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Rozdziat 3.

Prawo konsumenckie
— gwarancje, reklamacje,
rekojmia, zwroty

(Konrad Cioczek)

Zarowno sprzedaz, jak i Swiadczenie ustug za posrednictwem internetu opieraja sie na
konkretnych przepisach prawa, ktére kazdy e-przedsiebiorca powinien nie tylko znac, ale
przede wszystkim w odpowiedni sposob stosowac. Jak powszechnie wiadomo — ignorantia
iuris nocet'. Znajomos$¢ prawa wptynie korzystnie nie tylko na legalnos¢ prowadzonego
biznesu, ale takze na ochrone¢ intereséw samego e-przedsiecbiorcy przy jednoczesnym
poszanowaniu praw kontrahentow.

Odbiorcéw $swiadczonych przez e-przedsigbiorce ustug mozna podzieli¢ na dwie
grupy:
® przedsicbiorcow,

e konsumentéw.

W zwigzku z tym, ze prawo traktuje przedsicbiorcow jako profesjonalnych uczestni-
koéw obrotu gospodarczego, korzystajg oni w petni z zasady swobody zawierania umow.
To, jak uregulujg pomiedzy soba istotne elementy umowy, zalezy tylko od ich woli. Natu-
ralnie nie oznacza to zupetnej dowolnosci w regulowaniu takich stosunkéw, lecz general-
nie mozna w tym przypadku przyjg¢, ze to, co nie jest zabronione prawem, jest dozwolone.

"fac. Nieznajomo$¢ prawa szkodzi — jedna z najstarszych maksym wywodzgcych sie
z prawa rzymskiego.
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Inaczej wyglada sytuacja w przypadku obrotu z udzialem konsumentéw, a wiec 0s6b
fizycznych dokonujgcych czynnosci prawnych z przedsiebiorcg, niezwigzanych bezposrednio
z ich dziatalno$cia gospodarcza lub zawodoqu. Nie jest tajemnicg, ze to wtasnie kon-
sumenci sa docelowg grupa odbiorcow towardw lub ustug wickszosci e-przedsiebiorcow.
W przeciwienstwie do obrotu B2B’, 0 ktorym byla mowa w poprzednim akapicie, cechg
charakterystyczng obrotu z udziatem konsumentéw B2C?) jest traktowanie przedsie-
biorcy jako profesjonalisty, konsumenta za$ jako strony o pozycji ,stabszej” wzgledem pozycji
pierwszego wymienionego. Z tego wiasnie powodu ustawodawca przewidziat szczegdlng
ochrone konsumentéw, wprowadzajgc szereg zapiséw ustawowych niemozliwych do
zmiany za pomocg umowy. Co ciekawe, uprawnien przyznanych konsumentowi w ustawie
nie moze zmieni¢ nie tylko przedsi¢biorca, lecz takze sam konsument — zrzeczenie sie
przez niego takich praw jest bezskuteczne’.

Na tle stosunkow pomiedzy przedsi¢biorcg a konsumentem moga pojawic sie rozne-
go rodzaju spory. Nie ulega watpliwosci, ze zdecydowana wiekszo$¢ tych sporéw doty-
czy obstugi posprzedazowej. Sprawne przebrniecie przez proces zawierania umowy,
sprzedazy towaru lub ustugi i jej wykonanie nie zawsze oznacza koniec relacji pomiedzy
przedsicbiorcg a konsumentem. Zdarza sie, ze towar jest niezgodny z umowg, ma wady lub
po prostu klient rozmyslit sie i chce go zwrdéci¢, gdyz np. dokonat zbyt pochopnego zakupu.
Analogiczna sytuacja wystepuje w przypadku ustug — nie zawsze klient moze by¢ zadowo-
lony z ich wykonania. Wszystko to powoduje, ze przedsi¢cbiorca sita rzeczy musi odnajdy-
wac sie w szeroko rozumianej obstudze posprzedazowej, tj. w kwestiach dotyczacych mozli-
wosci odstgpienia od umowy przez konsumenta, reklamacji przez niego towaru/ustugi, musi
by¢ rowniez swiadomy zagadnien zwigzanych z gwarancja czy rekojmig. Obowigzek ten jest
zasadny nie tylko z powodu wspomnianego wymogu, jaki naktada na e-przedsiebiorce usta-
wodawca, ale przede wszystkim z uwagi na ochrone interesdéw samego przedsiebiorcy.

2 Art. 22! Ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz.U. z 1964 1. Nr 16,
poz. 94 ze zm.).

3 Ang. Business to Business — obrot gospodarczy pomiedzy przedsiebiorcami.

4 Ang. Business to Consumer — obrot gospodarczy pomiedzy przedsiebiorcg a kon-
sumentem.

SArt. 7 Ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2014 r., poz. 827).
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KATALOG NAJWAZNIEJSZYCH AKTOW PRAWNYCH
ZWIAZANYCH Z E-BIZNESEM

Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilnf

Jeden z podstawowych aktdw normatywnych i jedna z najwazniejszych ustaw
w polskim systemie prawa.

Reguluje stosunki cywilnoprawne pomiedzy osobami fizycznymi a osobami prawnymi.
Reguluje zasady dziatalnosci prowadzonej w formie spotki cywilnej.
Nieuregulowane w umowach kwestie rozpatrywane sg w ogromnej wiekszosci
przypadkow w oparciu o przepisy Kodeksu cywilnego.

Reguluje zasady uznania za niedozwolone zapisow wzorca umowy7.

Zawiera regulacje dotyczace rekojmi.

Reguluje zasady dotyczgce gwarancji.

Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o swiadczeniu ustug drogq elektmnicznq8

Okresla zasady $wiadczenia ustug m.in. w internecie.

Wprowadza obowigzek posiadania regulaminu oraz okresla jego podstawowe
sktadniki.

Ustanawia prawa i obowigzki ustugodawcy.
Reguluje kwestie odpowiedzialnosci z tytutu Swiadczenia ustug drogg elektroniczng.

Definiuje pojecie informacji handlowej oraz okresla sposoby jej przekazywania
(problematyka SPAM-u).

Wprowadza podstawowe uregulowania w kwestiach ochrony danych osobowych.

Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumentd’

Implementowana do polskiego systemu prawnego 25 grudnia 2014 r.
Jest jednym z najwazniejszych aktow normatywnych regulujgcych prawa i obo-
wigzki konsumenta oraz przedsiebiorcy.

Okresla zasady zawierania umow na odlegtos¢ oraz poza lokalem przedsicbiorstwa,
w tym takze dotyczgce zawierania umow o $wiadczenie ustug finansowych na
odlegtosc.

Szczegotowo reguluje prawo odstgpienia od umowy.

®Dz.U. 21964 1. Nr 16, poz. 93 ze zm.

7 Art. 385°.

$Dz.U. 22002 1. Nr 144, poz. 1204 ze zm.
’Dz.U.z2014r., poz. 827.
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® Nie jest stosowana do wszystkich rodzajow uméw na odlegtos¢ oraz poza lokalem
przedsi¢biorstwa (zawiera katalog umow, do ktérych nie znajduje zastosowania).

® Reguluje obowigzki przedsiebiorcy w umowach innych niz zawierane na odle-
gtos¢ lub poza lokalem przedsi¢biorcy.

® Wprowadza istotne zmiany w ustawach: Kodeks cywilny, Kodeks wykroczen, Ustawa
o posrednictwie ubezpieczeniowym, Ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Ko-
munikacyjnych, