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Kim jest konsument

Konsument to osoba, ktéra zawiera umowe (np. dokonuje zakupu towaru lub
ustugi) z przedsiebiorcg do celéw prywatnych (na wiasny uzytek). Przepisy

szczegolnie chronig konsumentéw. Dlatego wazne jest, aby$ umiat rozpozna¢

kiedy jeste$ konsumentem:

kupujgc w sklepie sprzet gospodarstwa
domowego potrzebny nam w domu

kupujac do swojej firmy meble, komputery
lub inny sprzet

dlaczego? zakupu dokonujesz na potrzeby firmy, a
wiec nie na uzytek prywatny

zawierajgc z operatorem
telekomunikacyjnych umowe dot.
telefonu/internetu, z ktérych korzystasz dla
celéow prywatnych

zawierajgc z operatorem
telekomunikacyjnych umowe dot.
telefonu/internetu, z ktérych korzystasz w
firmie
dlaczego? zakupu dokonujesz na potrzeby firmy, a
wiec nie na uzytek prywatny

zaciggajgc w banku pozyczke na remont
mieszkania

zaciggajgc w banku pozyczke na remont
swojego biura

dlaczego? zakupu dokonujesz na potrzeby firmy, a
wiec nie na uzytek prywatny

kupujgc dla siebie w sklepie buty, odziez,
produkty spozywcze

kupujgc buty, odziez, inne produkty od
prywatnej osoby

dlaczego? zakupu dokonujesz od osoby prywatnej, a
nie od przedsigbiorcy

Od tego, czy jeste$ konsumentem, zalezy m.in.:

1. jakie zasady obowigzujg przy reklamowaniu towaréw - niektére przepisy
kodeksu cywilnego dotyczg tylko konsumentéw,

2. czy przystugujg nam okreslone prawa - tylko konsumentom ustawa o
prawach konsumenta daje mozliwo$¢ bezkosztowego zrezygnowania z
umowy zawartej na odlegtos¢, np. przez internet.

3. jakie
przedsiebiorca.

informacje przed zawarciem umowy musi

przekaza¢ klientowi




Zawieranie umow

CZYM JEST UMOWA?

Umowa to porozumienie przynajmniej dwoch stron, w ktérym zostajg ustalone
wzajemne prawa i obowigzki kazdej ze stron oraz to, czego umowa dotyczy.

KIEDY UMOWA JEST ZAWARTA SKUTECZNIE?

Umowa wywiera skutek, gdy jej strony sa zgodne co do wszystkich jej
elementéw. Jezeli jedna ze stron nie akceptuje jakiegos z postanowien, to
umowa nhie zostaje zawarta.

Umowa jest niewazna, jesli:
e narusza przepisy prawa (np. odbiera klientowi mozliwos¢ zilozenia
reklamacji),
e narusza zasady wspotzycia spotecznego (np. przedsiebiorca wykorzystuje
stabsza pozycje konsumenta), albo
e ma na celu obejscie ustawy (np. przedsiebiorca okresla siebie jako
posrednika, podczas gdy faktycznie jest sprzedawcy).

Waznos¢ umowy nie zalezy od tego w jakiej formie ani w jaki sposdb konsument
ja zawart.

W JAKIEJ FORMIE MOZNA ZAWRZEC UMOWE?

Umowa moze zosta¢ zawarta:

+ ustnie - np. ustne zlecenie naprawy samochodu, zamdwienie
hydrualika,
« pisemnie - np. podpisanie umowy o oswiadczenie ustug

telekomunikacyjnych,

+ w formie elektronicznej (za pomocg srodkéw porozumiewania sie na
odlegtosé), np. przez internet, przez telefon,

+ w sposob dorozumiany, np. skasowanie biletu w tramwaju lub
autobusie.

JAKIE SA SPOSOBY ZAWARCIA UMOWY?

Wyrdznia sie:

Zasmakuj
w komzy
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- umowy zawierane w sposéb tradycyjny, tj. w lokalu przedsiebiorstwa, przy
fizycznej obecnosci wszystkich stron umowy, np. zakupy w galerii,

« umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa, tj. przy fizycznej
obecnosci wszystkich stron umowy w miejscu, ktére nie jest lokalem
przedsiebiorcy, np. umowa zawarta z obwoznym sprzedawca,

« umowy zawierane na odlegto$¢, tj. bez jednoczesnej obecnosci stron, za
posrednictwem $rodka porozumienia sie na odlegtos¢ (np. telefon,
internet), np. zakupy w sklepie internetowym, za posrednictwem z portalu
internetowego.

