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Konsument i.grzedéiebiorc:il
— kto ma prawo, a kto obowigzek?

Praktyczny
poradnik

w Swietle ustawy
0 prawach
konsumenta

Serwer -k #& -k pl
System Obstugi Marketingu Mobilnego

consulting

Partner:

4‘/ Poczta Polska


http://www.serwersms.pl
http://www.zgodnosc.pl
http://www.ecommerce.poczta-polska.pl
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Artur Sadowski

CEO w platformie SerwerSMS.pl

Potencjat e-commerce jest ogromny i szczegolnie
atrakcyjny dla nowych inwestorow, a takze
konsumentow. Jego rozwdj przyczynia sie

do powstania nowych innowacyjnych technologii
oraz narzedzi, ktore przydaja sie nam w codziennym
zyciu.

Nowoczesny model biznesowy, oparty na elektronicznej komunikacji

i technologii internetowej niesie za sobg wiele niewatpliwych korzysci

np. dzieki btyskawicznej interakcji z klientem mozemy podtrzymywac

oraz umacniac nawigzang wiez, przewidywac jego potrzeby i zaspokajac

Je praktycznie natychmiast. Jest to jednakze skomplikowany i peten wyzwan
obszar wymagajgcy dobrej orientacji i doswiadczenia.

Jarostaw Krauz

Wiceprezes Zarzadu
PIN Consulting Sp. z o.0.

25 grudnia 2074 r. wejdg w Zycie przepisy
nowej ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta.

A3

Ustawa zostata ogtoszona juz 24 czerwca b. r., jednak z uwagi na szereg
zmian, ktore wprowadza, zdecydowano sie przyznac przedsiebiorcom
szesciomiesieczny okres na przystosowanie prowadzonej dziatalnosci
gospodarczej do nowej ustawy. Stosowanie nowych przepisow moze okazac
sie problematyczne, a do momentu wejscia w Zycie zmian pozostato juz
niewiele czasu. Dlatego tez z przyjemnoscig oddajemy w Panstwa rece

ten Poradnik. Jestesmy przekonani, ze jego lektura pozwoli Panstwu lepiej
poznac nowe zasady prowadzenia sprzedazy | swiadczenia ustug

w internecie. Nasz poradnik skierowany jest w szczegolnosci do tych

z Panstwa, ktorzy w ramach swojej dziatalnosci prowadza sklepy internetowe
i zawierajg z konsumentami tzw. umowy na odlegtosc. To wtasnie z mysla

o nich podawalismy przyktady zastosowania nowych przepisow w praktyce.



Konsultantka PIN Consulting Sp. z o.0.,
prawnik, absolwentka Wydziatu Prawa
i Administracji Uniwersytetu
Waszawskiego, aplikantka radcowska
w Okregowej Izbie Radcow Prawnych
w Warszawie.

Swaoje doswiadczenie zawodowe
zdobywata w jednej zmiedzynarodowych
kancelarii prawnych w Warszawie,
swiadczgc pomoc prawng gtownie

z zakresu prawa cywilnego i bankowego
Jest specjalista w zakresie prawa nowych
M angO [zata techn[o?/oéf//; zwiaszcza §W/;fdczen/a ’
Duszynska ustug drogg elektroniczng oraz ochrony
danych osobowych. Jest doSwiadczonym
administratorem bezpieczenstwa
informacji.
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Konsultantka PIN Consulting Sp. z o.o.,
doswiadczony prawnik, absolwentka
Wydziatu Prawa i Administracji
Uniwersytetu Warszawskiego

ze specjalizacjg prawo publiczne
gospodarcze.

Po praktyce w warszawskich kancelariach
prawnych skoncentrowata sie

na przepisach e-commerce oraz prawa
konsumenckiego, w szczegolnosci

z wykorzystaniem nowych technologii.

Ewelina Jest ekspertem w zakresie ochrony danych
Zakrzewska osobowych petnigc funkcje administratora
bezpieczenstwa i formacji
w przedsiebiorstwach z r6znych branz.
Posiada bardzo roznorodne doSwiadczenia:
konsultowata m.in. wiele projektow
startupowych, a takze tworzyta
dokumentacje prawng dla znanych
duzych korporacji.
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USTAWA

O PRAWACH
KONSUMENTA
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| ZAKRES
Z/ASTOSOWANIA

Serwer - E & F pl
System Obstugi Marketingu Mobilnego

consulting

Partner:

Dzieki jednolitym zasadom, ktore na poczatku moga wprowadzic troche
zamieszania, przedsiebiorcy zyskujg szanse ekspansji na rynek EU.

W perspektywie czasu rowniez mniejsze podmioty beda miaty mozliwosc
prowadzi¢ swoje dziatania na szerszg niz dotychczas skale. Kluczowe
Jest tylko przystosowanie sie do nowych obowiazkow, narzuconych przez
ustawe.

Daniel Zawilinski, CMO w platformie SerwerSMS.pl



http://www.serwersms.pl
http://www.zgodnosc.pl
http://www.ecommerce.poczta-polska.pl

Ustawa o prawach konsumenta wejdzie w zycie w dniu
25 grudnia 2074 r., co oznacza, ze od tego momentu
dotychczasowe przepisy, ktore regulowaty stosunki
pomiedzy Przedsiebiorcg a Konsumentem przestana
obowigzywac — w ich miejsce beda stosowane nowe

przepisy.
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Podstawowym celem ustawy o prawach konsumenta jest dostosowanie
polskich przepisow do prawa Unii Europejskiej, a doktadniej — wdrozenie
Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady nr 2011/83/UE z dnia 25
pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentow.

Ustawa reguluje stosunki prawne pomiedzy przedsiebiorca,

a konsumentem; wprowadza m.in. szereg obowigzkow informacyjnych
przedsiebiorcy, reguluje zasady i tryb zawierania umowy na odlegtosc
oraz poza lokalem przedsiebiorstwa, wprowadza sankcje z tytutu
niewypetnienia obowigzkow przez przedsiebiorce, zas konsumentowi
przyznaje uprawnienie do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosc
lub poza lokalem przedsiebiorstwa, jednoczeSnie okreslajac zasady i tryb
wykonania tego prawa.

Dostosowanie dziatalnoSci gospodarczej do przepisow nowej ustawy
to jednak nie tylko znajomosc obowigzkow przedsiebiorcy, ale takze
Swiadomosc zmian funkcjonalnosci sklepow internetowych, za pomoca
ktorych przedsiebiorca prowadzi dziatalno5¢ gospodarcza.




Omawiajac zakres zastosowania ustawy warto wskazac precyzyjnie kim
jest konsument w Swietle nowej ustawy:

Konsumentem jest osoba fizyczna dokonujgca z przedsiebiorcg
czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig
gospodarczg lub zawodowa.

Z konsumentem bedziemy mieli zatem do czynienia
jedynie wowczas, gdy drugg strong czynnosci prawnej,
np. sprzedazy, bedzie przedsiebiorca — podmiot
profesjonalny.

Uwaga!
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Ocena, czy w danej sytuacji mamy do czynienia
z konsumentem, moze niekiedy budzic watpliwosci
| przysparzac problemow.

Warto zapamietac, ze konsument to osoba fizyczna dziatajaca
w celach niezwigzanych z jej dziatalnoScig handlows, gospodarczg,
rzemiesiniczg lub wykonywaniem wolnego zawodu.

Innymi stowy — dokonujgca czynnosci prawnej, tj. np. zakup
towaru w sklepie internetowym, w celach prywatnych. Jednakze
w przypadku umow o podwojnym charakterze, tj. w sytuacji, kiedy
umowa zawierana jest w celach, ktore czesciowo sg zwigzane

z dziatalnoscig zawodowg danej 0soby, a czesciowo nie 53

z nig zwigzane (tj. wynikajg z potrzeb prywatnych takiej osoby),

a cel zawodowy jest do tego stopnia ograniczony, zZe nie jest
dominujgcy w ogolnym kontekscie umowy, to taka osoba rowniez
powinna by¢ uznawana za konsumenta.




