5.15. Konsumenci na rynku

Prawa konsumentow

Wiekszos$¢ przepisow prawnych dotyczacych praktyk ograniczajacych konkurencje
oraz czynow nieuczciwej konkurencji zwigzana jest z ochrong intereséw konsu-
mentdw. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw zakazuje stosowania prak-
tyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw wskutek bezprawnych dziatan
przedsigbiorcow. Za taka praktyke uwaza sie¢ zwlaszcza:

> stosowanie wzoréw umow, ktore uznane zostaly przez sady za niedozwolone,

» zaniechanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej
i pelnej informaciji,

» nieuczciwg lub wprowadzajaca w blad reklame.

Natomiast wiele innych ustaw okresla praktyki naruszajace indywidualne in-

teresy konsumentow.

Prawo chroni szczegdlnie konsumenta indywidualnego, ktéry jest zbyt staby,
aby przeciwstawi¢ sie przedsiebiorcom, majacym nad nim przewage ekonomicznag,
a takze wiedze techniczng i doswiadczenie w biznesie. Panistwo podejmuje wigc
starania, ktére majg przeciwdziala¢ swiadomemu wprowadzaniu konsumentéow
w blad i ztemu ich traktowaniu przez przedsigbiorcéw. Interesy konsumentéw sa
chronione przez wiele przepiséw prawa zawartych w:

» Konstytucji RP, ktérej art. 76 stwierdza: Wiadze publiczne chronig konsu-
mentow, uzytkownikow i najemcow przed dziataniami zagrazajgcymi ich
zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenistwu oraz przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi,
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oraz innych ustawach:

» z 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (DzU z 2017 r. poz. 159);

» z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (DzU z 2017 r. poz. 683),
ktora okresla prawa przystugujace konsumentowi, w szczeg6lnosci: obo-
wigzki przedsigbiorcy zawierajacego umowe z konsumentem, zasady i tryb
zawierania z konsumentem umowy na odleglo$¢ i poza lokalem przedsig-
biorstwa oraz odstgpienia od tych uméw a takze zasady i tryb zawierania
z konsumentem umowy na odleglos¢ dotyczacej ustug finansowych;

» z7 maja 2009 r. o towarach paczkowanych (DzU z 2015 r. poz. 1161), kt6-
ra okresla zasady paczkowania produktéw przeznaczonych do sprzedazy
w opakowaniach i oznaczenia towaréw paczkowanych;

» zdnia 9 maja2014r. o informowaniu o cenach towarow i ustug (DzU poz.
915z p6zn. zm.), ktdra okresla sposéb informowania o cenach oferowanych
towardw i ustug oraz skutki nieprzestrzegania poprawnego informowania
o nich;

» ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji i konsumenta (DzU
22017 r. poz. 229), ktéra reguluje m.in. zasady i tryb przeciwdzialania prak-
tykom ograniczajacym konkurencje, praktykom naruszajacym zbiorowe
interesy konsument6w oraz stosowaniu niedozwolonych postanowien wzor-
cOW umow;

» 212 grudnia 2003 r. 0 og6lnym bezpieczenstwie produktéw (DzU z 2016 1.
poz. 2047), ktdéra okresla ogdlne wymagania dotyczace bezpieczenstwa pro-
duktéw, obowiazki producentéw i dystrybutoréw w tym zakresie oraz zasady
i tryb sprawowania nadzoru w celu zapewnienia bezpieczenstwa produktow
wprowadzanych na rynek.

Kodeks cywilny reguluje generalnie sprawy zobowiazan oraz uméw sprzedazy

i wielu innych umoéw dotyczacych realizacji ustug.

Zobowigzanie - to stosunek prawny miedzy dwiema lub wigcej osobami,
w ktorym jedna, zwana wierzycielem, moze zadac¢ od drugiej, zwanej
dtuznikiem, okreslonego zachowania si¢ - $wiadczenia.

