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Wyjasniamy

Konsument wybiera i nabywa produkty wytwarzane przez przedsiebiorcow, a wiec ksztattuje
na nie popyt. Producent ma przewage informacyjng nad konsumentem, poniewaz to on wie,
z jakich surowcow i wedtug jakiej technologii zostat wytworzony produkt. Konsument musi na-
tomiast opierac sie na informacji, ktérg umieszczono na opakowaniu bgdz w instrukcji obstugi.
Nalezy jednak pamietacé, ze konsumentowi przystuguje wiele praw, ktérych ochrong zajmuja sie
okreslone instytucje, oferujgce pomoc w zrozumieniu przepisdéw oraz wsparcie w rozwigzywa-
niu sporow.

Kim jest konsument?

Zgodnie z definicjg ekonomiczng konsument to osoba, ktdra nabywa dobra i ustugi. To np. ktos,
kto kupit zywnosc¢ lub ubrania, albo ostrzygt sie u fryzjera czy naprawit samochod w warsztacie.
Konsumentem jest wiec kazdy z nas. Konsumpcjg nazywamy nabywanie débr i ustug. Mozemy
rozréznic trzy rodzaje débr: prywatne, publiczne i klubowe.

Dobra prywatne zawsze majg okreslonego wtasciciela, ktory ma prawo dysponowac nimi. Jezeli
np. chcemy kupi¢ kilogram jabtek na targu, musimy znalez¢ ich sprzedawce. Zazwyczaj sg one
jego wtasnoscig, w zwigzku z czym moze decydowad, co z nimi zrobi. Kiedy zawieramy transak-
cje kupna jabtek, sprzedawca sprzedaje je, przekazujgc wraz z nimi prawo wtasnosci. Stajemy
sie wtascicielami jabtek i mozemy zrobi¢ z nimi, co chcemy.

Druga kategoria débr to dobra publiczne. Réwniez te dobra mozemy konsumowaé, jednak
nie wigze sie to z przekazaniem prawa wtasnosci. Dobra te charakteryzujg sie dwiema cechami.
Po pierwsze, konsumowanie takiego dobra przez jedng osobe nie ogranicza jego konsumpgiji
przez kogo$ innego (nie wystepuje rywalizacja w dostepie do tego dobra). Drugg cechg ddbr
publicznych jest to, ze nie mozemy nikogo wykluczy¢ z ich konsumpcji, w tym oséb, ktére ko-
rzystajg z nich niezgodnie z prawem, np. zasmiecajgc publiczne plaze. Dobrami publicznymi
sg m.in. park, plaza miejska czy drogi. ,Konsumowanie” tego typu débr polega na ich uzytko-
waniu i nie musimy bezposrednio za to ptacié¢. Sg one udostepniane np. przez wtadze miasta,
a finansowane z podatkow spoteczenstwa. Trzecim rodzajem dobr sg dobra klubowe.
W ich przypadku wystepuije jakies ograniczenie dostepu — np. wprowadzenie optaty lub posia-
danie karty cztonkowskiej. Dobrem klubowym moze byé¢ np. dostep do towisk dla wedkarzy;
wymagane jest do tego posiadanie karty wedkarskiej oraz uiszczenie za nig optaty.

Konsument jest tym, kto wybiera, z jakiego dobra chce skorzystac, ajesli wybiera dobro prywat-
ne, moze je naby¢. Po jednej stronie mamy konsumentow, ktorzy majg wybdr. Po drugiej stronie
sg producenci, ktdérzy produkujg dobra i dostarczajg je na rynek.




15 marcajest Swiatowym Dniem Konsumenta. Obchodzony jest od 1983 ., w rocznice prze-
mowienia Johna F. Kennedy'ego, prezydenta Standw Zjednoczonych. W przemowieniu tym
zostaty sformutowane cztery prawa konsumenta. Byty nimi: prawo do wyboru, do informaciji,
do bezpieczenstwa i do reprezentacii.

Prawa konsumenta

Mimo popularnogci internetowych narzedzi do porownywania produktéw (ktére moga ograni-
czac ryzyko nietrafionych zakupow), nie zawsze udaje nam sie dokona¢ wtasciwego wyboru
produktu czy ustugi. Moze sie zdarzy¢, ze produkt nabyty w sklepie stacjonarnym lub przez
internet nie spetnia naszych oczekiwan albo ma wady, lub jest niezgodny z oferta. Wazna jest
Swiadomosé praw, ktére przystugujg nam jako konsumentom, a takze wiedza o tym, jakie insty-
tucje stuzg pomocag w sporach konsumenckich - z producentami, ustugodawcami i sprzedaw-
cami.