CZY OSOBA PONIZEJ 18. ROKU ZYCIA MOZE ZAWRZEC UMOWE?

Zgodnie z przepisami osoba do 13 roku zycia nie moze samodzielnie zawierac
umoéw, gdyz pozbawiona jest tzw. zdolnosci do czynnosci prawnych. Dlatego
umowa zawarta przez takg osobe jest z mocy prawa niewazna. Kodeks cywilny
przewiduje tylko nieliczne wyjatki. Sq to sytuacje, gdy osoba ponizej 13 roku
zycia:

1. zawiera umowe, ktéra nalezy do tzw. uméw powszechnie zawieranych w
drobnych biezacych sprawach 2zycia codziennego, np. zakup batonika w
sklepiku szkolnym, butki w piekarni, gazety w kiosku,

2. umowa nie powoduje razgcego pokrzywdzenia osoby do 13 roku zycia,

3. umowa zostata wykonana.

Wszystkie powyzsze 3 warunki muszg zosta¢ spetnione tgcznie, aby zawarta
umowa byfa wazna.

W przypadku oséb pomiedzy 13 a 18 rokiem zycia méwimy o
tzw. ograniczonej zdolnosci do czynnosci prawnych i mozliwosci zawarcia umowy
tylko wtedy, jesli zgode na nig wyrazi przedstawiciel ustawowy osoby matoletniej
(rodzic albo opiekun). Osoba z ograniczong
zdolnoscig do czynnosci prawnych moze sama potwierdzi¢ umowe po tym, jak
uzyska petng zdolnos¢ do czynnosci prawnych (dzieje sie tak wraz z osiggnieciem
pefnoletniosci).

Osoby pomiedzy 13 a 18 rokiem zycia mogq zawiera¢ umowy powszechnie
zawierane w drobnych biezacych sprawach zycia codziennego - takie umowy nie
wymagajq zgody.
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Reklamacja jest sposobem postepowania, jezeli w towarze, jaki kupites, ujawni
sie wada lub tez przedsiebiorca niewtasciwie wykona ustuge. Reklamacje mozesz
ztozy¢ na podstawie réoznych przepiséw.
W przypadku zakupu towaru istnieja dwie mozliwe drogi reklamacji - rekojmia
albo gwarancja. Jesli nabytes ustuge, reklamacje sktadasz sie z tytutu
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi.

Reklamacja stanowi pierwszy krok, od ktérego powinienes zacza¢ dziatania.

Okreslenie tego, czy ustuga jest wtasciwie wykonana czy tez nie, zazwyczaj nie
jest problematyczne.

W przypadku towaru nierzadko konsumenci nie wiedzg czy mogg go reklamowac.
Mozesz ztozy¢ reklamacje, jezeli wystepuje tzw. wada. Wady mozna podzieli¢ na
wady fizyczne (to one najczesciej sq podstawg reklamacji) oraz wady prawne.

Wada fizyczna polega na niezgodnosci kupionej rzeczy z umowaq. Taka
niezgodnos$¢ moze polegaé na tym, ze towar:

nie ma cech, ktére rzecz tego typu powinna mie¢,

nie ma cech, o ktérych istnieniu zapewniat sprzedawca,
nie nadaje sie do celu, ktéremu miat stuzy¢,

kupujacy otrzymat rzecz niekompletna.

5 ) =

Wada prawna polega na tym, ze:

-

kupiona rzecz jest wtasnoscig innej osoby, a nie sprzedawcy,

2. kupiona rzecz jest obcigzona prawem innej osoby, np. sprzedano rzecz,
ktérg wynajmuje ktos inny,

3. istnieje ograniczenie w korzystaniu z rzeczy lub w mozliwosci sprzedazy

rzeczy i wynika to z decyzji lub orzeczenia wifasciwego organu, np.

sprzedaz ziemi, na ktérej ma by¢ wybudowana linia energetyczna.

