata rachunek z innego zaktadu, gdzie klient poprawit swoja fryzure.

W przypadku, gdy juz wykonane dzieto ma wady, klient moze zazadac ich usuniecia w wyznaczonym przez siebie
terminie. Przedsiebiorca moze odmodwic tylko wdwczas, gdy naprawa wiazafaby sie z nadmiernymi kosztami.

Jedli wad usuna¢ sie nie da albo okolicznosci wskazujg, ze przedsigebiorca nie jest w stanie tego zrobic,
konsument moze od umowy odstapi¢ (zadajac zwrotu pieniedzy) — o ile wada jest istotna. Jesli jest nieistotna,
moze zazada¢ obnizenia ceny w odpowiedniej proporcji. Mozna przyja¢, ze mamy do czynienia z wadg istotna,
jesli uniemozliwia ona korzystanie z dzieta (na przykfad auto jest naprawione, ale nie jezdzi). Nalezy jednak pamietac,
ze istotno$¢ okredla sie zawsze w odniesieniu do konkretnego przypadku.

Pan Filip — wiasciciel salonu AGD z jednego z poprzednich przykladéw — naprawit klientowi
pralke. Dziala bez zarzutu, jednak przy odkrecaniu $rub zarysowat sie lakier na obudowie. Wspdlnie z klientem
doszli do porozumienia, ze dzieto ma wade, lecz jest ona nieistotna, nie wplywa bowiem na dziafanie pralki.
Pan Filip obnizyt swoje wynagrodzenie.

Konsument ma obowiazek zawiadomic¢ wykonawce o stwierdzonych wadach w ciagu miesiaca od dnia ich wykrycia.
Uprawnienia dotyczace reklamacji dziefa po jego wykonaniu wygasaja po uptywie roku (w przypadku budynku
— po trzech latach).

4.3.3. Reklamacja ustugi wykonanej w ramach umowy zlecenia

W przypadku ustug zamawianych w ramach umowy zlecenia®, zasady odpowiedzialnosci przedsiebiorcy nie
s3 regulowane w szczegdlny sposob. Zastosowanie ma kodeks cywilny.

Jesli konsument ponidst szkode w wyniku niewykonania badz nienalezytego wykonania ustugi przez przedsiebiorce,
moze zadac jej naprawienia. Usfugodawca bedzie musial to uczyni¢, o ile szkoda wynikta z jego winy lub
zaniechania.

Takséwkarz pan Grzegorz miat pojecha¢ po klienta dokfadnie na wyznaczona godzine.
Niestety spoznit sie dwadziescia minut, poniewaz chciat po drodze zajecha¢ do zony. Z tego powodu konsument
spdznit sie na samolot i nie dolecial w terminie na wazna konferencje naukowa za oceanem. Zazadat od pana
Grzegorza naprawienia powstatej w ten sposéb szkody.

4.3.4. Gwarancja a odpowiedzialnos$¢ przedsiebiorcy z tytutu niezgodnosci
towaru z umowa

Przedsiebiorca moze udzieli¢ gwarancji na swodj towar lub ustuge.
Nie ma jednak takiego obowiazku. Jesli sie na to zdecyduje — na przyktad
zewzgledéw marketingowych-dostarczakonsumentowiswoje oswiadczenie

60 Por. rozdzial 4.2.4.
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woli, w ktérym okresla uprawnienia konsumenta w konkretnych sytuacjach
(na przykiad ujawnienia sie wady produktu). Dokument gwarancyjny
powinien zawiera¢ rowniez informacje o mozliwych ograniczeniach — takich
jak utrata prawa do gwarancji w przypadku naruszenia plomb czy obowiazek
dokonywania przegladéw w okreslonych punktach serwisowych.

Inne wazne informacje to zasigg terytorialny i czasowy obowigzywania gwarancji oraz — co bardzo istotne
— pouczenie, ze skorzystanie z gwarangji nie ogranicza konsumentowi prawa do reklamacji towaru badz ustugi
niezgodnej z umowa, na zasadach o ktérych mowa byla w poprzednich podrozdziatach niniejszej publikacji.
Sa to bowiem uprawnienia niezalezne. Skorzystanie z jednego, nie wylacza mozliwosci siegniecia po drugie.