Kim jest przedsiebiorca?

Przedsiebiorca to podmiot, ktory uczestniczy w obrocie
gospodarczym w sposob profesjonalny — posiada
zorganizowane przedsiebiorstwo zarowno materialnie
(siedziba, biuro, sklep, telefon, faks), jak i formalnie

(tj. zostat wpisany do Centralnej Ewidencji i Informacji
o Dziatalnosci Gospodarczej lub zostat wpisany

do rejestru przedsiebiorcow Krajowego Rejestru
Sadowego).

Przedsiebiorcg moze byc zatem zarowno osoba fizyczna, ktora prowadzi
dziatalnoSc gospodarczg, jak i spotka prawa handlowego (tj. np. spotka
jawna, spotka z ograniczong odpowiedzialnoscia).
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consulting

Partner:

..io/ Poczta Polska

Zmiany w przepisach majg na celu doprecyzowac wiele pomijanych /
dotad aspektow prowadzenia dziatalnos¢ w e-commerce. Jestesmy <"
przekonani, ze zyskajg na tym wszyscy zarowno przedsiebiorcy jak 9
I konsumenci, wystarczy, Zze w terminie odpowiednio sie przygotuja. <

Tomasz Szymanowski, Rzecznik prasowy SerwerSMS.pl



http://www.serwersms.pl
http://www.zgodnosc.pl
http://www.ecommerce.poczta-polska.pl

Datg wejscia w zycie ustawy o prawach konsumenta
jest dzien 25 grudnia 2014 r. Od tego momentu
przedsiebiorcy zobligowani sg stosowac sie do nowego
rezimu prawnego. Jednak nie zawsze tak bedzie.
Zgodnie z ustawg, do umow zawartych przed wejsciem
w zycie nowych przepisow nalezy stosowac w dalszym
ciggu przepisy dotychczasowe.

Nowe przepisy znajda zastosowanie do umow zawartych
od dnia 25 grudnia 2014r.

W praktyce, dla przedsiebiorcow prowadzacych dziatalnoSc przy pomocy
sklepow internetowych, powyzsze wigzac sie bedzie z koniecznoscig
stosowania dwoch roznych regulaminow — starego i nowego,

tj. dostosowanego do nowej ustawy.

Dlaczego? Wszystko za sprawg zmian wprowadzonych przez ustawe
o prawach konsumenta.

Przyktadowo...

Obecne przepisy przyznajg konsumentowi prawo odstgpienia
od umowy zawartej na odlegtosc w terminie 10 dni — od 25
grudnia 2014 r. termin ten ulegnie przedtuzeniu do 14 dni.

W praktyce oznacza to, ze...

Jan Kowalski, ktory w dniu 23 grudnia 2014 r., w sklepie internetowym
+Euforia” zakupi koszulke, bedzie miat prawo odstgpienia od umowy

(tj. zwrotu koszulki i wptaconej kwoty) w terminie 10 dni, podczas gdy
Janina Kowalska, ktora zakupi te sama koszulke dwa dni pozniej, tj. 25
grudnia 2014 r. bedzie mogta odstapic od tak zawartej umowy w terminie
14 dni.
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Postanowienia w powyzszym zakresie beda musiaty znalezc sie
w regulaminie.

WejScie w zycie nowych przepisow dopiero w grudniu nie oznacza
natomiast obowigzku ich stosowania od tego momentu. Ustawa
obowigzuje od czerwca 2014 r., juz teraz przedsiebiorcy moga wdrazac
nowe rozwigzania i dostosowywac regulaminy swoich sklepow
internetowych do nowych przepisow prawa.

Powyzsze dziatanie nie bedzie wigzato sie z uszczerbkiem dla
konsumenta — nowe przepisy sg bowiem bardziej rygorystyczne
wzgledem przedsiebiorcy ale korzystniejsze dla konsumenta.

Poza wyjasnionymi dotychczas pojeciami ,Konsumenta”
i ,Przedsiebiorcy”, nalezy takze zwrdcic szczegbolng uwage
na ponizsze terminy:

B umowa zawarta na odlegtoSc - jest to umowa
zawarta z konsumentem w ramach zorganizowanego
systemu zawierania umow na odlegtosc, bez
jednoczesnej fizycznej obecnosci stron, z wytgcznym
wykorzystaniem jednego lub wiekszej liczby Srodkow
porozumiewania sie na odlegtosc do chwili zawarcia
umowy witacznie;

{{ Komentarz...

Klasycznym przyktadem umow zawieranych na odlegtosc
jest sprzedaz dokonywana za posrednictwem sklepow




m trwaty nosnik - jest to materiat lub narzedzie
umozliwiajgce konsumentowi lub przedsiebiorcy
przechowywanie informacji kierowanych osobiscie

do niego, w sposob umozliwiajgcy dostep do informac;ji
W przysztosci przez czas odpowiedni do celow, jakim
te informacje stuzg, i ktore pozwalaja na odtworzenie
przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

{{ Komentarz...

Trwatym nosSnikiem bedzie dokument w postaci papierowey,
w formie pliku ,,PDF" lub wiadomosc¢ e-mail.
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Przedsiebiorca ma obowigzek potwierdzenia konsumentowi zawarcia
umowy na trwatym noSniku, w rozsgdnym czasie po jej zawarciu,
najpozniej w chwili dostarczenia rzeczy lub przed rozpoczeciem
Swiadczenia ustugi. Najlepiej jednak uczynic to niezwtocznie po zawarciu
umowy. Brak potwierdzenia umowy moze wskazywac na praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow albo zostac uznane

za wykroczenie zagrozone karg grzywny.




PORADNIK

JAKIE
PRZEPISY
ZMIENIA
USTAWA

O PRAWACH
KONSUMENTA?

Serwer - E & F pl
System Obstugi Marketingu Mobilnego

consulting

Partner:

4‘/ Poczta Polska

Nowe przepisy beda skuteczne tylko wtedy, gdy zostang

wdrozone. Nasz poradnik to zestaw praktycznych porad, z ktorego
mozna dowiedziec sie o obowigzkach przedsiebiorcy wzgledem
konsumenta i na odwrot.

Tomasz Szymanowski, Rzecznik prasowy SerwerSMS.pl


http://www.serwersms.pl
http://www.zgodnosc.pl
http://www.ecommerce.poczta-polska.pl

Ustawa nie tylko zmienia lub uchyla szereg przepisow
dotychczas obowigzujacych.

WSrod przepisow zmienionych znalazty sie:

m przepisy Kodeksu cywilnego,

m przepisy Kodeksu wykroczen,

m przepisy ustawy Prawo telekomunikacyjne,

m przepisy ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym;

Ustawy, ktore zostaty uchylone przez ustawe o prawach konsumenta,
a sg —kluczowe dla przedsiebiorcow prowadzacych sklepy internetowe, to:
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B  ustawa o ochronie niektorych praw konsumentow oraz
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez
produkt niebezpieczny,

| ustawa o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej;

WAZNE

Przepisy dwoch ostatnich ustaw nie
bed3 juz stosowane od dnia 25 grudnia
2014 r.
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= Janusz Wojtas

o ~ & cztonek zarzadu Poczty Polskiej S.A.
odpowiedzialny za sprzedaz i marketing

Jak wynika z badan Poczty Polskiej obecnie
potowa Polakow, ktorzy kupuja w sieci, dokonata
zwrotu nabytego produktu przynajmniej jeden
raz.

WITAMY, e

Dzieki wprowadzeniu nowej ustawy, wzrosnie poczucie bezpieczenstwa
u kupujgcych, co bezposSrednio przetozy sie na zwiekszenie frekwencji
zakupowey.

Wiecej nabytych towaréw to wiecej przesytek do dostarczenia, a wieksza ilos¢
kupionych towarow przektada sie na zwiekszenie procentowej ilosci zwrotow.

