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»ZANIM KUPISZ W INTERNECIE”

mini - poradnik dla konsumentow

Planujesz skorzystanie ze sklepu internetowego? To bardzo wygodna forma
zakupoéw. Czasem az kusi, aby zatatwi¢ sprawe szybko i bez wnikania
w szczegoOty. Przeciez wystarczy kliknac¢ i gotowe. Ale czy na pewno warto
poddawac sie takiej pokusie - i w konsekwencji ryzykowac niezadowolenie

z zakupu, a moze i utrate pieniedzy...?

Zanim wybierzesz e-sklep i towar, ZROB ROZEZNANIE:

- porownuj oferty,

- porownuj ceny (np. w poréwnywarkach cenowych dostepnych
w Internecie),

- sprawdz opinie o sprzedawcy: popytaj znajomych, poszukaj
na forach internetowych, zajrzyj do rankingdbw w renomowanych
pismach,

- sprawdz informacje o przedsiebiorcy - czy wiem, z kim mam
do czynienia? czy méwi wszystko o sobie?

>

Przedsiebiorca ma obowiazek udzieli¢ doktadnych informacji o sobie.

Przede wszystkim musimy znalez¢:

« nazwe oraz ,fizyczny” adres przedsiebiorcy,

« forme prawna, pod jaka dziata przedsiebiorca (np. sp6tka z ograniczona

odpowiedzialnoscia, spotka cywilna),
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« organ, ktoéry zarejestrowat dziatalno$s¢ gospodarcza przedsiebiorcy

oraz numer, pod ktorym przedsiebiorca zostat zarejestrowany.

Jesli takich informacji brak, powinnisSmy by¢ ostrozni - moze przedsiebiorca
chce w ten sposéb cos przed nami ukry¢ i np. utrudni¢ nam ztozenie
reklamagji.

Jezeli nie jeste$ przekonany o rzetelnosci przedsiebiorcy, skorzystaj z porady

Federacji Konsumentow.

NASZA RADA Minimalizuj ryzyko. Warto poswiecic¢ kilka minut, aby sprawdzic¢
przedsiebiorce i podja¢ przemyslana decyzje. Uchroni Cie to od starty wcale

nie wirtualnych pieniedzy.

Zanim ztozysz zamowienie, ZBADAJ] WARUNKI TRANSAKCJI

Pamietajmy, ze oferta, z ktéra mozemy zapoznacC sie na stronie sklepu
internetowego, to pewien przeglad asortymentu, a nie oferta handlowa
w rozumieniu kodeksu cywilnego. Chyba ze sprzedawca napisze to wprost.
A poniewaz sklepy internetowe czesto nie posiadaja magazynéw, moze sie
okaza¢, ze po ztozeniu zamowienia sprzedawca poinformuje nas
o niedostepnosci towaru lub o zmianie ceny. Zatem ostatecznie liczy sie

potwierdzenie przyjecia zaméwienia za danga cene przez sprzedawce.

BadZ pewny, na co sie godzisz:

o lle w sumie to Cie kosztuje?

Cena przy towarze to na 0got nie wszystko, co bedziesz musiat zaptacic.
Zwrd¢ uwage na wszystkie elementy ceny - w szczegolnosci koszty
dostawy, wysokos¢ dodatkowych kosztow, takich jak VAT, cto, koszt
obstugi ptatnosci karta kredytowa. Niektérzy sprzedawcy wysytaja towar
dopiero po ztozeniu zamoéwienia na minimalng sume. Upewnij sie tez,
czy podane przy produktach ceny zostaty przedstawione jako brutto

(prawidtowo), czy netto.
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Jakie sposoby ptatnosci umozliwia sprzedawca?

W e-sklepach spotykamy nastepujace formy zaptaty za towar:

- ptatnosc przy odbiorze /za zaliczeniem

pocztowym/za pobraniem,
- ptfatnosc przelewem,
- uproszczony przelew internetowy (np. mTransfer, Ptace z
Inteligo),