Przyldad 4.3.4.2. Pan Marian jest zdunem. Stawia u klientéw kominki, na ktére daje piecioletnia gwarancje.
Nie oznacza to jednak, ze konsumenci korzystajacy z jego ustug, nie moga ich reklamowac na zasadach okreslonych
w przepisach konsumenckich.

Przyldad 4.3.4.b. Pani Elzbieta pracuje w dziale obstugi klienta sklepu z artykutami RTV. Whaénie zglosit sie
do niej konsument z reklamacjg niewfasciwie dziatajacej wiezy stereo. Produkt ma gwarancje producenta,
ale klient nie chce z niej skorzysta¢. Woli reklamowac go u sprzedawcy, korzystajac z przystugujacych mu uprawniers
z tytulu niezgodnosci towaru z umowa. Pani Elzbieta musi przyja¢ reklamacje. Nie wolno jej odsyta¢ klienta
do producenta czy serwisu.



p )\ \

W relacjach przedsigbiorcy i konsumenta — jak we wszystkich innych — nieuniknione sg spory. Nie musza
one wynikac¢ ze zlej woli ktérej$ ze stron. Czesto do sporu dochodzi ze wzgledu na odmienng ocene faktow
—na przykiad jaka wade nalezy uzna¢ za istotng®'.

Jezeli strony nie moga sie porozumied, sprawa na ogét trafia do sadu powszechnego, co wiaze sig
z duzymi kosztami i strata czasu. W przypadku relacji przedsiebiorca — konsument, alternatywe
stanowi mediacja Inspekcji Handlowej (IH) lub polubowny sad konsumencki.

Mediacja jest postepowaniem zmierzajacym do polubownego rozwiazania sprawy. Biora w niej udziat konsument
i przedsigbiorca — jako strony oraz mediator Inspekcji Handlowej. Utatwia on rzeczowa dyskusje, nie przedstawiajac
jednak propozydji rozwigzan. Ostateczne rozwigzanie problemu zalezy zatem tylko i wytacznie od stron.

Mediacje IH wszczyna na wniosek konsumenta lub z urzedu, jezeli wymaga tego interes stabszego uczestnika rynku.
Na taki sposéb bezptatnego zafatwienia sporu przedsiebiorca musi sie zgodzi¢. W przypadku mediacji nalezy liczy¢
sie z koniecznoscia poniesienia kosztéw opinii o jakosci produktu lub ustugi, sporzadzonej na swoje zlecenie.

Pani Karolina prowadzi butik z ubraniami i butami. Jedna z klientek chciafa zwréci¢ kupiong
przed tygodniem sukienke, poniewaz — jak twierdzita — sprzedawczyni nie poinformowata jej, ze nie nalezy jej pra¢
z innymi rzeczami. Sukienka zafarbowata i konsumentka zazadata zwrotu pieniedzy oraz zapfaty za inne zniszczone
w praniu ubrania. Pani Karolinie trudno bylo rozmawia¢ z konsumentka, ktéra do sprawy podchodzita bardzo

61 Por. rozdzial 4.3.2.
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emocjonalnie. Jednakze w obecno$ci mediatorki, na spokojnie, panie zdofaty dojs¢ do porozumienia i pani Karolina
nie stracifa klientki.

Jezeli mediacja nie przyniesie rezultatu, o rozstrzygniecie sporu mozna zwréci¢ si¢ do sadu
polubownego. Obecnie przy Wojewddzkich Inspektoratach Inspekcji Handlowej istnieje |6 statych polubownych
sadéw konsumenckich (SPSK) oraz |5 odrodkéw zamiejscowych na terenie catego kraju. Rozpatrujg spory o prawa
majatkowe, ktdre powstaly w wyniku umdw sprzedazy produktdw i $wiadczenia ustug konsumentom®?,

Postepowanie przed SPSK nie wiaze sie z kosztami. Wyrok takiego sadu i ugoda przed nim zawarta
maja moc réwna wyrokowi sadu powszechnego i ugodzie zawartej przed takim sadem. Od jego
decyzji nie przystuguje odwotanie. Strona niezadowolona moze jednak zazada¢ uchylenia wyroku, a nastepnie
ztozy¢ skarge do sadu powszechnego.

