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Zgubitam paragon...

Kupitam wymarzong pralke, ktéra po niespetna dwdch miesigcach popsuta sie. Niestety, w czasie przeprowadzki
zgubitam paragon. Czy mimo moge ztozy¢ reklamacje? Czy paragon jest do tego rzeczywiscie niezbedny, jak

wyjasniono mi w sklepie?

Sprzedawca nie moze nam odmoéwié przyjecia reklamacji tylko dlatego, ze nie mamy paragonu. Pokazanie
paragonu jest tylko jednym ze sposobdw udowodnienia, ze kupiliSmy towar w danym sklepie, za okreslong cene i
konkretnego dnia. Uprawnienia konsumentéw, zwigzane z reklamowaniem towaru niezgodnego z umowsg, np.
wadliwego, reguluje Ustawa z dnia 27 lipca 2002 roku o szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o
zmianie Kodeksu cywilnego. Nie wskazuje ona dokumentéw, jakie kupujgcy musi dotgczyé, sktadajgc sprzedawcy
reklamacje wadliwego towaru. Nie ma w zadnym przepisie, ze warunkiem przyjecia reklamacji jest przedtozenie

paragonu fiskalnego albo faktury VAT.

Klient moze w dowolny sposéb udowodni¢, ze kupit towar od sprzedajgcego oraz kiedy to nastgpito. Takim
dowodem bedzie na przyktad wycigg z rachunku karty ptatniczej, uzytej w czasie transakcji. Przy zaptacie gotéwka
bedzie to trudniejsze, ale mozliwe do wykazania, na przyktad poprzez zeznania swiadkéw czy tez wyjasnienia

stron.

Oprdcz ustawowej mozliwosci reklamowania u sprzedawcy towaru w przeciggu 2 lat od jego wydania, mozemy
rowniez ztozy¢ reklamacje korzystajgc z gwarancji. Gwarancja to ochrona dodatkowa i nieobowigzkowa. Moze jej
udzieli¢ na przyktad producent, dystrybutor czy tez sprzedawca. Gwarant w zasadzie dobrowolnie okresla zakres
swojej odpowiedzialnosci za produkt, nie przepisy prawa. Moze swobodnie okresli¢ czas jej trwania, rodzaj
Swiadczen, np. liczbe napraw, jak i czas ich trwania oraz miejsce. Stad tak wazne jest, aby doktadnie przeczytac
gwarancje i zastanowic sie czy chcemy z niej korzystaé, czy tez ztozy¢ reklamacje u sprzedawcy, powotujac sie na
jego 2-letnig odpowiedzialno$¢ za wydany towar, wynikajagcg z Ustawy, po prostu — co bedzie dla nas

korzystniejsze. Pamietajmy, wybdr nalezy do konsumenta.



Podstawg ztozenia reklamacji, gdy powotujemy sie na gwarancje, jest przedstawienie karty gwarancyjnej. Gdy
gwarancja nie zostata ,podbita”, a mamy dowdd zakupu, mozemy zwrdci¢ sie do sprzedawcy z zgdaniem

uzupetnienia powyzszego braku.

Sprzedawca nie moze zmusié nas do reklamowania towaru na podstawie gwarancji. To do nas nalezy wybdér, ktory

sposéb reklamacji bedzie korzystniejszy.

Zawsze mozna zerwa¢ umowe, ale czesto to kosztuje

Nasz syn chciat sie uczy¢ angielskiego. Zapisatem go na kurs i podpisatem umowe ze szkotq jezykowq
na 12 miesiecy. Po miesiqcu okazato sie, Zze Piotrek nie ma ochoty uczeszcza¢ na zajecia. Czy mam

mozliwos¢ rozwigzania takiej umowy?

