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Przedsiebiorcy, prowadzgc dziatalnos¢, powinni wykonywac jg
W sSposob staranny, profesjonalny oraz zgodny z prawem. Niestety
czesSC z nich dziata zupetnie odwrotnie. W efekcie nierzetelni
sprzedawcy i ustugodawcy razgco naruszajg obowigzujgce prawo, co

bardzo odczuwalnie dotyka konsumentow.

Nierzetelni przedsiebiorcy bardzo czesto postepujg nieuczciwie

wobec Konsumentéw Seniorow.

W poradniku wskazujemy Panstwu jak najczesciej dziatajg nieuczciwi
sprzedawcy. Dodatkowo wyjasniamy jak powinni Panstwo reagowac
na opisane dziatania, zwtaszcza podczas wizyt sprzedawcéw w
domach. Wskazéwek praktycznych dla Konsumentéw Senioréw
udzielamy w formule ,pytanie-odpowiedz”, co pozwoli w sposbdb

jeszcze bardziej przejrzysty i jasny wyjasni¢ Panstwu co nalezy robi¢ w

konkretnej sytuacji.




Gdzie szuka¢ pomocy?

Stowniczek

Podstawowe informacje dot. zawierania uméw

- pytania i odpowiedzi

Jak dziatajg nieuczciwi sprzedawcy

Jak nie pasc¢ ofiarg nieuczciwych dziatan sprzedawcéw?

Jakie prawa przystugujg konsumentom? Pytania i odpowiedzi.

Wzory pism — reklamacja z tytutu rekojmi i odstgpienie

od umowy zawartej na odlegtosc.
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GDZIE SZUKAGC POMOCY?

Jezeli majg Panstwo problem w sprawach konsumenckich, mogg Panstwo
skorzystac¢ z pomocy réznych instytucji w zaleznosci od tego, czego sprawa
dotyczy i jak bardzo jest skomplikowana. Bezptatnego wsparcia
konsumentom udzielaja:

1. Infolinia Konsumencka:

»w sprawach prostych bez analizy dokumentow, v
*nrtel.: 801440220 oraz2229089 16,
 czynna od poniedziatku do pigtku w godzinach: 8:00 - 18:00,

* optata wg taryfy operatora.

2. Konsumenckie Centrum E-porad:
* w sprawach prostych oraz wymagajgcych analizy dokumentow,
+ adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl

3. Wojewoddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej:
» w sprawach prostych oraz wymagajgcych analizy dokumentow,

* wykaz Inspektoratow dostepny jest pod adresem www.uokik.gov.pl/wiih

4. Miejski (powiatowy) rzecznik konsumentow:

* sprawy proste oraz wymagajgce analizy dokumentow,
* wystgpienia do przedsiebiorcow oraz pisma procesowe,
» wykaz rzecznikéw dostepny jest na stronie www.uokik.gov.pl/rzecznicy.
Ponadto adres do rzecznika mozna uzyska¢ dzwonigc na Infolinie
Konsumencka



5.0ddzialy Federacji Konsumentow:

« wystgpienia do przedsiebiorcéw oraz pisma procesowe,
« dane adresowe dostepne sg na stronie internetowej:
www.federacja-konsumentéw.org.pl. Adres do oddzialu Federac;ji

Konsumentow mozna uzyskac takze dzwonigc na Infolinie Konsumencka.

SPECJALISTYCZNYCH PORAD UDZIELAJA ROWNIEZ:

1.Rzecznik Finansowy:
» w sprawach z zakresu ubezpieczen i finanséw,
*nrtel. 2233373 26-27,

« adres strony internetowej: www.rf.gov.pl

2.Centrum Informacji Konsumenckiej przy Urzedzie Komunikacji
Elektronicznej:

* w sprawach telekomunikacyjnych,

*nrtel. 2233040 00,

* adres strony internetowej: www.cik.uke.gov.pl

3. Punkt Informacyjny dla Odbiorcéw Energii i Paliw Gazowych:
* w sprawach dotyczgcych energii i paliw,
* nr tel. 22 244 26 36,

* adres e-mail: drr@ure.gov.pl,

* adres strony internetowej: www.ure.gov.pl.




POMOC NA ETAPIE SADOWYM:

Jezeli nie udato sie Panstwu polubownie rozwigza¢ konfliktu z

przedsiebiorcg i chcg Panstwo dochodzi¢ swoich praw w sgdzie albo
przedsiebiorca pozwat Panstwa do sgdu, nieodptatng pomoc prawng na
etapie sgdowym $wiadczy Stowarzyszenie AQUILA z Wroctawia.
Informacje na ten temat znajdg Panstwo pod nr telefonu 71 74 000 22 oraz

na stronie internetowej http://prawo-konsumenckie.pl/.

POMOC W PRZYPADKU PRZESTEPSTWA (NP. OSZUS-
TWO, KRADZIEZ, PODROBIENIE PODPISU):

Policja — nr telefonu 112 lub 997




GWARANCJA - oswiadczenie gwaranta (np. producenta, dystrybutora), w

ktorym przedsiebiorca wskazuje prawa kupujgcego i swoje obowigzki, gdy
kupiony towar ma wade (np. towar sie psuje). Udzielenie gwaranciji jest
dobrowolne, co oznacza ze nie kazdy towar jest objety gwarancjg. Gwarant
samodzielnie ustala zasady gwarancji. Przy reklamacji obowigzujg zasady

ustalone przez gwaranta.

INSTYTUCJA POZYCZKOWA - kredytodawca, ktéry nie prowadzi
dziatalnosci w formie banku Ilub SKOK-u (ij. spoétdzielcza kasa
oszczednos$ciowo-kredytowa oraz Krajowa Spoédtdzielcza Kasa

Oszczednosciowo-Kredytowa).

KONSUMENT - osoba, ktéra kupuje u przedsiebiorcy towar lub ustuge dla
celow prywatnych. Konsumentem jest wiec np. osoba nabywajgca towar na
wiasny uzytek (np. zakup sprzetu gospodarstwa domowego, obuwia,
odziezy, zakup roznorodnych ustug od firm — np. telekomunikacyjnych,

remontowych, finansowych). Kazdy z Panstwa jest konsumentem.

KREDYT KONSUMENCKI - umowa o kredyt udzielany konsumentowi,
ktérego wysokosc nie przekracza kwoty 255 550 zt albo rownowartosci tej
kwoty w walucie innej niz polska (limit wysokos$ci kredytu nie obowigzuje
przy kredytach hipotecznych). Kredytem konsumenckim jest nie tylko
kredyt bankowy, ale takze np. zakup towaru na raty, zakup towaru z

odroczonym terminem ptatnosci.



KREDYT WIAZANY - rodzaj kredytu konsumenckiego, ktéry mozna
wykorzystac wylgcznie na zakup towaru lub ustugi nabywanej na
podstawie innej umowy. Umowa kredytu wigzanego jest inng, odrebng
umowg od umowy zakupu (w sumie sg dwie umowy - umowa kredytu
konsumenckiego oraz umowa sprzedazy, nazywana umowg podstawowg).
Dlatego odstgpienie od umowy o kredyt konsumencki nie powoduje,
ze umowa podstawowa (tj. sprzedazy towarow/ustug) przestaje

obowigzywac.

LOKAL PRZEDSIEBIORSTWA - lokal, ktory stuzy przedsiebiorcy za state
lub zwyczajowe miejsce prowadzenia dziatalnosci, np. sklep, siedziba
firmy, stoisko na targu, stragan, kiermasz, kiosk, samochdd dostawczy z

ladg sprzedazowa.

OBLIGACJE KORPORACYJNE - papiery wartosciowe emitowane przez
przedsiebiorstwo, dzieki ktorym uzyskuje ono srodki na prowadzenie
dziatalnosci. Przedsiebiorca
(emitent obligacji) zacigga diug
u klienta (nabywcy obligaciji). W
zamian za zainwestowanie
pieniedzy klient uzyskuje po
czasie prawo do uzyskania
zwrotu wptaconego kapitatu

wraz z odsetkami.




ODWROCONA HIPOTEKA — pojecie, ktérym potocznie okresla sie dwa
zupetnie rézne rozwigzania prawne. Pierwszym z nich jest odwrécony kredyt
hipoteczny, ktory polega na tym, Ze klient (niekoniecznie musi by¢ to osoba
starsza) zacigga w banku kredyt, ktérego wartos¢ wynosi tyle, co warto$¢
rynkowa np. mieszkania, a sptata tego kredytu nastepuje poprzez przejecie
przez bank wiasnosci tego mieszkania (przy zwyktym kredycie hipotecznym
sptata nastepuje w pienigdzu). Bank wyptaca klientowi (kredytobiorcy)
warto$¢ rynkowg mieszkania - jednorazowo albo w ratach. W ksiedze
wieczystej wpisywana jest hipoteka na rzecz banku, aby zapewni¢ mu
przejecie nieruchomosci. Kredytobiorca pozostaje wtascicielem
nieruchomosci do konca swojego zycia. Drugim rozwigzaniem prawnym jest
tzw. renta dozywotnia, na podstawie ktorej klient wyzbywa sie wtasno$ci
nieruchomosci w zamian za wyptacanie okresowych, zwykle comiesiecznych
Swiadczen dozywotnich. Przeniesienie wtasnosci nieruchomosci na
przedsiebiorce nastepuje juz w momencie podpisania umowy, jednak klientowi

przystuguje prawo dozywotniego zamieszkiwania w nieruchomosci.