Pan Jarostaw montowat u jednego z klientow armature. Problemem byta zbyt duza wanna,
ktora ostatecznie trzeba bylo zamontowad w ten sposdb, ze w wybranym miejscu fazienki nie miescita sie juz duza
pralka automatyczna. Pan Jarostaw byt gotéw obnizy¢ cene ustugi. Klient stwierdzit jednak, ze wada jest istotna
i zazadat odstapienia od umowy. Obaj panowie po wielu jatowych wymianach zdar postanowili odda¢ sprawe
do sadu polubownego.

Wiecej informacji na temat postepowania przed SPSK oraz adresy sadéw dostepnych jest na stronie internetowe;
UOKIK®, Tam mozna znalez¢ miedzy innymi opis procedury krok po kroku.

6!

5

Spod jurysdykeji SPSK wylaczone sa sprawy dotyczace migdzy innymi bankéw oraz ubezpieczycieli. W zakresie uslug bankowych mozna odwola sig do Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankéw Polskich,
w przypadku ubezpieczert — do sadu polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych. Jurysdykeji SPSK nie podlegaja réwniez przedsigbiorcy éwiadczacy uslugi pocztowe, telekomunikacyjne, informatyczne,
naukowo-badawcze, edukacyjne, a takze posrednicy finansowi i producenci paliw.

6

&

wwwuokik.gov.pl
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60Co grozi, czyli kto chroni konsumentéw i jaka
odpowiedzialnos$¢ wiaze sie z nieprzestrzeganiem ich praw

Z przepisdw prawa wynikaja nie tylko obowiazki przedsigbiorcy wzgledem konsumenta, lecz réwniez konsekwencje
ich niedotrzymywania. W przypadku naruszenia ekonomicznych intereséw stabszych uczestnikéw rynku nalezy sie
liczy¢ z odpowiedzialnoécig administracyjna, cywilng oraz karna.

6.1. Odpowiedzialno$¢ w przypadku naruszenia zbiorowych intereséw
konsumentéw. Kompetencje Prezesa UOKIK

Podstawowym aktem prawnym, regulujacym kwestie zwigzane z ochrong ekonomicznych intereséw stabszych
uczestnikdéw rynku jest ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw®*. Zgodnie z jej art. 24, ,zakazane jest
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw”. Za dziatanie tego rodzaju uznaje sie
w szczegdlnosci:

B stosowanie we wzorcu umownym postanowien wpisanych do rejestru klauzul niedozwolonych (por.
rozdziat 4.2.6.),

B naruszanie obowiazku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i peinej informagji (por. zwtaszcza
rozdziaty 4.1.14.2.),

B nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurendji (por. cze$¢ 3 i rozdziat 4.1.).

Z naruszeniem zbiorowych intereséw konsumentéw mamy do czynienia wowczas, gdy bezprawna praktyka
przedsiebiorcy dotyka nieograniczonej liczby oséb — to znaczy potencjalnie kazdy moze zosta¢ przez nig

64 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 . o ochronie konkurendji i konsumentéw (Dz. U. z 2007 r. Nir 50, poz. 33| ze zm.),
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poszkodowany. Jezeli firma remontowa zastosuje w umowie z konsumentem klauzule w sposéb razacy naruszajaca
jego interesy (na przyklad wylaczajaca jej odpowiedzialnos¢ w przypadku nienalezytego wykonania ustugi) — jest
to sprawa indywidualna. Jezeli jednak przedsiebiorca umiesci tego rodzaju postanowienie we wzorcu umownym,
ktdry stosuje w transakcjach ze wszystkimi swoimi klientami, wtedy narusza on zbiorowe interesy konsumentow.
Kazda bowiem osoba chcaca skorzysta¢ z ustug tej firmy, moze ponies¢ negatywne konsekwencje ptynace
z niedozwolonej klauzuli. Tego rodzaju praktyka dotyka zatem potencjalnie nieograniczonego kregu konsumentow.

Co istotne, jezeli nawet dziatanie przedsiebiorcy naruszyto ekonomiczne interesy bardzo wielu oséb, nie oznacza
to automatycznie, ze mamy do czynienia z naruszeniem zbiorowych intereséw konsumentéw. Aby tak sie stato,
praktyka musi potencjalnie dotykac kazdej bez wyjatku osoby, ktdra zostataby klientem danej firmy.

