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Pobieraczek

juz niegrozny

Serwisy ukrywajace optaty
za korzystanie nie naciggna
juz klientéw. Jesli nie uprze-
dza o kosztach, umowa
bedzie niewazna str. Il

Towar zwrdcisz nawet

po roku

Jesli sklep internetowy nie

poinformuje o prawie

do odstgpienia od umowy

zawartej przez internet,

to termin na zwrot towaru

wydtuzy sie z 14 dni

do ponad roku str. 1l

Nie trzeba sig zgadzaé

na druga naprawe

Po stwierdzeniu drugiej

usterki konsument bedzie

mogt zwroci¢ towar

i zazadac zwrotu pieniedzy.

Musi by¢ ona jednak istotna
str. IV

Wy pytacie,
my odpowiadamy
Publikujemy odpowiedzi
na kilkadziesiat pytan, ktére
moga nurtowac klientéw
e-sklepéw w zwigzku
ze zmiang przepisow

str. V-VIII

Masz pytanie
dotyczace zmian prawa
konsumenckiego?
Juz dzis bezptatny dyzur
ekspertow
w ramach akgji
Dziennika Gazety
Prawnej
i Availo Prawo Direct.

Dzwon w pigtek
w godz. 9—17, numer
infolinii: 22 22 8o 820.

Kupujacy majq wiecej przywilejow

Zakupy w sklepach tradycyjnych i internetowych beda bezpieczniejsze.
Musimy pozna¢ wszystkie istotne informacje. katwiej tez zwrocimy towar

W pierwszy dzien swiat
Bozego Narodzenia, 25
grudnia 2014 r., wchodza
W zycie przepisy okresla-
ne czesto jako rewolucyj-
ne dla e-handluy, dla sprze-
dawcow i ich klientéw.
Mowa o ustawie o pra-
wach konsumenta (Dz.U.
Z 2014 1., poz. 827). Przy-
wraca ona pojecie rekojmi,
Koniec z powtarzajacymi
sie wiele razy naprawami
lub wymiang produktu na
taki, o ktérym wiadomo,
ze i tak sie popsuje. Przy
drugiej usterce klient
bedzie mogt odstapic od
umowy, czyli zwrdcié to-
war i zazada¢ oddania pie-
niedzy. I to przez dwa lata.
Warunek bedzie jeden
- wada musi by¢ istotna.

Bez ukrytych
Kkosztow

Najwieksze zmiany do-
tycza jednak handlu in-
ternetowego. Najczesciej
Zwraca sie uwage na wy-
dluzenie terminu zwrotu
towaru kupionego w sieci,
a tak naprawde czasu, jaki
ma klient na odstgpienie
od umowy zawartej przez
internet. Rzeczywiscie za-
miast 10 dni bedzie teraz
14, jednak najistotniejsze

beda nowe, rozbudowa-
ne obowigzki informacyj-
ne. Chodzi o to, by klient
zawierajacy umowe na
odlegtosé, byt swiadom
wszystkich wigzacych sie
z tym konsekwengcji. Dla-

Juz przy drugiej
reklamacji
bedziemy mogli
zazadaé zwrotu
pieniedzy

tego katalog informaciji,
ktoére trzeba mu przed-
stawi¢ przed zawarciem
umowy, zostal rozbudo-
wany z 7 do 21 punktéw.
Szczegoblnie istotny jest
obowigzek rzetelnego in-
formowania o wysokosci
zaplaty. Nie wystarczy
sama cena, ale koniecz-
ne s3 tez wszystkie dodat-
kowe koszty zwigzane za-
réwno z dostawa towaru,
jak i stosowanymi Srodka-
mi porozumiewania sie.
Klient powinien wiedzie¢
o wszystkich oplatach. Je-

§li jakie$ nie zostana mu
przedstawione, nie bedzie
ich musial ponosié. Co
wiecej, gdy nie potwier-
dzi, ze wiedziat o odplat-
nym charakterze umowy,
to nie zostanie ona zawar-
ta. Jesli zas zamoéwienie
zlozy za pomocg przyci-
sku na stronie interne-
towej, musi na nim wid-
nie¢ napis: ,,zaméwienie
z obowiazkiem zaplaty”.

Grzywna za brak
danych

O tym jak ustawodawca
polski i unijny traktuja
obowigzki informacyjne
sprzedawcéw, $wiadczyé
mogg dodatkowe sankcje
nalozone nowymi przepi-
sami. Zatajenie informa-
cji, a nawet ich niepelne
udzielenie, bedzie wykro-
czeniem (dodany art. 139b
kodeksu wykroczen), pod-
legajacym karze grzywny.
Klient zaréwno tradycyj-
nego jak i internetowego
sklepu, ktory nie otrzyma
kompletu wymaganych
prawem danych, bedzie
moégt domagacd sie $ci-

gania sprzedawcy. Wy-
starczy wiec, ze przed-
siebiorca nie wyjasni, jak
wyglada procedura skla-
dania reklamagji, lub nie
wskaze sposobu kontak-
towania sie z konsumen-
temn, a ten bedzie magt
zglosi¢ to wykroczenie
policji lub prokuratorowi.
Niedopelnienie obo-
wigzkéw informacyj-
nych moze by¢ kara-
ne takze dzisiaj przez
Urzad Ochrony Konku-
rencji i Konsumentéw,
ale wtedy, gdy narusza
zbiorowy interes konsu-
mentéw, Teraz grzywna
bedzie grozi¢ przy jed-
nostkowym naruszeniu.
Obowiazki informa-
cyjne nie beda mialy za-
stosowania jedynie przy
drobnych umowach zycia
codziennego wykonywa-
nych natychmiast po ich
zawarciu, Klient kupujacy
np. mleko i bulki nie be-
dzie musiat otrzymywac
kompletu wskazanych
w przepisach danych, ale
ten nabywajacy odku-
rzacz albo tablet juz tak.

Redaktor prowadzacy: Barbara Grzywirnska-Doktor, barbara.doktor@infor.pl
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Konsument
musi wiedziec,
ze bedzie placit

oplaty. Specjalny przycisk ostrzeze przed finansowymi
konsekwencjami transakcji

JeSli umowa zawarta
w internecie bedzie sie
wiazaé z jakakolwiek plat-
noscia, konsument musi
o tym zosta¢ poinformo-
wany w sposéb jasny i wi-
doczny przed zlozeniem
zaméwienia, Internetowy
sprzedawca musi zadbad,
by Klient jednoznacznie
potwierdzil, Ze zaplaci.
Bez takiego potwierdze-
nia umowa nie zostanie
zawarta.

Jesli do zlozenia za-
mowienia shuzy przycisk
na stronie internetowej

(a tak jest w wiekszo-
$ci przypadkéw), musi
sie znalez¢ na nim na-
pis ,Zamoéwienie z obo-
wigzkiem zaplaty”. Jesli
takiego napisu nie ma,
umowa nie zostanie za-
warta (art. 17 ust. 4 usta-
wy - Prawo zamoéwien
publicznych).
Bezposrednim powo-
dem uchwalenia tych
przepiséw byly klopoty
uzytkownikéw serwisu
Pobieraczek. Cho¢ on juz
nie dziala, to nie braku-
je nasladowcéw, ktorzy

réwniez podstepem pro-
buja nakloni¢ klientéw do
zawierania odplatnych
umoéw. W rozbudowa-
nych regulaminach kry-
ja sie bowiem wzmianki
o odplatnosci i o tym po
jakims czasie uzytkow-
nicy dostaja wezwanie
do zaplaty. Teoretycznie
wszystko jest w porzadku
- kazdy powinien czytad,
na co sie godzi, W rzeczy-
wistosci to zerowanie na
naiwnosci.
Formulowanie zawi-
lych regulaminéw na nic

sie juz nie zda. Klient be-
dzie musiat potwierdzié,
ze wie o odplatnosci i ze
na nia sie zgadza. Cho¢
nie da sie wykluczy¢,
ze niektdrzy przedsie-
biorcy nadal bedg usito-
wali przechytrzy¢ kon-
sumentéw, to nowe
regulacje powinny lepiej
zabezpieczac interes tych
ostatnich. Dla przykladu
akceptacja catego regu-
laminu, w ktérym gdzies
zostanie ukryta informa-
cja o odptatnosci, nie be-
dzie wystarczajaca. Prze-
pis méwi o ,wyraznym”
potwierdzeniu swiado-
moSci oplat. Podobnie nic
nie da dzielenie umowy
na okres bezplatny i plat-
ny. Klient bedzie musial
bowiem potwierdzi¢, ze
przechodzi na umowe
odplatna.