POLISOLOKATA - umowa ubezpieczenia na zycie i na dozycie, na podstawie
ktorej ubezpieczyciel wyptaca klientowi okreslong sume pieniedzy klientowi,
gdy ten osiggnie konkretny wiek, albo osobie wskazanej w umowie, w razie
Smierci klienta. Wysokos¢ wyptaconej kwoty wynosi tyle, co wptacona przez
klienta sktadka, ktéra jest powiekszona o kwote ustalong w umowie.

POZYCZKA - umowa, na podstawie ktérej podmiot dajgcy pozyczke przenosi
na biorgcego pozyczke wiasnosc¢ okreslonej ilosci pieniedzy albo rzeczy, a
biorgcy pozyczke musi zwrdcic takg samg ilos¢ pieniedzy albo te samg ilos¢

rzeczy.



REKLAMACJA - sposob postepowania, gdy w zakupionym towarze ujawni sie
wada lub tez przedsiebiorca niewfasciwie wykona ustuge. Reklamacje mozna
ztozy¢ na podstawie réznych przepisow. W przypadku kupna towaru podstawg
prawng moze by¢ albo rekojmia albo gwarancja. W przypadku ustug
reklamacje sktada sie z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania

ustugi.

REKOJMIA - sposob reklamowania u sprzedawcy (a nie gwaranta) towaru,
ktory sie popsut. Zasady reklamacji z tytutu rekojmi wynikajg z przepisow
kodeksu cywilnego, a nie oswiadczenia przedsiebiorcy. Sprzedawca nie moze
odmowi¢ przyjecia reklamacji. Jest to inny sposéb reklamowania towaru

niz gwarancja.

TRWALY NOSNIK - materiat (np. papier, ptyta CD/DVD, pendrive, karta
pamieci, dysk twardy) lub narzedzie (e-mail zapisany na twardym dysku), na
ktorym konsument lub przedsiebiorca moze przechowywac informacje i do
ktorego ma staty dostep. Trwaty nosnik pozwala na odtworzenie informacji w
niezmienionej postaci — bez ingerencji w jej tres¢. Trwalym nosnikiem nie

jest stronainternetowa.

UBEZPIECZENIE NA ZYCIE Z UBEZPIECZENIOWYM FUNDUSZEM
KAPITALOWYM (TZW. UFK) - umowa ubezpieczenia, w ktorej czes¢ sktadki
przeznaczana jest na udzielenie klientowi ochrony ubezpieczeniowej, a w

pozostatej czesci nainwestycje.



WEKSEL IN BLANCO - papier wartosciowy, ktory zabezpiecza dang
umowe. W praktyce klienci czesto podpisujg weksle, dzieki czemu
przedsiebiorca moze w tatwy i stosunkowo tani sposob uzyskac od klienta
zaptate. Weksel in blanco pozostaje niewypetniony. Przedsiebiorca moze
go uzupemic tylko w konkretnych sytuacjach i w scisle okreslony sposéb —
zgodnie z umowg zawartg z klientem (jest to tzw. deklaracja wekslowa lub

tez porozumienie wekslowe).

PODSTAWOWE INFORMACJE DOTYCZACE ZAWIERANIA UMOW

- PYTANIA | ODPOWIEDZI

CZYM JEST UMOWA?

Umowa to porozumienie stron (przynajmniej dwoch), ktére ustala ich
wzajemne prawa i obowigzki. Kazda ze stron musi dobrowolnie zgodzi¢
sie na warunki umowy. W przypadku umoéw konsumenckich stronami
sg konsument i przedsiebiorca, np. zakup odziezy w sklepie, zawarcie

umowy z dostawca pradu.

KIEDY UMOWA JEST ZAWARTA SKUTECZNIE? /

Aby umowa mogta dojs¢ do skutku, strony, tj. kupujgcy (konsument)
i sprzedawca (przedsiebiorca) muszg zgodzi¢ sie co do wszystkich jej
elementow. Jezeli jedna ze stron nie zgadza sie na jedno lub wiecej

postanowien, to umowa nie zostaje zawarta. Umowa jest niewazna, jesli:



* narusza przepisy prawa (np. wytgcza mozliwo$¢ ztozenia
reklamaciji),
* narusza zasady wspoizycia spotecznego (np. wykorzystuje
stabszg pozycje konsumenta), albo
* ma na celu obejscie ustawy (np. przedsiebiorca twierdzi, ze jest
jedynie posrednikiem miedzy klientem a sprzedawcg azjatyckim,
podczas gdy faktycznie jest on sprzedawcy).
Waznos$¢ umowy nie zalezy od tego w jakiej formie ani w jaki sposob
konsument jg zawart.

W JAKIEJ FORMIE MOZNA ZAWRZEC UMOWE?

Umowa moze zosta¢ zawarta:
* ustnie - np. ustne zlecenie naprawy samochodu, zamowienie
elektryka,
* pisemnie - np. podpisanie umowy o0 oswiadczenie ustug
telekomunikacyjnych,
» w formie elektronicznej (za pomocg srodkéw porozumiewania
sie na odlegtos¢), np. przezinternet, przez telefon,
* w sposéb dorozumiany, np. skasowanie biletu w tramwaju lub
autobusie.

AN

JAKIE SA SPOSOBY ZAWARCIA UMOWY? \
@y -t

W zaleznosci od tego, jak dochodzi do zawarcia umowy, wyroznia

sie:



umowy zawierane w sposob tradycyjny, tj. w lokalu

przedsiebiorstwa, przy fizycznej obecnosci wszystkich stron
umowy, np. zakupy w sklepie,

umowy zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa, tj. przy fizycznej

obecnosci wszystkich stron umowy w miejscu, ktore nie jest
lokalem przedsiebiorcy, np. w domu konsumenta, na pokazie
towaréw zorganizowanym przez przedsiebiorce, ,,zwabienie”
konsumenta z ulicy na pokaz w lokalu przedsiebiorcy,
,darmowa” pielgrzymka, podczas ktérej uczestnicy
zatrzymuja sie w przydroznej restauracji na pokaz garnkoéw,

umowy zawierane na odlegtos$¢, tj. bez jednoczesnej obecnosci

stron, za posrednictwem Srodka porozumienia sie na odlegtos¢
(np. telefon, internet), np. zakupy w sklepie internetowym, za
posrednictwem z portalu internetowego.

&




JAK DZIALAJA NIEUCZCIWI SPRZEDAWCY?

Prawo do rzetelnej informacji przystuguje kazdemu konsumentowi.
Nikogo nie mozna pozbawia¢ mozliwosci w petni Swiadomego
zawarcia umowy z konkretnym przedsiebiorcg ani zawarcia umowy,
ktéra odpowiada oczekiwaniom konsumenta i jest zgodna z trescig
oferty otrzymanej od przedsiebiorcy. Niestety praktyka pokazuje, ze
niektére umowy sg dla konsumenta niekorzystne albo

przedstawiane sg nieuczciwie i nierzetelnie.

Ponizej opisaliSmy jakie nieuczciwe dzialania najczesciej

stosuja przedsiebiorcy:

1. Do Panstwa domu dzwoni osoba, ktéra przedstawia sie, jako
przedstawiciel dotychczasowego dostawcy pradu, gazu lub
operatora telefonicznego. Osoba ta twierdzi, ze dzwoni w sprawie
przedtuzenia umowy, podpisania aneksu lub proponuje atrakcyjng
oferte promocyjng. W rzeczywistosci osoba, ktéra dzwoni,
kontaktuje sie z Panstwem w imieniu innego przedsiebiorcy. Jezeli
podpiszg Panstwo umowe, moze to oznacza¢ zmiane operatora i
nowg umowe oraz koniecznos¢ zaptaty kary umownej za

rozwigzanie dotychczasowej umowy.

2. Dzwoni lub przychodzi do Panstwa domu osoba, ktora

przedstawia sie jako pracownik urzedu (np. Urzedu Regulacji



Energetyki) i namawia do podpisania nowej umowy.

3. Przychodzi do Panstwa domu kurier, ktory rzekomo ma bezptatng
przesyike i przedktada dokumenty do podpisania. W rzeczywistosci
dokumenty te mogg by¢ nowg umowa. Jezeli je Panstwo podpisza,
moze to oznaczac¢ zmiane dostawcy i nowg umowe oraz koniecz-

nosc¢ zaptaty kary umownej za rozwigzanie dotychczasowej umowy.

4. Przedstawiana Panstwu do podpisania umowa jest nieczytelna
(np. napisana niewielkg czcionkg, uktad dokumentu uniemozliwia
tatwe i szybkie odnalezienie interesujgcych Panstwa informacji) lub
wprowadza w btgd (np. oznakowanie lub nazwa nowego
ustugodawcy jest mniejsze i mniej wyraziste niz dotychczasowego,
przez co sgdzg Panstwo, ze zawierajg umowe z dotychczasowym

ustugodawca, a nie znowym).