Wszczynanie postepowan administracyjnych o naruszenie zbiorowych interesow konsumentéw nalezy
do kompetencji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK). W ich efekcie Prezes Urzedu moze
wyda¢ decyzje zakazujacg stosowania praktyki naruszajacej prawa stabszych uczestnikdw rynku oraz natozy¢ kare
pieniezng w wysokosci do |0 proc. przychodu osiagnietego w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok natozenia
kary. W przypadku niewywigzania sie przedsiebiorcy z nalozonych obowigzkéw — Prezes Urzedu nakiada kare
w wysokosci do 10 tys. euro za kazdy dzien zwioki.

We wrzedniu 2009 roku Prezes UOKIK ukarata spotke ,Okna Rabien”. Zajmuje si¢ ona
produkcjg oraz sprzedaza i montazem swoich produktéw. Analizujac wzorce umowne stosowane przez spétke, Prezes
Urzedu zakwestionowata postanowienie wykluczajace wymiane produktu na inny w przypadku zlozenia reklamacji
przez klienta. Jak stwierdzit UOKIK, w nastepstwie tej praktyki konsumenci mogli rezygnowa¢ z dochodzenia swoich
roszczen. Ponadto we wzorcu zabrakio informacji o tym, ze poza uprawnieniami w nim wymienionymi, konsumenci
moga dochodzi¢ swoich roszczen, w tym zada¢ wymiany lub naprawy rzeczy niezgodnej z umowa, a jedli nie jest
to mozliwe lub narazaloby przedsiebiorce naznaczne koszty —obnizenia ceny lub zwrotu pieniedzy. Prezes Urzedu uznala,
ze spdtka naruszyla zbiorowe interesy konsumentdw i nalozyla na nig kare w wysokosci ponad | |9 tys. ziotych.

W innej sprawie ukarana zostafa spdtka Stolbud Wioszczowa (oferujaca okna i drzwi). Zaniedbafa ona obowiazku
informowania konsumentéw o wszystkich kosztach, jakie beda musieli ponies¢. Spotka podawata miedzy innymi ceny
netto, bez uwzglednienia podatku od towardw i ustug. Prezes UOKIK uznafa, ze konsumenci zostali wprowadzeni
w blad, poniewaz nie byli informowani o rzeczywistych kosztach zakupu produktéw spétki. Na przedsiebiorce
zostata natozona kara w wysokosci niemal 60 tys. ztotych. (Autentyczne przyklady z praktyki UOKIK, Decyzja
Nr RO 12/2009, Decyzja Nr RLO 13/2009.)

Od decyzji Prezesa UOKIK przystuguje odwotanie do Sadu Ochrony Konkurendji i Konsumentow.
6.2. Sprawy indywidualne. Kompetencje miejskich i powiatowych rzecznikow
konsumentéw oraz organizacji pozarzadowych

Jak wynika z poprzedniego rozdziatu, Prezes UOKIK podejmuje interwencje wytacznie w interesie publicznym —to
znaczy w przypadku, gdy praktyka przedsiebiorcy dotyka potencjalnie nieograniczonego kregu oséb. Nie oznacza
to jednak, ze konsumenci zostali pozbawieni pomocy w dochodzeniu swoich praw w sprawach indywidualnych.

Na podstawie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw powotano miejskich i powiatowych rzecznikéw
konsumentéw. Dzialajg oni w kazdym powiecie oraz miescie na prawach powiatu. S3 powofani do pomagania
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indywidualnym konsumentom. Do ich kompetencji nalezy w szczegdlnosci:

Rzecznik konsumentéw w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw jest oskarzycielem
publicznym.

Ustawa nakiada na przedsiebiorce obowiazek wspoétpracy z rzecznikiem
konsumentéw — udzielania mu wyjasnien i informacji oraz ustosunkowywania
sie do jego uwag i opinii®*. Odmowa wspéldziatania wiaze sie z kara grzywny
w wysokosci co najmniej dwéch tysiecy ztotych®.

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw®’ tworzy réwniez ramy prawne dla dziatania pozarzadowych
organizacji konsumenckich. Obecnie najwigksze z nich to Federacja Konsumentow oraz Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich. Do ich kompetencji nalezy miedzy innymi prowadzenie poradnictwa dla stabszych
uczestnikdw rynku. Pracownicy organizacji pozarzadowych podejmuja rowniez interwencje u przedsiebiorcdw,
a takze podejmuja sie mediacji. Gdy nie przynosi ona skutku, pisza pisma i prowadza sprawy sadowe
w imieniu konsumentéw — przed polubownym sadem konsumenckim, a w ostatecznosci przed sadami
powszechnymi.