Chociaz nowe przepisy
powstaly z powodu nie-
uczciwych ustugodawcow,
to beda musieli stosowaé
je takze sprzedawcy. To
zresztg dla nich pewien
problem, bo musz3 za-
stapi¢ dotychczasowe
przyciski (np. z napisem
,Kupuje”) duzo wiekszymi
z napisem ,,Zamoéwienie

z obowiazkiem zaplaty”
lub réwnowaznym.

Nacisk na rzetelne
przedstawianie informa-
¢ji klada tez inne przepisy.
Zgodnie z art. 12 ustawy
sprzedawca musi powia-
domic o, }3cznej cenie lub
wynagrodzeniu za §wiad-
czenie wraz z podatkami
(...), a takze optatach za
transport, dostarczenie,
ushugi pocztowe oraz in-
nych kosztach, a gdy nie
mozna ustali¢ wysokosci
tych oplat - o obowigzku
ich uiszczenia”.

Klient musi wiedzie¢
o wszystkich optatach.
Dlaczego to takie istot-
ne? Bo jezeli przed-
siebiorca ich nie poda
- to konsument nie be-
dzie musiat ich pokry¢.
Zgodnie bowiem z art. 23
ustawy, ,,jezeli przedsie-
biorca nie spelnil obo-
wiazkéw informacyj-
nych dotyczacych optat
dodatkowych lub innych
kosztoéw, o ktorych mowa
w art. 12 ust. 1 pkt 5, lub
kosztéw zwrotu rzeczy,
o ktérych mowa w art.
12 ust. 1 pkt 10, konsu-
ment nie ponosi tych
oplat i kosztow”.

trzy pytania

Przejrzysto$¢ w e-handlu to podstawa udanych zakupow

DR ALEKSANDRA
KUNKIEL-KRYNSKA

=3 radca prawny, kancelaria Wierzbow-
ski Eversheds

Jakie zmiany w przepisach dotyczacych
e-handlu uwaza pani za najistotniejsze?
Z pewnoscia rozszerzenie obowiazkéw
informacyjnych nalozonych na przed-
siebiorcéw oraz okreslenie sposobu
przekazywania informacji w umowach
zawieranych na odlegto$¢ i poza lokalem
przedsiebiorstwa. Wazne jest tez wydlu-
zenie do 14 dni terminu na odstapienie
od umowy. Warto tu zwrdci¢ uwage, ze
termin ten zostat ujednolicony w catej
Unii. Ponadto - poprzez nowelizacje ko-
deksu cywilnego - ustawa wprowadza
zintegrowana dla calego obrotu regu-
lacje odpowiedzialnosci sprzedawcy za
jakos¢ rzeczy sprzedanej opartg na kon-

cepcji wady. Tym samym istotne zmiany
beda dotyczyly takze procedur reklama-
cyjnych.

Sprzedawcy najbardziej bojg sie naduzy-
wania przez klientow prawa do zwrotu
towaru. Czy stusznie?

Uprawnienie to istnialo przeciez do

tej pory, tylko zasady zostaly uporzad-
kowane: zostal wydluzony termin na
odstapienie od umowy, a takze jasno
okres§lono zasady zwrotu Kosztow.
Zgodnie z nowymi przepisami przed-
siebiorca ma obowiazek niezwtocznie
zwrdci¢ konsumentowi wszystkie do-
konane przez niego platnosci, w tym
takze Koszty dostarczenia, nie pdézZniej
niz w terminie 14 dni od otrzymania
oswiadczenia konsumenta o odst3-
pieniu od umowy. Wazne jest to, ze
przedsiebiorca bedzie musial zwr6-

ci¢ konsumentowi tylko koszty najtan-

szego, zwyklego sposobu dostarczenia,
ktory oferuje. W praktyce jest to wiec
korzystne dla przedsiebiorcéw - moga
bowiem zwraca¢ jedynie koszty przesyt-
ki poczta, a nie drozszej przesyiki ku-
rierskiej.

Czy obowigzek umieszczania przycisku
informujacego o odptatnosci ukréci dzia-
talnos¢ naciggaczy typu Pobieraczek?
Problem ma szerszy wymiar. Nalezy
oczekiwad, ze szerzej uregulowane obo-
wigzki informacyjne oraz wymég infor-
mowania w sposéb czytelny i prostym
jezykiem beda miaty walor ochronny dla
konsumentow. Istotne znaczenie ma tez
obowigzek uzyskania wyraznej zgody od
konsumenta na kazda dodatkowa plat-
nos¢ wykraczajacg poza uzgodnione
wynagrodzenie, a takze to, ze przedsie-
biorca bedzie musiat uzyskac¢ potwier-
dzenie konsumenta, iz wie, ze sklada
zamoéwienie z obowiazkiem zaplaty.
Rozmawiat Stawomir Wikariak
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Sprzedawca ma oddac pieniadze nawet po roku

Nowe przepisy ktada
szczegoblny nacisk na in-
formowanie klienta, ze
ma prawo zrezygnowaé
z zakupow w e-sklepie

Prawo do odstapienia
od umowy przy zaku-
pach w sklepie interne-
towym nie jest nowoscia.
Ma ono rekompensowac
konsumentom to, ze nie
mogg3 - jak w tradycyjnym
sklepie - sprawdzic, co
kupuja, i dokladnie tego
obejrzeé. Teraz czas na
odstapienie od umowy
zawartej w sieci wydluza
sie z dotychczasowych
10 dni do 14 dni. To upraw-
nienie dotyczy zakupéw
we wszystkich e-sklepach
w calej Unii Europejskiej.
Kazdy z przedsiebior-
cow moze takze wydhu-
zy¢ klientom czas do na-
myshu.

Klient musi widzie¢

O tym, ze ma prawo od-
stapi¢ od umowy, klient
musi wiedzieé, zanim
zdecyduje sie na zakup.
A po jego dokonaniu po-
winien otrzymac kolejna
informacje o tym upraw-
nieniu. Lezy to w intere-
sie sprzedawcy, bo jesli
zaniedba tego obowigz-
ku, to termin na odsta-
pienie od umowy bez
podawania przyczyn
wydluza sie o dodatkowe
12 miesiecy.