5. Osoba, ktora przychodzi do Pahstwa domu, twierdzi, ze spisuje
liczniki lub wymienia urzadzenia (np. liczniki, piecyki gazowe, filtry
do wody lub aparaty telefoniczne) i prosi o podpisanie dokumentu.
Jezeli podsuniete dokumenty sg w rzeczywistosci nowg umowa, to
podpisujgc sie zmieniajg Panstwo dostawce i by¢ moze okaze sie
konieczne zaptacenie kary umownej za rozwigzanie dotych-

Cczasowej umowy.

6. Otrzymujg Panstwo informacje przez telefon lub przez osobe,



ktéra przychodzi do domu, ze dotychczasowy ustugodawca konczy
dziatalnos¢ i dlatego trzeba wybra¢ nowego dostawce (podpisaé
nowe umowy). Niekiedy, np. w przypadku dostawcow energii, gazu
lub ustug telekomunikacyjnych, nierzetelni przedsiebiorcy
informujg, ze jesli nie zawrg Panstwo nowej umowy, to straca

dotychczasowe ustugi.

7. Otrzymujg Panstwo informacje przez telefon lub przez osobe,
ktora przychodzi do domu, ze trzeba zaktualizowa¢ dotychczasowg
umowe (niekiedy jako powdd podaje sie rzekomg zmiane
przepisodw). Podpisujgc dokumenty faktycznie zawierajg Panstwo
umowe z nowym sprzedawcyg, sgdzac, ze jest to umowa z

dotychczasowym sprzedawcay.
8. Osoba, ktéra przychodzi do Panstwa domu, przedstawia sie jako

ankieter lub przedstawiciel handlowy. Przy podpisywaniu

przedtozonych Panstwu dokumentéw (rzekomej ankiety Iub
potwierdzenia, ze przedstawiciel handlowy

przeprowadzit prezentacje), podajg Panstwo m
swoje dane obcej osobie. Moze sie tez okazac, ze

podpisujgc dokumenty zawarli Panstwo nowg
umowe wbrew swojej woli. ‘
b

9. Po zawarciu umowy nie otrzymujg Pahstwﬂ' i



egzemplarza dokumentow dla siebie. W rezultacie nie mogg
Panstwo ustali¢ rzeczywistych warunkéw umowy ani nie wiedzg z
kim doktadnie zawarli umowe. Z tego powodu nie jest mozliwe
skorzystanie z przystugujgcych Panstwu uprawnien, gdyz nie

wiadomo do kogo trzeba sie zwrdcic.

10. Przedsiebiorcy zapewniajg, ze nabywajg Panstwo ustuge po
nizszej cenie niz dotychczas. Nie sg Panstwo informowani o
dodatkowych kosztach. O tym, ze zawarli Panstwo niekorzystng

umowe, wiadomo dopiero po otrzymaniu pierwszych faktur.

11. Kurier, ktory dostarcza Panstwu umowe, ponagla zeby podpisac
dokumenty i nie pozwala zapoznac sie z ich trescig. W efekcie mogg
Panstwo podpisa¢ niekorzystng dla siebie umowe lub umowe z

nowym dostawca.

12. Otrzymujg Panstwo zaproszenia na spotkania dotyczgce np.
sprzetu gospodarstwa domowego, wyrobow medycznych czy
poscieli. W trakcie pokazu okazuje sie, ze spotkanie ma zacheci¢

a@@-

Panstwa do kupienia tych produktow.

2




13. W trakcie pokazéw sprzedawcy wprowadzajg Panstwa w btad
co do cech oferowanych produktéw (np. zapewniajg, ze towar ma
wiasciwosci lecznicze, co okazuje sie nieprawdg) oraz utrudniajg
zrezygnowanie z umowy w ustawowym terminie 14 dni (np. infor-
mujg, ze towar trzeba zwrocic¢ osobiscie do sklepu przedsiebiorcy,
ktory jest bardzo daleko od Panstwa domu).

14. Przedsiebiorcy nie przestrzegajg Panstwa prawa do
odstgpienia od umowy i zgdajg od Panstwa nieuzasadnionych

kosztdéw zwigzanych z odstgpieniem.

15. Przedsiebiorcy oferujg Panstwu ustugi finansowe, ktére nie sg

dostosowane do Panstwa rzeczywistych potrzeb.

16. Przedsigbiorcy oferujg Panstwu ustugi finansowe, ktore sg dla

Panstwa bardzo ryzykowne.

P Y




JAK NIE PASC OFIARA NIEUCZCIWYCH DZIALAN SPRZEDAWCOW?

JAKIE PRAWA PRZYSLUGUJA KONSUMENTOM2 PYTANIA | ODPOWIEDZI.

1. Co moge zrobié, gdy dzwoni do mnie sprzedawca i proponuje

zawarcie umowy?

Jezeli sprzedawca kontaktuje sie z Panstwem telefonicznie, to aby

umowa mogta zostac skutecznie zawarta:

1. muszg Panstwo otrzymac potwierdzenie warunkow umowy na
papierze lub innym trwatym nosniku (np. ptyta CD/DVD,
wiadomos$¢ e-mail),

2. w nastepnej kolejnosci powinni Panstwo zaakceptowac

otrzymane warunki umowy —réwniez na trwatym nosniku.

Najczesciej wyglada to tak, ze po rozmowie telefonicznej ze sprzedawcyg
otrzymujg Panstwo do podpisu wydrukowany egzemplarz umowy, ktorg
przywozi kurier do domu. Dlatego bardzo wazne jest, aby doktadnie
czytali Panstwo otrzymane od sprzedawcy dokumenty. Dzieki temu
mozna sprawdzi¢ czy to, co jest w papierowym egzemplarzu umowy,
doktadnie odpowiada temu, o czym méwit konsultant w trakcie rozmowy

telefonicznej.

Warto réwniez, aby przed podpisaniem umowy skonsultowali sie
Panstwo np. zrodzina, sgsiadami. Jezeli przed podpisaniem umowy
pewne jej zapisy sg niejasne, najlepiej aby skorzystali Panstwo z
profesjonalnej pomocy, jakiej udzielajg miejscy (powiatowi) rzecznicy

konsumentow.



Nie mozna ulega¢ presji, jesli kurier ponagla do natychmiastowego
podpisania umowy. Takie zachowanie ze strony Kkuriera powinno

zwiekszyc¢ po Panstwa stronie czujnosc.

Po podpisaniu umowy sprzedawca powinien zostawic jeden egzemplarz.
Powinni Panstwo uwazaé, aby sprzedawca nie zabral ze sobg

wszystkich dokumentoéow.

Jezeli po podpisaniu dokumentéw przywiezionych przez kuriera chcag
Panstwo zrezygnowac¢ z umowy, to w ciagu 14 dni od daty zawarcia

umowy mozna odstgpi¢ od umowy, w sposdb opisany w pytaniunr12.

2. Wczoraj dzwonit do mnie moéj operator i moéwit, ze trzeba

zaktualizowa¢ umowe. Corobic¢, aby nie da¢ sie oszukac?
Powinni Panstwo pamietac, ze podczas rozmowy telefonicznej nie da sie
zweryfikowaé, czy osoba ktora podaje sie za sprzedawce, faktycznie nim

jest. Dlatego trzeba zachowaé czujnosé i ostroznosé.

Jezeli otrzymujg Panstwo do domu dokumenty, przed ich podpisaniem

trzeba je koniecznie doktadnie przeczytacé.




Jesli majg Panstwo watpliwosci, czy rzeczywiscie trzeba zaktualizowac
umowe, warto skontaktowaé sie ze swoim dotychczasowym
ustugodawca. Mogg Panstwo zadzwoni¢ do biura obstugi klienta
(numer kontaktowy znajdg Panstwo na rachunku) albo udac¢ sie

osobiscie do salonu sprzedawcy.

Jezeli podpiszag Panstwo dokumenty, moze okazac¢ sie, ze wbrew
swojej woli zmienili Panstwo operatora i zawarli nowa umowe na

zupetnie innych warunkach.

Dla unikniecia wszelkich niejasnosci najbezpieczniej jest podpisywaé

umowe w salonie swojego operatora.

3. Czy podpisujgc umowe powinienem otrzymaé egzemplarz

dokumentéw dla siebie?
Po zawarciu umowy powinni Panstwo otrzyma¢ komplet
dokumentéw dla siebie. To istotne, gdyz dzieki dokumentom wiadomo

z kim zawarli Panstwo umowe oraz jaka jest doktadna tres¢ umowy.

4. Kurier przywiézt mi dokumenty do podpisu. Bardzo nalegat,

abym szybko podpisal umowe. Powiedziat, ze niepoprawnie



zaparkowat samochéd i nie chce dosta¢ mandatu, a na dodatek ma
bardzo duzo pracy i sie Spieszy. Chciatem pokaza¢ umowe synowi,

wiec nie podpisatem jej przy kurierze. Czy postapitem stusznie?