WHtasciciele sklepow beda musieli poradzic sobie z modyfikacja procesow
logistycznych i zapewnic sprawng obstuge w przypadku zwrotu zamoéwionych
w Internecie produktow. Najwazniejszym wyzwaniem w tym zakresie bedzie
utrzymanie odpowiedniej szybkosci rozpatrywania i obstugi zwrotow.

Poczta Polska w odpowiedzi na nowy stan prawny przygotowata rozwigzanie
on-line, ktore spetnia potrzeby zarowno kupujgcych jak i sprzedajacych. Juz
25 grudnia, czyli w dniu startu nowych rozporzadzen, polski e-handel czeka
zatem test z operacyjnosci. Oznacza to, ze zarowno sklepy internetowe jak

i operatorzy beda mieli mnostwo pracy zaraz po Swietach.

W ubiegtym roku to wtasnie w grudniu Polacy wystali Poczta Polska
kilkadziesigt procent paczek wiecej niz w miesigcach przed szczytem
Swigtecznym.
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OBOWIAZKI
INFORMACYJNE
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WZGLEDEM
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consulting
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A-(‘/ Poczta Polska

Po zapoznaniu sie z nowymi przepisami moze sie wydawac, Zze ustawa
Jest dla przedsiebiorcow troche zbyt rygorystyczna. Czy jest to stuszne?
Nie do konca. Z czasem poczgtkowo niezbyt dobre wrazenie ulegnie
zmianie, poniewaz nowelizacja ustawy pozwoli ujednolicic wiele
procesow i dziatan. Odbije sie to pozytywnie zarowno na konsumentach
Jak i na dziataniach prowadzonych przez przedsiebiorcow.

Daniel Zawilinski, CMO w platformie SerwerSMS.pl


http://www.serwersms.pl
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Nowa ustawa o prawach konsumenta to przede
wszystkim nowe obowigzki informacyjne obcigzajace
przedsiebiorce. Ta czeSc poradnika odpowiada na
pytania:

.} i7 Jak informowac?

, W sposab jasny i zrozumiaty. Warto
4 przy tym pamietac, aby przekazywane
konsumentowi informacje byty takze
| czytelne, tj. sformutowane
JAK za pomocg takiego jezyka oraz
czcionki, ktore zapewniag forme
przystepna dla kazdego odbiorcy.

Kiedy
informowac?

Najpozniej ,w chwili wyrazenia przez
konsumenta woli zwigzania sie
umowag”, a zatem przed ztozeniem
przez konsumenta zamowienia

na towar/ustuge oferowang przez
przedsiebiorce.
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Inicjatywa poinformowania

konsumenta lezy wytacznie po stronie
przedsiebiorcy. Sytuacja, w ktorej
informacje s3 podawane na zgdanie
konsumenta jest niedopuszczalna.




3 O czym informowac?
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m o gtownych cechach Swiadczenia i sposobie
porozumiewania sie z konsumentem - konsument musi
wiedziec, co jest przedmiotem umowy i jakie

sg gtowne cechy (wtasciwosci) Swiadczenia. Chodzi
przede wszystkim o te cechy, ktore zwigzane sa

ze sposobem korzystania z przedmiotu umowy.
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m o danych identyfikujgcych - przedsiebiorca
zobowiazany jest do poinformowania w szczegolnosci

0 swojej nazwie, organie, ktory zarejestrowat dziatalnosc
gospodarcza, a takze numerze, pod ktorym zostat
zarejestrowany.

m o danych kontaktowych - chodzi o wskazanie
adresu przedsiebiorstwa, adresu poczty elektronicznej
oraz numerow telefonu lub faksu jezeli sa dostepne,
pod ktorymi konsument moze szybko i efektywnie
kontaktowac sie z przedsiebiorcg, zarowno droga
elektronicznag, jak i w tradycyjny sposaob. Jezeli adres
przedsiebiorstwa jest inny niz adres, pod ktoérym
konsument moze sktadac reklamacje, nalezy wskazac
dwa adresy.
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m o cenie lub przystugujacym przedsiebiorcy
wynagrodzeniu - nalezy poinformowac konsumenta

0 tgcznej cenie lub wynagrodzeniu za Swiadczenie wraz
z podatkami, a gdy charakter przedmiotu Swiadczenia nie
pozwala na wczesniejsze obliczenie ich wysokosci,

np. w przypadku wykonywania strony internetowe;

na podstawie przekazywanych przez konsumenta
sukcesywnie informacji — sposobie, w jaki beda one
obliczane (np. wedtug stawki godzinowej), a takze
optatach za transport, dostarczenie, ustugi pocztowe
oraz innych kosztach, a gdy nie mozna ustali¢ wysoko5ci
tych optat — o obowigzku ich uiszczenia.

W razie zawarcia umowy na czas nieoznaczony lub
umowy obejmujgcej prenumerate przedsiebiorca

ma obowigzek podania tgcznej ceny lub wynagrodzenia
obejmujgcego wszystkie ptatnosci za okres
rozliczeniowy, a gdy umowa przewiduje statg stawke —
takze tgcznych miesiecznych ptatnosci.

m o kosztach potaczenia - konsekwencja zawierania
umow na odlegtoSC jest porozumiewanie sie za pomoca
takich Srodkow jak telefon, telefaks, skype etc.

Konsument powinien byC poinformowany - przed
zawarciemumowy,okosztachtakiego porozumiewaniasie,
w przypadku, gdy sg one wyzsze niz zwykle stosowane
za korzystanie z danego Srodka porozumiewania sie.

W praktyce warto wskazac koszty potaczenia, tj. ,Taryfy".



Przyktad zapisu

.‘

W przypadku kontaktu telefonicznego optata konsumenta
z Polski za potaczenie z numerem Sprzedajacego dla
klientow z Polski odpowiada optacie za zwykte potaczenie
telefoniczne, zgodnie z pakieten taryfowym dostawcy
ustug, z ktorego korzysta klient. W przypadku kontaktu
Konsumenta z Polski z numerem przezna-czonym dla
klientow ze Szwecji, konsument moze ponosic dodatkowe
opfaty zwigzane rozmowg miedzynarodowsa, zgodnie

z pakietern taryfowym dostawcy ustug, z ktorego korzysta.
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B o sposobieiterminie zaptaty - przedsiebiorca
ma obowigzek wskazac, w jaki sposob konsument moze
dokonac ptatnosci za zakupiony towar/ ustuge.

’ Przyktad

e Klient moze dokonac pfatnosci na jeden z ponizszych
sposobow:
1) przelew,
2)  przekaz pocztowy,
3)  za posrednictwem serwisu ptatnosci elektronicznych.
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m o sposobie i terminie spetnienia Swiadczenia -
spetnienie Swiadczenia zamowionego przez konsumenta,
moze odbywac sie jednorazowo lub czeSciowo. Moze
byc spetniane osobiscie lub przez pracownikow,
wspotpracownikow przedsiebiorcy. Moze miec postac
ustugi lub rzeczy. Przy sposobie spetnienia Swiadczenia
wazne jest takze miejsce, w ktorym Swiadczenie bedzie
spetnione, a wiec w sytuacji, gdy przedsiebiorca jest
obowigzany dostarczyc zamowienie do okreSlonego

W umowie miejsca - miejsce to uwaza sie za miejsce
spetnienia Swiadczenia.

® o procedurze rozpatrywania reklamacji -
przedsiebiorca zobowigzany jest poinformowac
konsumenta o sposobie sktadania reklamacji, terminie
oraz za-sadach jej rozpatrywania. Nalezy wskazac takze
procedure zwigzang z ewentualnymi brakami w piSmie
reklamacyjnym.

, Przyktad

e Reklamacja powinna:

1)  zostac ztoZona na adres siedziby Sprzedawcy lub
mailowo (nalezy wskazac adres),

2)  zawierac przyczyne ztozenia reklamacji oraz okreslac
zakres zadania Zamawiajgcego,

3)  zostac podpisana oraz zawierac aktualne dane
Zamawiajgcego.