Organizacje pozarzadowe majg réwniez prawo wystepowac do przedsiebiorcéw z roszczeniami na podstawie
ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym®®,

6.3. Odpowiedzialnos¢ cywilna i karna

Jezeli przedsiebiorca nie chce uwzgledni¢ roszczenia zglaszanego przez konsumenta, mediacja nie zostata podjeta
badZ nie przyniosta skutku, strony nie zgodzity sie na rozstrzygniecie przed sadem polubownym badz zostato
ono uchylone — stabszy uczestnik rynku moze wnies¢ sprawe do sadu powszechnego.

Duze zmiany w tym zakresie przyniosta ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym®.
Po pierwsze zawiera ona katalog dziatan przedsiebiorcy”® (tak zwang ,czarna liste”), ktére z mocy prawa sa uznane
za nieuczciwe. Konsument tak naprawde nie musi wiec udowadnia¢ ich sprzecznosci z prawem.

Sad rozstrzygat spér miedzy konsumentem a sklepem zoologicznym ,Ztota Rybka”. Twierdzit
on w reklamie radiowej, ze posiada w sprzedazy krajowe zdlwie. Wiele oséb przyjechalo z odleglych
miejscowosci, by zobaczy¢ te sensacje. Na miejscu okazywato sie, ze zétwi krajowych ,akurat nie ma’, s3 za

65 Art 42 ust. 4
66 At l14ust. |

67 Art.45.

68 Por. nastepny rozdzial.

69 Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 r. Nr 171, poz. 1206).
70 Katalog ten znajduje sig w Dodatkach B i C do niniejsze] publikadji
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to sprowadzane z Azji. Tego rodzaju praktyki znajduja sie na ,czarnej liscie” i udowadnianie ich nieuczciwosci nie
jest konieczne.

Po drugie, ustawa przeniosta ciezar dowodu na przedsiebiorce. To on musi udowodni¢, ze jego dziafanie nie
stanowi nieuczciwej praktyki rynkowej wprowadzajacej w biad.

Sklep wysytkowy ,Merkury” sprzedawal zestawy do ¢wiczen, ktdre nalezato zamodwic
za posrednictwem ogloszenia prasowego. W reklamie nie informowano, ze moga z nich korzysta¢ jedynie osoby
w okreslonym przedziale wagowym. W sporze z konsumentem, to sklep bedzie musiat udowodni¢, ze udzielit
potencjalnemu klientowi pefnej i adekwatnej informacji.

Po trzecie wreszcie, ustawa znacznie rozszerzyta mozliwosci roszczen, z jakimi moze wystapi¢ konsument.
W przypadku naruszenia badz zagrozenia jego intereséw, moze on zada¢ nie tylko zaniechania stosowania
kwestionowanej praktyki czy naprawienia szkody na zasadach ogdlnych (na przyktad uniewaznienia umowy), lecz
réwniez miedzy innymi ztozenia odpowiedniego oswiadczenia oraz zasadzenia okreslonej kwoty na cele spoteczne.
Roszczenia przedawniajg sie po uptywie trzech lat.

Sklep wysytkowy z poprzedniego przykiadu reklamowat sie hastem ,Masz prawo do zwrotu
nieuzywanego towaru w ciggu trzydziestu dni”. Zakwestionowat to rzecznik konsumentéw, ktéry wnosit, ze
sprzedaz wysytkowa jest przykladem sprzedazy na odleglos¢. W takiej sytuacji konsument powinien byc
poinformowany o ustawowym terminie odstapienia od umowy w ciagu dziesieciu dni z prawem do normalnego
uzytkowania kupionej rzeczy w tym okresie. Tego obowigzku sklep zaniechat. W zamian za to podkreslat
mozliwos¢ zwrotu towaru w ciagu miesiaca, ale pod warunkiem jego nieuzywania. Zdaniem rzecznika, mogto
to wprowadza¢ konsumentéw w biad co do przystugujacych im uprawnien. W pozwie zazadat on zaprzestania
stosowania kwestionowanej praktyki, zamieszczenia w reklamie prasowej stosownej informacji wymaganej
prawem oraz wplaty pieciu tysiecy ztotych na Spoteczny Komitet Odnowy Zabytkéw Krakowa.

