[image: image1.png]: OBYWATELSKI
¢t WSCHOD




FUNDACJA „OBYWATELSKI WSCHÓD” 
UL. PIŁSUDSKIEGO 14/16
22-400 ZAMOŚĆ
kontakt@obywatelskiwschod.pl
   NIP 9223079569, KRS 0001080317 
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Twoje prawa przy zakupach w sklepie i przez Internet

1. 🛍️ Zakupy w sklepie stacjonarnym
· Umowę zawierasz na miejscu, możesz obejrzeć towar i porównać go z innymi.

· Zwrot towaru nie posiadającego wad – sklep nie ma obowiązku przyjąć towaru, chyba że sam to umożliwia, np. w regulaminie. Regulamin sklepu określa, czy i w jakim terminie można dokonać zwrotu towaru.

· Zawsze zachowaj dowód zakupu (paragon, fakturę lub potwierdzenie płatności w mailu, aplikacji).

2.  💻 Zakupy przez Internet, telefon lub pokaz
· Umowa zawierana na odległość lub poza lokalem sprzedawcy.

· Masz ustawowe 14 dni na odstąpienie od umowy bez podania przyczyny.

· Sprzedawca ma obowiązek zwrócić pieniądze i koszt najtańszej przesyłki.

· Towar odsyłasz na własny koszt (chyba że sklep zastrzegł inaczej).

· Uwaga! Nie zwrócisz m.in. bielizny, artykułów spożywczych, rzeczy robionych „na zamówienie” lub po otwarciu płyty CD/DVD.

 3. 💊 Leki
Zgodnie z art. 96 ust. 6 Prawa farmaceutycznego,

„Produkty lecznicze wydane z apteki nie podlegają zwrotowi.”
Wyjątek:

· jeśli lek był wydany niewłaściwie (np. pomyłka aptekarza),

· jeśli lek jest wadliwy (np. ma uszkodzone opakowanie, zmieniony kolor, zapach, datę ważności, itp.),

· jeśli został wycofany z obrotu przez GIF (Główny Inspektorat Farmaceutyczny).

W powyższych przypadkach zwrot jest możliwy, ale tylko w aptece, z którą zawarto transakcję (zachowaj dowód zakupu!).

🩹 Wyroby medyczne (np. opatrunki, ciśnieniomierze, testy, inhalatory, termometry itp.)
Tu zasady są podobne do innych produktów kupowanych online — można odstąpić od umowy w ciągu 14 dni,
❗️chyba że wyrób był rozpakowany i miał kontakt z ciałem / jest jednorazowy / higieniczny.
Przykłady wyrobów, których nie można zwrócić po otwarciu lub użyciu:
· strzykawki, igły, testy ciążowe, testy COVID,

· maseczki medyczne, filtry do inhalatorów,

· produkty do pielęgnacji ran, opatrunki, plastry,

· szczoteczki elektryczne po rozpakowaniu,

· aparaty słuchowe (jeśli wykonane „na miarę”),

· materace przeciwodleżynowe po użyciu,

· protezy, ortezy i wkładki ortopedyczne wykonywane na zamówienie.

Natomiast np. ciśnieniomierz czy termometr w oryginalnym, nienaruszonym opakowaniu – można zwrócić, jeśli kupiono go online.

🧾 Podstawa prawna
Art. 38 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta – zawiera katalog wyjątków od prawa odstąpienia od umowy. 

Stanowi, że prawo odstąpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość nie przysługuje konsumentowi w odniesieniu do umów:

· 1) o świadczenie usług, za które konsument jest zobowiązany do zapłaty ceny, jeżeli przedsiębiorca wykonał w pełni usługę za wyraźną i uprzednią zgodą konsumenta, który został poinformowany przed rozpoczęciem świadczenia, że po spełnieniu świadczenia przez przedsiębiorcę utraci prawo odstąpienia od umowy, i przyjął to do wiadomości;

· 2) w której cena lub wynagrodzenie zależy od wahań na rynku finansowym, nad którymi przedsiębiorca nie sprawuje kontroli, i które mogą wystąpić przed upływem terminu do odstąpienia od umowy;

· 3) w której przedmiotem świadczenia jest towar nieprefabrykowany, wyprodukowany według specyfikacji konsumenta lub służący zaspokojeniu jego zindywidualizowanych potrzeb;