W przypadku reklamowania wadliwego towaru istniejg dwa sposoby reklamacji
- albo rekojmia albo gwarancja:




1. Gwarancja to oswiadczenie gwaranta (najczesciej jest nim producent,
dystrybutor), w ktorym przedsiebiorca wskazuje prawa przystugujace
kupujacemu i swoje obowiazki, gdy kupiony towar ma wade (np. towar
sie psuje). Udzielenie gwarancji jest dobrowolne, co oznacza ze nie
kazdy towar jest objety gwarancjq. Gwarant samodzielnie ustala
zasady gwarancji. Przy reklamacji obowigzujg zasady ustalone przez
gwaranta.

2. Rekojmia jest sposobem reklamowania towaru u sprzedawcy (a nie
gwaranta). Procedura reklamacji z tytutu rekojmi wynika z przepiséw
kodeksu cywilnego, a nie oswiadczenia sprzedawcy. Sprzedawca nie
moze odmowic przyjecia reklamacji.

Rekojmia i gwarancja to zupetnie odrebne i inne sposoby reklamowania
towaru. Najczesciej korzystniejsza jest reklamacja do sprzedawcy z
tytulu rekojmi, poniewaz regulujg ja w catosci przepisy prawa (kodeks
cywilny).

oSwiadczenie gwaranta (np. karta
przepisy kodeksu cywilnego gwarancyjna), w nieduzym zakresie

przepisy kodeksu cywilnego

e tylko wady powstate z
przyczyn tkwiacych w
sprzedanej rzeczy (chyba, ze
gwarancja ustala inne zasady)

wady fizyczne i prawne rzeczy e gwarant moze ograniczy¢
swoja odpowiedzialnos¢ tylko
do wskazanych przez siebie

wad towaru lub wad

okreslonych elementéw rzeczy

konsument moze reklamowac e gwarant moze dowolnie
wady, ktére ujawnily sie w ciggu okresli¢ czas ochrony
dwoch lat od wydania towaru (w gwarancyjnej (np. rok)
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jakie zadania
przystuguja
konsumentowi

termin na
otrzymanie
odpowiedzi
sprzedawcy na

zgloszenie

dodatkowe uwagi
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przypadku nieruchomosci pieciu

lat)

e jezeli w gwarancji nie wskazano
terminu, to odpowiedzialnos¢
gwaranta trwa przez dwa lata

od wydania rzeczy kupujacemu

e usuniecie wady (naprawa)

e wymiana rzeczy na nowa

e obnizenie ceny (trzeba wskazac
wyliczalng warto$¢, np. 100 zt,
50%, 1/3 ceny)

e odstapienie od umowy (tylko
przy wadach istotnych)

obowigzki gwaranta moga polegac
m.in. na zwrocie ceny, wymianie
rzeczy lub jej naprawie oraz

zapewnieniu innych ustug

jezeli konsument nie odstapit od
umowy, to obowigzuje termin 14
dni kalendarzowych. W przypadku
braku ustosunkowania sie w tym
terminie jest domniemanie uznania

reklamacji za zasadng

jezeli nie okreslono takiego czasu w
dokumencie gwarancyjnym, to
gwarant musi dziata¢ niezwtocznie,
maksymalnie w ciggu 14 dni od

dnia otrzymania wadliwej rzeczy.

w ciggu roku od wydania rzeczy
obowiazuje domniemanie, ze wada
lub jej przyczyny istniaty juz w

momencie wydania rzeczy

gwarant musi wykonac swoje
obowigzki w czasie wskazanym w
o$wiadczeniu gwarancyjnym.
Niestety przepisy nie przewiduja
zadnej sankcji za nieterminowe
wywiazanie sie gwaranta ze swoich

obowigzkéw.

To Ty decydujesz na jakiej podstawie chcesz reklamowac towar. Sprzedawca nie
ma prawa decydowac o tym za Ciebie (np. bez konsultacji z Toba zaznaczy¢ na
druku reklamacyjnym, ze reklamujesz towar w ramach gwarancji). Jesli na

zgtoszeniu

reklamacyjnym wpisane

S hiepoprawne

informacje, mozesz

przekreslic btedny zapis i go skorygowaé. Warto, aby$ przy takiej zmianie
dodatkowo zamiescit swéj podpis. Pamietaj, aby nanies¢ zmiany na kazdym
egzemplarzu pisma.

Zasmakuj
w tomzy
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Odstgpienie od umowy

zawartej przez internet

Umowy zawierane przez internet zaliczajg sie do kategorii uméw zawieranych na
odlegtos¢. Jezeli jako konsument dokonujesz zakupu w ten sposéb, masz
mozliwos¢ odstgpienia od umowy (czyli rezygnacji
z niej) bez negatywnych konsekwencji. Nie musisz uzasadnia¢ swojej decyzji.