Wiadomo, kto placi

Dotychczasowe przepi-
sy nie precyzowaly, kto
pokrywa koszty przesyt-
ki przy zwrocie towaru.
Z orzecznictwa Trybu-
nalu Sprawiedliwos$ci
Unii Europejskiej (wyrok
z 15 kwietnia 2010 1.,
sprawa: C-511/08), a takze
z decyzji Urzedu Ochro-
ny Konkurencji i Konsu-
menta (np. RWR 11/2011)
wynikalo, ze klient pla-
ci jedynie za odestanie
towaru do sprzedawcy,

MC

Od zamoéwienia do zwrotu i odzyskania pieniedzy

25 grudnia 2014 r.
klient zamawia towar
w sklepie internetowym

i pfaci za niego prze- sseeesss | )

lewem internetowym

SHUTTERSTOCK

19 stycznia 2015 .
w ostatnim mozliwym dniu
(czternastodniowy termin)

5 stycznia 2015 1.
klient odbiera
przesytke od kuriera

klient decyduje sie skorzystaé

z mozliwosci zwrotu towaru
- nadaje na poczcie list
polecony z odwiadczeniem
0 odstgpieniu od umowy

-

28 stycznia 2015 1.

sprzedawca internetowy

otrzymuje paczke ze 7 d

zwracanym towarem /

i tego samego dnia zwraca pienigdze

na to samo konto, z ktérego otrzymat ********°| | o |
ptatnos¢ za towar

-

23 stycznia 2015 1.
klient nadaje paczke
ze zwracanym towarem esseees

22 stycznia 2015 1.
pismo z odstapieniem °
od umowy trafia do sklepu
internetowego, ktory tego
samego dnia wysyta
e-mailem potwierdzenie
jego otrzymania

Przedstawiony schemat pokazuje jedynie przyktad tego, ile moze trwaé procedura zwiazana z odstapieniem

/

z czym zreszta wielu
handlujacych w inter-
necie sie nie zgadzalo.
Obecne przepisy mo-
wia jednoznacznie - jesli
konsument zwraca to-
war, trzeba mu tez oddaé
pieniadze, jakie zapla-
cit za jego dostarczenie
(koszty transportu od
sprzedawcy do klienta).
Pod jednym wszakze wa-
runkiem - musi to by¢
najtanszy sposob dosta-
WYy proponowany w e-
-sklepie. Jesli konsument
wybierze inny (szybszy
lub dla niego wygodniej-
szy), to przedsiebiorca
itak zwraca mu jedynie
tyle, ile zaptacitby za naj-
tansza dostawe. Za ode-
stanie towaru z powro-
tem do e-sklepu, tak jak

dotychczas, placi osoba
odstepujaca od umowy.

Zwrot pieniedzy
Klientowi zwracajace-
mu towar nalezy oddaé
wplacone wczesniej pie-
nigdze niezwlocznie i nie
poZniej niz w terminie
14 dni od dnia otrzyma-
nia o$wiadczenia o od-
stagpieniu od umowy. Jest
jednak pewne zastrzeze-
nie. Zgodnie z art. 32 ust. 3
ustawy o prawach kon-
sumenta przedsiebiorca
moze odczekad, az otrzy-
ma zwracany przedmiot
igo sprawdzi. Z duza doza
prawdopodobieristwa
mozna przypuszczad, ze
wiekszo$¢ skorzysta z tej
furtki, aby zminimalizo-
wac ryzyko strat.

od umowy. W rzeczywistosci moze byc¢ krétsza (np. gdy sklep udostepnia opcje odstapienia od umowy drogg
elektroniczng), jak i dtuzsza (np. gdy klient korzysta z czternastodniowego terminu na odestanie towaru
liczonego od odstapienia od umowy)

- Nie wszystko mozna odda¢

: Prawo do odstapienia od umowy nie obowigzuje

! przy zakupie m.in.:

: mrzeczy zrobionych na zlecenie klienta (np. szyty

i namiare garnitur, meble na wymiar),

i m produktéw szybko psujacych sie (np. Swieze ryby),

. m produktéw dostarczanych w zapieczetowa-

© nym opakowaniu, ktérych nie mozna zwrdcic¢
ze wzgledéw zdrowotnych lub higienicznych po

¢ rozpakowaniu (np. szczoteczka do zgbow),

; mr1zeczy, ktére ze wzgledu na swéj charakter sa po-

i laczone z innymi (np. sprzet do zabudowy),

¢ m nagran audio i wideo, programéw komputero-

. wych dostarczanych w zabezpieczonym opako-
waniu po jego rozerwaniu (np. zafoliowane

. plyty CD),

. m dziennikow, periodykéw lub czasopism (z wyjat-

i kiem prenumeraty, ktérg mozna odwotac),

¢ m przedmiotéw na aukcji publicznej (np. na Allegro,

i ale tylko wtedy, gdy mozna przebijaé cene).

i Pelng liste umoéw, od ktérych nie mozna odstapic,

¢ zapisano w art. 38 ustawy o prawach konsumentéw.
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Produkt, ktory
popsuje sie po
raz drugi, bedzie
mozna zwrocic

i zazadac oddania
pieniedzy. Wada
musi by¢ jednak
istotna

Nowa ustawa o prawach
konsumenta zmienia za-
sady reklamacji towa-
ru kupionego zaréwno
w sklepie internetowym,
jak i tradycyjnym. Teraz
regulowac je beda w ko-
deksie cywilnym prze-
pisy o rekojmi (Dziat II,
Rekojmia za wady), ktére
dotychczas obowigzywa-
ly jedynie w stosunkach
miedzy przedsiebiorca-
mi, a teraz znéw do-
tyczyé beda sprzedazy
konsumenckiej.

Nie tylko naprawa
Kiedy okaze sie, ze zaku-
piony towar ma wade,
konsumen-
cibeda teraz
miec wiekszy
niz dotych-
czas wachlarz
mozliwo§ci,
Do tej pory na
podstawie usta-
wy o szczegdl-
nych warunkach
sprzedazy konsu-
menckiej mogli z3-

wymieniony lub napra-
wiony i znéw pojawi sie
wada (moze by¢ inna) - to
Kklient nie bedzie musiat
juz godzi¢ sie na kolej-
na wymiane czy napra-
we. Przy drugiej usterce
moze zlozy¢ o§wiadcze-
nie o obnizeniu ceny albo
0 odstgpieniu od umo-
wy, a sprzedawca musi
je zaakceptowac (art. 560
par.1k.c.).

Wada ma by¢ istotna

Naduzywanie przez kon-
sumentéw prawa do
zwrotu towaru to jed-
na z najwiekszych obaw
sprzedawcéw. Podczas
prac sejmowych poda-
wali oni przyklad klien-
ta, ktéry po roku jez-
dzenia samochodem
bedzie chciat go oddaé,
bo popsuje sie, dajmy na
to, wycieraczka. Przed-
stawiciele Ministerstwa
Sprawiedliwo$ci prze-
konali jednak postéw,
ze obawy te s3 wyol-
brzymiane. I podawali

Nowe zasady
reklamacji sa
korzystniejsze

dla klientow

Bez watpienia duza ich
czes¢ bedzie sie koriczyta
w sadach.

Dwa regulaminy
Przypomnijmy - dotych-
czas zasady reklamacji
okreslala ustawa o szcze-
g6élnych warunkach sprze-
dazy konsumenckiej (Dz.U.
Z 2002 I. I 141, POZ. 1176
z pézn, zm.), w ktorej
okreslono zasady niezgod-
nosci towaru z umowa.
Od 25 grudnia bed3 one
wynikaé z kodeksu cy-

wilnego.

Zgodnie z przepisami
przej$ciowymi do umow
zawartych, zanim
zacznie
obowiazy-
waé nowa

dac naprawy towaru IMtawa, stosuje

jego wymiany na nowy.
Na podstawie rekojmi
beda mogli dodatkowo
domaga¢ sie obnizenia
ceny, a nawet odstapié
od umowy. Nie oznacza to
jednak, ze sprzedawca zo-
stanie od razu zmuszony
do akceptadji tych zadan.
Jesli bowiem niezwlocznie
ibez nadmiernych niedo-
godnosci dla kupujgcego
wymieni rzecz wadliwg
na wolna od wad albo
wade usunie - to sprawa
réwniez zostanie uznana
za zalatwiona.

