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MAGIA ZAKUPÓW…



JAKIE TEMATY PORUSZYMY?

▰ Co zrobić, gdy chcę zrezygnować z zakupionego 
towaru?

▰ Zakupy przez Internet, czyli co warto wiedzieć 
o umowie na odległość…

▰ Internet, telefon, telewizja – na co zwrócić uwagę 
zmieniając ofertę?

▰ Nie jesteś sam – czyli gdzie szukać pomocy?
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Jestem czy nie jestem 
konsumentem? 
Czyli kiedy będą mnie dotyczyć prawa 
konsumenta, a kiedy nie.
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“ Konsument to osoba dokonująca 
zakupu towaru lub usługi od 
przedsiębiorcy do celów 
prywatnych (na własny użytek)”
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JESTEM KONSUMENTEM KIEDY:

▰ Kupuje na własny użytek żelazko 
▰ Kupuję nową lub używaną rzecz w sklepie
▰ Kupuję ubranie w sklepie internetowym
▰ Zgadzam się na przedłużenie umowy na Internet przez 

telefon
▰ Ubezpieczam swój telefon np. od zniszczenia
▰ Wykupuję wycieczkę 
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NIE JESTEM KONSUMENTEM KIEDY:

▰ Kupuję używane filmy od kolegi
▰ Kupuję sukienkę na portalu aukcyjnym od prywatnej osoby
▰ Biorę kredyt na zakup samochodu na firmę 
▰ Ubezpieczam telefon firmowy np. od zniszczenia
▰ Wykupuję wycieczkę dla pracowników firmy  
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Mam prawa i nie 
zawaham się ich użyć!
Czyli jakie podstawowe prawa mam 
jako konsument?
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JEDNAK MI SIĘ NIE PODOBA….

▰ Prawo do zwrotu towaru w sklepie stacjonarnym nie jest 
obowiązującym prawem!!!

▰ Robiąc zakupy upewnij się czy jest możliwy zwrot, 
wymiana, jakie są zasady oraz terminy.
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… CZY JEST JAKAŚ ALTERNATYWA?

▰ Tylko i wyłącznie wówczas gdy zakupiony towar ma 
WADĘ/jest niezgodny z umową

▰ Czy skorzystanie z gwarancji/rękojmi kończy się zwrotem 
towaru?
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PRAWO DO RĘKOJMI I PRAWO DO GWARANCJI

Ważne!
▰ To Ty, Konsumencie, decydujesz czy dokonasz reklamacji na 

podstawie rękojmi czy gwarancji (sprzedawca nie może tego 
narzucić). 

▰ Pamiętaj jednak, że prawie zawsze reklamacja z tytułu
RĘKOJMI jest dla Ciebie korzystniejsza
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“ Gwarancja to oświadczenie 
przedsiębiorcy, w którym dobrowolnie 
określa prawa kupującego i swoje 
obowiązki w sytuacji gdy towar nie ma 
cech określonych w tym oświadczeniu.
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GWARANCJA:

▰ Nie jest obowiązkowa
▰ W postępowaniu reklamacyjnym obowiązują 

postanowienia zawarte w gwarancji 
(a przecież o tym co jest tam zawarte decyduje 
gwarant – najczęściej producent)
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“ Rękojmia to podstawa prawna dająca 
kupującemu możliwość reklamowania 
u sprzedawcy (a nie u producenta) 
towaru, który ma wadę. 
Sprzedawca nie może odmówić przyjęcia 
takiej reklamacji.
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RĘKOJMIA:

▰ Jest obowiązkowa – trwa 2 lata od otrzymania towaru
▰ Przepisy kodeksu cywilnego dokładnie opisują jak wygląda 

reklamacja min. jakie prawa ma sprzedawca i konsument, jakie 
konsekwencje ponosi sprzedawca jeżeli nie dotrzyma 
ustawowych terminów

▰ Reklamacje składasz u sprzedawcy (a nie u producenta np. na 
drugim końcu świata)

▰ W razie uznania reklamacji koszty z nią związane ponosi 
sprzedawca 15
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Warto wiedzieć
Zawsze zachowuj paragony - podstawą każdej reklamacji jest dowód zakupu – aby 
paragon był czytelny przez 2 lata najlepiej skseruj go albo… trzymaj w lodówce J