® o prawie odstgpienia od umowy lub jego braku -
zgodnie z ustawa nalezy poinformowac o sposobie

| terminie wykonania przystugujgcego konsumentowi
prawa odstgpienia od umowy. Co wiecej, ustawa
przewiduje takze sytuacje, w ktorych konsumentowi
takie prawo nie przystuguje. Wiecej na temat prawa
odstagpienia od umowy w dalszej czesci poradnika.



m o kosztach zwrotu rzeczy - przedsiebiorca jest
zobowigzany poinformowac o kosztach zwrotu rzeczy
w przypadku odstgpienia od umowy, ktore ponosi
konsument; w odniesieniu do umow zawieranych

na odlegtoSc — kosztach zwrotu rzeczy, jezeli ze wzgledu
na swoj charakter rzeczy te nie mogg zostac w zwyktym
trybie odestane poczta.

WAZNE

W przypadku braku uregulowania
w regulaminie kwestii zwrotu
zamowienia, koszty te obcigzaja
przedsiebiorce.
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m o obowiazku dostarczenia rzeczy bez wad -
przedsiebiorca ma obowigzek dostarczyc przedmiot
Swiadczenia odpowiadajacy umowie.

W celu wypetnienia tego obowigzku wystarczajace bedzie
wskazanie, ze przedsiebiorca ponosi odpowiedzialnosc
za wady rzeczy, przy uwzglednieniu przepisow Kodeksu
cywilnego w tym zakresie.
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Art. 556 Kodeksu cywilnego
Nowe brzmienie, ktore wejdzie w Zycie
zdn. 25.12.2014 r.

§ 1. Sprzedawca jest odpowiedzialny
wzgledem kupujgcego, jezeli rzecz
sprzedana ma wade zmniejszajgca jef
wartosc lub uzytecznosc ze wzgledu
na cel w umowie oznaczony albo
wynikajacy z okolicznosci lub

z przeznaczenia rzeczy, jezeli rzecz nie
ma wtasciwosci, o ktorych istnieniu
zapewnit kupujacego, albo jezeli rzecz
zostata kupujacemu wydana w stanie
niezupetnym (rekojmia za wady fizyczne).

§ 2. Sprzedawca jest odpowiedzialny
wzgledem kupujgcego, jezeli rzecz
sprzedana stanowi wtasnos¢ osoby
trzeciej albo jezeli jest obcigzona prawem
osoby trzeciej; w razie sprzedazy praw
sprzedawca jest odpowiedzialny takze za
istnienie praw (rekojmia za wady prawne).

m o istnieniu i treSci gwarancji - jezeli na zakupiony
towar zostaje udzielona gwarancja, to przedsiebiorca jest
zobowigzany do poinformowania konsumenta

0 obowigzkach gwaranta i uprawnieniach konsumenta
wynikajacych z udzielonej gwarancji. Ponadto, w tresci
informacji powinien znalezc sie zapis wskazujacy na czas
jej trwania, zakres terytorialny przystugujacej ochrony
gwarancyjnej, a takze o miejscach, w ktérych mozna
skorzystac z udzielonej gwarancji.

Przedsiebiorca ma takze obowigzek poinformowania

o tzw. ustugach posprzedaznych oraz sposobie ich
realizacji. Dotyczy to ustug serwisowania, konserwacji,
przegladow sprzedanych rzeczy, np. sprzetu sportowego,
czy komputerowego.



m o kodeksie dobrych praktyk - jezeli przedsiebiorca
stosuje w swojej dziatalnosci kodeks dobrych praktyk,

to ma obowigzek poinformowac o tym konsumenta
przed zawarciem umowy. Kodeksy dobrych praktyk moga
by¢ ustanawiane przez cztonkow danej branzy,

np. Wydawcow Prasy.

Kodeks dobrych praktyk jest to zbior zasad postepowania,

a w szczegolnosci norm etycznych i zawodowych, przedsiebiorcow,
ktorzy zobowigzali sie do ich przestrzegania w odniesieniu do
Jjednej lub wiekszej liczby praktyk rynkowych.

B o czasie trwania umowy i mozliwosci jej
wypowiedzenia - obowigzek informowania o czasie
trwania umowy lub o mozliwosci jej wypowiedzenia
dotyczy umow, ktorych przedmiotem jest Swiadczenie
ustug np. pomoc prawna lub Swiadczen o charakterze
ciagtym (np. hosting, prenumerata).
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W przypadku umow zawieranych na czas nieoznaczony,
konsumenta nalezy poinformowac o mozliwo5ci

jej wypowiedzenia, tj. wskazac termin oraz forme
wypowiedzenia. Forma wypowiedzenia moze byc zwykte
pismo z wypowiedzeniem umowy lub wypetnienie
odpowiedniego formularza udostepnionego na stronie
internetowe]j przedsiebiorcy.
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m o minimalnym czasie trwania zobowigzan
konsumenta wynikajgcych z umowy - chodzi o umowy,
w ktorych konsument zobowigzuje sie do korzystania

z ustug bedacych jej przedmiotem przez okreSlony z gory
czas.

Przyktadem mogg byc ustugi telekomunikacyjne.

W tego rodzaju umowach przedsiebiorca ma obowiazek
wskazania, iz brak bedzie mozliwosci wypowiedzenia
umowy przed uptywem okreSlonego w niej terminu.

m o wysokoSci i sposobie ztozenia kaucji -

w przypadku, gdy dla zabezpieczenia wykonania
umowy przedsiebiorca wymaga wptacenia kaucji lub
udzielenia innych gwarancji finansowych (weksel,
wadium, poreczenie, gwaran-cja bankowa), konsument
musi zostac poinformowany o wysokosci takiego
zabezpieczenia i mozliwosci jego spetnienia przed
zawarciem umowy z przedsiebiorca.

m o mozliwosci skorzystania z pozasagdowych
sposobow rozpatrywania reklamacji i dochodzenia
roszczen oraz zasadach dostepu do tych procedur -
poza sposobem sktadania reklamacji oraz trybem ich
rozpatrywania, przedsiebiorca ma takze obowigzek
poinformowania konsumenta o mozliwosci skorzystania
z dalszych, tj. pozasadowych sposobdw rozstrzygania
sporow powstatych na tle sktadanych reklamacji, a takze
pozasadowych sposobach dochodzenia roszczen oraz

0 zasadach dostepu do informacji o tych procedurach.

Chodzi o tzw. alternatywne metody rozstrzygania
sporow w sprawach, w ktorych strona jest konsument.



Przyktad postanowienia regulaminu:

7. W przypadku, gdy Sprzedawca nie uznat reklamacji
Konsumenta, a ten nie zgadza sie z jego decyzjg, Konsument
moze zwrocic sie o mediacje lub rozstrzygniecie do Statego
Polubownego Sadu Konsumenckiego (,5ad Polubowny”),
dziatajacego przy wtasciwym Wojewodzkim Inspektoracie
Inspekcji Handlowey.

2. Sprawe do Sadu Polubownego moze wnies¢ Konsument,
ale takze Zamawiajgcy niebedacy Konsumentem, sktadajgc
odpowiedni wniosek (w zaleznosci od wybranego sposobu
rozstrzyg-niecia sprawy moze by¢ to wniosek o wszczecie

I przeprowadzenie mediacji lub o rozpoznanie sprawy przez
Sad Polubowny) do wtasciwego terenowo Wojewodzkiego
Inspektoratu Inspekcji Handlowey.

3. Formularze wnioskow, o ktorych mowa powyzej, dostepne
sg na stronach internetowych Wojewodzkich Inspektoratow
Inspekcji Handlowej, ktorych lista z danymi teleadresowymi
znajduje sie na stronie internetowej www.uokik.gov.pl.

4, Rozwigzanie sporu w wyniku procedury mediacji ma
charakter dobrowolny i nie podlega egzekucji administracyjnej, ani
sgdoweyj; nie stuzy od niego odwotanie. Rozwigzanie sporu

w wyniku mediacji nie wptywa na mozliwosc skierowania sprawy
pod rozstrzygniecie sagdu powszechnego lub Sadu Polubownego.
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5. W przypadku skierowania sprawy pod rozstrzygniecie Sgdu
Polubownego, ugoda oraz wyroki wydane przez ten sgd majg moc
wyroku sgdu powszechnego. Od wyroku wydanego przez Sad
Polubowny mozna wnies¢ skarge do sadu powszechnego.