Gdy zawieramy umowe o Swiadczenie ustug edukacyjnych, jest to umowa zlecenia. To rodzaj umowy
cywilnoprawnej uregulowanej w Kodeksie cywilnym. Przedmiotem zlecenia jest wykonanie odpfatnie lub
nieodptatnie okreslonej czynnosci. Tego typu umowa przestaje wigzaé strony, ktére jg zawarty, w dwadch
przypadkach: zostata wykonana badz doszto do jej rozwigzania w wyniku wypowiedzenia przez ktorgs ze stron.
Przepisy przyznaja prawo do wypowiedzenia umowy obu stronom, czyli zaréwno dajagcemu zlecenie -

konsumentowi, jak i zleceniobiorcy - szkole jezykowej.

Umowe o ustuge edukacyjng mozna wypowiedzie¢ w kazdej chwili. Najbezpieczniej jest ztozy¢ wypowiedzenie w
formie pisemnej, proszac o potwierdzenie jego przyjecia lub wysytajgc listem poleconym za zwrotnym
potwierdzeniem odbioru. Wypowiedzenie jest czynnoscig jednostronng, co oznacza, ze moze to zrobi¢ kazda ze
stron umowy i nie jest wymagana zgoda drugiej strony, ktéra podpisata umowe. Ponadto nastepuje ze skutkiem

natychmiastowym.

Jezeli umowe wypowiadamy bez waznych powodoéw, jak w tym przypadku, musimy liczy¢ sie z tym, ze zaptacimy
odszkodowanie wobec szkoty jezykowej. Pojecie wainego powodu czy waznej przyczyny jest jednak
»,hiedookreslone”. Obejmuje swoim znaczeniem zardwno sytuacje nieprawidtowego wykonywania umoéw,
nieterminowej zaptaty, jak i wiele innych przypadkéw. Ustawodawca uznat, ze umowy polegajgce na swiadczeniu
ustug dajacy zlecenie moze z waznych powoddéw wypowiedzie¢ zawsze i nie ponosi wtedy odpowiedzialnosci za
szkode. To na pewno nie bedzie ,rozmyslenie sie”, ale udowodniona inna wazna przyczyna, niezalezna od

konsumenta badz taka, ktérej nie mogt przewidzieé, np. choroba.



Czy to aby na pewno lokata bankowa?

Nietatwo w okresie kryzysu oszczedza¢ pienigdze. Jezeli jednak sie nam to uda, chcielibySmy
zaoszczedzone pienigdze, czasem kosztem wielu wyrzeczen, korzystnie zainwestowac lub ulokowac.
Wielu z nas przestato juz wierzy¢, ze najlepszym rozwigzaniem jest chowanie pieniedzy w skarpecie czy
trzymanie ich w szafie. Ale bezpieczne ulokowanie lub zainwestowanie naszego kapitatu wcale nie jest
takie proste. Warto zachowac rozsadek i troche choéby zgtebié¢ temat, by upewnié sie, czego naprawde

potrzebujemy i czy otrzymujemy rzeczywiscie to, o czym myslimy, podpisujgc umowe.

Na rynku finansowym funkcjonuje obecnie wiele bankdéw, posrednikéw, makleréw, ktérzy tylko czekajg,
by przygarng¢ nasze oszczednosci. Oferowane sg, oprécz tradycyjnych lokat bankowych, lokaty
potgczone z funduszem inwestycyjnym albo grupowe ubezpieczenia na zycie z ubezpieczeniowym
funduszem kapitatowym. | tu pojawia sie problem, czy kuszace wysokie oprocentowanie takich
produktéw naprawde jest warte ryzyka, jakie ponosimy inwestujgc w taki produkt? Dlatego warto sie im

sie przyjrzec.

Lokaty bankowe potaczone z funduszem inwestycyjnym polegajg na tym, ze cze$¢ naszych srodkéw,
ktdre deponujemy na lokacie, jest inwestowana w fundusze inwestycyjne otwarte badz zamkniete. Przy
zawieraniu takiej umowy otrzymujemy prospekt informacyjny, regulamin, ale ciezko nam zrozumie¢ ten
skomplikowany jezyk i najczesciej niestety nie zastanawiamy sie nad tym, jak to wszystko funkcjonuje.
Otrzymujemy tez do podpisania informacje, ze Swiadomi jesteSmy ryzyka oraz tego ze mozemy stracic...
Ale czy kto$ to czyta? Poniewaz istotg funkcjonowania takich produktéw jest inwestowanie naszych
srodkdéw na réznorakie sposoby, np. w akcje, obligacje, gietdy towarowe, a nasze pienigdze zamieniane
sg na jednostki funduszu, tak naprawde wiele zalezy od tego, jak bedzie w okreslonym dniu wyceniana
dana akcja, obligacja, indeks gietdowy itp. Kryzys finansowy pokazat, ze mozna wiele straci¢ z dnia na
dzien. Ale czy jesteSmy sSwiadomi tego ryzyka i czy faktycznie warto nasze ciezko zarobione pienigdze