Nie zapominaj, ze przepisy nie dajgq mozliwosci odstgpienia, jesli zakupu
dokonujesz w lokalu przedsiebiorstwa, tj. w tradycyjnym sklepie stacjonarnym
(np. zakupy w galerii). W takim wypadku odstgpienie jest mozliwe wytacznie,
jesli sprzedawca dopuszcza takie rozwigzanie i odbywa sie to na zasadach
okreslonych przez samego przedsiebiorce.

ILE MAM CZASU NA ODSTAPIENIE?

Na odstgpienie masz 14 dni od dnia odebrania rzeczy, a przy zakupie ustugi 14
dni od dnia zawarcia umowy. Mozesz odstgpi¢ od umowy zanim odbierzesz
towar.

Termin 14 dni oznacza dni kalendarzowe, zatem dni wolne od pracy nie
wydtuzajg tego terminu.

W JAKI SPOSOB POWINIENEM ODSTAPIC OD UMOWY?

Przepisy nie okreslaja zadnej konkretnej formy. Teoretycznie mozesz wiec zrobié
to dowolnie, w kazdy sposdb, np. ustnie lub poprzez samo odestanie produktu.

Jednak dla celéw dowodowych powiniene$ by¢ w stanie wykaza¢, ze odstgpites
od umowy. Najlepiej, abys zrobit to pisemnie
i zachowat dowdd (np. potwierdzenie wystania listu poleconego, drugi egzemplarz
pisma z potwierdzeniem wptywu).

Zasmakuj
w komzy
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CO ZROBIC Z TOWAREM?

Po odstgpieniu od umowy musisz w ciggu 14 dni zwrdci¢ kupiong rzecz. Towar
nie musi fizycznie dotrze¢ do sprzedawcy - wystarczy odesta¢ go (np. nadac na
poczcie). Sprzedawca ma obowigzek przyjac¢ zwracang rzecz.

CO SIE DZIEJE Z ZAPLACONYMI PIENIEDZMI?

W ciggu 14 dni od momentu, gdy sprzedawca otrzyma oswiadczenie o
odstgpieniu od umowy, powiniene$ otrzymac¢ zwrot pieniedzy. Przepisy dajg
jednak sprzedawcy mozliwo$¢ wstrzymania sie ze zwrotem do chwili, gdy
otrzyma rzecz lub gdy przedstawisz mu dowdd jej odestania, w zaleznosci od
tego, ktére zdarzenie nastgpi wczesniej.

CZY MUSZE PONIESC JAKIES KOSZTY?

W niektorych sytuacjach bedziesz musiat ponie$s¢ koszty. Moga to by¢

wylacznie:

1. koszty zwrotu rzeczy, chyba ze przedsiebiorca zgodzit sie je ponies¢ lub nie
poinformowat Cie, ze musisz takie koszty pokry¢,

2. dodatkowe koszty dostarczenia rzeczy, jezeli kupujac towar wybrate$ sposrdod
mozliwych opcji dostawy inny wariant niz najtanszy oferowany przez
przedsiebiorce (np. dostawe za 20 zt, a nie za 15 zt - wtedy musisz poniesc
koszt 5 zt),

3. koszt ustugi wykonanej przez przedsiebiorce do momentu odstgpienia od
umowy - dotyczy to wylacznie sytuacji, gdy wyraznie zazadate$ od
przedsiebiorcy, aby zaczat Swiadczy¢ ustuge przed uptywem 14 dni na
odstgpienie od umowy, a mimo wszystko zdecydowates sie odstgpi¢ od umowy.
W takim wypadku musisz zapfaci¢ proporcjonalnie do tego, jaka czes¢ ustugi
Swiadczyt przedsiebiorca.

JAK MOGE SIE OBCHODZIC Z RZECZA PRZEZ OKRES 14 DNI NA
ODSTAPIENIE OD UMOWY?