Jezeli sprzedawca lub kurier ponagla do podpisania umowy, powinno to
wzbudzi¢ podejrzenia. W takiej sytuacji tym bardziej nie powinni

Panstwo podpisywaé umowy.

Nie nalezy podpisywaé¢ uméw w pospiechu. Zawsze trzeba
dokladnie i spokojnie zapoznaé¢ sie ich trescig. W przeciwnym
wypadku mogg Panstwo zawrze¢ umowe, ktéra nie odpowiada Panstwa
potrzebom lub powoduje konieczno$¢ zaptaty za towar lub ustuge, ktorej

w rzeczywistosci Panstwo nie potrzebuja.

5. Sasiadka opowiadata mi, ze zjawit sie u niej kurier z bezptatng
przesytka. Tymczasem ona niczego nie zamawiata i nie
spodziewala sie takiej wizyty. Podpisata potwierdzenie odebrania
paczki, ale nie ma kopii dla siebie. Czy ta sytuacja moze jej jakos
zaszkodzi¢?

Jezeli pojawit sie u Panstwa sprzedawca, z ktorym Panstwo sie
wczesniej nie kontaktowali, nalezy zachowaé¢ szczeg6lng ostroznosc i

czujnosé.




Jesli podpiszg Panstwo podsuniety dokument, po jakims czasie moze
sie okazac, ze w rzeczywistosci byta to umowa (np. dotyczgca dostawy
pradu lub gazu). Jezeli tak sie stanie, powinni Panstwo o tym jak
najszybciej zawiadomi¢ rodzine, sgsiada czy tez miejskiego

(powiatowego) rzecznika konsumentow.

6. Dzisiaj przyszta do mnie pani i chciala, abym wypetnita ankiete.
Nie zgodzitam si¢ — czy stusznie?

Powinni Panstwo zachowaé¢ duzg ostroznos¢ i nie podpisywac
dokumentéw, jakie nieznane osoby (jak np. rzekomi ankieterzy)
podsuwajg do podpisu. Moze okazaC sie, ze dokument jest w
rzeczywistosci umowg z nowym sprzedawcg. Panstwa podpis moze tez

zostaC w pdzniejszym czasie sfatszowany.

7. Jakis czas temu byt u mnie pracownik urzedu i chciat, abym
podpisat umowe. Nie zrobitem tego. Zastanawiam sie czy czesto
urzednicy podpisuja umowy?

Pracownicy urzedow czy tez innych instytucji panstwowych nigdy nie
przychodza do doméw konsumentéw i nie podpisujg z nimi umoéw.
Jezeli kto$ podaje sie za takg osobe, to zapewne jest oszustem. W

takim wypadku nalezy zachowac czujnos¢ i ostroznosé.

Nie powinni Panstwo wpuszcza¢ takiej osoby do domu ani nic

podpisywag.



O catej sytuaciji trzeba jak najszybciej poinformowac rodzine, sgsiada

oraz organy scigania (policje lub prokurature).

8. Czy sprzedawca przychodzi do doméw swoich klientéw i zbiera
od nich podpisy pod umowa, jezeli np. zmieniaja sie przepisy albo
trzeba zaktualizowaé¢ dane na umowie albo sprzedawca przechodzi

reorganizacje lub konnczy dziatalnos¢?

Sprzedawca nigdy nie przychodzi do domu klienta, zeby zmieni¢ umowe
lub aktualizowac dane!

Jezeli faktycznie trzeba zmieni¢ umowe, to sprzedawca wysle do

Panstwa list, w ktorym doktadnie wyjasni co powinni Panstwo zrobic.

9. Czy musze wpuszcza¢é do domu pracownika elektrowni lub

gazowni?

Jezeli pracownicy gazowni lub elektrowni majg sie u Panstwa zjawic, to
zawsze takie wizyty ogtaszane sg przez administracje z kilkudniowym
wyprzedzeniem. Jezeli kto$ przychodzi z niezapowiedziang wizytg, to

moze chcieé¢ Panstwa oszukaé lub okrascé.

Nie majg Panstwo obowigzku wpuszczania do domu nieznajomych

0sob. %
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Jezeli okaze sie, ze co$ Panstwu zgineto, nalezy jak najszybciej
zawiadomié rodzine, sasiada, jak rowniez organy scigania (policje,

prokurature).

10. Czy jest mozliwe, ze nagle, bez jakiejkolwiek prosby z mojej
strony sprzedawca przychodzi do mnie zeby zmieni¢ u mnie np.
aparat telefoniczny albo licznik na nowy?

Jezeli sprzedawca chce wymieni¢ jakis sprzet u Panstwa, to zawsze
takie dziatania ogtaszane sg przez sprzedawce (np. listownie) lub
administracje (np. na tablicy ogtoszen) z kilkudniowym wyprzedzeniem.
Jezeli przychodzi do Panstwa ktos bez wczesniejszej zapowiedzi, nie
powinni Panstwo wpuszczaé¢ takiej osoby do domu, gdyz moze
chcie¢ Panstwa oszukag.

W kazdym wypadku, jezeli ktos probowat w ten sposob wejs¢ do
Panstwa domu, nalezy jak najszybciej zawiadomi¢ rodzine, sasiada,

jakrowniez organy scigania (policje, prokurature).

Jezeli otrzymajg Panstwo zawiadomienie listowne (np. ulotke wrzucong
do skrzynki pocztowej), ze bedzie u Panstwa wymiana jakiegokolwiek
sprzet, warto potwierdzic te informacje bezposrednio u sprzedawcy (np.
telefonicznie lub w sklepie), od ktérego taka ulotka pochodzi.

11. Co zrobigé, jezeli padtem ofiarg oszustwa?

W takim wypadku nalezy jak najszybciej zawiadomi¢ policje lub



prokurature. Ponadto powinni Panstwo skontaktowac sie z miejskim
(powiatowym) rzecznikiem konsumentow, ktéry oceni, czy potrzebne
sg jeszcze dodatkowe dziatania w sprawie, jezeli np. w wyniku oszustwa

zawarli Panstwo z przedsiebiorcg umowe wbrew swojej woli.

12. Kupitam na pokazie posciel, ktérag zabratam do domu. Po
kilku dniach dosztam do wniosku, ze nie sta¢ mnie na taki
wydatek i nie chce tej poscieli. Czy moge w jakikolwiek sposéb

anulowa¢ umowe?

Jezeli od zawarcia umowy nie mineto 14 dni, mogg Panstwo
odstapi¢ od umowy. Mozna odstgpic¢ od prawie kazdej umowy zawartej
poza lokalem przedsiebiorstwa (np. w domu, na pokazie) lub na
odlegtos¢ (np. zakupy w sklepie internetowym, zakupy w formie

telefonicznej). Nie trzeba podawac przyczyny swojej decyzji.

Odstgpienie od umowy oznacza, ze uwaza sie ja za niezawarta.
Odstgpienie wywiera rowniez skutek wobec uméw dodatkowych.
Jezeli, np. kupujgc towar, zawarli Panstwo umowe pozyczki na jego
zakup, to odstgpienie od umowy sprzedazy towaru powoduje rowniez

odstgpienie od umowy pozyczki.

Po odstgpieniu od umowy trzeba zwroéci¢ zakupiony towar, a

sprzedawca musi oddac pieniadze.
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Towar mozna zwroci¢ pocztg (nalezy zachowa¢ dowdd wystania

towaru), przy czym muszg Panstwo pokry¢ koszt wysyiki.

Nie trzeba na wtasny koszt zawracac towaru tylko wtedy, gdy spetnione
sg wszystkie ponizsze warunki:
1. umowe zawarli Panstwo poza lokalem przedsiebiorstwa (np.
na pokazie),
2. towar bytdostarczony do Panstwa miejsca zamieszkania,
3. z uwagi na wiasciwosci rzeczy (np. duzy rozmiar lub ciezar

kanapy) nie mozna go w tradycyjny sposob odestac poczts.

W takim wypadku to sprzedawca musi odebrac rzecz na swéj koszt.

Aby odstgpi¢ od umowy, trzeba: -

* napisaC i wilasnorecznie podpisa¢ odstgpienie od umowy -

przyktadowy wzér znajdg Panstwo na str. 52 poradnika,

+ wysta¢ odstgpienie na adres sprzedawcy listem poleconym za
zwrotnym potwierdzeniem odbioru. Prosze zachowa¢ kopie
podpisanego pisma, dowod nadania listu oraz potwierdzenie odbioru,

» w ciggu 14 dni od odstgpienia od umowy trzeba zwréci¢ zakupiony
towar,

* sprzedawca powinien zwréci¢ Panstwu pienigdze w ciggu 14 dni od

otrzymania odstgpienia od umowy.

Odstgpienie od umowy nie wigze sie dla Panstwa z dodatkowymi
optatami poza scisle okreslonymi sytuacjami:

* bedg Panstwo musieli ponies¢ koszty zwrotu towaru do sprzedawcy



(koszt wysytki towaru, koszt samodzielnego dojazdu w celu zwrotu
rzeczy), chyba Zze przedsiebiorca zgodzit sie je ponie$¢ lub nie

poinformowat o koniecznosci poniesienia tych kosztéw.