Nalezy w tym miejscu wspomnied, ze za stosowanie agresywnych praktyk handlowych’! grozi kara grzywny’2.

71 Por. rozdzial 4.1.3. oraz Dodatek C.
72 Ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym przewiduie réwniez kary pozbawienia wolnoédi za prowadzenie dzialalnosci w systemie konsorcyjnym (zarzadzanie mieniem gromadzonym w ramach
grupy z udzialem z udziatem konsumentéw w celu sfinansowania zakupu produktu na rzecz uczestnikéw grupy). Zagadnienia te, jako pozostajace poza gléwnym przedmiotem niniejszej publiadji, nie beda szerzej

omawiane. Zainteresowanych odsylamy do literatury przedmiotu, na przyklad ,Nieuczciwe praktyki rynkowe. Przewodnik” Wydawnictwo UOKIK. Warszawa 2008.
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Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu Cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. | 176 ze zm.),

Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. Nr 16, poz. 93 ze zm.),

Ustawa z dnia |7 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego, (Dz. U. Nr 43, poz. 296 ze zm.),
Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 19 lipca 2000 r. w sprawie wzoru rejestru postanowien
wzorcdw umowy uznanych za niedozwolone (Dz. U. Nr 62, poz. 723),

Ustawa z dnia |6 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz. U. z 2003 r. Nr 153,
poz. 1503 ze zm.),

Rozporzadzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 30 stycznia 2003 r. w sprawie
termindw zawiadomienia sprzedawcy o stwierdzeniu niezgodnosci towaru zywnosciowego z umowa
(Dz. U. Nr 31, poz. 258),

Ustawa z 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych (Dz. U. z 2001 r. Nr 55, poz. 578 ze zm.),
Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektdrych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci
za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22, poz. 271 ze zm.),

Ustawa z dnia 5 lipca 2002 r. o ochronie niektdrych ustug swiadczonych droga elektroniczng opartych
lub polegajacych na dostepie warunkowym (Dz. U. Nr 126, poz. 1068 ze zm.),

Ustawa z dnia |3 lipca 2000 r. o ochronie nabywcdw prawa korzystania z budynku lub pomieszczenia
mieszkalnego w oznaczonym czasie w kazdym roku oraz o zmianie ustaw Kodeks cywilny, Kodeks
wykroczen i ustawy o ksiegach wieczystych i hipotece (Dz. U. z 2000 r. Nr 74, poz. 855 ze zm.),
Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng (Dz. U z 2002 r. Nr 144,
poz. 1204),

Ustawa z dnia 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. Nr 100, poz.1081 ze zm.),
Regulamin Organizacji i Dziatania Statych Polubownych Sadéw Konsumenckich, stanowiacy zafacznik
do rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwosci z dnia 25 wrzesnia 2001 r. w sprawie okreslenia
regulaminu organizacji i dziafania stafych polubownych sadéw konsumenckich (Dz. U. Nr | 13,
poz.1214),

Ustawa z dnia 28 lipca 2005 o zmianie Ustawy Kodeks Postepowania Cywilnego w art. | 154 do art.
[217.(Dz. U. Nr 178, poz. 1478 ze zm.),

Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

(Dz. U.z2007 r.Nr 171, poz. 1206),

Ustawa z dnia 5 lipca 2001 r. o cenach (Dz. U. Nr 97, poz. 1050),

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007 r. Nr 50,
poz. 331 ze zm.).
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Zgodnie z art. 7 ustawy o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom handlowym:

»,Nieuczciwymi praktykami rynkowymi w kazdych okolicznosciach sa nastepujace praktyki rynkowe wprowadzajace
w biad:

h

8)

9)

podawanie przez przedsiebiorce informacji, ze zobowiazat sie¢ on do przestrzegania kodeksu dobrych praktyk,
jezeli jest to niezgodne z prawda;

postugiwanie sie certyfikatem, znakiem jakosci lub réwnorzednym oznaczeniem, nie majac do tego
uprawnienia;

twierdzenie, ze kodeks dobrych praktyk zostaf zatwierdzony przez organ publiczny lub inny organ, jezeli jest
to niezgodne z prawda;

twierdzenie, ze:

a) przedsiebiorca uzyskat stosowne uprawnienie od organu publicznego lub podmiotu prywatnego,

b) praktyki rynkowe lub produkt zostaty zatwierdzone, zaaprobowane lub uzyskaty inne stosowne
uprawnienie od organu publicznego lub podmiotu prywatnego