Podstawowe prawa konsumenta wynikajg z Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej. Wskazuje
ona na prawo do ochrony zdrowia i bezpieczenstwa oraz do prywatnosci. Innymi podstawowymi
prawami konsumenta sg: prawo do informacji, prawo do odszkodowan oraz do reprezentowania
jego interesow (np. przez rzecznika praw konsumenta).

Konsument ma prawo do informacji o sposobach uzytkowania dobra zgodnie z jego przezna-
czeniem i mozliwych skutkach ubocznych produktu czy $wiadczonej ustugi. Przedsigbiorca jest
zobowigzany do udzielenia mu tych informacji, jeszcze zanim konsument podejmie ostatecz-
ng decyzje o zakupie. Konsument musi mie¢ rowniez dostep do danych firmy (m.in. mozliwos$é
kontaktu). Dodatkowo powinien zostaé poinformowany o tgcznej cenie produktu czy ustugi
(lub o sposobie wyliczenia ceny, jezeli nie mozna jej podac od razu) oraz o dodatkowych kosz-
tach dostarczenia. Musi réwniez mieé¢ informacje o sposobie sktadania reklamacji, o gwarancji
oraz o czasie trwania umowy. Sprzedawca powinien udzieli¢ tych informacji rowniez w przypad-
ku zawierania umow na odlegtosc¢. Nie moze oczekiwac zaptaty (tzw. odstepnego) w zamian
za odstgpienie od umowy. W przypadku sporu z konsumentem to na sprzedawcy cigzy udo-
wodnienie, ze przedstawit nabywcy wszystkie niezbedne informacje o produkcie czy ustudze.
Jesli konsument dochodzi swoich roszczen bezposrednio u producenta, to producent weryfi-
kuje, czy zgtoszona wada wynikata z niewtasciwego uzytkowania towaru czy powstata wskutek
bteddw w procesie produkgji, ktére ujawnity sie w trakcie rutynowego uzytkowania dobra.

Wtadze publiczne chronig konsumentow, uzytkownikdw i najemecow przed dziataniami zagra-
Zajgcymiich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykamiryn-

kowymi. Zakres tej ochrony okresla ustawa.
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Konsument ma prawo do odstgpienia od umowy zawartej na odlegto$é (np. przez internet
lub przez telefon), czyli do zwrotu zakupionego towaru w terminie 14 dni od jego otrzymania
bez podania przyczyny i bez ponoszenia specjalnych optat. Jesli sprzedawca nie poinformowat
nabywcy o tej mozliwosci, termin moze zostac¢ wydtuzony do 12 miesiecy. Prawo odstgpienia
od umowy ma jednak pewne ograniczenia. W przypadku gdy towar jest przygotowywany na za-
mowienie (np. ze wzorem wyszytym na plecaku lub wydrukowanym na koszulce), konsumentowi
nie przystuguje prawo odstgpienia od umowy. Sklepy stacjonarne nie majg natomiast ustawo-
wego obowigzku przyjmowania zwracanych produktéw. Wiele z nich wypracowato jednak zasa-
dy przyjmowania zwrotow, o czym informujg klientdw podczas zakupdw. Prawem konsumenta
wspodlnym dla obu form zakupu jest to, ze nie moze by¢ zmuszany (lub natarczywie naktaniany)
do dokonania zakupu. Sprzedawca nie moze rowniez obarcza¢ konsumenta kosztami, ktore
wczesniej nie byty z nim ustalane.

Konsument powinien pamigta¢ o prawie do reklamaciji zakupionych produktéw, jesli majg
wady. Kupowany towar powinien byé zgodny z umowa, ktdrg zawarlismy. Dodatkowo powinien
by¢ zdatny do uzytku, w petni sprawny, a jego jako$¢ musi by¢ zgodna z normami. Produkty, ktd-
re kupujemy, nie mogag mie¢ wad fizycznych ani prawnych. Wadg fizyczng moze by¢ np. sttuczo-
na szybka ekranu telefonu lub niekompletno$c¢ zakupionego produktu (np. brak w opakowaniu
telefonu tadowarki, ktéra powinna by¢ w zestawie). Wadg prawng produktu jest np. to, ze jest
on wtasnoscig kogos innego.