Jesli sprzedawca sam zaproponuje odbidr rzeczy, to nie muszg Panstwo
ponosi¢ kosztow, np. kuriera przystanego przez sprzedawce. W takiej
sytuacji nie mamy bowiem do czynienia z kosztami zwrotu rzeczy, lecz

kosztami odbioru jej od konsumenta przez przedsiebiorce.

* poniosg Panstwo dodatkowe koszty dostarczenia rzeczy przez
sprzedawce, jezeli przy dokonywaniu zakupu wybrali Panstwo sposob
dostarczenia inny niz najtanszy zwykly sposdb oferowany przez
przedsiebiorce. Jezeli np. sprzedawca oferuje wysytke towaru za 5 zt
i za7 zt, a Panstwo wybrali przesytke za 7 zt, to w przypadku odstgpienia
od umowy sprzedawca zwréci Panstwu tylko kwote 5 zt (w efekcie

Panstwo poniosg koszt 2 zt).

13. Czy przy odstapieniu od umowy musze odwozi¢ osobiscie
towar do przedsigbiorcy?

Nie ma koniecznoséci osobistego odwozenia towaru do przedsiebiorcy.
Towar mozna mu odestac¢ np. pocztg lub kurierem (nalezy zachowac
dowdd nadania przesytki). Koszt zwrotu towaru do sprzedawcy ponoszg

Panstwo.
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14. Przedsiebiorca oklamal mnie, ze jest moim operatorem
telefonicznym. W rezultacie Swiadczy mi teraz ustugi, dostatem tez
aparat telefoniczny. Chce zrezygnowaé z umowy. Jak to zrobi¢?

W takiej sytuacji doszto do zawarcia dwéch, a nie jednej umowy.
Pierwszg jest umowa dotyczgca swiadczenia ustugi telekomunikacyjne;j,

adrugg umowa sprzedazy aparatu telefonicznego.

Jezeli od zawarcia umowy o Swiadczenie ustugi telekomunikacyjnej albo
od dnia otrzymania aparatu telefonicznego nie mineto jeszcze 14 dni,
moga Panstwo odstapi¢ od umowy. Bardzo wazne jest, aby odstgpili

Panstwo od obuumoéw, a nie tylko jednej.

Jezeli termin na odstgpienie od umowy/umoéw juz mingt, to w
szczegoblnych okolicznosciach (np. gdy przedsiebiorca Panstwa
oszukat) mogg Panstwo wystosowa¢ oswiadczenie o uchyleniu sie
od skutkdw umowy zawartej pod wptywem btedu i zazada¢ na tej
podstawie uniewaznienia zawartej umowy. Nie powinni Panstwo
wypowiada¢ umowy, gdyz wtedy przedsiebiorca natozy na Panstwa

kare umowng za wczesniejsze rozwigzanie umowy.
Najlepszym rozwigzaniem, zanim podejmg Panstwo dziatania, jest

skorzystanie z profesjonalnej pomocy miejskiego (powiatowego)

rzecznika konsumentow.



15. Od swojego dostawcy pradu dowiedziatem sie, ze rozwigzatem
umowe. Nigdy nic takiego nie robilem. Podpisatem tylko jakies

dokumenty, gdy ktos przyszedt spisa¢ liczniki.

Zapewne podpisany dokument byt petnomocnictwem dla noweg dos-
tawcy. Na jego podstawie przedsiebiorca rozwigzat w imieniu klienta

umowe u dotychczasowym dostawca.

Gdy padli Panstwo ofiarg oszustwa ze strony nowego dostawcy, mogg
Panstwo wystosowa¢ oswiadczenie o uchyleniu si¢ od skutkéw
prawnych umowy zawartej pod wptywem btedu. Jednoczesnie mogg
Panstwo wycofaé wszelkie udzielone przedsiebiorcy peino-

mochnictwa.

W tego rodzaju sytuacjach najlepiej, aby skontaktowali sie Panstwo
bezposrednio ze swoim dotychczasowym dostawcg oraz jak
najszybciej zwrdécili do miejskiego (powiatowego) rzecznika
konsumentéw, gdyz konieczna jest pomoc specjalisty.
L~

16. Przyszedt do mnie przedstawiciel dostawcy pradu. Podpisatem
umowe. Jakis czas pozniej okazalo sie, ze zawarlem umowe jeszcze
z dwiema firmami — telekomunikacyjng i medyczna, mimo ze nigdy
nie rozmawiatem z przedstawicielem zadnej z tych firm. Czy moge

anulowac niechciane umowy?

Jezeli zawarli Panstwo umowe ze sprzedawcg, chociaz nie kontaktowali
sie Panstwo z przedstawicielem takiego przedsiebiorcy (np. podstepnie



podsunieto umowe do podpisu), to mozna uchyli¢ sie od skutkéw

prawnych umowy zawartej pod wptywem btedu.

Takie dziatanie jest tez nieuczciwg praktykg rynkowg i na tej podstawie

moga Panstwo uniewazni¢ zawartg umowe.

W takim wypadku trzeba jak najszybciej skontaktowac sie z miejskim
(powiatowym) rzecznikiem konsumentéw, gdyz konieczna jest

pomoc specijalisty.

17. Nigdy nie podpisywatem umowy ze sprzedawca. Okazato sie,
ze jakis czas temu do domu przyjechat kurier z umowa
wystawiong na mnie. Zona, sadzac ze czekalem na taka umowe,
za namowa kuriera podpisata sie za mnie. Co mozna w takiej

sytuacji zrobi¢?

Przede wszystkim umowa podpisana przez inng osobe niz wskazana w
jej tresci jest z mocy prawa niewazna. Z tego wzgledu nie rodzi ona po

Panstwa stronie obowigzku zaptaty.

Osoba, ktéra sfatszowata podpis, popetnia przestepstwo. Podobnie
kurier, ktory namawiat do ztozenia podpisu za inng osobe dopuszcza sie
przestepstwa podzegania, gdyz namawia do popetnienia czynu

zabronionego.

Powinni Panstwo ztozyé wobec przedsiebiorcy, z ktorym rzekomo

zostata zawarta umowa, oswiadczenie o tym, ze to nie Panstwa podpis



widnieje na umowie, bez wskazywania kto w rzeczywistosci podpisat

umowe.

Przed podjeciem jakichkolwiek dziatan, powinni Panstwo jak naj-
szybciej skontaktowac sie z miejskim (powiatowym) rzecznikiem

konsumentoéw, gdyz konieczna jest pomoc specjalisty.

Ponadto, jezeli za konsumenta umowe podpisata jego bliska osoba (np.
matzonek, dziecko), to konsument nie ma prawnego obowigzku ztozenia

zeznan w tym zakresie.

18. Przedsiebiorca twierdzi, ze zawartem z nim umowe, podczas
gdy nigdy jej nie podpisywatem. Pokazat mi umowe, na ktorej

widnieje rzekomo méj podpis. Co mozna w takiej sytuaciji zrobi¢?

Przede wszystkim umowa podpisana przez inng osobe niz wskazana w
jej tresci jest z mocy prawa niewazna. Z tego wzgledu nie rodzi ona po
Panstwa stronie obowigzku zapfaty.

Osoba, ktéra sfatszowata podpis, popetnia przestepstwo. Podobnie
kurier, ktéry namawiat do ztozenia podpisu za inng osobe dopuszcza sie
przestepstwa podzegania, gdyz namawia do popetnienia czynu

zabronionego.

Powinni Panstwo ztozyé wobec przedsiebiorcy, z ktérym rzekomo
zostata zawarta umowa, oswiadczenie o tym, Ze to nie Painstwa podpis

widnieje na umowie.



Przed podjeciem jakichkolwiek dziatan, powinni Panstwo jak
najszybciej skontaktowa¢ sie z miejskim (powiatowym)

rzecznikiem konsumentow, gdyz konieczna jest pomoc specjalisty.

19. Co zrobié, jezeli czas 14 dni na odstgpienie od umowy juz minat?
Na pokazie kupitem garnki, ktére miaty sie nie przypalaé¢. W domu
okazalo sie, ze potrawy ciagle sie przypalaja, bo garnki sg stabej
jakosci. Czy moge cos ztym zrobié?

Jezeli zakupiony przez Panstwa towar nie ma wiasciwosci, o jakich
zapewniat sprzedawca, mogg Panstwo ztozy¢ do niego reklamacje z
tytutu rekojmi (przyktadowy wzér znajdg Panstwo na str. 51 poradnika).
Kazdy sprzedawca odpowiada za oferowane przez siebie towary przez
okres dwdch lat od dnia wydania towaru i nie moze odmowic przyjecia

reklamacji, co wynika wprost z przepisow.

W ramach reklamacji z tytutu rekojmi mogg Panstwo wysuwac w
stosunku do sprzedawcy konkretne roszczenia:

¢ wymiana towaru na nowy,

e naprawatowaru,

« obnizenie ceny towaru,

« odstgpienie od umowy (tylko przy wadzie istotnej).