- przy jednoczesnym niespetnieniu warunkdw zatwierdzenia, aprobaty lub warunkdw niezbednych

do uzyskania innego stosownego uprawnienia;

reklama przyneta, ktéra polega na propozycji nabycia produktu po okreslonej cenie, bez ujawniania,

ze przedsiebiorca moze miec uzasadnione podstawy, aby sadzi¢, ze nie bedzie w stanie dostarczy¢ lub
zamowic U innego przedsiebiorcy dostawy tych lub réwnorzednych produktéw po takiej cenie, przez taki okres
w takich ilosciach, jakie sa uzasadnione, biorac pod uwage produkt, zakres reklamy produktu i oferowang cene;
reklama przyneta i zamiana, ktéra polega na propozycji nabycia produktu po okreslonej cenie, a nastepnie
odmowie pokazania konsumentom reklamowanego produktu lub odmowie przyjecia zamdwien na produkt
lub dostarczenia go w racjonalnym terminie lub demonstrowaniu wadliwej prébki produktu, z zamiarem
promowania innego produktu;

twierdzenie, ze produkt bedzie dostepny jedynie przez bardzo ograniczony czas lub ze bedzie on dostepny
na okreslonych warunkach przez bardzo ograniczony czas, jezeli jest to niezgodne z prawda, w celu
nakfonienia konsumenta do podjecia natychmiastowej decyzji dotyczacej umowy i pozbawienia go mozliwosci
Swiadomego wyboru produktu;

zobowiazanie sie do zapewnienia ustug serwisowych konsumentom, z ktdrymi przedsiebiorca przed
zawarciem umowy komunikowal sie w jezyku niebedacym jezykiem urzedowym panstwa czionkowskiego,
na ktérego terytorium przedsiebiorca ma swoja siedzibe, a nastepnie udostepnienie takich ustug jedynie w
innym jezyku, bez wyraznego poinformowania o tym konsumenta przed zawarciem przez niego umowy;
twierdzenie lub wywotywanie wrazenia, ze sprzedaz produktu jest zgodna z prawem, jezeli jest to niezgodne
z prawdg;

|0) prezentowanie uprawnien przystugujacych konsumentom z mocy prawa, jako cechy wyrdzniajacej oferte

przedsiebiorcy;

| 1) kryptoreklama, ktéra polega na wykorzystywaniu tresci publicystycznych w srodkach masowego przekazu

w celu promocgji produktu w sytuacji gdy przedsiebiorca zaptacit za te promocje, a nie wynika to wyraznie
z tresci lub z obrazéw lub dZzwiekdw fatwo rozpoznawalnych przez konsumenta;
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| 2) przedstawianie nierzetelnych informacji dotyczacych rodzaju i stopnia ryzyka, na jakie bedzie narazone
bezpieczenstwo osobiste konsumenta lub jego rodziny, w przypadku gdy nie nabedzie produktu;

| 3) reklamowanie produktu podobnego do produktu innego przedsiebiorcy w sposéb celowo sugerujacy
konsumentowi, ze produkt ten zostat wykonany przez tego samego przedsiebiorce, jezeli jest to niezgodne
z prawdg;

| 4) zakfadanie, prowadzenie lub propagowanie systeméw promocyjnych typu piramida, w ramach ktérych
konsument wykonuje $wiadczenie w zamian za mozliwos¢ otrzymania korzysci materialnych, ktére sa
uzaleznione przede wszystkim od wprowadzenia innych konsumentéw do systemu, a nie od sprzedazy
lub konsumpgji produktéw;

|5) twierdzenie, ze przedsiebiorca wkrétce zakonczy dziatalnos¢ lub zmieni miejsce jej wykonywania, jezeli jest
to niezgodne z prawda;

| 6) twierdzenie, ze nabycie produktu jest w stanie zwiekszy< szanse na wygrang w grach losowych;

| 7) twierdzenie, ze produkt jest w stanie leczy¢ choroby, zaburzenia lub wady rozwojowe, jezeli jest
to niezgodne z prawda;

| 8) przekazywanie nierzetelnych informacji dotyczacych warunkdéw rynkowych lub dostepnosci produktu,

z zamiarem nakfonienia konsumenta do zakupu produktu na warunkach mniej korzystnych niz warunki
rynkowe;

| 9) twierdzenie, w ramach praktyki rynkowej, ze organizowany jest konkurs lub promocja z nagrodami,

a nastepnie nieprzyznanie opisanych nagréd lub ich odpowiedniego ekwiwalentu;