- pfatnosc¢ karta ptatnicza.
Pamietajmy, ze przedsiebiorca prowadzacy sklep internetowy nie moze
zada¢ od konsumenta zaptaty z gory za zamoéwiony towar czy tez
zaliczki na pokrycie kosztéw dostawy. Aby unikna¢ problemoéw, najlepiej
ptacic po otrzymaniu towaru. Z drugiej jednak strony nie
dyskwalifikujemy innych, czasem bardzo wygodnych form zapftaty.
Zatem, jesli np. e-sprzedawca proponuje wytacznie ptatnos¢ z gory
przelewem jako jedyng forme =zaptaty, sam zdecyduj, czy chcesz
ryzykowac.
Kiedy otrzymasz towar?
Sprawdz sposob dostawy (czy sprzedawca zapewnia wiecej niz jeden?)
oraz przede wszystkim jej termin. Czy precyzyjnie napisano, ile wynosi
czas realizacji zaméwienia, a nastepnie ile sam czas dostawy? Zwréc tez
uwage na rozréznienie pomiedzy dniami roboczymi i Swigtecznymi.
Czesto sie zdarza, ze w Internecie kupujemy prezenty. Upewnij sie,
ile potrwa dostarczenie towaru i czy ten termin jest dla Ciebie
odpowiedni.
Warto w tym miejscu przypomniec, ze konsument ma prawo do realizacji
umowy zawartej na odlegtos¢ (czyli m.in. zakupdw w Internecie)
najpozniej w ciagu 30 dni od ztozenia zamowienia. O opdznieniach
w dostawie powiniene$ by¢ informowany.
Pamietaj, ze za dostarczenie towaru do Twojego domu odpowiada
sprzedawca - jezeli nie otrzymasz towaru, sprzedawca nie moze uwolnic
sie od odpowiedzialnosci, twierdzac np., ze to poczta zagubita przesytke
i zmusza¢ Cie do sktadania reklamacji na poczcie lub w firmie
kurierskiej.
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NASZA RADA: Sprawdz, co napisano w regulaminie. Zwro¢ uwage
na ograniczenia i wytaczenia. Masz prawo do petnej, jasnej i zrozumiatej

informacji o zasadach transakgji.

Zanim zaptacisz sprzedawcy - czy znasz POLITYKE ZWROTOW
| REKLAMAC]JI?

Poniewaz sprzedawcy internetowi czesto myla kwestie dotyczace reklamagcji
i zZwrotu, przypominamy:

Towary kupione w sklepie internetowym - tak jak w tradycyjnych

sklepach - objete sa 2-letnig odpowiedzialnoscia sprzedajacego za

niezgodnos$¢ towaru konsumpcyjnego z umowa.
Po wykryciu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa (jest to

pojecie szersze niz wada, poniewaz moze tez dotyczy¢ braku
wtasciwosci, cech okreslonych w umowie, braku zgodnosci z opisem)
konsument ma 2 miesigce na ztozenie reklamacji. Mozemy zadad
naprawy towaru badZz wymiany na nowy, a w dalszej kolejnosci
obnizenia ceny badz odstgpienia od umowy. Pamietajmy, sprzedawca
Zz mocy prawa odpowiada za towar konsumpcyjny przez 2 lata.
Dodatkowo mozesz otrzymal gwarancje (najczeSciej w postaci
dokumentu), ktéra jest dobrowolnym zobowigzaniem do (najczesciej)
nieodptatnego usuwania ewentualnych wad lub wymiany wadliwego
towaru na nowy. Gwarantem moze byC jakikolwiek podmiot
(sprzedawca, producent, dystrybutor). Jezeli kupujesz za granicg, warto
zwroci¢ uwage, czy gwarant zapewnia dostepnos¢ ustug gwarancyjnych
i pogwarancyjnych w Polsce.

. Pamietaj: to Ty wybierasz, z jakiego tytutu reklamujesz. Z reguty szerszy
zakres uprawnien przewiduje  odpowiedzialnos¢ sprzedawcy
za niezgodnosc¢ towaru konsumpcyjnego z umowa.

- Przed ztozeniem reklamacji sprawdz, co bedzie dla Ciebie
korzystniejsze - reklamowanie na podstawie odpowiedzialnosci

sprzedawcy za niezgodnosS¢ towaru konsumpcyjnego z umowa czy
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z tytutu gwarancji. Dowiedz sie w Federacji Konsumentéw, jak ztozyc

reklamacje, aby jak najpetniej zabezpieczy¢ swoje interesy.

Osobnym zagadnieniem jest prawo do odstapienia od umowy zawartej

na odlegtos¢ bez podania przyczyn w terminie 10 dni. Sprzedawca musi

nas poinformowa¢ o tym uprawnieniu. Jesli tego nie zrobi, mozemy
odstgpi¢ od umowy w terminie nawet do 3 miesiecy.