Inng, zupetnie odmienng podstawg do ziozenia reklamacji jest
gwarancja. Mozna sie na nig powotac tylko wtedy, gdy jej udzielono.
Obowigzki gwaranta mogg polega¢ np. na zwrocie zaptaconej ceny,

wymianie rzeczy bgdz jej naprawie oraz zapewnieniu innych ustug.



Konsument, ktéry sktada reklamacje, sam decyduje czy robi to w ramach
gwarancji czy rekojmi. Sprzedawca nie moze decydowac¢ o tym za
klienta. Trzeba zwraca¢ szczegolng uwage na to, co jest zapisane w
zgtoszeniu reklamacyjnym, tak aby ztozy¢ reklamacje w wybrany przez

siebie sposob (reklamacja z tytutu rekojmi lub na podstawie gwaranciji).

Reklamacje najlepiej wysta¢ listem poleconym na adres siedziby lub
adres korespondencyjny przedsiebiorcy (w takiej sytuacji nalezy
zachowa¢ dowod nadania listu) lub ztozy¢ przedsiebiorcy osobiscie
w formie pisma (w takiej sytuacji nalezy na drugim egzemplarzu

uzyskac potwierdzenie jego otrzymania).

20. Na pokazie zapewniano mnie, ze materac za 6000 zt bedzie
leczy¢ wszystkie moje schorzenia kregostupa. Méj lekarz po
zapoznaniu sie z produktem zabronit go uzywaé, gdyz materac
zagraza zdrowiu i nie jest zarejestrowany jako produkt medyczny.
Na pokazie osoba ubrana w lekarski kitel méwita zupelnie co

innego. Czy moge zrezygnowa¢ zumowy?

Jezeli nie mingt jeszcze okres 14 dni od daty otrzymania towaru, to mogg

Panstwo od umowy odstapic.

Natomiast, jesli nie mozna juz skorzysta¢ z odstgpienia od umowy, to
mogg Panstwo podjg¢ dziatania w zwigzku z zastosowaniem przez
sprzedawce nieuczciwych praktyk rynkowych (podawanie przez
przedsiebiorce nierzetelnych informacji dotyczgcych cech towaru).



Konsument, ktory padt ofiarg tego rodzaju dziatan, moze Zadac
usuniecia ich skutkdw poprzez np. uznanie umowy za niezawartg z

obowigzkiem wzajemnego zwrotu Swiadczen.

W takim wypadku, przed podjeciem jakichkolwiek dziatan, powinni
Panstwo skorzysta¢ z pomocy miejskiego (powiatowego) rzecznika

konsumentow.

21. Czy jezeli nie zaptace kary umownej natozonej przez operatora

telekomunikacyjnego, to komornik zajmie mi emeryture?

Komornik moze dziataC¢ tylko na podstawie orzeczenia sgdu. Jesli
operator chce dochodzi¢ zaptaty, musi najpierw skierowac sprawe do
sgdu. Na etapie sgdowym mogg Panstwo bronic¢ sie przed niestusznymi

roszczeniami ze strony przedsiebiorcy. Dopiero wtedy, gdy:

1. sgdwyda orzeczenie korzystne dla przedsiebiorcy,
2. orzeczenie stanie sie prawomocne,
3. nie zaptacg Panstwo mimo, Zze sad uznat Zgdanie operatora za

uzasadnione,

operator moze skierowac wniosek do komornika o wszczecie egzekucji
o

)

m.in. poprzez zajecie emerytury/renty.



22. Zostatam oszukana przez przedsiebiorce. Windykator straszy
mnie przez telefon, ze zajmie mi emeryture i zlicytuje dom, jezelinie

zaptace.Corobic¢?

Firma windykacyjna nie jest komornikiem i nie moze podejmowac tego
rodzaju dziatan. Egzekucje (m.in. poprzez licytacje nieruchomosci czy
tez zajecie emerytury) mozna prowadzi¢ dopiero po prawomocnym
zakonczeniu sprawy sagdowej, gdy przedsiebiorca skieruje wniosek do

komornika.

Windykator moze podejmowac jedynie dziatania, ktére sg zgodne z
prawem (np. telefonicznie lub osobiscie kontaktowac sie z dtuznikiem,
wysyta¢ wezwania do zaptaty). Nie moze przekazywac¢ konsumentom

nieprawdziwych informaciji i w ten sposéb wprowadzac ich w btad.

Jezeli windykator podejmuje wobec Panstwa dziatania niezgodne z
prawem, najlepiej, aby jak najszybciej skontaktowali sie Panstwo z

miejskim (powiatowym) rzecznikiem konsumentéw.

23. Dostatem pismo zatytutowane ,,wezwanie do zaptaty”. Czy to

oznacza, ze musze zaptaci¢?
Wezwanie do zapfaty jest jednym ze sposobow prowadzenia windykaciji i
oznacza, ze przedsiebiorca probuje uzyska¢ od Panstwa zapfate.

Odbywa sie to na etapie przedsgdowym.

Jezeli nie zgadzajg sie Panstwo z Zzgdaniem zaptaty ze strony



przedsiebiorcy, to nie powinni Panstwo dokonywac zadnych pfatnosci.
W takim wypadku warto skontaktowac¢ sie z miejskim (powiatowym)

rzecznikiem konsumentow.

24. Odebratem korespondencje z sadu, ale nie rozumiem czego ona

dotyczy. Co mam zrobié¢?

Przede wszystkim bardzo wazne jest, aby ZAWSZE odbierali Panstwo
otrzymywang korespondencije. To, ze nie odbiorg Panstwo listu, moze
bardzo mocno zaszkodzi¢ i utrudni¢ mozliwos¢ podjecia dziatania, jezeli

np. otrzymali Pahnstwo korespondencje z sgdu.

Jezeli otrzymana korespondencja pochodzi z sgdu, to koniecznie
powinni Panstwo jak najszybciej zawiadomi¢ o tym rodzine, sasiada
czy tez miejskiego (powiatowego) rzecznika konsumentow. Moze

okazac sie, ze otrzymany list to np. nakaz zaptaty i nalezy podjg¢ bardzo

szybko dziatania, aby zdgzyc¢ ztozy¢ od niego srodek zaskarzenia.




25. Dostalem nakaz zaptaty z sagdu. Czy musze od razu zaptaci¢?
Czy to oznacza, ze sad rozpoznat sprawe bez mojej obecnosci i nic

nie da sie juz zrobi¢?

Nakaz zaptaty nie jest wyrokiem w sprawie (jest on wydawany na
podstawie dokumentéw i opisu sprawy przedstawionego przez
powoda). Jezeli uwazajg Panstwo, ze zapfata jest nienalezna, mogag

Pastwo zaskarzy¢ nakaz w ciggu 14 dni od daty jego odebrania.

W takim wypadku jak najszybciej powinni Panstwo skorzysta¢ z

pomocy miejskiego (powiatowego) rzecznika konsumentoéw.

26. Komornik zajat mi emeryture. Od komornika dowiedziatam sie,
ze nakaz zaptaty dotart do mnie na stary adres, pod ktérym kiedys
mieszkatam. Nie dostatam nigdy wyroku, nie bytam w sadzie. Czy
mozna cos zrobic¢?

Aby przedsiebiorca mogt egzekwowac zaptate na podstawie nakazu
zapfaty, osoba przez niego pozwana musi faktyczne (fizyczne) otrzymac
nakaz. Jezeli nie otrzymali Panstwo nakazu, gdyz np. zostat wystany na
nieprawidtowy albo na nieaktualny adres, powinni Panstwo ztozy¢ do
sadu wniosek o skuteczne doreczenie nakazu zaptaty. W takiej

sytuacji nie sktada sie wniosku o przywrécenie terminu.

Najlepszym rozwigzaniem jest, aby jak najszybciej skontaktowali sie
Panstwo z miejskim (powiatowym) rzecznikiem konsumentoéw,

gdyz konieczna jest pomoc specijalisty.



27. Chciatbym zrezygnowa¢ z umowy o kredyt konsumencki. Czy

mam taka mozliwos¢ i czy jest jakis czas nato?

W ciggu 14 dni od dnia zawarcia umowy mozna od niej odstapié¢. Jezeli
treSC umowy o kredyt nie zawiera wszystkich niezbednych elementow,
okres na odstgpienie moze by¢ diuzszy. Jest to jednak sytuacja
wyjatkowa. Moze sie to okaza¢ szczegdlnie wazne, gdyby przekroczyli

Panstwo termin 14 dni od zawarcia umowy.

Jesli chcg Panstwo odstgpi¢ od umowy, muszg Panstwo przed uptywem
terminu ztozy¢ oswiadczenie o odstgpieniu od umowy pod wskazany

przez kredytodawce lub posrednika kredytowego adres.

Pismo z oswiadczeniem o odstgpieniu od umowy mogqg Panstwo ztozy¢
osobiscie (w takiej sytuacji nalezy na drugim egzemplarzu uzyskacé
potwierdzenie jego otrzymania) lub wysta¢ listem poleconym (w takiej

sytuacji nalezy zachowa¢ dowdd nadania listu).

28. Zdecydowatam sie na zakup sprzetu AGD i aby zaptaci¢ za niego
podpisatam umowe kredytowa. Po trzech dniach stwierdzitam
jednak, ze wolatabym zaptaci¢ za sprzet gotéwka, a nie z kredytu.
Czy moge wycofac sie terazzumowy kredytowej, a jesli tak to w jaki

sposob?