Jezeli okaze sie, ze produkt, ktéry nabyliSmy, nie spetnia powyzszych wymogdéw, mozemy
go reklamowac na podstawie rekojmi lub gwarancji.

Rekojmia daje nam mozliwo$¢ zgdania naprawy produktu, obnizenia ceny, wymiany na produkt
wolny od wad lub odstgpienia od umowy (zwrotu pieniedzy), jesli wada jest istotna. Ponadto
wada produktu musi powstac przed jego zakupem. Rekojmia jest regulowana prawnie i obo-
wigzuje w przypadku kupna kazdego produktu. Prawa do rekojmi nie mamy jedynie wowczas,
gdy poinformowano nas o wadach produktu. Rekojmia na 0gét obowigzuje przez 2 lata od mo-
mentu wydania towaru i nie mozna przedtuzy¢ czasu jej trwania. Dla rzeczy uzywanych okres
rekojmi jest krotszy i wynosi 1 rok, dla nieruchomosciaz 5 lat. W przypadku rekojmi podmiotem
odpowiedzialnym za niezgodno$¢ towaru zumowg jest sprzedawca.

Inaczej niz rekojmia bedzie dziataé gwarancja. Przede wszystkim prawo do gwarancji nie wy-
stepuje zawsze. Udziela jej gwarant, ktérym moze by¢ sprzedawca, producent, dystrybutor
czyimporter.Toonokreslaczas gwarancji;moze trwacrok,dwalata, pie¢latlubnawet dozywotnio.
Po kazdej pozytywnie rozpatrzonej reklamacji czas gwarancji rozpoczyna sie na nowo. Oczywi-
Scie, jesli wymieniamy pojedyncza czes$¢ (np. w samochodzie), nowy okres gwarancji dotyczy
tylko tej czesci. Sposobem zatatwienia reklamaciji w przypadku gwarancji jest wymiana produk-
tu na nieuszkodzony lub naprawa, a decyzje w tej sprawie podejmuje gwarant. Nalezy pamietac,
ze gwarancja moze nie obejmowac np. produktéw przecenionych (mimo ze na te same produkty
w petnej cenie sprzedawca udzielat gwarancji).

Korzystanie z uprawnien wynikajacych z gwarancji nie powoduje, ze nie mozemy skorzystac
z rekojmi. Warto jednak poinformowac sprzedawce, ze reklamujemy towar w ramach gwarancji.
Dzieki temu wydtuzymy czas na skorzystanie z rekojmi.
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Instytucje chronigce prawa konsumenta

Jedng zinstytucji, ktdre mogg nam stuzy¢ pomoca, jest Urzad Ochrony Konkurencjii Konsumen-
tow (UOKIK). Zajmuije sie on ochrong zaréwno konsumentow, jak i przedsiebiorstw (przed dzia-
Yaniami innych firm utrudniajgcymi uczciwg konkurencije). Chroni zbiorowe interesy konsumen-
tow, prowadzi postepowania w sprawie bezpieczeristwa produktdw oraz przedstawia poglady
w kwestiach dotyczgcych ochrony konsumentdw. Na swej stronie internetowej UOKIK publikuje
rejestr niedozwolonych zapiséw (klauzul) w umowach, umieszcza ostrzezenia konsumenckie
oraz opisuje nieuczciwe praktyki rynkowe. Znajdziemy tam rowniez wiele porad - m.in. dotycza-
cych zakupdw na odlegtosé, korzystania z ustug firm finansowych, turystycznych, lotniczych,
hotelarskich, kupowania zywnosci, samochoddw czy zabawek.

Konsumentoéw, ktdrzy chcg uzyskac porade w indywidualnej sprawie, a nie zbiorowej, wspiera-
ja rzecznicy konsumentow oraz organizacje konsumenckie. Jedng z nich jest Fundacja Konsu-
mencka. Jest to organizacja pozarzgdowa, ktdra prowadzi specjalng Infolinie Konsumencka,
Swiadczy porady prawne przez internet oraz prowadzi dziatania edukacyjne skierowane do kon-
sumentow, poszerzajgce znajomos¢ ich praw.