W przypadku zawarcia przez Strony ugody przed Sgdem
Polubownym, Strony nie moga jej zaskarzyc.

6. Zamawiajacy, bedacy Konsumentem, ma takze prawo
skierowania sprawy do rozpatrzenia przez Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Konsumentow lub moze zasiegnac
pomocy u wtasciwej terenowo Federacji Konsumentow.
Informacje o Federacji Konsumentow znajdujg sie pod adresem:
www.federacja-konsumentow.org.pl.
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m przedstawiciel przedsiebiorcy - jezeli umowe

z konsumentem zawiera podmiot lub osoba dziatajaca
w imieniu przedsiebiorcy, podaje on dane identyfikujgce
tego przedsiebiorce wraz z jego adresem oraz sposobem
kontaktu.

Uwaga!

Ocena, czy w danej sytuacji mamy do czynienia
z konsumentem, moze niekiedy budzic watpliwosci
| przysparzac problemow.




PORADNIK

PRAWO
ODSTAPIENIA
OD UMOWY

\\

Serwer =&k pl
System Obstugi Marketingu Mobilnego

consulting

ot

Partner:

/ - 4‘/ Poczta Polska

'

Konsumenci powinni mie€ jasno i precyzyjnie wyznaczone czynniki,
ktore warunkujg mozliwos¢ odstapienia od umowy. Pozwoli

to zachowac dobre relacje pomiedzy klientami i przedstawicielami
e-commerce. Taka symbioza wesprze biznes internetowy

i przetozy sie na jego szybszy wzrost przy jednoczesnym wysokim
poziomie satysfakcji konsumenckiej.

Tomasz Szymanowski, Rzecznik prasowy SerwerSMS.pl



http://www.serwersms.pl
http://www.zgodnosc.pl
http://www.ecommerce.poczta-polska.pl

Prawo odstgpienia od umowy wynika z uprawnienia
Konsumenta do zapoznania sie z dostarczonym

mu towarem, ktory zakupit u przedsiebiorcy

.Na odlegtosc” bez wczeSniejszej mozliwosci jego
sprawdzenia, zobaczenia, przymierzenia.

Konsument, ktory zawart umowe na odlegfosc¢ lub poza lokalemn
przedsiebiorstwa, moze w terminie 14 dni odstapic od niej bez
podawania przyczyny | bez ponoszenia kosztow, za pewnymi
wyjgtkami.
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SKUTKI ODSTAPIENIA OD UMOWY

Podstawowym skutkiem odstgpienia

od umowy jest zwolnienie konsumenta

z wszelkich zobowigzan, z pewnymi

wyjatkami, o ktorych bedzie mowa ponizej.

Co wazne umowa jest uwazana za

niezawarta, to co strony Swiadczyty ulega

» zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba,

ze zmiana byta konieczna w granicach tzw.

> \LA. zwyktego zarzadu.

Konsument przed odstgpieniem od umowy ma prawo
uzywac rzecz w granicach zwyktego zarzadu, co oznacza,
ze konsument moze:

m rozpakowac rzecz z oryginalnego opakowania,
przymierzyc rzecz,

m sprawdzic jako5c rzeczy poprzez jego dotyk,

B sprawdzenie wytrzymatosci,

m stwierdzicbrakistnieniamechanicznegouszkodzenia,
czy usterki rzeczy.




OSWIADCZENIE KONSUMENTA

Z uwagi na wymieniony wczesniej obowigzek informacyjny przedsiebiorcy
dotyczacy trybu, sposobu i terminu wykonania prawa odstapienia,
przedsiebiorca ma takze obowigzek dostarczenia wraz z zamawianym
towarem wzoru formularza odstgpienia od umowy. Wzor formularza
stanowi zatgcznik do ustawy o prawach konsumenta i moze byc
wykorzystywany przez przedsiebiorcow.

Konsument ma mozliwo5¢ odwotania swojego oSwiadczenia
0 odstgpieniu od umowy tylko wtedy, gdy oSwiadczenie o odwotaniu
doszto jednoczesSnie lub przed oSwiadczeniem o odstapieniu.

WZOR FORMULARZA ODS TAPIENIA OD UMOWY i
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(formularz ten nalezy wypetnic i odestac tylko w przypadku
checi odstgpienia od umowy)

Adresat ........ ..ol

[w tym migjscu przedsiebiorca powinien wpisa¢ nazwe
przedsiebiorcy, petny adres pocztowy oraz, o ile sg dostepne,
numer faksu i adres e-mail]

Ja/My(*) niniejszym informuje/informujemy(*) o moim/
naszym odstgpieniu od umowy sprzedazy nastepujacych
rzeczy(*) umowy dostawy nastepujgcych rzeczy(*) umowy
o0 dzieto polegajacej na wykonaniu nastepujacych rzeczy(*)/
0 swiadczenie nastepujacej ustugi(*)

Data zawarcia umowy(*)/odbioru(*)
Imie i nazwisko konsumenta(-ow)

Adres konsumenta(-ow)
Podpis konsumenta(-ow) (ty/ko jezeli formularz jest
. przesytany w wersji papierowey)
| Data
il

(*) Niepotrzebne skreslic.
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ZwroC uwage!

OSwiadczenie konsumenta o odstgpieniu od umowy
bedzie wazne, nawet gdyby nie byto ztozone

na formularzu przekazanym przez przedsiebiorce.

Co wiecej moze nie zawierac sformutowania ,Odstepuje
od umowy"”. Dla swej waznosci oSwiadczenie
konsumenta winno zawierac informacje, ze uwaza

on umowe za niezawartg lub niewazna. Informacja

ta powinna byc przekazana w taki sposob, aby
przedsiebiorca w sposob dostatecz-ny zrozumiat wole
konsumenta. Moze byc¢ przekazana mailowo

lub telefonicznie.

KOSZTY OBCIAZAJACE KONSUMENTA

Co do zasady konsument ma prawo odstapienia
od umowy bez ponoszenia kosztow, za wyjatkiem
nastepujacych kosztow:

m koszt przestania towaru

Jezeli konsument wybrat sposob dostarczenia rzeczy inny niz najtanszy
sposob dostarczenia oferowany przez przedsiebiorce, przedsiebiorca nie
jest zobowigzany do zwrotu konsumentowi poniesionych przez niego
dodatkowych kosztow.

, Przyktad

e Przedsiebiorca oferuje trzy mozliwosci dostarczenia towaru:

1. Przesytka kurierska 20 zt
2. Paczka pocztowa priorytetowa 11 zt
3 Paczka pocztowa 9 zt

Jezeli Konsument wybrat przesytke kurierskg za 20 z4,

a wiec nie skorzystat z najtanszej formy dostarczenia
towaru, wowczas w przypadku odstgpienia od umowy
Przedsiebiorca obok ceny towaru, zwraca 9 zt a nie 20 z,
gdyz paczka pocztowa jest najtansza formg dostarczenia
towaru oferowang przez Przedsiebiorce.



m koszt odestania towaru przez konsumenta.

Konsument ponosi tylko bezpoSrednie koszty zwrotu rzeczy chyba,
ze przedsiebiorca zgodzit sie je poniesc lub nie poinformowat
konsumenta o koniecznosci poniesienia tych kosztow.

ZwroC uwage!