Jezeli zawarli Panstwo umowe o kredyt wigzany, to w ciggu 14 dni mogag
Panstwo od niej odstgpi¢. Czasami, gdy umowa nie zawiera wszystkich

niezbednych elementéw, okres na odstgpienie jest diuzszy (jest to



jednak sytuacja wyjatkowa). Moze sie to okazac szczegdlnie wazne,

gdyby przekroczyli Panstwo termin 14 dni od zawarcia umowy.

Jesli chcg Panstwo odstgpi¢ od umowy, muszg Panstwo przed uptywem
terminu ztozy¢ oswiadczenie o odstgpieniu pod wskazany przez

kredytodawce lub posrednika kredytowego adres.

Pismo z oswiadczeniem o odstgpieniu od umowy mogqg Panstwo ztozy¢
osobiscie (w takiej sytuacji nalezy na drugim egzemplarzu uzyskac
potwierdzenie jego otrzymania) lub wysta¢ listem poleconym (w takiej

sytuacji nalezy zachowa¢ dowod nadania listu).

Odstapienie od umowy o kredyt konsumencki nie powoduje, ze
umowa podstawowa (tj. sprzedazy towaréw/ustug) przestaje

obowigzywac.

29. Zdecydowatem sie odstgpi¢ od umowy o kredyt konsumencki.

Czy musze za to zaptacic?

Przy odstgpieniu od umowy kredytobiorca powinien otrzymaé zwrot
wszystkich optat. Jedyny koszt, jaki muszg Panstwo poniesc, to
oprocentowanie za czas, w ktérym faktycznie korzystali Panstwo z
kredytu oraz koszty, jakie kredytodawca ponidst bezzwrotnie na rzecz
organow administracji publiczne;j.

Otrzymane pienigdze powinni Panstwo zwrdci¢ kredytodawcy w ciggu
30 dni od odstgpienia od umowy. Dniem sptaty kredytu jest dzien

przekazania srodkow pienieznych kredytodawcy.



30. Kupitam przez internet sprzet, ktory optacitam za pomoca
kredytu wigzanego. Czy jesli odstagpie od umowy dot. zakupu
towaru, to pozostane zumowa kredytowa?

Jesli odstgpig Panstwo w ciggu 14 dni od umowy sprzedazy, to
automatycznie odstepujg tez Panstwo od umowy kredytu. To oznacza,
ze obie umowy - sprzedazy towaru i kredytu — nie beda

obowigzywac.

Jezeli umowe kredytowg zawarli Panstwo z innym podmiotem niz
sprzedawca, to nie muszg Panstwo informowac¢ kredytodawcy o
odstgpieniu od umowy sprzedazy (czyliumowy gtéwnej). To sprzedawca

powinien powiadomic¢ kredytodawce o Panstwa odstgpieniu.

Pomimo tego warto jednak, aby dodatkowo przekazali Panstwo
informacje kredytodawcy, ze odstgpili Panstwo od umowy sprzedazy.
Mogg to Panstwo zrobi¢ np. wysytajgc listem poleconym do
kredytodawcy kopie pisma z odstgpieniem od umowy sprzedazy (trzeba

zachowac dowdd nadania listu).
31.Czym sie rézni kredyt od pozyczki?

Cho¢ obie umowy sg do siebie podobne, to istniejg roznice pomiedzy
nimi. Najwazniejsze to:
1. pozyczka dotyczy pieniedzy i innych rzeczy, a kredyt tylko
pieniedzy,

2. umowe kredytu zawiera sie zazwyczaj pisemnie (czasem



przepisy pozwalajg na forme elektroniczng). Przy pozyczce, gdy
przekracza ona 1000 zi, trzeba zachowaé¢ forme dokumentowg
(np. pismo, e-mail, sms),

3. kredytu udziela sie na scisle okreslony cel, ktéry wskazany jest
we wniosku kredytowym, a pozyczke mozna wykorzystaCc na
dowolny cel,

4. kredytodawca moze kontrolowac czy kredytobiorca wykorzystuje
kredyt zgodnie z jego przeznaczeniem, a w przypadku
stwierdzenia nieprawidtowosci moze wypowiedzieC umowe.
Pozyczkodawcy nie przystuguje takie prawo kontroli,

5. inne przepisy, ktore regulujg te umowy.
32. Czy instytucja pozyczkowa to inaczej bank?
Instytucja pozyczkowa i bank to dwa zupetnie inne podmioty.

Dziatalnos¢ bankow jest doktadnie uregulowana w ustawie prawo
bankowe. Ponadto banki podlegajg rygorystycznej kontroli Komisiji
Nadzoru Finansowego (KNF). Dodatkowo pienigdze, jakie gromadzg
klienci bankdéw, sg zabezpieczone poprzez Bankowy Fundusz
Gwarancyjny (BFG). Dzieki temu, w przypadku niewyptacalnosci banku,
BFG zwraca klientom ich pienigdze do kwoty 100 000 euro. To

powoduje, ze banki sg instytucjami stosunkowo bezpiecznymi.

W przypadku instytucji pozyczkowych, cho¢ muszg one uzyska¢ wpis do
rejestréw prowadzonych przez Komisje Nadzoru Finansowego (KNF),

Komisja nie sprawuje nad nimi nadzoru. Dlatego dziatalnosc¢ takich



podmiotéw moze znaczgco odbiegac od standarddw, do jakich muszg

stosowac sie banki.
33.Czy bezpieczne jest branie szybkich pozyczek, tzw. chwilowek?

Zawieranie umow szybkich pozyczek jest bardzo ryzykowne. Na
takie umowy czesto decydujg sie osoby, ktérym bank odmowit lub
odmowitby udzielenia kredytu z powodu zbyt matych dochoddéw lub
z powodu informacji zawartych w Biurze Informaciji Kredytowej. Klienci
pomimo tego decydujg sie na zaciggniecie pozyczek, ktorych pozniej nie

sg w stanie sptacic.

Instytucje pozyczkowe czesto kuszg brakiem skomplikowanych
procedur i wysokich wymagan dotyczgcych zdolnosci kredytowe.
W praktyce oferujg bardzo drogie pozyczki. Zazwyczaj im wieksze sg

koszty pozyczki, tym tatwiej jest jg uzyskac.

e 4
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34. Jaka jest réznica pomiedzy polisolokata a ubezpieczeniem z

ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (ufk)?

Polisolokaty nie stuzg inwestowaniu, dlatego catos¢ sktadki
przeznaczona zostaje na wyptate swiadczenia. W umowie z klientem
okresla sie wysoko$¢ osigganego zysku. Umowy dotyczgce polisolokat
zawiera sie zazwyczaj na krétki lub sredni okres czasu (ok. kilku lat).
Konsument moze w dowolnym momencie odstgpi¢ od umowy i nie
ponosi w zwigzku z tym kosztow np. optaty likwidacyjnej. Klient traci
jedynie cze$¢ kwoty wskazanej w umowie, o ktdérg powiekszony jest
gromadzony kapitat. Z polisolokatami nie wigze sie zadne ryzyko

inwestycyjne.

W przypadku ubezpieczenia z ufk sktadke przeznacza sie na dwa cele:

1. na wyptate pieniedzy w przypadku wystgpienia pewnych zdarzen
wskazanych w umowie (np. Smierci ubezpieczajgcego lub dozycia przez
niego okreslonego wieku),

2. na inwestycje w ubezpieczeniowe fundusze kapitatowe.

Pienigdze klienta mogg by¢ inwestowane w fundusze wskazane przez
ubezpieczyciela lub w fundusze wybierane przez klienta. Klient moze
zdecydowac o tym, gdzie lokowane sg jego pienigdze - albo podczas
zawierania umowy albo w czasie trwania umowy (np. dzieki dostepowi
do platformy internetowej). Klient zawsze ponosi ryzyko. Bardzo trudno
jest okresli¢ czy, a jesli tak, to jaki zysk mozna osiggnac¢ z inwestycji w
ufk. Zysk z umowy jest opodatkowany. Tego typu umowy sg

diugoterminowe — najczesciej zawiera sie je na okres 10 — 30 lat. Jezeli



klient zdecyduje sie zrezygnowac z umowy, to ponosi wysokie koszty
rezygnacji w postaci np. optaty likwidacyjnej (czasami taka optata
wynosi nawet niemal 100% wartosci zgromadzonych $rodkoéw). Bez

utraty kapitatu mozna odstgpi¢ dopiero z korncem trwania umowy.

35. Chciatbym ulokowa¢ swoje oszczednosci. Czy inwestowanie w
obligacje korporacyjne jest bezpieczne?

Inwestowanie w obligacje korporacyjne, tak jak kazda inna inwestycja,
niesie za sobg ryzyko. Takie lokowanie pieniedzy nie jest w zaden
sposob zabezpieczone przez panstwo. W przypadku problemow
finansowych przedsiebiorcy klienci mogg stracic pienigdze.