Dotyczy to jednak tylko
pierwszej naprawy. Jezeli
produkt zostanie juz raz

kontrprzyklad - sklepu,
ktory po raz kolejny chce
naprawiaé trzy razy juz
reklamowane buty.
Dlaczego obawy przed-
siebiorcéw wydaja sie
przesadzone? Dlate-
go ze nie kazda wada
bedzie uprawniala do
zwrotu towaru. Otéz
zgodnie z art. 560 par. 4
k.c. , kupujacy nie moze
odstapi¢ od umowy, je-
zeli wada jest nieistot-
na”. Przepisy nie defi-
niujg wady nieistotnej,
dlatego przez pewien
czas mozna spodziewac
sie sporéw na temat.

sie regulacje dotychcza-
sowe - a wiec zawarte
w dotychczasowej usta-
wie, mimo Ze zostanie
ona uchylona. Dopiero
Umowy zawarte 25 stycz-
nia zostana objete nowy-
mi regulami. Moze wiec
sie zdarzy¢, Ze na poczat-
ku 2015 roku w sklepie
spotka sie dwéch klien-
téw, ktorzy kupili do-
kladnie ten sam produkt,
a sprzedawca rozpatrzy
ich reklamacje na od-
miennych zasadach. Jed-
n3 jako niezgodnos$¢ to-
waru z umowa, a druga
w ramach rekojmi prze-
widzianej w kodeksie

cywilnym. W wiekszosci
przypadkow korzystniej-
sza bedzie ta druga opcja.
W efekcie nie da sie wy-
kluczyé, ze w jednym
przypadku sprzedawca
uwzgledni zadanie re-
klamujgcego, a w innym
juz nie.

Poza wspomniany-
mi na poczatku tekstu
réznicami nowe prze-
pisy wydluza okres do-
mniemania, ze wada
wystepowala podczas
wydania towaru. Dzi-
siaj wynosi on 6 mie-
siecy, od 25 grudnia
bedzie to pelny rok. Po
zgloszeniu reklamacji
przed uplywem tego
terminu automatycz-
nie zaklada sie, ze rzecz
byla wadliwa w chwili
jej sprzedazy, co znacz-
nie uprosci reklamacje.
Przeciwko tej zmianie
réwniez protestowaly

organizacje skupiajace
przedsiebiorcow, réw-
niez bezskutecznie.

Nowe obowiazki

Dla sklepéw interneto-
wych zmiana przepi-
sO6w oznacza dodatkowe
obowiazki. Beda musia-
ly posiada¢ dwa odreb-
ne regulaminy sprzeda-
zy - jeden dostosowany
do nowych przepiséw,
a drugi do dotychczaso-
wych. Przepisy wymaga-
ja bowiem, by wsréd in-
formacji udostepnianych
klientom znalazly sie tez
wskazowki dotyczace pro-
cedury rozpatrywania re-
klamacji. Taki stan rzeczy
powinien by¢ utrzymywa-
ny co najmniej przez dwa
lata, gdyz taki jest mini-
malny okres ochrony wy-
nikajacy z przepiséw do-
tyczacych niezgodnosci
towaru z umowa.

- Zmienione przepisy przywracaja
. pojecie wadliwego towaru

Zgodnie z art. 556* kodeksu cywilnego polega¢ ma
¢ ono na niezgodnosci rzeczy sprzedanej z umowa,
¢ w szczegodlnosci gdy rzecz:

m nie ma wilasciwosci, ktére rzecz tego rodzaju

powinna mieé,

: m nie ma wlasciwosci, o ktérych istnieniu sprze-
i dawca zapewnil kupujacego,

i m nie nadaje sie do celu, o ktérym kupujacy poin-
. formowat sprzedawce przy zawarciu umowy,

: m zostala wydana kupujacemu w stanie niezu-

pelnym.
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Uprawnienia e-klienta
bez zadnych watpliwosci

Co mozna,

a czego nie mozna
zwrocic do sklepu
internetowego

Kupitem w sklepie interneto-
wym elektroniczne pianino.
Aby je przetestowac, musia-
tem rozerwac opakowanie. Po
wtozeniu baterii okazato sie,
Ze brzmienie mnie nie satys-
fakcjonuje. Czy sprzedawca
ma prawo odméwic przyjecia
towaru z powrotem z tego
powodu, ze zostat rozpako-
wany?

i Prawo do odstapienia od
Ni1e umowy zawartej przez

internet wprowadzono
po to, by wyréwnac szanse kon-
sumentéw, W tradycyjnym skle-
pie mozemy obejrze¢ towar, a tak-
Ze go przetestowac. To samo
mamy tez prawo zrobié z tym,
ktéry zaméwiliSmy w sklepie in-
ternetowym.

Zastrzezenie poczynione przez
sprzedawce na temat przyjmo-
wania jedynie nierozpakowanego
towaru jest bezskuteczne. Prawo
do odstapienia od umowy wynika
bowiem z mocy ustawy (rozdziat 4
ustawy o prawach konsumen-
ta: ,,Prawo odstgpienia od umo-
wy”) i przedsiebiorca nie moze
go w zaden sposéb ograniczad.

Sprzedawca nie tylko musi
przyjac towar, ale tez zwrdcic¢
calos¢ zaplaty. Jedyny wyjatek
od tej reguly wprowadza art. 34
ust. 4 ustawy. Zgodnie z nim
konsument rzeczywiscie pono-
si odpowiedzialno$¢ za zmniej-
szenie wartosci rzeczy, ale tylko
woéwczas, gdy bylo to wynikiem
,Korzystania z niej w sposob wy-
kraczajacy poza konieczny do
stwierdzenia charakteru, cech
i funkcjonowania rzeczy”. Nie
ma najmniejszych watpliwosci,
ze bez wlozenia baterii i uru-

chomienia pianina czytelnik nie
mogt sprawdzié jego brzmienia.
Korzystal wiec z niego w sposob,
ktoéry nie wykraczatl poza to, co
konieczne do stwierdzenia cha-
rakteru i cech kupionej rzeczy.

Zamowitem w e-sklepie pilarke
spalinowa. Gdy dotarta,
przetestowatem j3, wlewa-

jac paliwo i tnac drzewo. Bez
watpienia na taficuchu tngcym
widac slady uzytkowania. Czy
mimo to mam prawo odstapic
od umowy?

= Nowe przepisy (w prze-
Tak ciwienistwie do wcze-

$niejszych) nie ograni-
czaja mozliwosci odstapienia od
umowy tylko wtedy, gdy towar
nie nosi §ladow uzytkowania wy-
kraczajacych poza tzw. zwykly
zarzad. Tak wiec sprzedawca jest
zobowigzany przyjaé z powrotem
takze pilarke, po ktérej widac, ze
byla uzywana.

Nie oznacza to jednak, ze
klient otrzyma pelng zapla-
te za zwrdcony towar. Zgodnie
z art. 34 ust. 4 ustawy ,.konsu-
ment ponosi odpowiedzialnos¢
za zmniejszenie wartosci rze-

czy bedace wynikiem korzysta-

UWAGA .: Wszystkie od-
powiedzi dotycza stanu
prawnego, ktéry bedzie
obowigzywal od 25 grudnia
2014 r., kiedy wejdzie w zycie
ustawa o prawach konsu-
menta (Dz.U. z 2014 1. poz.
82), dalej zwana ,,ustawa”.

nia z niej w sposob wykraczajacy
poza konieczny do stwierdzenia
charakteru, cech i funkcjonowa-
nia rzeczy”. Ciecie drewna pilarka
to normalne uzytkowanie, ktére
wykracza poza testowanie urza-
dzenia. Dlatego tez sprzedawca
bedzie mogt potraci¢ kwote, kto-
ra zréwnowazy mu strate wyni-

kajaca z pomniejszenia wartosci
Zwracanego towaru.

Najwieksze watpliwosci moze
budzi¢ kwota potracenia. Przed-
siebiorcy beda mieli tendencje
do jej zawyzania, a klienci do
zanizania. Je$li pertraktacje
nie zakonczg sie sukcesem, to
pewnie nie obejdzie sie bez po-
mocy sadu. W ustaleniu kon-
kretnej kwoty pomocne moga
by¢ pomocne serwisy aukcyjne,
np. Allegro. Mozna prébowa¢c
wyciagna¢ érednig, jaka osiagaja
ceny uzywanego sprzetu danego
typu. W niektérych sytuacjach
moze sie okazad, ze towar uzy-
wany straci calg warto$¢, gdyz
po prostu nie bedzie nadawat sie
do dalszej odsprzedazy.