Z chwilg uchylenia ustawy o ochronie niektoérych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny z dnia

2 marca 2000 r. (Dz.U. Nr 22, poz. 271 ze zm.) zniesiona
zostanie koniecznoSc udostepniania przez Przedsiebiorce
ptatnosci za pobraniem.
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Czternastodniowy termin do odstgpienia od umowy
rozpoczyna sie:

m dla umowy, w wykonaniu ktorej przedsiebiorca
wydaje rzecz, bedac zobowigzany do przeniesienia jej
wtasnosci — od otrzymania rzeczy przez konsumenta lub
wskazang przez niego osobe trzecig inng niz przewoznik,
a w przypadku umowy, ktora:

-obejmuje wiele rzeczy, ktore sg dostarczane osobno,
partiami lub w czeSciach — od objecia w posiadanie
ostatniej rzeczy, partii lub czesci,

-polega na regularnym dostarczaniu rzeczy przez czas
oznaczony — od objecia w posiadanie pierwszej z rzeczy;

m dla pozostatych umow — od dnia zawarcia umowsy.

12 MIESIECZNY TERMIN ODSTAPIENIA OD UMOWY

Jezeli konsument przed zawarciem umowy nie zostat poinformowany
przez przedsiebiorce o prawie odstgpienia od umowy (brak wykonania
obowigzku informacyjnego), prawo do odstapienia od umowy wygasa
dopiero po 12 miesigcach od uptywu standardowego czternastodniowego
terminu odstgpienia od umowy.

Termin 12 miesiecy rozpoczyna bieg od uptywu ustawowego 14 dniowego
terminu, przewidzianego na ztozenie oSwiadczenia o odstapieniu
od umowy.

ZwroC uwage !

Btedne albo niezgodne z prawem informacje o terminie
odstgpienia od umowy, beda traktowane jako brak
informacji, co skutkowac bedzie 12 miesiecznym
terminem odstgpienia od umowy.

Termin 12 miesieczny moze jednak ulec skroceniu. Jezeli przedsiebiorca
sie zreflektuje, iz nie dopetnit obowigzku informacyjnego, moze ten
brak uzupetnic. Po przekazaniu takiej informacji konsumentowi,

termin odstgpienia uptywa po 14 dniach od udzielenia informacji o tym
uprawnieniu.



ZWROT PLATNOSCI | ODPOWIEDZIALNOSC ZA
ZMNIEJSZENIE WARTOSCI RZECZY
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Przedsiebiorca ma obowigzek niezwfocznie, nie pozniej niz

w terminie 14 dni od dnia otrzymania oswiadczenia konsumenta
o0 odstapieniu od umowy, zwroci¢ konsumentowi wszystkie
dokonane przez niego ptatnosci, w tym koszty dostarczenia
rzeczy.

Zwrot nastepuje przy uzyciu takiego samego sposobu zaptaty, jaki byt
uzyty przez konsumenta, chyba, ze konsument wyrazi zgode na zwrot
ptatnosci inny sposaob.

Przedsiebiorca moze zwrocic konsumentowi kwote wartosci towaru
obnizong o kwote odpowiadajaca zmniejszeniu wartosci towaru, ktora
moze byt spowodowana ztym obchodzeniem sie z towarem, w sposob
inny niz konieczny do stwierdzenia cech, funkcjonalnosci oraz charakteru
towaru.




W tym miejscu nalezy zaznaczyc, iz postanowienia dotyczace
odpowiedzialnosci konsumenta za zmniejszenie wartosci rzeczy chronia
interesy przedsiebiorcow. OdpowiedzialnoS¢ konsumenta za korzystanie
z rzeczy w stopniu wiekszym, niz jest to konieczne do zbadania rzeczy
bedzie miata charakter odszkodowawczy.

Wyjatkiem bedzie sytuacja, w ktorej przedsiebiorca nie wypetni
wobec konsumenta obowigzku informacyjnego dotyczacego
prawa odstapienia od umowy przed jej zawarciem, wtedy
konsument nie bedzie ponosit odpowiedzialnosci za zmniejszenie
wartosci towaru.

WYLACZENIE PRAWA ODSTAPIENIA OD UMOWY
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Istnieje zamkniety katalog umow konsumenckich, od ktérych prawo
odstapienia nie przystuguje, bez wzgledu czy zostaty zawarte poza
lokalem przedsiebiorstwa, czy na odlegtosc.

Prawo odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosc nie
przystuguje konsumentowi w odniesieniu do:

1 » Umowy o Swiadczenie ustug, jezeli przedsiebiorca
wykonat w petni ustuge za wyrazng zgoda konsumenta,
ktory zostat poinformowany przed rozpoczeciem
Swiadczenia, ze po spetnieniu Swiadczenia przez
przedsiebiorce utraci prawo odstapienia od umowy.
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Zgoda konsumenta nie musi miec formy pisemnej. Zgoda moze byc
wyrazona przez zaznaczenie okienka check-box w formularzu
elektronicznym. W zadnym wypadku oSwiadczenie woli konsumenta nie
moze byc wynikiem akceptacji postanowien Regulaminu, gdyz zgoda

ta nie bytaby dobrowolna, a wymuszona.

2. Umowy, w ktorej cena lub wynagrodzenie zalezy
od wahan na rynku finansowym, nad ktorymi
przedsiebiorca nie sprawuje kontroli i ktdre moga
wystapic przed uptywem terminu do odstapienia

od umowy.

Jako przyktad takiej umowy mozna wskazac umowe sprzedazy
paliwa, ktorego cena podlega licznym wahaniom i jest ualezniona
od makroekonomicznych czynnikow, na ktore przedsiebiorca nie
ma wptywu.

3- Umowy, w ktorej przedmiotem Swiadczenia jest
rzecz nieprefabrykowana, wyprodukowana wedtug
specyfikacji konsumenta lub stuzgca zaspokojeniu jego
zindywidualizowanych potrzeb.
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Dotyczy umow wykonywanych na zamoéwienie, w sposdb odrozniajacy sie
od rzeczy zwyczajnie wykonywanych w toku produkcji lub dopasowane
do indywidualnych potrzeb konsumenta.

W tego typu umowach nie mozna mowic o zakupie ,na probe”, ze wzgledu
na to, ze przedmiot Swiadczenia odpowiada indywidualnym preferencjom
konsumenta.

Zaznaczyc nalezy, ze w przypadku tzw. indywidualnych zaméwien, rzecz
moze nie spetniac oczekiwan Konsumenta, np. zamowiona sukienka
bedzie za mata.

Wowczas konsumentowi przystuguja roszczenia z tytutu wad rzeczy
sprzedanej, z prawem odstgpienia od umowy, ale na innej podstawie
prawnej (art. 556 Kodeksu cywilnego i n.).

ll-- Umowy, w ktorej przedmiotem Swiadczenia jest
rzecz ulegajgca szybkiemu zepsuciu lub majaca krotki
termin przydatnosSci do uzycia

Dotyczy przede wszystkim artykutow spozywczych, a takze rzeczy, ktore
po odpieczetowaniu opakowania wymagac beda natychmiastowego
uzycia, np. niektore kosmetyki.



5- Umowy, w ktorej przedmiotem Swiadczenia jest
rzecz dostarczana w zapieczetowanym opakowaniu,
ktorej po otwarciu opakowania nie mozna zwracic
ze wzgledu na ochrone zdrowia lub ze wzgledow
higienicznych, jezeli opakowanie zostato otwarte

po dostarczeniu.
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Brak mozliwosci odstgpienia od umowy od takich umow podyktowany
jest brakiem mozliwoSci ponownego wprowadzenia takiej rzeczy
do obrotu przez przedsiebiorce.

6- Umowy, w ktorych przedmiotem Swiadczenia
sg rzeczy, ktore po dostarczeniu, ze wzgledu na swoj
charakter, zostajg nieroztgcznie potgczone z innymi
rzeczami.

Chodzi o trwate potaczenie zamowionego towaru z inng rzecza.
Przyktadem moze byc zamodwiona farba, wykorzystana do pomalowania
ogrodzenia.

Stowo ,nieroztgcznie” wskazuje, iz powrot do stanu poprzedniego jest
niemozliwy lub wigze sie z nadmiernymi kosztami, np. wypompowanie
zatankowanego paliwa ze zbiornika).