W trakcie 14 dni na odstgpienie od umowy masz mozliwos¢ zapoznac sie
z rzeczg tak, jak mogtbys to zrobi¢ w sklepie stacjonarnym. To oznacza, ze
mozesz otworzy¢ opakowanie i zweryfikowaé rzecz oraz ustali¢c jak ona
funkcjonuje i czy nie ma wad. Nie masz jednak petnej swobody dziatania. Jezeli
skorzystasz z rzeczy w wiekszym stopniu i uzyjesz jej (np. ubierzesz zakupiong
sukienke na studniowke), sprzedawca moze pomniejszy¢ zwrot pieniedzy
proporcjonalnie do stopnia, w jakim zuzyte$ towar. Sprzedawca musi jednak
wykazac:
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1. ze warto$¢ rzeczy zmniejszyta sie przez czas, gdy  Dbyta
u Ciebie,

2. ze wartosc rzeczy Zmniejszyta sie w wyniku korzystania
z niej przez Ciebie,

3. o ile doktadnie zmniejszyta sie warto$¢ rzeczy w wyniku zuzycia jej przez
Ciebie.

Sprzedawca nie moze odmoéwic Ci prawa do odstgpienia od umowy!

CZY MOGE ODSTAPIC OD UMOWY, JESLI DOSTARCZONY TOWAR JEST
WADLIWY?

Jesli otrzymujesz wadliwy towar, to odstepowanie od umowy moze okazac sie
ryzykowne. Z duzym prawdopodobienstwem sprzedawca sprébuje obarczy¢ Cie
odpowiedzialnoscig za stan rzeczy i w rezultacie pomniejszy¢ nalezny Ci zwrot.

Niezaleznie od tego, czy towar kupites w interecie czy w tradycyjnym sklepie
stacjonarnym, mozesz reklamowac¢ wadliwg rzecz.

CZY W KAZDEJ SYTUACJI MOGE ODSTAPIC OD UMOWY?

Przepisy okreslajg doktadna liste sytuacji, gdy nie mozesz odstapi¢ od umowy -
wyjatkéw jest w sumie 13. Do najczesciej spotykanych sytuacji naleza:

> zakup rzeczy wykonanej na indywidualne zamoéwienie,

> zakup rzeczy, ktéra szybko sie psuje lub ma krétki termin przydatnosci,

> zakup rzeczy, ktéra jest zapakowana w zapieczetowane opakowanie i po
otwarciu nie mozna zwrécic¢ rzeczy ze wzgledu na ochrone zdrowia lub ze
wzgledow higienicznych (np. zakup kremu do twarzy, bielizny),

> zakup nagran dzwiekowych Ilub  wizualnych albo  programoéw
komputerowych dostarczonych w zapieczetowanym opakowaniu, gdy
otworzytes opakowanie po dostarczeniu.
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Bezpieczne zakupy w

sieci

Juz od ponad Kkilkunastu lat funkcjonuje bardzo wygodna alternatywa dla
tradycyjnych zakupéw - mozliwo$¢ zawierania umow on-line. Taka opcja cieszy
sie od lat niestabnacq popularnoscia. Pandemia COVID-19 rdéwniez znaczaco
wptyneta na jeszcze wieksze zainteresowanie kupowaniem w internecie. Az 1/3
internautdw kupuje wiecej lub czesciej w internecie®.

Wiele os6b zapomina jednak, Zze kupowanie on-line niesie za sobg rdzne
niebezpieczenstwa. W dos¢ tatwy sposdb mozna pasc ofiarag oszustwa lub
przestepstwa, np.:

1.zdecydowac sie na fatszywgq oferte na portalach sprzedazowych,
2.zawrze¢ umowe z kims, kto podszywa sie pod sklepy internetowe,
3.udostepni¢ dane do konta osobom trzecim (wytudzenie danych),
4 .zapfacic¢ za towar, ktory nie zostanie nigdy wystany.

Kolejnym ryzykiem jest zawarcie umowy z nierzetelnym sprzedawca, np.:

X .kupimy towar stabej jakosci,

2.sprzedawca nie bedzie respektowac naszych praw,

3.nieswiadomie zawrzemy umowe z podmiotem z zagranicy,

4.wbrew wczesniejszym ustaleniom bedziemy obcigzani dodatkowymi
optatami (np. ctem)

W Swietle tak ogromnej popularnosci zakupdéw internetowych bardzo wazne jest,
aby zachowac duzg ostroznosc i nie zapominaé o kilku podstawowych zasadach
bezpieczenstwa:

X.zanim zawrzesz umowe sprawdz z kim zawierasz umowe, tzn. czy taki
podmiot rzeczywiscie istnieje oraz jakie sg o nim opinie na réznych
formach. Zrezygnuj z zakupu, jezeli nie uda Ci sie znalez¢ informacji nt.