W prezencie dostatem
doktadnie takg sama szczo-
teczke elektryczng jak ta,
ktorag kupitem w sklepie inter-
netowym. Nie minat jeszcze
termin 14 dni, wiec postano-
witem j3 odda¢. Sprzedawca
nie chce jednak jej przyjac,
powotujac sie na wzgledy
higieniczne. Czy ma do tego
prawo?

mmm— Ale tylko wtedy, gdy
Tak szczoteczka byla dostar-

czona w zapieczetowa-
nym opakowaniu i zostato ono
rozerwane, Wtedy sklep nie ma
obowiazku przyjaé zwrotu, bo
zgodnie z art. 38 pkt 5 ustawy
konsumentowi nie przystuguje
prawo do odstapienia od umowy.
Przepis ten dotyczy towardw,
ktérych nie mozna zwracac ze
wzgledéw higienicznych lub
zdrowotnych. Chodzi¢ wiec moze
np. o szczoteczke do zebéw, go-
larke, lokéwke lub depilator. Pod
jednym wszakze warunkiem
- towary musza by¢ dostarczone
W zapieczetowanym opakowa-
niu. Jesli nie, to klient moze je
zwrdcié, nawet gdy mogloby sie

wydawad, ze nie powinny by¢ po-
nownie odsprzedawane,

Czy moge zwroci¢ kupiong

i - nie ukrywam - kilkakrotnie
przestuchang ptyte CD przy
zatozeniu, ze ani na nosniku,
ani opakowaniu nie widac
Sladow uzytkowania?

mmmm= O ile dostarczono j3
Nile w zapieczetowanym
opakowaniu. Wynika to
z art. 39 pkt 9 ustawy, zgodnie
z ktérym prawo do odstgpienia
od umowy nie przystuguje, jesli
chodzi o nagrania dZzwiekowe,
wizualne albo programy kom-
puterowe dostarczane w zapie-
czetowanym opakowaniu, jeze-
li zostalo ono otwarte. O ile
w tradycyjnych sklepach mu-
zycznych plyty czasem s3 sprze-
dawane bez takich opakowan,
o tyle internetowi sprzedawcy
w zasadzie zawsze je foliuja,
wlasnie po to, by uniemozliwi¢
zwrot odstuchanych (a moze na-
wet przegranych) albumoéw.

Sprzedawca nie chce przyjac
zwrotu kupionego przeze mnie
towaru z tego powodu, ze do
transakcji doszto w serwisie
Allegro, a nie w prowadzonym
przez niego odrebnie sklepie
internetowym. Czy ma prawo
odmowié?

m—— Ale wylgcznie woéwczas,
Tak gdy do transakeji doszio

w wyniku aukeji. Innymi
stowy - jesli kupujacy mogli ofe-
rowaé coraz wyzsza cene za to-
war, czyli przebijac swoje oferty,
a ostatecznie towar kupowat ten,
ktory zaproponowat najwyzsza
kwote. Zgodnie z art. 34 ust. 11
ustawy, jesli umowa jest zawar-
ta w drodze aukgji publicznej, to
nie stosuje sie do niej prawa do
odstapienia w ciagu 14 dni. War-
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to jednak pamietaé, ze wiele
aukcji w serwisie Allegro w rze-
czywisto$ci aukcjami nie jest. To
zwykle oferty ze sztywno usta-
long ceng, ktére Klient przyjmu-
je (zawierajac umowe) poprzez
Klikniecie przycisku ,,Kup teraz”.
W takiej sytuacji prawo do zwro-
tu towaru jak najbardziej przy-
shuguje, mimo ze do transakcji
doszlo w portalu Allegro.

Jak liczy¢ terminy
w handlu
internetowym

Czy prawo narzuca sprzedawcy
termin, w ktérym musi wystac
towar?

== Sprzedawca sam decydu-
Nie je osposobie i terminie

spelnienia §wiadczenia,
co zreszta jest oczywiste, Chociaz
zazwyczaj myslimy o drobnych
zakupach w sieci, ktére dostarczy
nam w ciggu kilku dni kurier, ta
sama umowa zawierana na od-
leglos$¢ moze dotyczy¢ np. robio-
nego na zamoéwienie jachtu.
Z oczywistych wzgledéw narzu-
canie terminu w dniach, miesia-
cach lub nawet latach mijatoby
sie woéwczas z celem. Wazne na-
tomiast jest to, Ze przedsiebiorca
musi poinformowacé konsumen-
ta o terminie spelnienia swiad-
czenia najpézniej w chwili wy-
razenia przez tego ostatniego
woli zwigzania sie umowg na
odleglos¢ (art. 12 ust. 1 pkt 12
ustawy). Innymi slowy - zawie-
rajac umowe, klient musi wie-
dzieé, kiedy otrzyma towar. Nie
oznacza to, ze musi by¢ podany
sztywny termin. Sprzedawca
moze poshuzy¢ sie widetkami lub
wskaza¢ maksymalny termin
wysylki towaru.

Czy czternastodniowy termin
na odstapienie od umowy
zaczynam odmierzaé dopiero
od dnia, w ktérym otrzymatem
zamowiony towar?

Emm— Przynajmniej w wiekszo-
Tak éciprzypadkéw. Zgodnie

z art. 28 pkt 1 ustawy
bieg terminu rozpoczyna sie od
objecia rzeczy w posiadanie przez

konsumenta - chodzi 0o moment
odebrania przesylki od kuriera
lub paczki na poczcie. Nie ma
znaczenia, kiedy zawarto umowe
- liczy sie moment, w ktérym
towar dotart do klienta (ewentu-
alnie osoby upowaznionej przez
niego do odbioru rzeczy). Gdy to-
war jest wysylany partiami, liczy
sie moment odebrania przez
konsumenta ostatniej przesyiki.
Z kolei przy produktach wysyla-
nych regularnie (np. kolekcje) de-
cydujaca jest chwila otrzymania
pierwszej przesyiki.

Zatézmy, ze kurier dowiezie mi
zaméwiony w sklepie inter-
netowym sprzet 27 grudnia.
Czy ten dzien bierze sie pod
uwage przy obliczaniu czter-
nastodniowego terminu na
odstapienie od umowy?

[ Czternastodniowy termin
N1e nazwrot towaru liczymy
zgodnie z ogblnymi za-
sadami wynikajacymi z kodeksu
cywilnego. Jak méwi art. 111
par 2 k.c. jezeli poczatkiem ter-
minu oznaczonego w dniach jest
pewne zdarzenie, nie uwzglednia
sie przy obliczaniu terminu dnia,
w ktérym to zdarzenie nastapito.
Policzmy zatem: 27 grudnia
klient odbiera przesylke. Odli-
czanie rozpoczynamy wiec od
28 grudnia. A to oznacza, ze ter-
min na odstgpienie od umowy
mija 10 stycznia. Najpézniej
tego dnia musi zosta¢é przestane
sprzedawcy o$wiadczenie o od-
stapieniu.

nadany u operatora wyznaczo-
nego (w tej chwili jest nim Pocz-
ta Polska), czy operatora prywat-
nego. Liczy sie data jego wystania.

Ta sama regula dotyczy takze
o$wiadczen sktadanych droga
elektroniczna (jesli przedsiebior-
ca nam to umozliwil). Wéwczas
réwniez decydujacy jest mo-
ment zlozenia o§wiadczenia (np.
wypelnienia formularza zwrotu),
anie to, kiedy zostanie odczyta-
ne przez przedsiebiorce.