Pomigdzy przedsiebiorcg a konsumentem wystepuja zobowigzania wzajemne,
bedace nastepstwem zawartych uméw, np. umowy sprzedazy, przewozu, naprawy.

Umowa - to dwustronne oswiadczenie woli, majace na celu stworzenie
stosunku zobowigzaniowego.

Umowa jest jednym z gléwnych zrédet zobowiazan. Z niej wynikaja okreslone
prawa i obowiazki stron, najczesciej s3 one wzajemne. Znaczy to, ze w tym samym
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stosunku prawnym kazda ze stron jest jednoczesnie wierzycielem i dtuznikiem wo-
bec drugiej strony, np. przedsiebiorca jest dluznikiem zobowigzanym do dostarcze-
nia lub wykonania zamoéwionego produktu, a wobec konsumenta — wierzycielem
z tytulu umoéwionego wynagrodzenia. Natomiast konsument jest wierzycielem
wobec przedsigbiorcy zobowigzanego do dostarczenia lub wykonania zaméwio-
nego produktu, a dtuznikiem - z tytulu zaplaty za otrzymany produkt.

Podstawowg zasadg w Kodeksie cywilnym jest zasada swobody (wolnosci) za-
wierania umoéw. Oznacza ona, Ze strony zawierajace umowe moga okreslic jej tres¢
wedlug uznania, byleby ona sama i cel umowy nie sprzeciwialy si¢ samej naturze
stosunku prawnego, ustawie i zasadom spotecznego wspolzycia.

Umowy sprzeczne z przepisami prawa albo majace na celu obejscie obowig-
zujgcego przepisu prawnego s3 niewazne. Zasada wolnosci umoéw ma tez pewne
ograniczenia, wskazane w roznych przepisach. Umowy mogg mie¢ forme ustng,
pisemna lub forme aktu notarialnego. Zazadanie np. okreslonego towaru lub jego
wybdr z poiki jest juz umowa sprzedazy, zaméwienie okreslonej ustugi jest umowsa
o $wiadczenie ustugi, ale pewne umowy, np. powyzej dwoch tys. zt czy sprzedazy
na raty, musza mie¢ forme pisemna.

Umowa sprzedazy - zgodne oswiadczenie woli, w ktérym sprzedawca
zobowigzuje sie przenie$¢ na kupujacego wlasnos¢ i wyda¢ mu towar,
a kupujacy zobowiazuje si¢ go odebrac i zaplaci¢ sprzedawcy ustalong
cene.

Istotnymi elementami umowy sprzedazy sa: okreslenie przedmiotu sprzedazy
oraz cena. Ceng ustala w zasadzie sprzedawca, ale moze tez by¢ ona przedmiotem
negocjacji i wspélnego ustalenia.

W jednostkach sprzedazy detalicznej towary nabywane przez konsumentéw
s3 wystawiane na widok publiczny. Towar oznaczony ceng i prezentowany w taki
sposob to oferta sprzedazy. Przyjecie przez nabywce oferty uwazane jest za przy-
stapienie do zawarcia umowy sprzedazy.

Sprzedawca jest obowigzany:

» poda¢ do wiadomosci kupujacego ceng oferowanego towaru oraz jego cene

jednostkowa (ceng za jednostke miary), chyba Ze kwoty te sg takie same,

» potwierdzi¢ na piémie wszystkie postanowienia zawartej umowy przy sprze-
dazy na raty, na przedplaty, na zamoéwienie, wedlug wzoru lub na prébe oraz
sprzedazy za cen¢ powyzej dwoch tys. zt,

» udzieli¢ kupujacemu jasnych i rzetelnych informacji, wystarczajacych do
prawidltowego i pelnego korzystania ze sprzedanego towaru. Nalezy zwlasz-
cza podaé: nazwe towaru, okreslenie producenta lub importera i kraj po-
chodzenia towaru, wymagane przepisami znak bezpieczenstwa i znak zgod-
nosci, informacje o dopuszczeniu do obrotu w Rzeczypospolitej Polskiej
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oraz, stosownie do rodzaju towaru, okresli¢ jego energochtonnos¢. Infor-
macje te powinny znajdowac si¢ na towarze lub by¢ z nim trwale potaczone,
jesli towar jest sprzedawany w opakowaniu jednostkowym. W pozostatych
wypadkach wystarczy umiesci¢ w miejscu sprzedazy towaru informacje
o nazwie towaru i jego gléwnej cesze uzytkowej,