Miej wszystko na piśmie – składając reklamację w sklepie żądaj potwierdzenia;  pisma 
reklamacyjne wysyłaj zawsze listem poleconym ze zwrotnym potwierdzeniem odbioru; 
jeżeli jako dane do kontaktu podasz tylko dane korespondencyjne (bez nr telefonu, 
e-maila) to odpowiedź na reklamację będzie musiała być na piśmie J

W piśmie reklamacyjnym z tytułu rękojmi koniecznie zaznacz swoje żądanie 
(naprawa, wymiana, lub ewentualnie obniżenie ceny o konkretną wartość, albo 
odstąpienie od umowy i zwrot pieniędzy). 
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Warto wiedzieć
Uwaga! Jeżeli reklamujesz z tytułu rękojmi towar po raz pierwszy i żądasz zwrotu 
pieniędzy to sprzedawca może zaproponować ci naprawę lub wymianę, jeżeli się nie 
zgodzisz na naprawę to sprzedawca może oddać ci wadliwą rzecz. Jeżeli pomimo 
naprawy lub wymiany dany towar ponownie ma wadę to sprzedawca ma obowiązek 
zwrócić ci pieniądze jeżeli tego zażądasz a reklamacja jest zasadna.  

Jeżeli reklamacja z tytułu rękojmi została uznana to masz prawo ubiegać się o zwrot 
kosztów np. biletów, znaczków pocztowych itp.

Jeżeli nie dostaniesz odpowiedzi na piśmie na reklamację z tytułu rękojmi w ciągu 14 dni 
to uznaje się ją za uznaną J (pismo, że przedsiębiorca potrzebuje więcej czasu na 
odpowiedź nie zwalnia go od dotrzymania tego terminu – Uwaga! Ten termin nie 
obowiązuje jeżeli odstąpiłeś od umowy i żądałeś zwrotu pieniędzy).



Nie mogę znaleźć paragonu za zakup – i co teraz?

▰ PAMIĘTAJ - Dowodem zakupu, który potwierdza zakup towaru 
od danego sprzedawcy, jest nie tylko paragon. Takim 
potwierdzeniem może być dowolny dowód dokumentujący 
zawarcie umowy, np. kopia paragonu, faktura, potwierdzenie 
płatności, wyciąg z rachunku bankowego, korespondencja 
e-mail ze sprzedawcą, potwierdzenie dokonania zakupu za 
pośrednictwem portalu aukcyjnego, a nawet zeznania 
świadków.
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Reklamacja nie została uznana – i co teraz?

Zwróć się o bezpłatną pomoc:
▰ Infolinia Konsumencka: 801 440 220 oraz 22 290 89 16
▰ Konsumenckie Centrum E-porad: adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl
▰ Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Szamotułach: prk@szamotuly.com.pl

poniedziałki, godz. 7:30-15:30
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PRZYDATNE LINKI

▰ Wzór pisma reklamacyjnego z tytułu rękojmi dotyczący 
towarów
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/formularze/

▰ Jak reklamować za pomocą rękojmi 
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/pliki/uokik_rekojmi
a_jak_reklamowac_ulotka_2014.pdf

▰ Baza wiedzy o prawach konsumenta -
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/
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PRAWO DO ODSTĄPIENIA OD UMOWY

Zawsze kupując na odległość lub poza lokalem 
przedsiębiorstwa

(zakupy przez internet, na pokazach, akwizytor 
przychodzący do domu klienta itp.)

możesz w ciągu 14 dni od otrzymania towaru 
odstąpić od umowy bez podania przyczyny.
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“ Lokal przedsiębiorstwa – miejsce prowadzenia 
działalności oznaczone w sposób dający 
możliwość powiązania lokalu z przedsiębiorcą 
np. sklep, siedziba firmy, stoisko na targu, 
stragan, kiermasz.