Sprzedawca nie poinformowat
mnie o tym, Zze mam prawo do
zwrotu towaru. Styszatem, ze
wowczas wydtuza sie termin,
w jakim moge skorzystac

z tego uprawnienia. Czy to
prawda?

= stawodawca uznal, ze
Tak obowiazek informowa-

nia o prawie do odstgpie-
nia od umowy jest szczeg6lnie
wazny. Jesli wiec przedsiebiorca
go nie wypelni, to zwykly czter-
nastodniowy termin ulega wy-
dluzeniu o dodatkowe 12 miesie-
cy (czyli wynosi l3cznie 12 mie-
siecy i14 dni od chwili odebrania
towaru). Méwi o tym art. 29
ust. 1 ustawy.

Jednoczesnie jednak ustawa
daje przedsiebiorcy szanse na
naprawienie bledu. Jesli poinfor-
muje klienta, nawet juz po prze-
staniu mu towaru, o prawie do
odstgpienia od umowy, to termin
zostaje skrécony do 14 dni liczo-
nych od otrzymania tej informa-
Cji przez konsumenta.

W ostatnim dniu terminu

na odstapienie od umowy
nadatem je listem poleconym
na poczcie. Czy dochowatem
terminu i sprzedawca musi
przyjac towar?

mmmmm Drzepisy jednoznacznie
Tak stanowia, ze nie ma zna-

czenia, Kiedy o§wiadcze-
nie o odstgpieniu od umowy do-
trze do przedsiebiorcy. Zgodnie
z art. 30 ust. 2 ustawy do zacho-
wania terminu wystarczy wysta-
nie o$wiadczenia przed jego
uplywem. Co istotne, w przeci-
wienstwie do wielu innych pro-
cedur tu nie ma znaczenia, czy
list z oSwiadczeniem zostanie

Zamierzam przestac¢ oswiad-
czenie o odst3apieniu od
umowy na piSmie, gdyz sprze-
dawca nie dat mi mozliwosci
zrobienia tego przez internet.
Czy moge wystac je razem ze
zwracanym towarem?

BN Co prawda przepisy za-
Tak Kkiadaja pewna sekwen-

cje zdarzen polegajaca
na tym, ze klient najpierw skia-
da oswiadczenie o odstapieniu
od umowy, a dopiero p6Zniej od-
syla towar, to jest ona uzasad-
niona jedynie wyznaczeniem
termindéw na poszczegoélne czyn-
nosci. Przykladowo art. 34 ust. 1
ustawy nakazuje odestanie to-

waru w ciaggu 14 dni od odstapie-
nia od umowy.

Sprzedawca w zaden spo-
s6b nie musi wyrazac zgody na
odstapienie od umowy, gdyz
uprawnienie to wynika wprost
z przepisoéw. Zgodnie z art. 31
ust. 1 ustawy jesli klient skorzysta
z tej mozliwosci, umowe po pro-
stu uwaza sie za niewazna. Dla-
tego nic nie stoi na przeszkodzie,
aby zaréwno o$wiadczenie o od-
stapieniu od umowy, jak i sam
zwracany towar dotarty do niego
W tyIm samym momencie,

Czy czternastodniowy termin
na odestanie towaru nalezy
liczyé od momentu otrzymania
od przedsiebiorcy potwierdze-
nia skutecznego odstgpienia
od umowy?

— Zgodnie z art.34 ust. 1
Nie ustawy termin ten zaczy-

nabiec od dnia odstapie-
nia od umowy, czyli w momencie
wyslania o§wiadczenia przedsie-
biorcy. Jesli robimy to w formie
pisemnej, liczy sie dzier nadania
korespondengji, a nie jej dorecze-
nia przez kuriera lub poczte, Mo-
ment potwierdzenia przez przed-
siebiorce tego, ze doszlo do
odstapienia od umowy, nie ma
zadnego znaczenia przy liczeniu
terminu na zwrot towaru. Czyn-
nos¢ ta ma charakter wylacznie
informacyjny - rzeczywiscie
zgodnie z art. 30 ust. 4 ustawy
sprzedawca potwierdza na trwa-
lym nosniku odstgpienie od
umowy.

Moze sie zdarzy¢, ze wszystkie
wspomniane czynnosci wyda-
123 sie tego samego dnia. Bedzie
tak zwlaszcza wtedy, gdy kon-
takt miedzy firma a klientem
odbywa sie drogg elektroniczna.
Konsument wypelnia formularz
odstapienia od umowy, przesyta
g0 za posrednictwem strony in-
ternetowej e-sklepu, a ten au-
tomatycznie generuje i przesyla
potwierdzenie, Niemniej jednak
obliczajac termin na zwrot towa-
ru, nalezy bra¢ pod uwage sam
moment ztoZenia o§wiadczenia
o0 odstapieniu od umowy.

Czytelnik musi jednak pa-
mietad, ze art. 34 ust. 1 ustawy
wskazuje 14 dni jako maksymal-
ny dopuszczalny czas na oddanie
towaru. Jednoczesnie przepisy
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mowia, Ze powinno to nastapié
niezwlocznie, Warto tez podkre-
§li¢, ze podobnie jak przy liczeniu
terminu na odstapienie od umo-
wy, tak i przy zwrocie towaru bie-
rzemy pod uwage date nadania
paczki, a nie to, kiedy dotrze ona
do przedsiebiorcy.

Za co placi
konsument,
ajakie koszty
ponosi
sprzedawca

Zdecydowatam sie na zwrot
towaru kupionego przez inter-
net. Czy sprzedawca, zwracajac
mi zaptate, musi oddac rowniez
to, co zaptacitam za przesytke?

mm— Ale tylko wéwczas, gdy
Tak czytelniczka skorzystala

Z najtanszego sposobu
dostawy towaru. Jesli wybrata
drozszy, to sprzedawca nie musi
jej zwracaé réznicy. Poza cena
samego produktu doliczy do
zwracanych pieniedzy jedynie
Kkoszty najtariszej wysyiki. Wyni-
ka to z art. 33 ustawy.

Mozna to zobrazowacé przy-
kladem kosztéw dostarczenia
ksigzki. Ksiegarnia interneto-
wa oferuje cztery mozliwe for-
my przesylki: list ekonomicz-
ny: 5 zl, list priorytetowy: 7 zi,
odbiér w Paczkomacie: 10 zi,
oraz przesylke kurierska: 16 zl.
Klientce zalezato na czasie wiec
wybrala najdrozsza z opcji. Obok
ceny ksigzki: 30 zl, zaptacita wiec
wspomniane 16 z, a wiec razem
46 zt. Po oddaniu towaru sprze-
dawca zwrdci jej jednak tylko
35z} (30 zt za ksigzke i 5 zt za naj-
taniszym zwykly sposob dorecze-
nia przesylki.

Czy zwracajac towar, musze
pokry¢ koszty jego odestania
do przedsiebiorcy?

mmmmm Wynika to wprost
Tak z art. 34 ust. 2 ustawy,

zgodnie z ktérym ,,kon-
sument ponosi tylko bezposred-
nie koszty zwrotu rzeczy”.
Upraszczajac - jesli konsument
oddaje towar, to musi zaptacic za
jego odeslanie w zaleznosci od

wybranego przez siebie sposobu.
Jesli odwiezie go osobiscie - nie
zaplaci nic. Warto tu zwrdécié
uwage, ze chodzi tylko o bezpo-
Srednie koszty zwrotu. Sprze-
dawca, ktéremu klient zwraca
towar, nie moze wiec pobieraé
zadnych dodatkowych oplat, np.
za rozpakowanie lub odbiér to-
waru.