! trodto: https://www.gemius.pl/wszystkie-artykuly-aktualnosci/raport-e-commerce-w-polsce-2021.html
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sprzedawcy lub bedzie ich niewiele (np. bedzie brakowac adresu, a jedyng
forma kontaktu jest formularz kontaktowy),

2.zastandéw sie czy chcesz zawrze¢ umowe ze sprzedawcg spoza Polski. W
przypadku takich uméw mozesz mieé¢ problemy z wyegzekwowaniem
swoich praw (np. jesli nie otrzymasz zamoéwionego towaru lub rzecz
zepsuje sie), zwilaszcza jesli sprzedawca jest spoza Unii Europejskiej,
Norwegii i Islandii,

3. unikaj zakupow na stronach internetowych, na ktérych nie ma regulaminu
- bardzo czesto takie strony stuzg oszukiwaniu ludzi,

4.przed zakupem zapoznaj sie z regulaminem na stronie internetowej
sprzedawcy. Nie kupuj, jesli wediug Ciebie zawiera zapisy sprzeczne z
prawem albo jest dla Ciebie niekorzystny,

5.unikaj zakupéw, jesli cena towaru lub ustugi znacznie odbiega od rynkowej
- moze okazac sie, ze jest to oszustwo,

6.zachowuj wszelkg korespondencje ze sprzedawcg (np. maile,
potwierdzenie zakupu, informacje o statusie ptatnosci i dokonanej wysyice
towaru) - moze by¢ ona bardzo potrzebna np. przy reklamacii,

7.dokfadnie sprawdzaj adresy strony internetowych, za posrednictwem
ktérych kupujesz.

Istnieje rowniez wiele regut, ktére sq pomocne nie tylko w trakcie samych
zakupow, ale ogdlnie w trakcie poruszania sie po internecie:

X.korzystaj z bezpiecznych, tylko zaufanych sieci,

2.korzystaj z silnych haset,

3.nie pfa¢ korzystajac z publicznych Wi-Fi,

4.w trakcie wykonywania przelewu sprawdzaj doktadnie dane (w tym
numery kont),

5 .regularnie stosuj programy antywirusowe,

6.nie otwieraj podejrzanych maili,

7 .klikaj rozsadnie - zwracaj uwage na co klikasz, nie klikaj w wyskakujace
ekrany i reklamy,

8.jesli otrzymujesz maile od nieznanego nadawcy, nie otwieraj zatgcznika.

Jako konsumenci jesteSmy praktycznie caty czas zalewani réznego rodzaju
reklamami. Pamietaj, ze zadaniem reklamy jest zachecenie Cie do zakupu
poprzez stworzenie wrazenia, ze dany produkt lub ustuga sg niezbedne. Nie
traktuj reklamy jako rzetelnego zrédfa informacji o produkcie.

Rézni producenci i inni przedsiebiorcy w ramach przyjetej strategii
marketingowej sztucznie tworzg zapotrzebowanie na konkretng rzecz, kreujq
»~mode”, aby uzyskac jak najwiekszg sprzedaz.
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Niejednokrotnie w przypadku reklamy mozesz spotkac sie z:

1.

nierzetelnym informowaniem Cie 0 warunkach sprzedazy
- np. informacja ,wszystko -50%", podczas gdy obnizka jest faktycznie
mniejsza,

mylacymi informacjami dotyczacymi promocji i warunkéw, jakie trzeba
spetni¢, aby z niej skorzystac,

nierzetelnymi informacjami o tym, jakie wifasciwosci posiada produkt lub
ustuga,

kreowaniem i umacnianiem w reklamach stereotypdw.

Dlatego tez podchodz do reklamy z duza doza ostroznosci, a informacji szukaj w
wiarygodnych zrédtach.
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Gdzie znalez¢

nieodptatng pomoc

Konsument, ktéry potrzebuje wsparcia (np. porady, pomocy w napisaniu pisma)
ma mozliwos¢ skorzystania z bezptatnej pomocy réznych podmiotéw. Mozna
skorzystac z pomocy réznych instytucji w zaleznosci od tego, czego sprawa
dotyczy i jak mocno jest skomplikowana.