7- Umowy, w ktorej przedmiotem Swiadczenia

sg napoje alkoholowe, ktorych cena zostata uzgodniona
przy zawarciu umowy sprzedazy, a ktorych dostarczenie
moze nastapic dopiero po uptywie 30 dni i ktorych
wartosc zalezy od wahan na rynku, nad ktorymi
przedsiebiorca nie ma kontroli.

Dotyczy alkoholi wysokogatunkowych, w szczegolnosSci win oraz whisky.
Zakup jest zwigzany z celem kolekcjonerskim lub inwestycyjnym,

a dostarczenie nastepujew pewnym dtuzszym czasie po zawarciu
umowy.

8- Umowy, w ktorej konsument wyraznie zgdat, aby
przedsiebiorca do niego przyjechat w celu dokonania
pilnej naprawy lub konserwacji.
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Jezeli przedsiebiorca Swiadczy dodatkowo inne ustugi niz te, ktorych
wykonania konsument zadat, lub dostarcza rzeczy inne niz czesci
zamienne niezbedne do wykonania naprawy lub konserwacji, prawo
odstgpienia od umowy przystuguje konsumentowi w odniesieniu
do dodatkowych ustug lub rzeczy.

9- Umowy, w ktorej przedmiotem Swiadczenia

sg nagrania dzwiekowe lub wizualne albo programy
komputerowe dostarczane w zapieczetowanym
opakowaniu, jezeli opakowanie zostato otwarte

po dostarczeniu.

Prawo odstgpienia nie przystuguje od tych umow, z uwagi na ewentualng
mozliwoSc kopiowania nagran.

Umowy tego rodzaju majg postac umow typu shrink-wrap, ktore zostaja
natychmiast zawarte w momencie zerwania folii zabezpieczajacej lub
powtoki pokrywajace;.




1 O- Umowy o dostarczanie gazet, periodykow lub
czasopism, z wyjatkiem umowy o prenumerate.

Z zatozenia, tego rodzaju tresci, po przeczytaniu tracg znaczenie dla
osoby, ktora sie z nimi zapoznata, dlatego wytgczona zostata mozliwosc
odstepowania od umowy, ktorej przedmiotem moze byc gazeta, periodyk
lub czasopismo.

Wyjatek stanowi umowa o prenumerate. W takim przypadku rozsadne
wydaje sie rozwigzanie, gdy na konsumencie bedzie spoczywat obowigzek
zaptaty za spetnione Swiadczenia do chwili odstgpienia od umowy,

a kwota zaptaty bedzie proporcjonalna do wartoSci Swiadczenia juz
spetnionego.

1 1 « Umowy zawartej w drodze aukcji publicznej.

Ustawa definiuje pojecie aukcji publicznej nastepujaco:

.5p0osob zawarcia umowy polegajacy na sktadaniu organizatorowi aukcji
w ramach przejrzystej procedury konkurencyjnych ofert przez
konsumentow, ktorzy w niej fizycznie uczestnicza lub moga uczestniczyc,
i w ktorej zwycieski oferent jest zobowigzany do zawarcia umowy.”

Od umow zawartych poprzez uczestnictwo w aukcji publicznej
odstgpienie nie przystuguje.
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1 2. Umowy najmu budynku lub lokalu do celow innych
niz mieszkalne, przewozu rzeczy, najmu samochodow,
gastronomii, ustug zwigzanych z wypoczynkiem, jezeli
W umowie oznaczono dzien lub okres Swiadczenia ustugi.

Prawo odstgpienia od umowy zostato w takich przypadkach wytaczone
ze wzgledu na koniecznoSc rezerwacji zasobow, ktore w przypadku
ewentualnego odstgpienie od umowy statyby sie dla przedsiebiorcy
niemozliwe lub trudne do zbycia.

1 3- Umowy o dostarczanie tresci cyfrowych,

ktore nie sg zapisane na nosSniku materialnym, jezeli
spetnianie Swiadczenia rozpoczeto sie za wyrazng zgoda
konsumenta przed uptywem terminu do odstapienia

od umowy i po poinformowaniu go przez przedsiebiorce
0 utracie prawa odstgpienia od umowy.

Dotyczy Swiadczen elektronicznych, ktorych spetnienie nastepuje przez
wysytanie i odbieranie danych za pomocg systemow teleinformatycznych,
na indywidualne zgdanie konsumenta.




PORADNIK

JAK
ZASTOSOWAC
ZMIANY

W SERWISIE
INTERNETOWYM

pl

System Obstugi Marketingu Mobilr.lego

consulting

Partner:

4‘/ Poczta Polska

Z praktycznego punktu widzenia najbardziej przydatng czescig naszego
poradnika sg informacje jak wdrozy¢ zmiany w serwisie internetowym.
Odpowiadamy na pytania, jak wprowadzi¢ zmiany m.in. w e-sklepach,
formularzach zamowien. Warto przyjrzec sie rowniez komunikacji

SMS, ktora moze wspierac w spetnieniu wszystkich obowigzkow
informacyjnych, narzuconych przez nowa ustawe.

Daniel Zawilinski, CMO w platformie SerwerSMS.pl



http://www.serwersms.pl
http://www.zgodnosc.pl
http://www.ecommerce.poczta-polska.pl
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W aspekcie omawianej ustawy, zaznaczenia w tym
miej-scu wymaga pojecie handel elektroniczny.
Mianem handlu elektronicznego jest okreSlane nie tylko
sprzedawanie i kupowanie dobr, ale takze Swiadczenie
ustug w Internecie.

REGULAMIN

Pierwszg najwazniejszg zmiang jaka
powinna nastapic w serwisie internetowym
zwigzanym z handlem elektronicznym jest
Regulamin.

To w Regulaminie pojawig sie najwieksze
zmiany zwigzane chociazby z szeregiem
obowiazkow informacyjnych wynikajacych
z nowej ustawy o prawach konsumenta.

Bardzowaznejestumieszczenie Regulaminu
w formie elektronicznej umozliwiajgcej jego
ol pobieranie, utrwalanie oraz drukowanie,
' a takze dostarczany powinien byc droga
o " e-mail po dokonaniu zamowienia przez
“”E—/ konsumenta wraz z potwierdzeniem
zawarcia umowy.

OGRANICZENIA W DOSTARCZANIU ZAMOWIENIA ORAZ
AKCEPTOWANE SPOSOBY PLATNOSCI

Na stronach internetowych stuzacych do prowadzenia handlu
elektronicz-nego wskazuje sie w sposob wyrazny, najpozniej na poczatku
sktadania zamowienia, jasne i czytelne informacje o ograniczeniach
dotyczacych dostarczania oraz akceptowanych sposobach ptatnosci.



Znaczenie ma tutaj stowo najpozniej. Dobrym rozwigzaniem bytoby
poinformowanie konsumenta jeszcze przed rozpoczeciem procedury
sktadania zamowienia. Ciezar udowodnienia momentu przekazania
informacji spo-czywa na przedsiebiorcy. To w jego interesie powinna byc
taka konstrukcja procedury sktadania zamowien, aby uniknac mozliwosc
ztozenia zamowienia bez obowigzku zapoznania sie z ewentualnymi
ograniczeniami.

Wypetnienie omawianego obowigzku informacyjnego o ograniczeniach
w sposobie dostarczenia zamowienia i akceptowanych sposobach
ptatnoSci moze nastgpic po ,wejsciu” na strone internetowg
przedsiebiorcy badz poprzedzajac ztozenie zamowienia.