Wspomniany przepis wpro-
wadza jeszcze dwa dodatkowe
zastrzezenia, ktére zwalniaja
Klienta z obowigzku jakiejkolwiek
platnosci za odestanie rzeczy. Po
pierwsze stanie sie tak wowczas,
gdy przedsiebiorca sam zgodzi sie
je ponies¢. Niektoére duze sklepy
odziezowe w reklamach gwaran-
tuja bezplatne odestanie towaru.
Klient nie zaplaci tez nic, jesli nie
zostanie poinformowany przez
sprzedawce o koniecznosci po-
niesienia kosztéw zwrotu. Warto
wiec czyta¢ informacje przesyla-
ne przez przedsiebiorcéw, bo cza-
sem brak pewnych danych dziala
na korzys¢ konsumenta.

Rozwazatem zakupy w sklepie
internetowym, ale sie znie-
checitem, gdyz nie umozliwiat
ptatnosci przy odbiorze. Czy
prawo nie narzuca takiego
obowigzku?

Emm— Drzynajmniej od 25 grud-
Nie nia 2014 r. Wczesniej
obowigzujaca ustawa
o ochronie niektérych praw kon-
sumentoéw oraz o odpowiedzial-
nosci za szkode wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny (t.j.
Dz.U. z 2012 I. poz. 1225 ze ZIm.)
rzeczywiscie zawierala art. 11
ust. 1, ktory zabraniat zobowia-
zywac konsumenta do platnosci
przed wykonaniem $§wiadczenia.
Przepis ten w rzeczywistosci jed-
nak i tak nie byt egzekwowany
i wiele e-sklepéw nie oferowato
platnosci przy odbiorze.

W kazdym razie w nowej usta-
wie o ochronie praw konsumen-
téw nie ma analogicznej regula-
cji, przy czym byla to §wiadoma
decyzja ustawodawcy. Swiat po-
szed! juz tak do przodu i oferu-
je tak réznorodne i bezpieczne
platnosci, ze pozostawienie do-
tychczasowego obowigzku byto-
by anachronizmem. Sprzedawcy
internetowi moga jednak z wila-
snego wyboru dawac klientom

taka opcje i wielu nadal bedzie to
robié, gdyz czes¢ konsumentéw
weciaz boi sie, ze zamiast zam6-
wionego towaru dostanie pacz-
ke z cegla.

W ofercie internetowego
sprzedawcy obok niektérych
cen widnieje zastrzezenie, ze
moga sie one zmienié, gdyz
towaru nie ma w magazynie,
a ostateczna zaptata jest
uzalezniona od dostawcy. Czy
sprzedawca moze stosowac
takie praktyki?

= Nie ma zadnych watpli-
Nle wosci, ze narusza art. 12

ust. 1 pkt 5 ustawy, ktéry
nakazuje najp6zniej w chwili
wyrazenia przez konsumenta
woli zwigzania sie umowa na od-
leglo$¢ wskazanie mu l3cznej
ceny wraz ze wszystkimi oplata-
mi dodatkowymi, w tym m.in.
kosztami transportu.

Przepis ten wskazuje pewien
wyjatek, kiedy mozna poprze-
sta¢ na okresleniu sposobu ob-
liczania ceny, gdy charakter
$wiadczenia nie pozwala - roz-
sadnie oceniajac - na wskaza-
nie konkretnych kwot, Chodzi tu
jednak o naprawde szczegdlne
sytuacje, np. produkcje czego$ na
indywidualne zaméwienie. Jesli
jednak mowa o zwyklych towa-
rach, to mozliwo$¢ zmiany ceny
przez dostawce absolutnie nie
daje podstaw do tego, by po za-
warciu umowy klient miat pla-
ci¢ wiecej, niz widnialo w ofer-
cie. Sprzedawca albo w ogble
nie powinien w takiej sytuacji
sprzedawac towaru, albo musi
wzigc ryzyko wahan cenowych
na siebie.

Zaptacitam za towar przele-
wem. Sprzedawca ostrzegat
mnie, ze produkt jest spro-
wadzany z Wtoch, wiec nie
mam zastrzezen, ze musiatam
na niego czekac¢ ponad dwa
miesigce. Okazato sie jednak,
ze kompletnie nie pasuje do
wystroju pokoju i postanowi-
tam go zwrdcié€. Czy w zwigzku
z tym, ze przez ponad trzy
miesigce sprzedawca obracat
moimi pieniedzmi (chodzi

o spora kwote), naleza mi sie
jakies odsetki?

== Nowe przepisy nie prze-
Nle widuja takiej mozliwosci.

Sprzedawca zwraca do-
kiadnie taka kwote, jaka wplacit
kupujacy, doliczajgc do niej kosz-
ty najtaniszej formy dostawy to-
waru.

Obowiazek doliczenia do
przedplaconej przez klienta kwo-
ty odsetek ustawowych widniat
w uchylonej ustawie o ochronie
niektérych praw konsumentéw
oraz o odpowiedzialnosci za
szkode wyrzadzong przez pro-
dukt niebezpieczny (tj. Dz.U.
Z 2012 I. poz. 1225 ze zm.). Byt
zreszta ostro krytykowany, gdyz
biorac pod uwage prawo do od-
stapienia od umowy, mogt by¢
wykorzystywany do lokowania
pieniedzy na oprocentowanie kil-
kukrotnie wyzsze niz najkorzyst-
niejsze lokaty (w 2014 1. odsetki
ustawowe wynosily 13 proc.).

O czym,

w jaki sposob

i kiedy klient
musi zostac
poinformowany

W regulaminie e-sklepu

i w ofercie konkretnego
produktu widniato wiele
informacji, takich jak nazwa
przedsiebiorcy i jego adres,
warunki zwrotu towaru oraz
okres gwarancji. Czy wszyst-
kie te informacje powinienem
otrzymac na pismie?

—— Czytelmk stusznie zakla-
Nie da, ze wszystkie infor-
macje powinien otrzy-
mac¢, niekoniecznie jednak na
piSmie. Wspomniane w pytaniu
informacje to jedynie kilka
z 21 wymaganych przez art. 12
ust. 1 ustawy, ktérych przedsie-
biorca musi udzieli¢ konsumen-
towi przed zawarciem umowy.
Zgodnie z art. 14 ust. 2 ustawy
moze to zrobi¢ w sposéb ,,odpo-
wiadajacy rodzajowi uzytego
$rodka porozumiewania sie na
odlegto$¢”, W przypadku e-skle-
pu internetowego bedzie to stro-
na internetowa. Wszystkie in-
formacje musz3 by¢ wyrazone
w sposéb czytelny, prostym jezy-
kiem, czyli bez zawitych sformu-
lowan prawnych. Strona inter-
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netowa moze sie jednak zmienic,
dlatego przepisy wymagaja prze-
slania wszystkich tych informa-
¢ji na trwalym no$niku najp6z-
niej w chwili dostarczenia rzeczy
lub przed rozpoczeciem $wiad-
czenia ushugi (art. 21 ust. 1 usta-
wy). Zwykle konsument otrzyma
wszystkie dane wraz z potwier-
dzeniem zlozenia zamoéwienia.

Trwalego nosnika nie nalezy
utozsamiac z plytg CD lub pen-
drive’em. Moze by¢ nim plik (np.
w formacie PDF), a nawet e-ma-
il. Zgodnie z definicjg (art. 2 pkt
4 ustawy) chodzi o materiat lub
narzedzie umozliwiajace prze-
chowywanie informacji skiero-
wanych osobi$cie do odbiorcy,
tak by moégt je odtworzyc¢ w for-
mie niezmienionej. Sformuto-
wania te poczatkowo budzity
pewne watpliwosci, ale rozwie-
wa je sama dyrektywa Parlamen-
tu Europejskiego i Rady 2011/83/
UE z dnia 25 paZdziernika 2011 .
w sprawie praw konsumentoéw,
w ktérej wprost mowa o e-mailu,
Nic jednak nie stoi na przeszko-
dzie, by sprzedawca przesltat in-
formacje na piSmie, dolaczajac je
np. do paczki z towarem.