· 4) w której przedmiotem świadczenia jest towar ulegający szybkiemu zepsuciu lub mający krótki termin przydatności do użycia;

· 5) w której przedmiotem świadczenia jest towar dostarczany w zapieczętowanym opakowaniu, którego po otwarciu opakowania nie można zwrócić ze względu na ochronę zdrowia lub ze względów higienicznych, jeżeli opakowanie zostało otwarte po dostarczeniu;

· 6) w której przedmiotem świadczenia są towary, które po dostarczeniu, ze względu na swój charakter, zostają nierozłącznie połączone z innymi towarami;

· 7) w której przedmiotem świadczenia są napoje alkoholowe, których cena została uzgodniona przy zawarciu umowy sprzedaży, a których dostarczenie może nastąpić dopiero po upływie 30 dni i których wartość zależy od wahań na rynku, nad którymi przedsiębiorca nie ma kontroli;

· 8) w której konsument wyraźnie żądał, aby przedsiębiorca do niego przyjechał w celu dokonania pilnej naprawy lub konserwacji; jeżeli przedsiębiorca świadczy dodatkowo inne usługi niż te, których wykonania konsument żądał, lub dostarcza towary inne niż części zamienne niezbędne do wykonania naprawy lub konserwacji, prawo odstąpienia od umowy przysługuje konsumentowi w odniesieniu do dodatkowych usług lub towarów;

· 9) w której przedmiotem świadczenia są nagrania dźwiękowe lub wizualne albo programy komputerowe dostarczane w zapieczętowanym opakowaniu, jeżeli opakowanie zostało otwarte po dostarczeniu;

· 10) o dostarczanie dzienników, periodyków lub czasopism, z wyjątkiem umowy o prenumeratę;

· 11) zawartej w drodze aukcji publicznej;

· 12) o świadczenie usług w zakresie zakwaterowania, innych niż do celów mieszkalnych, przewozu towarów, najmu samochodów, gastronomii, usług związanych z wypoczynkiem, wydarzeniami rozrywkowymi, sportowymi lub kulturalnymi, jeżeli w umowie oznaczono dzień lub okres świadczenia usługi;

· 13) o dostarczanie treści cyfrowych niedostarczanych na nośniku materialnym, za które konsument jest zobowiązany do zapłaty ceny, jeżeli przedsiębiorca rozpoczął świadczenie za wyraźną i uprzednią zgodą konsumenta, który został poinformowany przed rozpoczęciem świadczenia, że po spełnieniu świadczenia przez przedsiębiorcę utraci prawo odstąpienia od umowy, i przyjął to do wiadomości, a przedsiębiorca przekazał konsumentowi potwierdzenie, o którym mowa w art. 15 ust. 1 i 2 albo art. 21 ust. 1 ustawy o prawach konsumenta;

· 14) o świadczenie usług, za które konsument jest zobowiązany do zapłaty ceny, w przypadku których konsument wyraźnie zażądał od przedsiębiorcy, aby przyjechał do niego w celu dokonania naprawy, a usługa została już w pełni wykonana za wyraźną i uprzednią zgodą konsumenta.

· 2. Przepisów ust. 1 pkt 1–3 i 5 nie stosuje się do umów zawieranych podczas nieumówionej wizyty przedsiębiorcy w miejscu zamieszkania lub zwykłego pobytu konsumenta albo wycieczki.

💰 Usługi finansowe zawarte i świadczone na odległość 
Umowa została zawarta bez spotkania – np. przez telefon, internet, e-mail, czat.

❓ Co MUSI nam powiedzieć przedsiębiorca (z wyprzedzeniem i jasno)?
· Kim jest: nazwa, adres, NIP, REGON, ewentualny przedstawiciel.

· Co kupujesz: najważniejsze cechy usługi/produktu.

· Ile to kosztuje: cena/wynagrodzenie, opłaty, podatki; jeśli nie da się podać dokładnie – jak są liczone.

· Ryzyko związane z usługą (gdy wynika z jej charakteru lub rynku).

· Jak płacisz i kiedy usługa będzie świadczona.

· Prawo do odstąpienia od umowy i jak to zrobić.

· Dodatkowe koszty łączności (jeśli są), jak długo ważna jest oferta, minimalny czas trwania umowy.

· Reklamacje, polubowne rozwiązywanie sporów, prawo wypowiedzenia, ewentualne gwarancje/systemy gwarancyjne.

· Język kontaktu, prawo właściwe i sąd.

Informacje mogą być udzielone telefonicznie i można je skrócić tylko za zgodą konsumenta, ale trzeba powiedzieć, jak i  gdzie konsument może uzyskać pełne informacje.

Odstąpienie (rezygnacja bez podania przyczyny) od umowy o usługi finansowe
· w terminie 14 dni od zawarcia umowy albo od otrzymania informacji na trwałym nośniku (jeśli następuje później).

· od umowy ubezpieczenia: 30 dni.

· Wystarczy wysłać oświadczenie przed upływem wskazanych terminów.

· Co do zasady bez kosztów, z wyjątkiem zapłaty proporcjonalnie za usługę rzeczywiście wykonaną, jeśli zaczęto ją świadczyć za Twoją zgodą przed upływem terminu.

Jeśli przedsiębiorca nie podał wymaganych informacji (art. 39 ust. 1–3) — od umowy można odstąpić w każdym czasie bez kosztów należnych przedsiębiorcy.

Kiedy NIE można odstąpić od umowy o usługi finansowe?
· Gdy usługa została w pełni wykonana na Twoje żądanie przed upływem terminu.

· Przy usługach/operacjach zależnych od wahań rynku finansowego (np. waluty, papiery wartościowe, instrumenty pochodne).

· Przy krótkoterminowych ubezpieczeniach podróżnych/bagażu (< 30 dni).

Odstąpienie od umowy głównej obejmuje też umowę dodatkową zawartą na odległość (np. usługę pośrednika).

Wypowiedzenie umowy bezterminowej
Jeśli umowa jest zawarta na czas nieoznaczony — każda strona może ją wypowiedzieć z miesięcznym wyprzedzeniem (chyba że strony przewidziały krótszy termin).

Wyłączenia rozdziału (nie dotyczy m.in.)
· Niektórych usług emerytalnych/funduszy,

· Kredytu konsumenckiego zawartego na odległość (odrębne przepisy),

· Pożyczki lombardowej na odległość,

· Części obowiązków informacyjnych przy usługach płatniczych.

4. ⚖️ Reklamacja, Rękojmia i Gwarancja – Twoje prawa
Reklamacja
To zgłoszenie przez konsumenta żądania z powodu niezgodności towaru z umową – najczęściej, gdy produkt ma wadę.

📌 Innymi słowy: kiedy coś jest zepsute, nie działa jak powinno albo nie zgadza się z opisem – możesz złożyć reklamację.
📜 Rękojmia
Podstawa prawna: art. 556–576 Kodeksu cywilnego
„Sprzedawca jest odpowiedzialny względem kupującego, jeżeli rzecz sprzedana ma wadę fizyczną lub prawną (odpowiedzialność z tytułu rękojmi).”

📌 To Twoje ustawowe prawo – działa zawsze, niezależnie od gwarancji.
Obowiązuje przez 2 lata od zakupu. Możesz żądać naprawy, wymiany, obniżenia ceny albo zwrotu pieniędzy, jeśli wada jest istotna.
🧰 Gwarancja
Podstawa prawna: art. 577–581 Kodeksu cywilnego
„Udzielenie gwarancji następuje przez złożenie oświadczenia gwarancyjnego określającego obowiązki gwaranta oraz uprawnienia kupującego w razie, gdy rzecz sprzedana nie ma właściwości określonych w tym oświadczeniu.”

📌 To dobrowolna obietnica producenta lub sprzedawcy – np. „3 lata gwarancji”.
Warunki i czas trwania zależą od treści gwarancji (np. w karcie gwarancyjnej).
💡 Ważne:
· Możesz wybrać, czy reklamujesz towar z rękojmi (u sprzedawcy) czy z gwarancji (u producenta, ta procedura trwa zazwyczaj dłużej, związana jest bowiem z przesłaniem zareklamowanego produktu do producenta).

· Jeśli gwarant nie uzna reklamacji, nadal możesz skorzystać z rękojmi.

· Obie drogi są niezależne.

📌 Rękojmia (2 lata od zakupu):
Masz prawo żądać:

· naprawy,

· wymiany na nowy towar,

· obniżenia ceny,

· zwrotu pieniędzy (jeśli wada jest istotna).

💬 W reklamacji napisz:
· co kupiłeś, kiedy i gdzie,

· jaka jest wada,

· czego żądasz,

· data i podpis.

· ❗️ UWAGA: 
- sprzedawcy zazwyczaj posiadają firmowy formularz reklamacji, warto z niego skorzystać,

- brak karty gwarancyjnej nie pozbawia Cię praw z tytułu rękojmi,

- możesz przekazać reklamację osobiście, listownie lub e-mailem – ważne, by mieć potwierdzenie jej złożenia.

5. 📜  Co zamiast paragonu?
Nie masz paragonu? Nie szkodzi! Możesz użyć:

· potwierdzenia płatności kartą lub przelewem,

· faktury,

· e-maila z potwierdzeniem zamówienia,

· historii zakupów w aplikacji sklepu.

Ważne, by dokument pokazywał: sprzedawcę, datę i kwotę.
6. 🚫  Zwrot towaru „bo się rozmyśliłem”, czyli bez podania przyczyny
· Możliwy tylko przy zakupach na odległość lub poza lokalem sprzedawcy (👉 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta, art. 27–38),
· Konsument, który zawarł umowę na odległość lub poza lokalem przedsiębiorstwa,
może w terminie 14 dni odstąpić od umowy bez podawania przyczyny
i bez ponoszenia kosztów, z wyjątkiem kosztów określonych w art. 33, art. 34 ust. 2 i art. 35 ustawy o p.k.
· 🕒 Termin odstąpienia od umowy:
· 14 dni kalendarzowych, liczonych od:

· dnia otrzymania towaru – w przypadku zakupu rzeczy,

· dnia zawarcia umowy – w przypadku zakupu usług (np. prenumerata, subskrypcja).

📌 Jeśli sprzedawca nie poinformował konsumenta o prawie odstąpienia od umowy,
termin ten wydłuża się do 12 miesięcy (art. 29 ust. 1).

· Sprzedawca ma obowiązek zwrócić:

· cenę towaru i koszt jego dostawy konsumentowi najtańszą przesyłką (jeśli wybraliśmy droższą, nie otrzymamy różnicy),
· w terminie 14 dni od otrzymania oświadczenia o odstąpieniu od umowy,

· przy użyciu takiego samego sposobu płatności, jakiego użył konsument (chyba że strony uzgodnią inaczej).

· Konsument odsyła towar już na własny koszt, chyba że sprzedawca wyraźnie zgodził się go pokryć.

· W sklepie stacjonarnym – możliwość odstąpienia od umowy zależy od dobrej woli sprzedawcy, który opracowuje regulamin sklepu.

· Warto zapytać o zasady zwrotu przed zakupem.

7. ⚠️  Uważaj na nieuczciwe praktyki
· Nie podpisuj niczego na pokazach lub przez telefon bez namysłu.

· Jeśli coś „dają za darmo”, zapytaj, co się stanie potem (abonamenty, subskrypcje).

· Zawsze żądaj umowy na piśmie.

8. 📞  Gdzie szukać pomocy?
· Miejski / Powiatowy Rzecznik Konsumentów – (bezpłatna pomoc) dla miasta Zamość: https://adres.rzecznik.pl/powiatowy-rzecznik-konsumentow-zamosc/, ul. Przemysłowa 4,
22-400 Zamość, telefon: 84 530 09 38, faks: 84 639 31 52, e-mail: rzecznik.konsumentow@powiatzamojski.pl

Przyjęcia interesantów: w poniedziałki, wtorki, środy, czwartki i piątki 9:00-13:00

·  UOKiK – www.uokik.gov.pl, pl. Powstańców Warszawy 1, 00-950 Warszawa. tel.  22 55 60 800, e-mail:  uokik@uokik.gov.pl
· Federacja Konsumentów – https://www.federacja-konsumentow.org.pl/,  infolinia 800 007 707

· Europejskie Centrum Konsumenckie – (przy zakupach w UE) https://konsument.gov.pl/, zapytania konsumenckie: e-mail: ECCNET-PL@ec.europa.eu, tel.: 22 55 60 600 (Poniedziałek – Piątek, w godz. 10:00-13:00)