20) prezentowanie produktu jako ,gratis”, ,darmowy”, ,bezptatny” lub w podobny sposéb, jezeli konsument
musi uisci¢ jakakolwiek nalezno$¢, z wyjatkiem bezposrednich kosztéw zwigzanych z odpowiedzia na praktyke
rynkowa, odbiorem lub dostarczeniem produktu;

21) umieszczanie w materiafach marketingowych faktury lub podobnego dokumentu, sugerujacego obowiazek
zapfaty, ktory wywoluje u konsumenta wrazenie, ze juz zamowit reklamowany produkt, mimo ze tego nie
zrobit;

22) twierdzenie lub stwarzanie wrazenia, ze sprzedawca nie dziata w celu zwigzanym z jego dzialalno$cia
gospodarcza lub zawodowa, lub podawanie sie za konsumenta, jezeli jest to niezgodne z prawda;

23) wywotywanie u konsumenta wrazenia, ze ustugi serwisowe dotyczace danego produktu sa dostepne
w panstwie cztonkowskim innym niz panstwo cztonkowskie, w ktérym produkt ten zostat sprzedany, jezeli
jest to niezgodne z prawda.”
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Zgodnie z art. 9 ustawy o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom handlowym:
,Nieuczciwymi praktykami rynkowymi w kazdych okolicznosciach sg nastepujace agresywne praktyki rynkowe:

) wywolywanie wrazenia, ze konsument nie moze opusci¢ pomieszczen przedsiebiorcy bez zawarcia umowy;

2) skiadanie wizyt w miejscu zamieszkania konsumenta, nawet jezeli nie przebywa on tam z zamiarem stafego
pobytu, ignorujac prosbe konsumenta o jego opuszczenie lub zaprzestanie takich wizyt, z wyjatkiem
przypadkéw egzekwowania zobowiazan umownych, w zakresie dozwolonym przez obowiazujace przepisy;

3) uciazliwe i niewywotane dziataniem albo zaniechaniem konsumenta nakfanianie do nabycia produktow przez
telefon, faks, poczte elektroniczng lub inne $rodki porozumiewania sie na odlegtos¢, z wyjatkiem przypadkéw
egzekwowania zobowigzart umownych, w zakresie dozwolonym przez obowiazujace przepisy;

4) zadanie od konsumenta zglaszajacego roszczenie, w zwiazku z umowa ubezpieczenia, przedstawienia
dokumentow, ktdrych w sposéb racjonalny nie mozna uznad za istotne dla ustalenia zasadnosci roszczenia,
lub nieudzielanie odpowiedzi na stosowna korespondencje, w celu naktonienia konsumenta do odstgpienia
od zamiaru wykonania jego praw wynikajacych z umowy ubezpieczenia;

5) umieszczanie w reklamie bezposredniego wezwania dzieci do nabycia reklamowanych produktéw lub
do nakfonienia rodzicow lub innych oséb dorostych do kupienia im reklamowanych produktéw;

6) zadanie natychmiastowej lub odroczonej zaptaty za produkty badz zwrotu lub przechowania produktow,
ktore zostaly dostarczone przez przedsiebiorce, ale nie zostaty zamdwione przez konsumenta, z wyjatkiem
sytuacji, gdy produkt jest produktem zastepczym dostarczonym zgodnie z art. 12 ust. 3 ustawy
z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22, poz. 271, z pbzn. zm.4));

7) informowanie konsumenta o tym, ze jezeli nie nabedzie produktu, przedsiebiorcy moze grozi¢ utrata pracy
lub $rodkdw do zycia;

8) wywolywanie wrazenia, ze konsument juz uzyskat, uzyska bezwarunkowo lub po wykonaniu okreslonej
czynnosci nagrode lub inng poréwnywalng korzy$¢, gdy w rzeczywistosci nagroda lub inna poréwnywalna
korzy$¢ nie istnieje lub uzyskanie nagrody lub innej poréwnywalnej korzysci uzaleznione jest od wptacenia
przez konsumenta okreslonej kwoty pieniedzy lub poniesienia innych kosztéw.”
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