Chce skorzystac z prawa do
odstapienia od umowy. W jaki
spos6b zakomunikowac to
sprzedawcy internetowemu?
Czy wystarczy przesta¢ mu
e-mail ze stosowng trescig?

EEEmE Chyba ze sprzedawca
Ni1e umozliwia taka forme
przestania o§wiadczenia.
Nie ma jednak takiego obowigz-
ku, co zreszta moze budzi¢ zdzi-
wienie, skoro cala komunikacja
w e-handlu odbywa sie w inter-
necie. Ustawodawca uznat jed-
nak, ze zalezy to od samego
sprzedawcy. Jesli umozliwi skla-
danie o$wiadczenia droga elek-
troniczng, to mozna wéwczas
odstapi¢ od umowy poprzez for-
mularz bedacy zalgcznikiem do
ustawy (zalgcznik nr 2) lub skia-
dajac o$wiadczenie na stronie
internetowej przedsiebiorcy.
Jesli jednak sklep interneto-
wy nie daje takiej mozliwosci,
skuteczne jest woéwczas tylko
pismo przestane lub dostarczo-
ne osobiscie przedsiebiorcy. Ani
e-mail, ani tym bardziej roz-
mowa telefoniczna nie odgry-

waja zadnego znaczenia. Warto
o tym pamieta¢, gdyz korzystajac
najpierw z tych form kontaktu,
Kklient moze bezpowrotnie stracic¢
szanse na odstapienie od umowy.

Wysylajac o§wiadczenie na pi-
$mie, rowniez mozna skorzystac
ze wspomnianego formularza
stanowiacego zatacznik nr 2 do
ustawy. Réwnie dobrze mozna
jednak samemu sformutowaé
tre$¢ oSwiadczenia. Wazne, by
znalazly sie¢ w nim wszystkie
istotne elementy, takie jak dane
przedsiebiorcy, wskazanie towa-
ru, ktéry zwracamy, data zawar-
cia umowy i odebrania przesytki
oraz dane i podpis konsumenta.

W regulaminie sklepu jest
adnotacja o mozliwosci zwrotu
towaru w ciaggu 14 dni od jego
odebrania. Nie dostatem jej
jednak ani wraz z potwierdze-
niem ztozenia zamoéwienia,

ani z samym towarem. Czy
oznacza to, ze termin na
odstapienie od umowy zostaje
wydtuzony o rok?

== Cho¢ moze to budzié
Tak pewne watpliwosci.

Zgodnie z art. 29 ust. 2
ustawy termin na odstapienie
od umowy wydhiza sie 0 12 mie-
siecy, jesli konsument nie zostat
poinformowany przez przedsie-
biorce o tym, ze ma prawo sko-
rzystac z tej mozliwosci. Kluczo-
we jest tu sformutowanie ,nie
zostal poinformowany”. Cze§¢
prawnikéw moze bronic tezy, ze
skoro informacje o prawie do od-
stapienia od umowy widnialy na
stronie internetowej i klient
mogt sie z nimi zapoznad przed
zlozeniem zamoéwienia, to obo-
wiazek informacyjny zostat spel-
niony. Jednak naszym zdaniem
tak nie jest.

Ustawa kiadzie na obowiazki
informacyjne przedsiebiorcy bar-
dzo duzy nacisk. Dlatego wiek-
szo$¢ z nich trzeba powtarzac.
Za pierwszym razem informacje
wskazane w art. 12 ust. 1 ustawy
(w tym zasady odstepowania od
umowy) musza by¢ podane jesz-
cze przed zawarciem umowy. Na

tym etapie sprzedawca moze to
zrobi¢ w sposéb ,,odpowiadajacy
rodzajowi uzytego Srodka poro-
zumiewania sie na odlegtosc”,
czyli na stronie internetowej
(art. 14 ust. 2 ustawy).

To jednak nie koniec obowigz-
kéw informacyjnych. Wszystkie
dane wskazane w art. 12 ust. 1
ustawy muszg zosta¢ dostarczo-
ne konsumentowi wraz z po-
twierdzeniem zawarcia umo-
wy na trwalym nos$niku (np.
e-mailem lub na piS$mie). Wy-
nika to wprost z art. 21 ustawy.
Jesli przedsiebiorca nie dopelni
tego, to nie zrealizowat w peini
obowiazkéw informacyjnych,
w tym takze szczegdlnego na-
kazu powiadamiania o prawie
do odstapienia od umowy. Dla-
tego czas na zwrot towaru sie

wydtuzy.

Zawartem umowe na ustugi
internetowe (chodzi o dostep
do pewnego serwisu). Bytem
przekonany, ze jest darmowy.
Tak byto w istocie, ale po
dwéch tygodniach zmienit sie
na ptatny, o czym nikt mnie
nie poinformowat. Czy moge
odstapic od tej umowy?

= Ale w zasadzie nie ma ta-
Tak kiejpotrzeby. Jesli czytel-

nik nie zostat poinformo-
wany w sposob wyraZny o platnym
charakterze umowy, to oznacza,
ze nie zostala ona zawarta. Wy-
nika to z art. 17 ustawy, zgodnie
z ktérym jezeli umowa zawierana
na odlegtos¢ naklada na konsu-
menta obowigzek zaplaty, to
przedsiebiorca musi o tym w spo-
s6b jasny i widoczny poinformo-
wac Klienta. Nie koniec na tym.
Zgodnie z ust, 2 tego przepisu
konsument musi potwierdzi,
ze skladajac zaméwienie, wiedziat
o odplatnym jego charakterze.
A ust. 3 mOéwi, ze w przypadku po-
stugiwania sie przyciskiem do zto-
Zenia zamoéwienia musi widnie¢
na nim napis ,,Zaméwienie z obo-
wigzkiem zapltaty” (lub réwno-
wazne sformutowanie).

Jesli wymagania te nie zostaly
spelnione przez przedsiebiorce,
to umowa nie zostaje zawarta
(art. 17 ust. 4 ustawy). Nawet je-
§li konsument skorzysta z jakichs$
ushug, to ustugodawca nie moze
zazadac od niego jakichkolwiek
oplat.

Podstawa prawna
Ustawa z 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta (Dz.U. poz. 827).

- Gdzie szuka¢ pomocy

© m miejscy i powiatowi rzecznicy konsumentéw - to oni poma-

i gaja w sprawach indywidualnych zaréwno jesli chodzi o po-
radnictwo, jak i ewentualne reprezentowanie konsumentéw
w sporach z przedsiebiorcami, kontakt do wlasciwego rzecz-

:  nika mozna znaleZ¢ na stronie: uokik.gov.pl

© m organizacje konsumenckie - $wiadczac porady i pomoc

! prawng, angazuja sie tez w konkretne spory. Najwazniej-
sze z nich to: Federacja Konsumentéw (http:/www.federa-
cja-konsumentow.org.pl), Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich (http://www.konsumenci.org) oraz Europejskie
Centrum Konsumenckie (http://www.konsument.gov.pl/).
Ta ostatnia organizacja jest wiasciwa przy sporach z firmami

spoza Polski

: m Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw - nie pomoze

¢ onw indywidualnej sprawie, ale powtarzajace sie skargi
moga go sktoni¢ do wszczecia postepowania o zbiorowe na-
ruszenie interesu klientéw (np. w przypadku niewtasciwych

regulaminéw e-sklepow)

© m prokuratura i policja - nie tylko wtedy, gdy sprzedawca okaze

i sie oszustem, ale takze wéwczas, gdy nie dopelni cigzacych
na nim obowigzkéw informacyjnych, co stanowi wykrocze-
nie podlegajgce karze grzywny

Ogladaj ,Przepis na prawo” - wspélny program TVP Info
i Dziennika Gazety Prawnej w soboty od 15.15 w T VP [I[X[{e]