Takiej pomocy nie udziela Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow (UOKiK).
Urzad ten dziata w interesie publicznym i przeciwdziata praktykom naruszajacym
zbiorowe interesy konsumentéw - wydaje decyzje w sprawach praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdw oraz w sprawach o uznanie
postanowien wzorca umowy za niedozwolone, wystepuje do przedsiebiorcow w
sprawach z zakresu ochrony konsumentéw. Nie pomaga konsumentom w ich
indywidualnych sprawach.

Najczesciej konsumenci potrzebujg pomocy w sprawach, ktére wymagajg ogdlnej
i przekrojowej wiedzy. Jednakze niekiedy zdarza sie, ze aby udzieli¢
konsumentowi wsparcia, konieczne jest posiadanie wiadomosci specjalistycznych,
ktére wykraczajg poza zakres spraw ogdlnych. Wtedy pomocy nalezy szukaé w
konkretnych instytucjach.

Na nastepnych dwéch stronach znajdziesz wykaz podmiotédw, do ktérych mozesz
sie zwroci¢ z prosbg o pomoc w Twojej sprawie konsumenckiej.

Zasmakuj
w komzy
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SPRAWY
OGOLNE

Miejski (powiatowy) A

rzecznik konsumentow
N\ J

Organizacja

konsumencka

(Wojewédzkie Inspek’roraiy\

Inspekcji Handlowej

g J
Infolinia
Konsumencka
4 R N\
Konsumenckie

Centrum E-porad

(Europejskie Centrum |

Konsumenckie

e poradnictwo, wystgpienia do przedsiebiorcéw, pomoc w
przygotowaniu pism (tez procesowych),
e adresy dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/rzecznicy

e kazda z organizacji okresla zakres i zasady Swiadczonej
pomocy,

e np. Stowarzyszenie Ochrony Konsumentéw Aquila, nr tel.: 71
74 000 22, adres strony internetowej: http://prawo-
konsumenckie.pl/

e poradnictwo, mediacje, kontrole u przedsiebiorcéw,
e adresy dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/wiih

e porady w sprawach prostych bez analizy dokumentow,
e nr tel.: 801 440 220 oraz 22 290 89 16, pn. - pt. 8:00 -
18:00

e porady w sprawach prostych,
e adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl

e sprawy transgraniczne (sprzedawcy z UE, Norwegii i Islandii,
Wielkiej Brytanii),
¢ strona internetowa: konsument.gov.pl



http://www.uokik.gov.pl/rzecznicy
http://www.uokik.gov.pl/wiih
mailto:porady@dlakonsumentow.pl
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SPRAWY

SPECJALISTYCZNE

~ e w sprawach z zakresu ubezpieczen i finansow,

Rzecznik e nrtel. 22 333 73 26-27, adres strony internetowej:

Finansowy

www.rf.gov.pl

/

przy Urzedzie Komunikaciji
Elekironicznej

[Cen'rrum Informaciji Konsumenckiej\

e udziela informacji w sprawach telekomunikacyjnych,
e nr tel. 22 330 40 00,
e adres strony internetowej: www.cik.uke.gov.pl

e udziela informacji w sprawach dotyczacych energii i

Punkt Inf iny dI i,
un’ ",°'m°Cy’f',yd|f' e nr tel. 22 244 26 36, adres e-mail:
Odbiorcow Energii i Paliw drr@ure.gov.pl,
Gazowych e adres strony internetowej: www.ure.gov.pl
e w sporach dot. uméw przewozu o0sdb, rzeczy lub
Rzecznik Praw Pasazera zwierzat w transporcie kolejowym,
. e nr tel. 801 044 080, 22 460 40 80, adres e-mail:
Kolei rzecznik@pasazer.gov.pl
e adres strony internetowej: www.pasazer.gov.pl
e nieodptatna pomoc na etapie sadowym (gdy
Stowarzyszenie Ochrony konsument chce pozwac przedsiebiorce lub sam zostat
Konsumentéw Aquila przez niego pozwany),
e nr tel. 71 74 000 22, adres strony internetowej:
http://prawo-konsumenckie.pl/
e pomoc w przypadku przestepstwa (np. oszustwo,
PO"C]O kradziez, podrobienie podpisu),
e nrtel. 112 lub 997.



mailto:rzecznik@pasazer.gov.pl
http://prawo-konsumenckie.pl/