2222
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Warto wiedzieć
Odstępując od umowy Klient ma obowiązek zwrócić towar na własny koszt 
(najpóźniej w ciągu 14 dni od odstąpienia od umowy). Sprzedający ma 
obowiązek zwrócić pieniądze za towar oraz, w przypadku zakupów na odległość, 
zwrócić koszty dostarczenia towaru do konsumenta w kwocie najniższego 
oferowanego przez siebie sposobu przesyłki.

Pismo zawierające odstąpienie od umowy należy dostarczyć do sprzedawcy 
osobiście (na kopii pisma zażądać poświadczenia odbioru) lub wysłać na adres 
sprzedawcy (listem poleconym ze zwrotnym potwierdzeniem odbioru) -
zachowaj kopię podpisanego pisma, dowód nadania listu i potwierdzenie 
odbioru
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Warto wiedzieć
Nie w każdym przypadku możesz odstąpić od umowy (np. zakup książki/płyty CD i 
otwarcie jej opakowania).

Sprzedawca ma obowiązek oddać pieniądze w ciągu 14 dni kalendarzowych od 
odstąpienia od umowy.



Odstąpienie od umowy nie zostało uznane 
– i co teraz?

Zwróć się o bezpłatną pomoc:
▰ Infolinia Konsumencka: 801 440 220 oraz 22 290 89 16
▰ Konsumenckie Centrum E-porad: adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl
▰ Powiatowy Rzecznik Konsumentów:
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PRZYDATNE LINKI

▰ Oświadczenie o odstąpieniu od umowy zawartej na 
odległość lub poza lokalem przedsiębiorstwa
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/formularze/

▰ Baza wiedzy o prawach konsumenta  
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/
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„Mam dla Państwa 
znakomitą ofertę …”
Czyli jak nie dać się oszukać przez 
akwizytora.

.
27
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AKWIZYTOR – to najczęściej specjalista 
od sprzedaży bezpośredniej

▰ Pamiętaj! Akwizytor wielu osobom nie najlepiej się kojarzy więc często 
sprzedawcy używają zamiennie określeń: sprzedawca bezpośredni, 
konsultant, przedstawiciel handlowy, merchandiser, agent a nawet 
ankieter.

▰ Każdy akwizytor jest szkolony w technikach manipulacji (jeżeli nie jest 
wystarczająco skuteczny to nie utrzyma się w tym zawodzie więc 
najczęściej będzie w tym naprawdę dobry)

▰ Akwizycja to nie tylko sprzedaż garnków na pokazach, to również 
bezpośrednia sprzedaż usług internetowych, kablówki, prądu lub gazu. 
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Warto wiedzieć
Zawsze czytaj co podpisujesz! Lepiej poświęcić kilka minut na przeczytanie niż 
potem spłacać niechcianą umowę przez kilka lat. Nie pozwól aby sprzedawca 
lub kurier swoim zachowaniem poganiali cię przy czytaniu umowy i wywierali 
presję abyś ją podpisał.
Jeżeli kupiłeś towar lub usługę poza lokalem przedsiębiorstwa (np. na 
pokazach, w domu) masz prawo w ciągu 14 dni odstąpić od umowy. Nie zwlekaj 
i nie pozwól aby sprzedawca opóźniał Twoją decyzję. 
Po zawarciu umowy powinieneś otrzymać komplet dokumentów dla siebie. 
Przeanalizuj je jeszcze raz, jeżeli masz jakiekolwiek wątpliwości skonsultuj 
to z rodziną lub zwróć się o bezpłatna pomoc.   



Kupiłeś niepotrzebny towar od akwizytora 
– i co teraz?

1. Wyślij oświadczenie o odstąpieniu od umowy. Pamiętaj o formie dokumentowej.
2. Odeślij towar, który otrzymałeś na adres firmy wynikający z umowy.
3. Upewnij się, że przedsiębiorca otrzymał Twoje oświadczenie i towar.
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Usługi
Internet, telefon, telewizja – na co 
zwrócić uwagę zmieniając ofertę?
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O jakich usługach mowa?
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O czym należy pamiętać? ZŁOTE ZASADY

1. Przeczytaj dokumenty, które dostajesz do podpisu/na które się zgadzasz.
2. Zanim cokolwiek podpiszesz – skonsultuj się z rodziną lub sąsiadami 