poddawac takim prébom?

Grupowe ubezpieczenie na Zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatlowym, oferowane nam w
zamiast lokaty, brzmi wyjatkowo ,bezpiecznie”. W koncu to ubezpieczenie, prawda? Lepsza przysztosc!
Ale czy w istocie tak jest. Oczywiscie posrednik czy bank bedg nas zapewniali o samych zaletach tego
produktu, a my nawet nie przeczytamy regulaminu, Ogdélnych Warunkéw Ubezpieczenia oraz deklaracji
przystgpienia. Wcale to nie dziwi. Dokumenty te napisane sg tak trudnym do zrozumienia jezykiem, ze

brytyjski system nadzoru finansowego zakazat oferowania tego typu produktéw konsumentom!



A jak juz je przeczytamy, dowiemy sie, ze jest to produkt dtugoterminowy, zazwyczaj na minimum 10 lat.
Suma ubezpieczenia w przypadku zaistnienia zdarzenia objetego ubezpieczeniem, np.: Smier¢, to moze
by¢ 1 zt lub 100 zt, a nasze wptacone pienigdze stajg sie jedng wielkg sktadkag ubezpieczeniows. Gdyby
nas olsnito i chcielibySmy zrezygnowac z takiego produktu, to stracimy w pierwszym roku 95%
wptaconego kapitatu, w drugim roku 85% itd.. Co sie stanie, gdy nagle bedziemy potrzebowaé naszych
oszczednosci? Z wptaconych 20 000 zt otrzymamy 1500 zt!!! Sta¢ nas na to? Problem w tym, ze nawet
jak dotrwamy do korica umowy, to nie mamy pewnosci, czy otrzymamy catos¢ wptaconej kwoty wraz z
obiecanymi odsetkami. Pienigdze te przez towarzystwo ubezpieczeniowe sg réwniez w jakiejs czesci
inwestowane. Nie mozemy przewidzie¢, czy akurat ta inwestycja przyniesie zysk, a nie strate.

Podpisalismy jednak informacje o ryzyku.

Uwazajmy zatem! Szczegdlnie, jak chcemy zatozy¢ standardowg lokate, a proponowane sg nam duzo

bardziej , optacalne” produkty. One zazwyczaj wigzg sie z ryzykiem, na ktére nie zawsze nas stac.
Z zycia wziete...

Konsument zawart umowe grupowego ubezpieczenia na Zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatowym. Po dwdch miesigcach musiat zrezygnowac. Jego ojciec miat wypadek i potrzebowat
pieniedzy na rehabilitacje. Z wptaconych 40 000 zt otrzymat jedynie 4000 zt. Powotano sie na zapisy

regulaminu, informujgce o tak wysokiej optacie likwidacyjnej.

W takim przypadku pozostaje nam jedynie zgdanie zwrotu catosci wptaconej kwoty i ewentualna walka
przed sgdem. Zapisy regulamindéw czy umow ustanawiajgce tak wysoka optate likwidacyjng, ktéra w
zadnej mierze nie odzwierciedla wartosci poniesionych przez firme kosztow inwestycji, s3 wpisane na
liste tzw. niedozwolonych postanowien umownych Rejestr niedozwolonych klauzul umownych

znajdziemy na stronie: http://uokik.gov.pl/niedozwolone klauzule.php Oznacza to tyle, ze jezeli taki

zapis znajdzie sie w umowie podpisanej z konsumentem, nie jest on wigzacy.