36. Podpisatam weksel in blanco jako zabezpieczenie umowy
pozyczki. Czy moge mie¢ z tego powodu jakies nieprzyjemne

sytuacje?

Weksle uzywane sg do tego, aby zapewnic przedsiebiorcy uzyskanie od
klienta zaptaty, gdyby ten nie wywigzywat sie z umowy, np. nie sptacat
zaciggnietej pozyczki. Dzieki wekslowi przedsiebiorca moze uzyska¢ w
postepowaniu sgdowym nakaz zaptaty w postepowaniu nakazowym. W
takim postepowaniu nie ma rozprawy, a uzyskany nakaz zaptaty
umozliwia przedsiebiorcy bardzo szybkie rozpoczecie egzekucji

komorniczej.

Weksel in blanco w chwili podpisania przez klienta jest niewypetniony.

Przedsiebiorca moze go uzupetni¢ w taki sposob, aby mdgt uzyskacé



kwote, jaka faktycznie mu sie nalezy.

Zabezpieczenie umowy wekslem in blanco moze okazac sie ryzykowne
dlaklienta, poniewaz:

* przedsiebiorca moze go wypetni¢ w nieprawidtowy sposéb. Chodzi
zaréwno o sytuacje, gdy do weksla zostanie wpisana niewtasciwa
kwota, jak i to czy przedsiebiorca w ogole moze wypemi¢ weksel w
danym momencie. Jezeli przedsiebiorca ztozy na podstawie
wypetnionego weksla pozew do sgdu, to sad nie bada czy weksel zostat
prawidtowo wypetniony ani czy zgdanie jest stuszne. Klient po
otrzymaniu nakazu zaptaty musiatby ztozy¢ $rodek zaskarzenia
(zarzuty) i wykazaé, ze weksel in blanco zostat wypetniony niewtasciwie,
cojest bardzo trudne,

* przedsiebiorca po uzyskaniu nakazu zaptaty moze bardzo szybko
rozpoczgC¢ egzekucje komorniczg, nawet jezeli klient broni sie przed
sgdem,

* po wykonaniu catosci umowy przez klienta przedsiebiorca powinien
zwroci¢ mu weksel in blanco. Czesto zdarza sie, ze przedsiebiorcy tego
nie robig i pozywajg klientow na podstawie uzupetnionego przez siebie
weksla, mimo ze nie majg do tego zadnych podstaw,

e przedsiebiorcy dajg jako zabezpieczenie niektorych uméw weksle
zawierajgce nieprawidtowe klauzule, co jest sprzeczne z przepisami i
interesem klientéw. Przyktadowo ustawa o kredycie konsumenckim
zakazuje zabezpieczania uméw wekslem in blanco, ktéry moze by¢
przekazywany innym podmiotom. Zdarza sie jednak, ze przedsiebiorcy

wpisujg klauzule, ktéra umozliwia im przenoszenie uprawnien z weksla



nainnych.

37. Mam skromng emeryture, ale jestem wilascicielem mieszkania i
chcialbym skorzysta¢ z odwroéconej hipoteki, aby dostawaé co
miesigc dodatkowe pienigdze. Czy jest to dla mnie dobre

rozwigzanie?

Obecnie takie rozwigzanie moze okazac sie bardzo ryzykowne. Bardzo
czesto odwrécong hipotekg btednie okresla sie dwa zupetnie rézne

rozwigzania —odwrécony kredyt hipoteczny oraz rente dozywotnia.

Odwrécony kredyt hipoteczny zostat kompleksowo uregulowany w
ustawie. Jest to rozwigzanie korzystne dla klienta. Umowe takg mozna
zawrzec tylko z bankiem, co jest bezpieczne dla klienta, gdyz banki sg
Scisle nadzorowane. Ustawa daje spadkobiercom mozliwos$¢ dokonania
sptaty wyptaconej kwoty kredytu i zachowania dzieki temu przez nich
prawa wiasnosci nieruchomosci. Niestety cho¢ ustawa obowigzuje od
15 grudnia 2014 roku, to do tej pory zaden bank nie zdecydowat sie

przygotowac takiej oferty dla klientéw.

Dlatego obecnie mozna skorzysta¢ z drugiego rozwigzania, renty
dozywotniej, ktdra jest niestety rozwigzaniem mato bezpiecznym.
Nie ma aktualnie zadnych przepisow, ktére regulowatyby tego typu
dziatalnos¢. Teoretycznie kazdy podmiot prowadzgcy dziatalno$¢ moze
zawrze¢ umowe z klientem. Czesto dziatajg one pod nazwg funduszy

hipotecznych. Nie ma zadnego nadzoru, a tym bardziej gwarancji



panstwa gdyby np. przedsiebiorca upadt. Nieruchomos¢ staje sie
wiasnoscig przedsiebiorcy juz w chwili podpisania umowy (a nie dopiero
po smierci klienta), dlatego spadkobiercy klienta nie majg do niej
zadnych praw. Czesto klientami przedsiebiorcéow sg osoby starsze i

mocno schorowane, ktére w momencie podpisania umowy

wyzbywaja sie swojej wlasnosci.




WZORNR 1

Reklamacja z tytutu rekojmi

Miejscowos¢, data
Do

(petna nazwa i adres siedziby przedsiebiorcy)

Imig, nazwisko
Adres konsumenta

Reklamacja towaru

Niniejszym zawiadamiam, iz zakupiony przeze mnie w dniu ...... towar jest
wadliwy. Wada polegana ..................... Wada zostata stwierdzona w dniu
............................. Z uwagi na powyzsze, na podstawie ustawy z dnia 23
kwietnia 1964 r. kodeks cywilny zgdam:

[l wymiany towaru na nowy* (art. 561 § 1)
[1 nieodptatng naprawe towaru* (art. 561 § 1)

[] obnizenia ceny towaru o kwote ........... (stownie: ......... ) zt, Prosze o
zwrot podanej kwoty na konto .............. /przekazem pocztowym na moj
adres™ (art. 560 § 1)

[] odstepuje od umowy i prosze o zwrot ceny towaru na konto ............. *
(art. 560 § 1)

Z powazaniem

*niepotrzebne skresli¢

zrédfo: https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/formularze/




WZOR NR 2

Odstgpienie od umowy zawartej na odlegfo$¢

Miejscowos¢, data

Imie i nazwisko konsumenta(-ow)
Adres konsumenta(-6w)

Nazwa i adres przedsigbiorcy

Oswiadczenie
o odstgpieniu od umowy zawartej na odlegtos¢
lub poza lokalem przedsiebiorstwa

JalMY (%) niniejszym informuje/informujemy(*) o
moim/naszym(*) odstgpieniu od umowy sprzedazy nastepujgcych rzeczy(*)
umowy dostawy nastepujacych rzeczy(*) ........ccoviiiiiiiiiiiiiiieiiienns umowy
o dzieto polegajacej na wykonaniu nastepujgcych rzeczy/o swiadczenie
NAStEPUJGCE] USHUGI(F). . e e

Data zawarcia umowy'/odbioru?(*)

Podpis konsumenta(-éw)

(*) Niepotrzebne skresli¢
' podaé, jezeli umowa dotyczyta $wiadczenia ustug

2 podac, jezeli umowa dotyczyta zakupu towaru

* Zrédio: https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/formularze/



Konsumenci Seniorzy narazeni sg na wiele nieuczciwych praktyk

stosowanych przez nierzetelnych sprzedawcéw. Ponizej znajdg Panstwo

najwazniejsze wskazowki, jak zachowywac sie, aby nie pasc¢ ofiarg

nieuczciwych przedsiebiorcéw. Seniorze:

1.
2.
3.

badz ostrozny i czujny,

czytaj doktadnie przedtozone do podpisu dokumenty,

zanim podpiszesz umowe skonsultuj sie z najblizszymi lub
skorzystaj z fachowej pomocy. Podpisanie dokumentéw moze
oznaczac¢ zawarcie nowej umowy,

nie podpisuj umow pod presjg, w ciszy i sSpokoju zapoznaj sie z
trescig dokumentow,

w razie watpliwosci czy faktycznie masz do czynienia ze swoim
sprzedawcg lub ustugodawcg, skontaktuj sie z przedsiebiorcg
telefonicznie (np. dzwonigc do biura obstugi klienta) lub osobiscie

w lokalu przedsiebiorcy,

6. nie wpuszczaj do domu obcych oséb,

7. nie podpisuj dokumentow otrzymanych od nieznanej osoby,

8. podpisujgc umowe zadbaj o to, aby otrzymac egzemplarz

10.

1.

dokumentow dla siebie,

w przypadku zakupow poza lokalem przedsiebiorstwa (np. na
pokazie) lub na odlegto$¢ (np. zakupy przez telefon) masz 14 dni
na odstgpienie od umowy,

jezeli zakupiony towar lub ustuga sg niezgodne z umowg, mozesz
ztozy¢ reklamacije,

jezeli uczestniczysz w prezentacji towaru (np. materaca, garnkow),




to nie musisz go kupowac. Nie podejmuj decyzji o zakupie pod
wptywem chwili,

12. w razie watpliwosci lub sporu ze sprzedawcg skorzystaj z pomocy

instytucji konsumenckich.
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