(„metoda na wnuczka”).
3. Skontaktuj się ze swoim dotychczasowym usługodawcą, by upewnić się,

że osoby, które Cię odwiedziły są jego pracownikami.
4. Podpisanie/wyrażenie zgody może oznaczać zmianę operatora i umowę 

na zupełnie innych warunkach.
5. Domagaj się/zachowaj egzemplarz dokumentów dla siebie.
6. Jeśli zawarto umowę w domu (poza lokalem przedsiębiorstwa) w ciągu 14 

dni możesz od niej odstąpić 
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Kiedy dochodzi do zmiany umowy?
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Kiedy nie mogę odstąpić od umowy na USŁUGI?

▰ Gdy mowa o usługach w pełni wykonanych i za wyraźną zgodą konsumenta 
pod warunkiem, że…

▰ … przedsiębiorca poinformował o tym przed rozpoczęciem świadczenia 
usługi.

! To na przedsiębiorcy ciąży obowiązek udowodnienia wykonania 
obowiązków informacyjnych !!!
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Nie jesteś sam
Czyli jak pomóc innym członkom 
Twojej rodziny i gdzie szukać pomocy

.
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Porozmawiaj ze swoją rodziną – wiesz więcej 
o prawach konsumenta – podziel się tą wiedzą

▰ Pamiętaj! Konsumenci Seniorzy narażeni są na wiele nieuczciwych praktyk 
stosowanych przez nierzetelnych sprzedawców (najczęściej alternatywni 
operatorzy telefonii stacjonarnej, sprzedawcy prądu, sprzedawcy gazu, 
akwizytorzy oferujący towary i usługi, sprzedawcy usług finansowych). 

▰ Jeżeli Ty lub ktoś z twojej rodziny padł ofiarą oszustwa to  jak najszybciej 
zawiadom policję lub prokuraturę oraz skontaktuj się z rzecznikiem 
konsumentów.

▰ Uczul członków rodziny, że nie muszą wpuszczać do domu 
niezapowiedzianych (przez administrację) pracowników elektrowni, gazowni, 
dostawców innych usług, ale bezwarunkowo muszą odbierać 
(i czytać J ) korespondencję 37



PRZYDATNE LINKI

▰ Poradnik dla konsumentów – „Konsumenci seniorzy a 
sprzedaż bezpośrednia - prawa i zagrożenia” – wersja 
elektroniczna: 
http://prawo-konsumenckie.pl/konkursy-projekty/
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PRZYDATNE LINKI

▰ Poradnik dla konsumentów – „Konsumenci seniorzy a 
sprzedaż bezpośrednia - prawa i zagrożenia” – wersja 
elektroniczna: 
http://prawo-konsumenckie.pl/konkursy-projekty/
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“ Pamiętaj – jako konsument masz swoje prawa 
i w twoim interesie jest aby z nich korzystać! 
Nadal nie wiesz jak? 
Zwróć się o bezpłatną pomoc prawną 
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Kto może mi pomóc?

Zwróć się o bezpłatną pomoc:
▰ Infolinia Konsumencka: 801 440 220 oraz 22 290 89 16
▰ Konsumenckie Centrum E-porad: adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl
▰ Powiatowy Rzecznik Konsumentów:

41

mailto:porady@dlakonsumentow.pl


KONSUMENCIE !

Podejmuj decyzje świadomie
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Dziękuję za 
uwagę

▰ Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Szamotułach Anna Sobol
ul. Wojska Polskiego 4 64-500Szamotuły

▰ Dyżur – w poniedziałki, 7:30-15:30
w godzinach 7:30-11:30 - sala 012 budynek B (tel. 61 29 28 787 lub 61 29 28 740)
w godzinach 11:30-15:30 - sala 002 budynek C (tel. 61 29 28 709)
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▰ wszystkie linki użyte w prezentacji były aktywne na dzień 
05-11-2019

▰ przy stworzeniu prezentacji korzystano z materiałów dostępnych na 
stronach UOKIK w ramach projektu „Mam prawa - projekt edukacyjny dla 
seniorów”.
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