Aby odstapi¢ od umowy nalezy w terminie 10 dni od otrzymania towaru
lub rozpoczecia Swiadczenia ustugi wysta¢ listem poleconym
oSwiadczenie o odstapieniu od umowy ze wskazaniem, gdzie i jak maja
by¢ zwrdcone pieniadze. Towar najlepiej wysta¢ osobno, niezwtocznie,
a najpbézniej w przeciagu 14 dni z kopia osSwiadczenia.

Sprzedawca ma obowiazek zwréci¢c nam pieniadze niezwtocznie,
najpozniej w przeciaggu 14 dni. Powinien odda¢ petna kwote, jaka
zapfaciliSsmy - cene oraz koszt dostawy. Natomiast odestaé¢ towar
musimy na koszt wtasny.

To prawo 10 dni na ,ochtoniecie” umozliwia nam sprawdzenie produktu,
wyprobowanie, ale nie uzytkowanie! Towar powinien zosta¢ zwrocony
w stanie niezmienionym.

Z prawa do rezygnacji z produktu/ustugi w ciagu 10 dni nie mozemy
jednak skorzystac¢ w kilku przypadkach:

- Swiadczen w zakresie zakwaterowania, transportu, rozrywek,
gastronomii;

- nagran audio-wizualnych oraz zapisanych na nosnikach
programow komputerowych, po usunieciu ich oryginalnego
opakowania;

- rzeczy robionych wedtug indywidualnego zaméwienia;

- Swiadczen, ktore nie moga zostac zwrocone lub ktérych
przedmiot ulega szybkiemu zepsuciu (np. artykut spozywczy);

- gier losowych i zaktadéw wzajemnych (Uwaga! Zgodnie z polskim
prawem zaktady wzajemne przez Internet sg nielegalne! W razie
problemoéw nie bedziesz mégt dochodzi¢ wygranych z takich

zaktadow przed polskim sadem);
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- umow dotyczacych rozpoczetego za zgoda konsumenta
Swiadczenia ustug

- dostarczania prasy.

Aukcje internetowe

Sprzedajacymi na aukcjach internetowych bywaja zaréwno przedsiebiorcy, jak i osoby prywatne,
ktore np. chca sie pozby¢ nieprzydatnych juz rzeczy. Jednak niezaleznie od rodzaju sprzedawcy
zawsze bedzie on odpowiadat za zgodnos$c¢ towaru lub ustugi z oferta.

Przedsiebiorca sprzedajacy na aukcji odpowiada za towar tak samo jak w przypadku zwyktej

sprzedazy internetowej. Dodatkowo konsument ma prawo do odstapienia od umowy zawartej
z przedsiebiorca na odlegtos$¢, lecz pod warunkiem, ze cena nie byta licytowana (towar zostat
nabyty przy wykorzystaniu opcji “kup teraz"). Jezeli licytowate$ cene, nie mozesz skorzystac z

Ww. prawa.

Sprzedawca nie bedacy przedsiebiorca bedzie odpowiadat za wady towaru z tytutu rekojmi (art.
556-576 Kodeksu cywilnego), jezeli kupujacym bedzie konsument. Tej odpowiedzialnosci nie
mozna ograniczy¢ ani wytaczy¢. Wobec sprzedawcy, ktéry nie jest przedsiebiorca, prawo

do odstapienia od umowy zawartej na odlegto$¢ nie przystuguje.

NASZA RADA: Zwrd¢ uwage, czy sprzedawca nie prébuje ograniczy¢ swoich

obowigzkow wynikajacych z mocy prawa i np. daje Ci tylko 2 tygodnie

na ztozenie reklamacji. Nie jest godny zaufania - i Twoich pieniedzy - ktos,

kto nie przestrzega prawa.

Zanim podasz swoje dane, sprawdz BEZPIECZNSTWO TRANSAKC]JI

Jesli przed zakupami w Internecie powstrzymuje Cie obawa o bezpieczenstwo

transakgcji internetowych, zapewniamy, ze w tym kontekscie zakupy w Swiecie

wirtualnym nie ro6znia sie od tych dokonywanych w swiecie realnym. Nalezy i tu

przestrzegac kilku zasad:

Wybieraj sklepy internetowe, ktére proponuja bezpieczne systemy
ptatnosci: przy przesytaniu danych na pasku, gdzie wpisuje sie adres
internetowy, powiniene$ zobaczy¢ zapis: https:// (@ nie http://). To

oznacza, ze potaczenie podczas wysytania zamowienia jest szyfrowane.
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Zwieksza to bezpieczenstwo przesytanych danych oraz sSwiadczy
o profesjonalnym podejsciu firmy do kwestii bezpieczenstwa danych
klientéw;