» zapewni¢ w miejscu sprzedazy odpowiednie warunki techniczno-organiza-
cyjne, umozliwiajace dokonanie wyboru towaru i sprawdzenie jego jakosci,
kompletnosci oraz funkcjonowania gléwnych mechanizméw i podstawo-
wych podzespotdw,

» wydac¢ kupujacemu wraz z towarem wszystkie elementy jego wyposazenia
oraz instrukcje obstugi i konserwacji sporzadzone w jezyku polskim.

Ustawa okresla rowniez rekojmie.

Rekojmia to obligatoryjna odpowiedzialnos¢ sprzedawcy wzgledem ku-
pujacego za wade fizyczng lub prawng rzeczy sprzedane;.

Wada fizyczna polega na niezgodnosci towaru z umowa. Towar niezgodny
z umowg to towar, ktory:

» ma wady zmniejszajace jego warto$¢ (wady jakosciowe),

» nie odpowiada podanemu przez sprzedawce opisowi,

» nie ma cech okazanej kupujacemu préobki albo wzoru, np. krzesto okazane
klientowi ma tapicerke w kolorze §liwkowym, a po zakupie krzesta z maga-
zynu maja kolor wisniowy,

» nie nadaje si¢ do celu okreslonego przez kupujacego przy zawarciu umowy, np.
buty zimowe mimo zapewnienia sprzedawcy, nie chronig przed przemakaniem,

» nie ma wlasciwosci, jakie powinny cechowa¢ towar tego rodzaju oraz o ja-
kich publicznie zapewnial sprzedawca lub producent, np. pralka zuzywa
wiecej wody niz zapewnial producent,

» zostal nieprawidtowo zmontowany i uruchomiony, jesli czynnosci te zostaty
wykonane w ramach umowy sprzedazy przez sprzedawce albo przez kupu-
jacego wedlug instrukcji otrzymanej przy sprzedazy,

» zostal wydany w stanie niekompletnym.

Sprzedawca z tytutu rekojmi odpowiada za wady fizyczne towaru w ciggu dwoch
lat od wydania towaru, chyba, ze kupujacy w chwili zawarcia umowy wiedzial o tej
niezgodnosci (zostal o niej poinformowany przez sprzedawce).

Rekojmia obejmuje wszystkie artykuly przemystowe, artykuly zywnosciowe,
ustugi wykonane na zamoéwienie i towary z importu. Kupujacy moze straci¢ upraw-
nienia, jezeli nie zawiadomi sprzedawcy o wadzie w ciggu miesigca od jej wykrycia.
Nie dotyczy to artykuléw zywnosciowych, ktére majg krotsze terminy zgloszenia.

Sprzedawca z tytulu rekojmi jest zobowigzany do zalatwienia wniesionej przez
klienta reklamacji w swojej jednostce handlowej, bez odsylania go do produ-
centa, importera, hurtownika badz dilera. Przy zgloszeniu reklamacji nalezy
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Wzor 8. Protokdt reklamacyjny

Sklep AGD

ul. Sklepowa 7
60-600 Poznan
(pieczatka adresowa punktu
przyjmujacego zgloszenie)

ZGLOSZENIE REKLAMACY]JNE Nr 7/2015

Sporzadzone w dniu: 20.01.2012 r. w sklepie AGD, ul. Sklepowa 7, 60-600 Poznati.
(dokladny adres punktu przyjmujacego zgtoszenie)