Kolejng pomocng organizacjg jest Federacja Konsumentdw, ktéra powstata w 1981 r. Udziela
bezptatnych porad prawnych w oddziatach terenowych — centrach doradztwa konsumenckiego
na terenie catej Polski. Jezeli nasz problem dotyczy sprawy stosunkowo prostej, obejmujace;
wyjasnienie przepisoéw prawnych oraz tego, jak powinnismy sie zachowac w sytuacji konflikto-
wej, najlepiej zadzwoni¢ na jej infolinie. Jezeli sprawa jest bardziej zawita i wymaga np. przeczy-
tania umowy czy sporzadzenia pozwu do sgdu, wtedy najlepiej zgtosi¢ sie do rzecznika konsu-
menta.

Gdybysmy chcieli zwrdcié do sklepu jakis towar ze wzgledu na jego wade i skorzystac z rekla-
macji, a przedsigbiorca jej nie uznat, mozemy skorzystaé z pozasgdowego rozwigzywania spo-
row. Jest to postepowanie polubowne, tzn. nie odbywa sie w sadzie, a procedura dziatania jest
szybsza i zazwyczaj bezptatna.

Dziatania na rzecz ochrony konsumentéw nie ograniczajg sie do terenu jednego kraju. Moze
sie zdarzyé, ze nasz problem dotyczy np. sporu z zagranicznym hotelem, sklepem internetowym
czy liniami lotniczymi. W takich sytuacjach mozemy sie zwrdci¢ do Europejskiego Centrum Kon-
sumenckiego, ktore udziela informacji na temat praw konsumenta w krajach Unii Europejskie;.
Jest ono czescig Sieci Europejskich Centréw Konsumenckich, dziatajgcej w 27 panstwach UE
oraz w Wielkiej Brytanii, Islandii i Norwegii.

Zakupy na raty

Kupowanie na raty jest jedng z form zaciggania zobowigzan finansowych. Niestety, umowa
w sprawie zakupu na raty czesto jest traktowana jako mniej wigzgca niz umowa podpisa-
na w banku. Warto pamietac, ze sprzedaz ratalna jest powigzana z zaciggnieciem kredytu
(tzw. kredytu wigzanego). Zawieramy z bankiem umowe o kredyt, z ktérego sfinansujemy za-
kup towaru w ramach innej umowy (kupna-sprzedazy). Kupowanie na raty czesto odbywa
sie w niekomfortowych warunkach - pospiech czy zachety sprzedawcy powoduja, ze nie czy-
tamy doktadnie tego, co podpisujemy. Pamietajmy, aby przed podpisaniem umowy przeanali-
zowa¢ zasady sptaty kredytu ratalnego. Powinnismy m.in. sprawdzié,

jaka jest RRSO (rzeczywista roczna stopa oprocentowania, omowio-

na szerzej w opracowaniu ,Pozyczanie pieniedzy a poduszka finanso-

wa”). Jest to jedyna forma kredytu, ktérego RRSO moze wynosié¢ 0%.
Takikredytniemozezawieraé¢zadnychdodatkowychoptat-marzy, prowizji



czy oprocentowania. Zdarza sig, ze raty 0% majag zerowe oprocentowanie, ale klient musi pono-
si¢ dodatkowy koszt, np. ubezpieczenia. Moze sie takze okazac, ze np. nieznaczne opdznienie
w sptacie bedzie generowato dodatkowe, wysokie koszty. Zasady kredytowania ustala bank.
Po sprawdzeniu naszej zdolnosci kredytowej oraz historii kredytowania moze odmaéwic udzie-
lenia kredytu w ramach zakupdw na raty lub zaproponowac¢ mniej korzystne warunki. Od umowy
kredytu ratalnego mozna odstgpi¢ w ciggu 14 dni od jej podpisania, zgodnie z ustawg o kredycie
konsumenckim.

Zadania dla uczniow

Zapytaj rodzicow, czy sktadali kiedys reklamacje. Z jakiego powodu? Czy potrzebowali pomocy
jakiejs instytucji?

Wyobrazcie sobie nastepujacg sytuacije: konsument kupit przedmiot, ktory okazat sie wadliwy.
Podzielcie sie na dwie grupy: jedna grupa wcieli sie w konsumenta (grupa A), druga - w sprze-
dawce (grupa B). Obie grupy otrzymujg zadanie do wykonania:

- grupa A ma zapisaé na kartce wszystkie kwestie, ktdre trzeba rozwazyc¢, wybierajgc sposéb
reklamacji produktu,

- grupa B ma sig zastanowié, co producent powinien sprawdzi¢, gdy otrzyma reklamacije
(zaréwno w przypadku rekojmi, jak i gwarancji).