+ Chron swdj komputer - zainstaluj programy antywirusowe, firewall
i czesto je aktualizuj;

+ Unikaj podawania informacji o sobie, ktore nie sa niezbedne

do realizacji transakgji;

» Nie przekazuj swoich danych osobowych i finansowych poprzez poczte

elektroniczna - nie sg bezpieczne, moga zosta¢ przechwycone,;

+ Jesli podajesz swéj e-mail, np. w formularzu do kontaktu ze sklepem,
a przestane dane nie sa szyfrowane, mozesz wstawiC¢ ciag znakéw,
ktéry umozliwi chetnym do korespondencji zorientowanie sie
w prawdziwym adresie, ale zmyli programy wyszukujace i w
konsekwencji uchroni Cie przed spamem, np.:

zenobiusz@WYTNIJTOpoczta.isp.pl;

e Zachowaj drukowane dokumenty, potwierdzenie transakgji,
korespondencje z e-sklepem (nie kasuj w komputerze wiadomosci lub
innych potwierdzen od przedsiebiorcy) - to dowody, ktére moga okazac

sie niezbedne np. przy sktadaniu reklamacji.

NASZA RADA: Przeczytaj zasady ochrony danych osobowych (tzw. polityka
prywatnosci) podane przez sprzedawce. Niestety czesto znajdziesz tylko
lakoniczne zdanie na ten temat (,tak, oczywiscie, robimy to zgodnie
z ustawg’). Czy to Ci wystarczy, czy czujesz sie spokojny o swoje dane...?

Kupuj u tych sprzedawcow internetowych, ktérzy szanuja Twoja prywatnosc.
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Zanim o wszystkim zapomnisz

Poki mamy Swiezo w pamieci nasze doswiadczenia z zakupéw w danym e-

sklepie, warto powiedzie¢ o tym innym. Korzystajmy z okazji, aby w prosty

sposob wptywac na sprzedawcéw oraz umacnia¢ pozycje konsumentow.

Zachecamy do:

dzielenia sie z potencjalnymi e-klientami na forach internetowych
swoimi opiniami i wrazeniami o produktach i e-sklepach; oczywiscie
zaréwno pozytywnymi, jak i negatywnymi doswiadczeniami;

bycia otwartymi na komunikacje z przedsiebiorcami. W koncu oni tez
chca i potrzebuja poznac nasze zdanie na ich temat. Badzmy
wymagajacy i wspotpracujmy, bo wszyscy na tym mozemy skorzystac;
zgtaszania naruszen w obszarze praw e-konsumentéw do Federacji

Konsumentow.

NASZA RADA: Wyraz swoje zdanie! W ten sposéb masz realny wptyw na rynek.

A kropla drazy skate...

Zanim pograzysz sie w rozpaczy

Jesli cos$ poszto nie tak, mozesz:

reklamowac produkt/ustuge u sprzedawcy na zasadach opisanych
wyzej,
zwrOcic sie o bezptatng pomoc do Federacji Konsumentow:

www.federacja-konsumentow.org.pl

e-mail: porady_prawne@federacja-konsumentow.org.pl

jesli problem dotyczy zakupdw w sklepie z siedziba poza Polska, zgtos
sie do Europejskiego Centrum Konsumenckiego (udziela informacji i
porad dot. ochrony intereséw konsumenta w transakcjach
transgranicznych na terenie Unii Europejskiej, Norwegii i Islandii):
www.konsument.gov.pl

e-mail: info@konsument.gov.pl
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Kupujac w sklepie internetowym z siedziba w innym kraju UE jesteS chroniony
bardzo podobnymi przepisami prawnymi - przepisy polskie sg oparte na
prawie europejskim. Natomiast korzystajac z oferty e-sklepu z siedzibg w
kraju poza UE musisz wiedzie¢, ze podlega on prawu danego kraju i te zasady

trzeba mie¢ na uwadze.

NASZA RADA:

Masz prawa, wiec je poznaj i egzekwuj - w koncu chodzi o Twoje pieniadze.

Poradnik powstat w ramach projektu ,W trosce o e-konsumentow: monitoring dziatania sklepow
internetowych”- Konkurs Organizacje Straznicze 2005, realizowanego przez Federacje Konsumentow,
finansowanego ze Srodkow przekazanych przez Fundacje im. Stefana Batorego.

Warszawa 2006
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