1. Imie i nazwisko reklamujacego lub nazwa jednostki: Ewa Nowak

2. Adres: ul. Zielona 415, 60-600 Poznan, nr tel.: 500-000-500

3. Data nabycia towaru: 10.01.2012

4. Oznaczenie towaru (nazwa, typ, model): zelazko TYP AD415

5. Cena detaliczna: 127,00 z#

6. Przedlozony dowdd sprzedazy (paragon, faktura): faktura VAT 18/01/2012

7. Doktadny opis wad i okolicznosci, w ktorych wady zostaly stwierdzone: w czasie prasowania nie
wytwarza si¢ para wodna

8. Zadanie reklamujacego: wymiana towaru na nowy

9. Sprzedawca przyjmuje do depozytu: zelazko

Zgloszenie przyjeto dnia: 20.01.2015 r. i poinformowano klienta, ze reklamacja zostanie rozpatrzona
do dnia: 3.02.2015 r.

Jan Kowalski Ewa Nowak
(podpis osoby przyjmujacej zgloszenie) (podpis osoby zgtaszajacej reklamacje)
OPINIA RZECZOZNAWCY

POKWITOWANIE ODBIORU

Otrzymalem(-am)
naleznos¢ za zwrdcony towar w kwocie zt .........ocoveveeveerveennne.
towar z depozytu*)
towar naprawiony*
towar wymieniony*)

(podpis reklamujgcego)
MiejScOWOSE, data: ...cveuvereerrireeeriesiscrieeiesieeneenes

* niepotrzebne skreli¢

okaza¢ dowodd zakupu reklamowanego towaru (najczg$ciej faktura, paragon lub

potwierdzenie wplaty kartg ptatnicza). Sprzedawca sporzadza protokoét reklama-

cyjny (wzér 8) w dwoch egzemplarzach — oryginat dla klienta, kopia dla niego.
W reklamacji kupujacy moze odstapi¢ od umowy albo domagac si¢ stosownego
obnizenia ceny chyba, ze sprzedawca wymieni towar na nowy (bez wad) lub usunie
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wady. Odstepujac od umowy, kupujacy otrzymuje zwrot pieniedzy. Obnizenie
ceny powinno nastapi¢ w takim stosunku, w jakim warto$¢ towaru wolnego od
wad pozostaje do jego wartosci obliczonej z uwzglednieniem wad (tab. 6).

Niektére towary sprzedaje sie z gwarancja jakosci. Udzielenie kupujacemu
gwarancji nastepuje bez odrebnej oplaty przez oswiadczenie gwaranta zamiesz-
czone w dokumencie gwarancyjnym odnoszacym sie do towaru. Okresla ono obo-
wigzki gwaranta i uprawnienia kupujacego w sytuacji, gdy wtasciwo$¢ sprzedanego
towaru nie odpowiada wlasciwosci wskazanej w tym oswiadczeniu (tab. 6).

Sprzedawca udzielajacy gwarancji wydaje kupujacemu dokument gwarancyjny
wraz z towarem. Powinien takze sprawdzi¢ zgodno$¢ znajdujacych sie na towarze
oznaczen z danymi zawartymi w dokumencie gwarancyjnym oraz stan plomb
i innych umieszczonych na towarze zabezpieczenn. W dokumencie gwarancyjnym
nalezy zamiesci¢ podstawowe dane potrzebne do dochodzenia roszczen z gwaran-
cji, w tym zwlaszcza nazwe i adres gwaranta lub jego przedstawiciela w Rzeczypo-
spolitej Polskiej, czas trwania i terytorialny zasieg ochrony gwarancyjne;.

Tabela 6. Instrumenty chronigce konsumenta

Rekojmia Gwarancja

« Odpowiedzialny jest sprzedawca. « Odpowiedzialny jest gwarant — producent, impor-

ter, hurtownik, diler.