ZAMOWIENIE Z OBOWIAZKIEM ZAPLATY

Jezeli umowa naktada na konsumenta obowiazek
zaptaty, to przedsiebiorca ma obowigzek dostarczyc
konsumentowi w sposob jasny i widoczny, bezpoSrednio
przed ztozeniem przez konsumenta zamowienia,
informacji o:

m gtownych cechach Swiadczenia z uwzglednieniem
przedmiotu Swiadczenia oraz sposobu porozumiewania
sie z konsumentem;

m }3cznej cenie lub wynagrodzeniu za Swiadczenie
wraz z podatkami, a gdy charakter przedmiotu
Swiadczenia nie pozwala, rozsadnie oceniajac,

na wczesniejsze obliczenie ich wysokosci — sposobie,

w jaki beda one obliczane, a takze optatach za transport,
dostarczenie, ustugi pocz-towe oraz innych kosztach,

a gdy nie mozna ustali¢ wysokosci tych optfat -

0 obowigzku ich uiszczenia; w razie zawarcia umowy na
czas nieoznaczony lub umowy obejmujgcej prenumerate
przedsiebiorca ma obowigzek podania tgcznej ceny

lub wynagrodzenia obejmujacego wszystkie ptatnosci
za okres rozliczeniowy, a gdy umowa przewiduje statg
stawke — takze tgcznych miesiecznych ptatnosci;
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czasie trwania umowy lub o sposobie
i przestankach wypowiedzenia umowy — jezeli umowa
jest zawarta na czas nieoznaczony lub jezeli ma ulegac
automatycznemu przedtuzeniu;

minimalnym czasie trwania zobowigzan
konsumenta wynikajacych z umowy

Zwroc uwage !

Powyzsze wskazuje, ze nalezy na stronie serwisu
umiescic w sposob czytelny przycisk: ,zamowienie

z obowiazkiem zaptaty” lub uzyc innego rownowaznego
jednoznacznego sformutowania. Przy czym samo stowo
+Kupuje” lub ,Zamawiam” moze by¢ niewystarczajace

i skutkowac niewaznoscig umowy.

UZYSKANIE ZGODY NA DODATKOWA P£ATNOSC

Wprowadzenie wymogu uzyskania zgody konsumenta na dodatkowg
ptatnoS¢ wykraczajacg poza uzgodnione w zamowieniu wynagrodzenie
znajduje uzasadnienie w zapewnieniu przejrzystosci zawieranych umow
przez przedsiebiorce. Kolejng kwestig jest unikniecie generowania
dodatkowych, nieznanych wczesSniej konsumentowi kosztow.

ZwroC uwage!

W praktyce zgoda konsumenta na dodatkowga ptatnosc
moze by€ ztozona drogg elektroniczng,

np. poprzez umieszczenie dodatkowego okienka
checkbox z informacja o dodatkowej ptatnosci, celu,

a takze dobrowolnosci wyrazonej zgody. Wykluczone

w tym wypadku jest stosowanie automatycznie
zaznaczonych pol. Konsument powinien zaznaczac opcje
formularza samodzielnie i dobrowolnie.



Jezeli przedsiebiorca nie otrzymat wyraznej zgody konsumenta, lecz
zatozyt jej istnienie przez zastosowanie domysinych opcji, ktore
konsument musi odrzucic w celu unikniecia dodatkowej ptatnosci,
konsument ma prawo
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FORMULARZ ODSTAPIENIA OD UMOWY NA STRONIE
INTERNETOWE)

Ztozenie oSwiadczenia o odstapieniu od umowy moze by umozliwione
przez przedsiebiorce takze na swojej stronie internetowej, poprzez
odpowiednio przystosowany formularz elektroniczny.

W takim przypadku przedsiebiorca powinien niezwtocznie potwierdzic
jego odbior, np. poprzez poczte elektroniczna.

Stosowanie elektronicznego formularza odstgpienia od umowy nie jest
wymogiem obligatoryjnym w stosunku do przedsiebiorcy. Moze

on zastosowac te forme, obok formy papierowego odstapienia

od umowy, ktorego wzor zobowigzany jest dostarczyc konsumentowi
wraz z towarem.
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Konsument, ktory wie wszystko o sklepie, ustudze, produkcie

i mozliwosciach ich nabycia oraz wszelkich procedur obstugi
posprzedazowej odwdzieczy sie przedstawicielom e-commerce
lojalnoscia i zrozumieniem w przypadku wystapienia jakichkolwiek
problemoéw. Dlatego, wazne jest, aby obowiazki informacyjne byty
nalezycie wypetnione.

Tomasz Szymanowski, Rzecznik prasowy SerwerSMS.pl

T —


http://www.serwersms.pl
http://www.zgodnosc.pl
http://www.ecommerce.poczta-polska.pl

Zaniechanie wypetnienia obowiazkow informacyjnych nie
w kazdym przypadku bedzie prowadzic do niewaznosci
umowy, jednak spowoduje utrate przez przedsiebiorce
czesci jego uprawnien, ewentualnie poszerzy
uprawnienia konsumenta.

Warto takze pamietac, iz niespetnienie obowigzkow
informacyjnych moze byc uznane za nieuczciwg praktyke rynkowa,
naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentow.

Inne mozliwe sankcje, ktdére moga spotkac przedsiebiorce
za niedochowanie obowiazkow informacyjnych to:

)|

ponoszenie kosztow - jezeli przedsiebiorca
nie spetnit obowigzkow informacyjnych
dotyczacych optat dodatkowych lub innych
kosztow (w tym kosztow zwrotu rzeczy przy
odstapieniu od umowy), to konsument nie
ponosi tych optat i kosztow.;

wydtuzenie terminu odstapienia od umowy
- jezelikonsument nie zostat poinformowany
przez przedsiebiorce o prawie odstgpienia
od umowy, prawo do odstgpienia
od umowy wygasa dopiero po 12
miesigcach od uptywu standardowego
czternastodniowego

niezawarcie umowy - umowa nie zostanie
zawarta w momencie, gdy przedsiebiorca
nie poinformuje konsumenta, o tym
ze zamoOwienie pocigga za sobg obowigzek
zaptaty.
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http://www.serwersms.pl
http://www.zgodnosc.pl
http://www.ecommerce.poczta-polska.pl

Przepisy, ktore wejdg w zycie z dniem 25 grudnia 2014 r.,
majac na celu zabezpieczenie interesow konsumentow,
okazuja sie bardziej rygorystyczne dla przedsiebiorcow.

Z uwagi na powyzsze warto juz teraz zainteresowac
sie nowymi obowigzkami, jakie naktadajg na
przedsiebiorcow zmienione przepisy konsumenckie, juz
teraz rozpoczac prace nad zmianag wzorcow umownych
stosowanych w ramach prowadzonej dziatalnosci

(w szczegblnosci Regulaminow) i nie odktadac prac
dostosowujgcych do nowych wymogow na ostatnig
chwile .
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Wyrazamy nadzieje, ze niniejszy Poradnik okaze sie
pomocny nie tylko w zrozumieniu coraz bardziej zawitych
przepisOw prawa, ale takze w sposob praktyczny utatwi
ponowne, tj. uwzgledniajgce wymogi nowej ustawy

o prawach konsumenta, zorganizowanie dziatalnosci
Panstwa przedsiebiorstwa w ,sieci”.

Jesli jednak oczekiwalibyscie Panstwo profesjonalnego
wsparcia w dostosowaniu swojego serwisu
internetowego, a w szczegblnosSci obecnego regulaminu,
do nowych przepisow - nasi specjalisci udzielg Panstwu
pomocy.

Prosimy w tym celu o kontakt: biuro@zgodnosc.pl




POSZUKUJESZ PROSTEGO | SKUTECZNEGO SPOSOBU KOMUNIKAC]I Z KLIENTAMI?

SKORZYSTA) Z OFERTY SERWERSMS.PL!
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przegladarke internetowg

oraz mozliwosc
integracji API

“
£ NasZa
pOMOC3

zbuduj zaufanie wsrod
swoich Klientow!

/APRASZAMY NA WWW.SERWERSMS.PL



http://www.serwersms.pl

N
’

consulting

www.zgodnosc.pl


http://www.zgodnosc.pl

4« ®/ Poczta Polska

eCOMMERCE.poczta-polska.pl

Masz sklep internetowy?
A moze dopiero zaczynasz sprzedaz w sieci?

Zobacz, jak mozemy Ci pomaoc!

«& Ubezpieczenia Pocztowe «& Bank Pocztowy Znvelo


http://www.ecommerce.poczta-polska.pl

