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CO KAŻDY 

KONSUMENT 

WIEDZIEĆ 

POWINEN?

Grafika przedstawia znak zapytania.



UMOWY W OBROCIE 

KONSUMENCKIM
 Strony umowy

Stronami umów w obrocie konsumenckim są:

a) Konsument, tj. osoba fizyczną dokonująca z przedsiębiorcą czynności prawnej  

niezwiązanej bezpośrednio z jej działalnością gospodarczą lub zawodową, oraz

b) Przedsiębiorca, występujący w umowie jako sprzedawca (lub gwarant) lub          

zleceniobiorca (usługodawca). 

 Formy zawarcia umowy 

Poza wyjątkami wskazanymi w przepisach prawnych umowa może zostać zawarta: 

a) w formie ustnej; 

b) w formie pisemnej; 

c) w postaci elektronicznej lub też

d) w sposób dorozumiany.

 Sposób zawarcia umowy

Umowa może zostać zawarta: 

a) tradycyjnie – przy obecności obu stron w lokalu przedsiębiorcy; 

b) poza lokalem przedsiębiorstwa lub też

c) przy użyciu środków porozumiewania się na odległość.



UMOWA A ŚWIADCZENIE 

NIEZAMÓWIONE

Grafika przedstawia prezent.



UMOWA A ŚWIADCZENIE

NIEZAMÓWIONE

Do zawarcia umowy dochodzi wówczas, gdy Strony umowy dojdą do

porozumienia co do wszystkich jej postanowień. Każda ze Stron

obowiązana jest wtedy do wykonania świadczeń, określonych

w umowie.

W przypadku, gdy otrzymamy od przedsiębiorcy towar, którego nie

zamówiliśmy lub też wykona on usługę, której nie zamówiliśmy –

mamy wówczas do czynienia z tzw. świadczeniem niezamówionym.

Konsument nie ma obowiązku zapłaty za takie świadczenie –

przedsiębiorca podejmuje takie działanie na własne ryzyko.



PODSTAWOWE OBOWIĄZKI 

SPRZEDAWCY

Do podstawowych obowiązków Sprzedawcy należą w

szczególności:

wydanie towaru (niezwłocznie, nie później niż w terminie 30

dni od daty zawarcia umowy, o ile w umowie nie uzgodniono

inaczej),

wydanie niezbędnych dokumentów,

udzielenie istotnych informacji i wyjaśnień,

uzyskanie zgody Konsumenta na wszystkie opłaty, związane ze

sprzedażą, w tym również opłaty za świadczenia dodatkowe.



USTAWOWE PRAWO KONSUMENTA 

DO ODSTĄPIENIA OD UMOWY
Konsument, który zawarł: 

 umowę poza lokalem przedsiębiorstwa, 
zobowiązującą do zapłaty kwoty przekraczającej 
pięćdziesiąt złotych lub też

 umowę na odległość – bez względu na wartość 
zobowiązania pieniężnego,

może odstąpić od niej bez podawania przyczyny.

Termin na odstąpienie od umowy wynosi 14 dni
kalendarzowych od dnia zawarcia umowy / objęcia 
rzeczy w posiadanie.

Uwaga: jeżeli konsument nie został poinformowany 
przez przedsiębiorcę o prawie odstąpienia od umowy, 
prawo to wygasa po upływie 12 miesięcy od 
wskazanego powyżej terminu.

W przypadku odstąpienia od umowy - umowę uważa 
się za niezawartą. Strony zobowiązane są do zwrotu 
wzajemnych świadczeń.

Grafika przedstawia postać trzymającą znak drogowy STOP.



WZÓR OŚWIADCZENIA 

O ODSTĄPIENIU OD UMOWY
Miejscowość, data

………………………………………

………………………………………

………………………………………

Imię i nazwisko konsumenta(-ów)

Adres konsumenta(-ów)

Nazwa i adres przedsiębiorcy 

Oświadczenie

o odstąpieniu od umowy zawartej na odległość 

lub poza lokalem przedsiębiorstwa

Ja/My (*)………………….……………niniejszym informuję/informujemy(*) 

o moim/naszym(*) odstąpieniu od umowy sprzedaży następujących rzeczy(*) 

………………………………..……….

umowy dostawy następujących rzeczy(*) ……………………………………………………..

umowy o dzieło polegającej na wykonaniu następujących rzeczy/o świadczenie następującej 

usługi(*)……………………………………………………………………..…………………

Data zawarcia umowy1/odbioru2(*)………………………………………

Podpis konsumenta(-ów)

(*) Niepotrzebne skreślić
1 podać, jeżeli umowa dotyczyła świadczenia usług
2 podać, jeżeli umowa dotyczyła zakupu towaru



KIEDY PRAWO DO ODSTĄPIENIA 

NIE PRZYSŁUGUJE ?

Ustawowe prawo do odstąpienia od umowy konsumenckiej zawartej na odległość lub poza
lokalem przedsiębiorstwa o wartości przekraczającej 50 zł nie przysługuje m.in. w następujących
przypadkach:

 nabywany towar wyprodukowany został według zaleceń Konsumenta lub dla zaspokojenia 
jego zindywidualizowanych potrzeb,

 przedmiotem świadczenia jest rzecz ulegająca szybkiemu zepsuciu lub mająca krótki termin 
przydatności do użycia;

 gdy przedmiotem świadczenia jest rzecz dostarczana w zapieczętowanym opakowaniu, której 
po otwarciu opakowania nie można zwrócić ze względu na ochronę zdrowia lub ze względów 
higienicznych, jeżeli opakowanie zostało otwarte po dostarczeniu;

 gdy przedmiotem świadczenia są rzeczy, które po dostarczeniu, ze względu na swój charakter, 
zostają nierozłącznie połączone z innymi rzeczami (np. paliwo);

 gdy przedmiotem świadczenia są dzienniki, periodyki, czasopisma (za wyjątkiem prenumerat);

 gdy przedmiotem świadczenia są usługi hotelarskie, przewóz rzeczy, wydarzenia kulturalne –
jeżeli w umowie oznaczono dzień lub okres świadczenia usługi.



REKLAMACJE KONSUMENCKIE

Z jakich uprawnień może

skorzystać Konsument w

przypadku wady fizycznej lub

wady prawnej nabywanego

towaru?

 rękojmia (prawo ustawowe);

 gwarancja (dobrowolne 

oświadczenie gwaranta).

?
Grafika przedstawia znak zapytania.



REKLAMACJA 

NA PODSTAWIE RĘKOJMI

Uprawnienia Konsumenta w zakresie rękojmi, wynikające

z ustawy – Kodeks cywilny co do zasady nie mogą zostać

ograniczone,

Przyczyną rękojmi może być wada fizyczna lub wada

prawna towaru; rękojmia obejmuje zarówno towar nowy,

jak i używany, o ile nabywany jest od przedsiębiorcy,

Przyczyną reklamacji nie mogą być wady, o których

Konsument wiedział w chwili zawarcia umowy.



REKLAMACJA NA PODSTAWIE 

RĘKOJMI – WADA FIZYCZNA

A WADA PRAWNA TOWARU
Wada fizyczna towaru (niezgodność z umową), w tym np.:
 brak właściwości towaru, oznaczonych w umowie albo wynikających

z okoliczności lub przeznaczenia,

 brak właściwości, o których zapewnił Sprzedawca,

 towar nie nadaje się do celu, o którym Konsument informował Sprzedawcę przed

zawarciem umowy,

 towar nie został wydany w stanie zupełnym.

Wada prawna towaru, w tym np.:

 własność osoby trzeciej,

 towar obciążony prawami osoby trzeciej,

 ograniczenia w korzystaniu / rozporządzaniu z decyzji lub orzeczenia.



REKLAMACJA

NA PODSTAWIE RĘKOJMI

 Adresat reklamacji

Adresatem reklamacji w ramach rękojmi jest
Sprzedający.

 Forma złożenia reklamacji

Reklamacja może zostać złożona również
w formie ustnej, jednak zaleca się, aby dla celów
dowodowych reklamacja złożona została na
piśmie.

 Czy paragon jest niezbędny do złożenia
reklamacji?

Sprzedawca nie może uzależniać przyjęcia
reklamacji od przedłożenia paragonu. Paragon to
tylko jedna z form potwierdzenia, że doszło do
zawarcia umowy (inne dowody to np.: wydruki
z karty płatniczej, potwierdzenie przelewu,
korespondencja mailowa, oświadczenia
świadków).

Grafika przedstawia paragony.



REKLAMACJA NA PODSTAWIE 

RĘKOJMI – TERMINY
 Okres odpowiedzialności Sprzedawcy – 2 lata od wydania towaru,

 Przedsiębiorca w niektórych przypadkach może skrócić okres swojej
odpowiedzialności do roku (konieczność uprzedniego
poinformowania Konsumenta o tym fakcie),

 Podstępne zatajenie wady przez Sprzedawcę powoduje, że
Sprzedawca ponosi odpowiedzialność bezterminowo,

 Termin na złożenie reklamacji wynosi rok od dnia zauważenia wady
(UWAGA ! Termin na złożenie reklamacji nie może się zakończyć
przed upływem okresu odpowiedzialności Sprzedawcy),

 Reklamacja po upływie okresu odpowiedzialności Sprzedawcy jest
możliwa, o ile wada została zauważona w czasie tej
odpowiedzialności.



REKLAMACJA NA PODSTAWIE 

RĘKOJMI - TERMINY
Przykład 1) 

Podstępne zatajenie wady przez Sprzedawcę.

Pan Jan kupił w komisie samochód opisany jako
bezwypadkowy. Po 4 latach od zakupu Pan Jan miał
drobną stłuczkę. Podczas naprawy blacharz stwierdził, że
pojazd uległ już wcześniej wypadkowi, ponieważ ma ślady
innej farby i poprzednich napraw.
Mimo, że od momentu wydania auta upłynął okres dłuższy
niż 2 lata, Pan Jan nadal może skorzystać z rękojmi
i domagać się m.in. obniżenia ceny.



REKLAMACJA NA PODSTAWIE 

RĘKOJMI – TERMINY 
Przykład 2)

Roczny okres na zgłoszenie reklamacji przez Konsumenta nie
może zakończyć się przed upływem okresu odpowiedzialności
Sprzedawcy.

Pan Michał kupił telefon, który został mu wydany 1 lutego
2016 r. Po 2 miesiącach zauważył wadę telefonu (niedziałająca
funkcja Wi-Fi).

Pan Michał może złożyć reklamację na podstawie rękojmi
przez kolejne 22 miesiące – czyli do końca trwania
odpowiedzialności Sprzedawcy za wadliwy towar, a nie tylko
przez kolejny rok.



REKLAMACJA NA PODSTAWIE 

RĘKOJMI – TERMINY 
Przykład 3)

Złożenie reklamacji po upływie okresu odpowiedzialności
Sprzedawcy jest możliwe, o ile wadę zauważono w czasie tej
odpowiedzialności.

Pan Tomasz 30 lipca 2015 r. otrzymał komputer zakupiony
przez internet. Wada w postaci nieprawidłowo działającej karty
graficznej ujawniła się 20 czerwca 2017 r., a zatem po prawie
23 miesiącach od wydania towaru.

Pan Tomasz może złożyć reklamację do 20 czerwca 2018 r.,
czyli nawet po upływie okresu odpowiedzialności Sprzedawcy
(obowiązuje tutaj roczny termin od dnia zauważenia wady).



REKLAMACJA NA PODSTAWIE 

RĘKOJMI – RODZAJE ŻĄDAŃ
Rodzaje żądań:

• Naprawienie wady (usunięcie wady)

• Wymiana towaru na nowy

• Obniżenie ceny

• Odstąpienie od umowy ze wzajemnym zwrotem świadczeń – o ile
wada jest istotna

Co do zasady wybór należy do Konsumenta,

Naprawa / wymiana – prawo odmowy Sprzedawcy, jeżeli
czynność jest niemożliwa lub wywołuje nadmierne koszty,

Pierwsza reklamacja – preferowane pierwsze dwa rodzaje
żądań.



RĘKOJMIA 

– PIERWSZA REKLAMACJA 

 

 

                                                                                                                         

                            

                                 

                                                                                                                     

 

 

 

 

 

                                                                                                 

   

 

 

 

 

                                                                                                  

                                                                                                    

 

 

 

 

 

MOŻLIWE ŻĄDANIA KONSUMENTA WOBEC PRZEDSIĘBIORCY 

         

NAPRAWA

A 

WYMIANA ODSTĄPIENIE 

OD UMOWY 

 umowy 

OBNIŻENIE 

CENY 

UWAGA! Odstąpienie od umowy 

jest możliwe jedynie przy wadzie 

istotnej. 

Przedsiębiorca może odmówić 

spełnienia żądania Konsumenta 

jeżeli: 

 jest ono niemożliwe do 

wykonania lub 

 wymaga nadmiernych kosztów.       

 

W takiej sytuacji Konsument może 

zmienić swój wybór i żądać: 

 Naprawy (jeżeli wcześniej 

wnioskował o wymianę), 

 Wymiany (jeżeli wcześniej 

wnioskował o naprawę), 

 Obniżenia ceny, 

 Odstąpienia od umowy. 

Przedsiębiorca może nie uznać 

powyższych żądań, proponując w 

zamian naprawę lub wymianę (pod 

warunkiem ich niezwłocznej 

realizacji i braku nadmiernej 

niedogodności dla Konsumenta). 

Konsument może zmienić 

propozycję Przedsiębiorcy (naprawę 

na wymianę lub wymianę na 

naprawę), chyba, że jego wybór jest: 

 niemożliwy do wykonania lub 

 wymaga nadmiernych kosztów. 

 



RĘKOJMIA 

– DRUGA REKLAMACJA
 

 

                                                                                                                         

                            

                                 

                                                                                                                     

 

 

 

 

 

                                                                                                 

   

 

 

 

 

 

MOŻLIWE ŻĄDANIA KONSUMENTA WOBEC PRZEDSIĘBIORCY 

         

NAPRAWA

A 

WYMIANA ODSTĄPIENIE 

OD UMOWY 

umowy 

OBNIŻENIE 

CENY 

Żądanie Konsumenta musi być 

spełnione. 

UWAGA! Odstąpienie od umowy 

jest możliwe jedynie przy wadzie 

istotnej. 

Przedsiębiorca może odmówić 

spełnienia żądania Konsumenta 

jeżeli: 

 jest ono niemożliwe do 

wykonania lub 

 wymaga nadmiernych kosztów.       

 

W takiej sytuacji Konsument może 

zmienić swój wybór i żądać: 

 Naprawy (jeżeli wcześniej 

wnioskował o wymianę), 

 Wymiany (jeżeli wcześniej 

wnioskował o naprawę), 

 Obniżenia ceny, 

 Odstąpienia od umowy. 

Żądanie Konsumenta musi zostać 

spełnione. 



REKLAMACJA 

NA PODSTAWIE RĘKOJMI

 Reklamować można również montaż (zlecenie na koszt i ryzyko

Sprzedającego),

 Na Konsumencie spoczywa obowiązek w zakresie dostarczenia / udostępnienia

wadliwego towaru,

 Jeżeli reklamacja została pozytywnie rozpatrzona przez Sprzedawcę –

Konsument może żądać naprawienia poniesionej szkody (tj. zwrot kosztów

związanych z umową, zwrot kosztów transportu, przechowywania itd.),

 Termin na odpowiedź Sprzedawcy – 14 dni – w przypadku braku odpowiedzi

Sprzedawcy istnieje domniemanie uwzględnienia reklamacji (domniemanie to

nie obowiązuje w przypadku, gdy reklamacja obejmuje odstąpienie od umowy).



GWARANCJA
Udzielenie gwarancji następuje przez złożenie oświadczenia gwarancyjnego, które określa obowiązki
gwaranta i uprawnienia kupującego w przypadku, gdy rzecz sprzedana nie ma właściwości
określonych w tym oświadczeniu. Oświadczenie gwarancyjne może zostać złożone również w reklamie.

Złożenie oświadczenia gwarancyjnego ma charakter dobrowolny.

Obowiązki gwaranta mogą w szczególności polegać na zwrocie zapłaconej ceny, wymianie rzeczy bądź 
jej naprawie oraz zapewnieniu innych usług.

W przypadku, gdy została udzielona gwarancja co do jakości rzeczy sprzedanej, poczytuje się w razie
wątpliwości, że gwarant jest obowiązany do usunięcia wady fizycznej rzeczy lub do dostarczenia rzeczy
wolnej od wad, o ile wady te ujawnią się w ciągu terminu określonego w oświadczeniu gwarancyjnym.

Jeżeli nie zastrzeżono innego terminu, termin gwarancji wynosi dwa lata licząc od dnia, kiedy rzecz
została kupującemu wydana.

Uprawniony z gwarancji może żądać od gwaranta wydania oświadczenia gwarancyjnego utrwalonego na
papierze lub innym trwałym nośniku (dokument gwarancyjny).

Jeżeli w gwarancji inaczej nie zastrzeżono, odpowiedzialność z tytułu gwarancji obejmuje tylko wady
powstałe z przyczyn tkwiących w sprzedanej rzeczy.



RĘKOJMIA A GWARANCJA

 Odpowiedzialność Sprzedającego
z tytułu rękojmi jest obligatoryjna
i została wprost uregulowana
w przepisach Kodeksu cywilnego,

 Złożenie przez przedsiębiorcę 
(najczęściej producenta) oświadczenia
gwarancyjnego ma charakter dobrowolny.
Również zakres gwarancji zależy od woli gwaranta.          Grafika przedstawia postać z parasolem z napisem „rękojmia” 

oraz z parasolem z napisem „gwarancja”.

 Uprawnienia z tytułu rękojmi przysługują Konsumentowi niezależnie od tego, czy dany towar objęty 
został również gwarancją, 

 Kupujący może wykonywać uprawnienia z tytułu rękojmi za wady fizyczne rzeczy niezależnie od 
uprawnień wynikających z gwarancji,

 Wykonanie uprawnień z gwarancji nie wpływa na odpowiedzialność Sprzedawcy z tytułu rękojmi,

 W razie wykonywania przez Kupującego uprawnień z gwarancji bieg terminu do wykonania 
uprawnień z tytułu rękojmi ulega zawieszeniu z dniem zawiadomienia sprzedawcy o wadzie. Termin 
ten biegnie dalej od dnia odmowy przez gwaranta wykonania obowiązków wynikających z gwarancji 
albo bezskutecznego upływu czasu na ich wykonanie.
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Nota prawna

Autorzy publikacji zastrzegają, że przedstawione w niniejszym materiale treści mają charakter

wyłącznie informacyjno – edukacyjny i nie stanowią porad prawnych. Wobec powyższego autorzy

publikacji nie ponoszą odpowiedzialności z tytułu powstania jakichkolwiek szkód, wynikających

lub będących w związku z niniejszą publikacją lub z jakąkolwiek treścią zamieszczoną

w niniejszej prezentacji.

Osoby zainteresowane uzyskaniem informacji związanych z treściami zawartymi w prezentacji

zachęcamy do skorzystania z pomocy radców prawnych lub adwokatów, świadczących pomoc

w Punktach Nieodpłatnej Pomocy Prawnej.



Jarocin, październik 2020

Udzielanie nieodpłatnej pomocy prawnej oraz świadczenie nieodpłatnego poradnictwa obywatelskiego 
stanowi zadanie zlecone z zakresu administracji rządowej.
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