« Odpowiedzialno$¢ zgodna z prawem, na mocy | « Odpowiedzialno$¢ jest dobrowolna, otrzymywana
ustawy — Kodeks cywilny. z dokumentem gwarancyjnym.

o Trwa dwa lata od chwili wydania towaru. Je- | « Czas trwania okreéla gwarant, zalezy tez od wa-
§li stwierdzenie wady fizycznej (niezgodno$ci z | runkow uzytkowania, np. gwarancja na odkurzacz
umowa) nastgpi przed uptywam 12 miesigcy od | zakupiony do firmy wynosi 1 rok, a do domu 4 lata.
wydania towaru domniemywa sig, Ze istniala ona
od chwili wydania. Po tym terminie nalezy udo-
wodni¢, ze wada ta istniala w chwili wydania.

o W reklamagcji klient moze zagda¢ wymiany towaru | « Warunki reklamacji okreslone s3 w gwarancji
na nowy lub usuniecia wady, odstapienia od umo- | (usuniecie wady, ewentualnie wymiana na nowy).
wy, obnizenia ceny.

Organizacja ochrony konsumentow

W celu ochrony konkurencji i konsumentéw powolano organ administracji rza-
dowej wlasciwy do tych spraw, ktérym jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw (UOKIK), powotywany przez Prezesa Rady Ministrow. Prezes
UOKIK jest wytaniany w wyniku konkursu sposréd oséb majacych wyksztalcenie
wyzsze z zakresu prawa, ekonomii lub zarzadzania, ktore ponadto wyrdzniajg sie
wiedza teoretyczng i do§wiadczeniem z zakresu gospodarki rynkowej oraz ochrony
konkurencji i konsumentéw.

Dziatalno$¢ Prezesa UOKIiK obejmuje m.in.:

» sprawowanie kontroli nad przestrzeganiem przepiséw prawa przez przed-

siebiorstwa, a szczegdlnie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,
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» podejmowanie czynnosci wynikajacych z przepiséw o zwalczaniu nieuczci-
wej konkurencji oraz sprawowanie nadzoru nad wyrobami wprowadzany-
mi do obrotu w zakresie ich zgodnosci z zasadniczymi wymaganiami i nad
ogolnym bezpieczenstwem produktéw przeznaczonych dla konsumentéw,

» wydawanie decyzji w sprawach przeciwdzialania praktykom ograniczaja-
cym konkurencje, koncentracji przedsigbiorcow i praktykom naruszajacym
interesy konsumentdw,

» wystepowanie do przedsigbiorcéw i ich zwigzkéw w sprawach ochrony praw
i interesdw konsumentow,

» udzielanie pomocy organom samorzadu terytorialnego oraz innym organiza-
cjom, do ktérych nalezy ochrona intereséw konsumentéw, wspotpraca z nimi
oraz organizacjami miedzynarodowymi zajmujacymi si¢ tymi sprawami.

Swoje zadania Prezes Urzedu wykonuje przy pomocy Urzedu Ochrony Kon-
kurencji i Konsumentéw (UOKIK), a takze podleglej mu Inspekcji Handlowe;.

Inspekcja Handlowa (IH) zostata powotana do ochrony intereséw i praw kon-
sumentow oraz do ochrony przestrzegania obowiazujacych przepiséw w obrocie
handlowym i gastronomicznym.

Zakres dzialania Inspekcji jest bardzo rozlegly, do jej obowiazkow nalezy:

» kontrolowanie legalnosci i rzetelnosci dziatania przedsiebiorcéw prowadza-

cych dzialalnos$¢ gospodarcza w zakresie produkeji, handlu i ustug,

» kontrolowanie jakosci i bezpieczenstwa towaréw i ustug, zwlaszcza zagra-
zajacych zyciu lub zdrowiu konsumentéw,

» podejmowanie kontroli, mediacji i innych dziatan interwencyjnych w celu
ochrony indywidualnych intereséw i praw konsumentéw,

» prowadzenie centralnych i wojewoddzkich laboratoriéw kontrolno-analitycz-
nych,

» organizowanie i prowadzenie polubownego sadownictwa konsumenckiego,

» prowadzenie poradnictwa konsumenckiego.

Wyjatkowo wazne jest badanie jakosci towaréw znajdujacych sie w jednostkach
sprzedazy. Pracownicy IH badajg je organoleptycznie, ale pobieraja takze préby do
testow laboratoryjnych. W tym celu IH prowadzi wlasne laboratoria.