Bankowos¢ ubezpieczeniowa, bancassurance, to sprzedaz polis ubezpieczeniowych
klientom bankow

Pan Robert Z. zaciggngt kredyt hipoteczny na zakup mieszkania. Kredyt ten wiqzat sie dla niego z
koniecznosciq zaptaty sktadki za ubezpieczenie wspomnianego mieszkania oraz za ubezpieczenie na
wypadek utraty pracy. Po uptywie 4 lat zdecydowat sie wczesniej sptaci¢ kredyt. Po otrzymaniu

rozliczenia kredytu pan Robert zauwazyt, iz bank zatrzymat catq wptaconqg przez niego sktadke za


http://uokik.gov.pl/niedozwolone_klauzule.php

ubezpieczenia. Zwrdcit sie z prosbq o pomoc do Federacji Konsumentdw, pytajgc rownoczesnie, czy

oferowanie ubezpieczen przez banki jest legalne.

Odpowiadajac na pytanie konsumenta, musimy stwierdzi¢, ze oferowanie ubezpieczen przez banki jest
legalne. Praktyka ta kryje sie pod nazwa bancassurance. Do najpopularniejszych produktéw nalezgcych
do tej kategorii nalezy zaliczy¢: ubezpieczenie nieruchomosci bedacej zabezpieczeniem sptaty kredytu,
ubezpieczenie na zycie i zdrowotne, ubezpieczenie na wypadek utraty pracy oraz ubezpieczenie sptaty

kredytu.

W produktach bancassurance bank moze wystepowaé w trojakiej roli: ubezpieczajgcego, agenta
ubezpieczeniowego oraz jednoczesnie ubezpieczajacego i ubezpieczonego. W zaleznosci od roli banku
zmieniajg sie réwniez uprawnienia konsumenta. Zdecydowanie najmniej korzystna z punktu widzenia
klienta jest sytuacja, gdy bank wystepuje jednoczesnie w roli ubezpieczajgcego i ubezpieczonego -
ponoszgcy koszt sktadki ubezpieczeniowej konsument nie otrzymuje tu de facto zadnej ochrony

ubezpieczeniowej. To, w jakiej roli wystepuje bank, w praktyce bywa czesto niestety niejasne.

Najwiekszymi problemami zwigzanymi z bancassurance s3: nieadekwatnos¢ oferowanych produktéw do
potrzeb klienta, nieudzielanie informacji odnosnie warunkéw ubezpieczenia oraz, tak jak to miato

miejsce w przypadku pana Roberta, brak zwrotu sktadki w przypadku wczesniejszej sptaty kredytu.

W przypadku konsumenta, ktory zwrdcit sie do Federacji Konsumentéw z prosbg o pomoc, nalezy jasno
stwierdzié¢, ze zgodnie z art. 813 Kodeksu cywilnego sktadke za ubezpieczenie oblicza sie za okres
trwania ochrony ubezpieczeniowej. Zatem, gdy ochrona ubezpieczeniowa skoriczy sie wczesdniej, bo
kredyt w banku zostat sptacony przed terminem, sktadka powinna by¢ odpowiednio zmniejszona. W

zwigzku z tym dziatanie banku, ktéry odméwit zwrotu czesci sktadki, byto niezgodne z prawem.

Innym czesto pojawiajgcym sie problemem zwigzanych z bancassurance jest nieadekwatnos$é
oferowanej ochrony ubezpieczeniowej do potrzeb konsumenta. Wynika to z tego, iz banki, otrzymujac
prowizje od ubezpieczycieli za kazdg sprzedang polise, proponujg klientom ubezpieczenia nawet wtedy,
gdy nabycie ich jest sprzeczne z interesem konsumenta. Niektére umowy ubezpieczenia uzalezniajg
wyptate odszkodowania od zaistnienia zdarzen, ktdrych zajscie jest bardzo mato prawdopodobne. Inne
sg zupetnie nieprzystosowane do profilu klienta, np. emerytom oferuje sie ubezpieczenia od utraty pracy
lub osobom nieposiadajgcym samochodu ubezpieczenie assistance! Nie sg to przyktady wymyslone, to
znowu ,z zycia wziete” przypadki konsumentéw, ktdrzy zglosili sie do naszej organizacji.
Nieadekwatnos¢ ochrony ubezpieczeniowej moze byé podstawg wysuniecia roszczen przez klienta

banku. Podstawg tych roszczen, w zaleznosci od tego, w jakiej roli wystepuje bank, mogg by¢ badz



przepisy ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym, badz przepisy kodeksu cywilnego o klauzulach

niedozwolonych.

Kolejnym problemem, z ktédrym czesto borykajg sie konsumenci jest, niedoinformowanie dotyczace
warunkéw oferowanego ubezpieczenia w momencie podpisywania umowy. Wielu z nich w momencie
wyrazania zgody na zaptate sktadki ubezpieczeniowej nie ma swiadomosci tego, jaki jest zakres
ubezpieczenia, a wiec réwniez tego, czy jest ono im w ogdle potrzebne. Warto zauwazy¢, ze konsument
jako ubezpieczony ma prawo w kazdej chwili domagac sie od ubezpieczyciela udzielenia informacji na

temat jego praw i obowigzkow.

Generalnie nie sg to sprawy proste, niestety rowniez czesto czasochtonne, gdy zgtaszamy roszczenie do
przedsiebiorcy, nierzadko majg charakter indywidualny, bo nakfadajg sie na nie zdarzenia losowe,
czasem dramatyczne, dlatego warto o nich pisa¢, bysmy lepiej rozumieli zasady funkcjonowania ryku

finansowego i czesto nie podejmowali pochopnych decyzji.

A miatam by¢ piekng brunetka...

Udatam sie do salonu fryzjerskiego. Chciatam ciekawie sie ostrzyc i zmienic¢ kolor wtoséw. Po wykonaniu
koloryzacji wtosow okazato sie, ze nie jest to kolor, ktory miaty mie¢ moje wtosy. Czy mam mozliwosc

domagania sie poprawy wykonanej ustugi przez fryzjerke?

Do umdw zawieranych na wykonanie ustugi fryzjerskiej, np. strzyzenia, czesania badz koloryzacji, nalezy
stosowac przepisy z Kodeksu cywilnego dotyczagce umowy o dzieto. Nie zawsze podpisujemy umowe,
czasem — jak w tym przypadku — umawiamy sie, jaki rezultat ma by¢ osiggniety dzieki wykonanej
ustudze. W momencie, gdy zjawiamy sie w salonie fryzjerskim i ustalamy szczegdty dotyczace naszej
nowej fryzury, dochodzi do zawarcia ustnej umowy. To wazne, bo duzo zalezy od tego, na co dokfadnie
umawialismy sie z fryzjerem. Nieprawidtowe wykonanie umowy jest podstawg do ztozenia reklamacji na
podstawie art. 637 § 1 Kodeksu cywilnego. Najbezpieczniej jest ztozyé reklamacje pisemnie, poprosi¢ o
potwierdzenie na kopii, lub wysytac list polecony i réwniez zostawic¢ sobie jego kopie. Bardzo wazine jest,
aby doktadnie sprecyzowac¢ swoje roszczenia. W piSmie mozna zazadaé poprawienia ustugi we
wskazanym przez nas terminie. Jezeli salon nie dokona poprawek w wyznaczonym czasie albo w ogdle
niemozliwe jest usuniecie wady, mozna odstgpi¢ od umowy. Nalezy wtedy powotac sie na art. 637 § 2

Kc. izazadac¢ zwrotu zaptaconej ceny.



Jezeli klient wytyka fryzjerowi niewielkie wady, nie bedzie to podstawg do zwrotu catej zaptaconej ceny,

ale jak najbardziej mozna domagac sie jej obnizenia.

Oprécz odpowiedzialnosci wynikajgcej z nienalezytego wykonania umowy, salon fryzjerski ponosi
dodatkowo odpowiedzialno$é za ewentualnie wyrzgdzone przez siebie szkody, np. wiosy zostaty spalone
z powodu zbyt dtugo trzymanej na nich farbie. Jezeli konieczne byto zakupienie lekarstw, odzywek badz
skorzystanie ze specjalistycznych zabiegdw, to mozna domagaé sie, na podstawie art. 471 Kc.,
stosownego odszkodowania. Absolutnie niezbedne jest jednak udowodnienie poniesionych kosztéw, czyli

przedstawienie rachunkdw.

Dla kogo jest to ,,termin odpowiedni”?

Zyjemy w dynamicznie zmieniajacej sie rzeczywistosci, mamy mato czasu na swoje sprawy, a zdarzenia

nas jeszcze popedzajg. Cate szczescie, ze przynajmniej niektére sklepy nie muszg sie spieszyc.

Liczac na poprawe, nie bedziemy na razie wymieniali nazwy sklepu — powiemy tylko, ze jest to jeden z
najwiekszych sklepdw internetowych, nalezgcych do sieci funkcjonujgcej réwniez w handlu tradycyjnym.

WHtasciciel sieci nalezy do Izby Gospodarki Elektronicznej.

Konsument ztozyt reklamacje — nie dziatato tadowanie w tablecie. W reklamacji powotat sie na dwuletnig
odpowiedzialno$¢ sprzedawcy za niezgodnos¢ towaru konsumpcyjnego z umowa, zgodnie z przepisami
Ustawy z dnia 27.07.2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu

cywilnego. Konsument zazgdat naprawy lub wymiany tabletu.

Sprzedawca badat , przedmiot reklamacji” przez 14 dni — tyle czasu ma zgodnie z przepisami prawa na
ustosunkowanie sie do reklamacji, w ktorej zazagdano wymiany towaru. Ostatniego dnia sklep
poinformowat, ze reklamacje uznaje i dokona naprawy. Teraz przystuguje mu ,termin odpowiedni” na
pomyslne dla Konsumenta zatatwienie sprawy. Czyli zdaniem sklepu kolejne 14 dni. Obecnie Konsument

pozostaje juz blisko miesigc bez tabletu.

Opisana sytuacja stoi w razgcej sprzecznosci z przepisami. Nic nie uzasadnia twierdzenia, ze sklepowi
przystuguje najpierw 14-dniowy termin na rozpatrzenie reklamacji, a nastepnie kolejny na
doprowadzenie towaru do stanu zgodnosci z umowa, czyli w tym przypadku wymiana. ,Termin
odpowiedni”, jak i termin na rozpatrzenie reklamacji biegng zwykle od tej samej chwili — ztozenia
reklamacji i dostarczenia przez Konsumenta towaru. Termin odpowiedni to czas wfasciwy na usuniecie

np. wady. Przy jego okreslaniu nalezy uwzglednié¢ rodzaj towaru oraz jego przeznaczenie. Pozbawienie



konsumenta mozliwosci korzystania z towaru w czasie dfuzszym niz 2 tygodnie nalezy uznac za narazenie

go na znaczne niedogodnosci, a to juz uprawnia do odstgpienia od umowy i zgdania zwrotu pieniedzy.

Konsumenci bardzo czesto pytajg, ile czasu ma sprzedawca na ostateczne zatatwienie uznanej

reklamacji, szczegdlnie gdy przecigga sie ono.

Podsumowujac wiec, sprzedawca powinien przeprowadzi¢ caty proces reklamacyjny zazwyczaj w
terminie 14 dni, nie za$ dwa razy dtuzszym. A teraz wyobrazmy sobie, ze na zatatwienie reklamacji
dotyczacej telewizora czekamy dwa tygodnie. Dtugo prawda? Sklep wymusza prawie miesigc — to raczej

nie jest uczciwa praktyka rynkowa...

Federacja Konsumentow wystgpita w imieniu Konsumenta do przedsiebiorcy. Mamy nadzieje, ze
interwencja wystarczy, by sklep zmienit stosowang przez siebie praktyke. Gdyby jednak tak sie nie stato,

skierujemy sprawe do rozstrzygniecia przez sad.
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