Organem nadzorujacym i chronigcym Zywnos¢ oraz stan sanitarny jednostek
handlowych, a tym samym zdrowie konsumentdw, oraz zapobiegajacym chorobom
zakaznym jest Pafistwowa Inspekcja Sanitarna (PIS). Do jej zadan nalezg przede
wszystkim bezposredni nadzor sanitarny oraz kontrola przestrzegania przepisow
okreslajacych wymagania higieniczne i zdrowotne, a dotyczacych produkeji, prze-
chowywania, transportu, sprzedazy artykutéw zZywno$ciowych oraz warunkoéw,
w jakich jest prowadzone Zywienie zbiorowe. Zadania w tym zakresie wykonuja
stacje sanitarno-epidemiologiczne uprawnione do wydawania nakazéw usuniecia
uchybien, do nakladania kar pieni¢znych, a nawet do zamkniecia danej jednostki.

Zadania samorzadu powiatowego i miejskiego (w miastach o statusie powiatow)
w zakresie ochrony konsumentéw wykonuja odpowiednio: powiatowy i miejski
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rzecznik konsumentow, ktérych powotuje i odwoluje rada powiatu (rada miasta
na prawach powiatu).

Do zadan rzecznika konsumentéw nalezy m.in.:

» bezplatne poradnictwo i informacja prawna w zakresie ochrony intereséw

konsumentdw,

» wystepowanie do przedsigbiorstw w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow,

» wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Organizacja, ktora wspotpracuje z UOKiK w zakresie ochrony konsumenta, jest
Federacja Konsumentow. Celem Federacji Konsumentéw jest:

» ochrona intereséw konsumentow,

» wzmocnienie ochrony prawnej przystugujacej konsumentom,

» ksztaltowanie racjonalnych wzoréw konsumpcji.

Wazna role w ochronie praw konsumenta odgrywaja tez:

- polubowne sady konsumenckie,
- Konsumencki Instytut Jakosci.

Polubowne sady konsumenckie zostaly powotane 12 grudnia 1991 r. przez
Rade¢ Krajowa Federacji Konsumentéw, Giéwny Inspektorat Inspekcji Handlowej
oraz zrzeszenia kupcow i przemystowcow. Przed sadami swoich praw dochodza
zaréwno konsumenci niezadowoleni ze sposobu zatatwiania zgtaszanych reklama-
cji, jak i przedsigbiorcy. Orzeczenia sadu majg charakter ostateczny. Strona nie-
zadowolona z orzeczenia moze wystapic¢ na droge postepowania sgdowego przed
sadami powszechnymi z powodztwa cywilnego. Sady polubowne dzialaja przy
inspektoratach i delegaturach Inspekcji Handlowej.

Konsumencki Instytut Jakosci jest fundacja, ktora powstata w maju 1991 r.
z inicjatywy Federacji Konsumentéw i dawnego ministra przemystu. Instytut ma
za zadanie ochrong intereséw konsumentdéw, dzialajac na rzecz podnoszenia ja-
kosci i bezpieczenstwa dobr i ustug, a takze przeprowadzajac konsumenckie testy
poréwnawcze niektorych grup towarowych.

-@' PRZEMYSL Lus PRZEDYSKUTU) g

_—

Dlaczego w gospodarce rynkowej prawo musi broni¢ konsumenta?
. Do czego sq zobowigzani sprzedajqgcy i kupujgcy z racji zawarcia umowy kup-
na-sprzedazy?

3. Co sprzedawca przekazuje konsumentowi rownoczesnie ze sprzedanym to-
warem?

4. W jakich organizacjach znajdziesz pomoc, jesli bedziesz miat kfopoty z rekla-
macjg wadliwego produktu?

5. Z ktorej drogi reklamacji - z tytutu gwarancji czy z tytutu rekojmi — masz

wigksze szanse dochodzenia swoich praw?

N o=
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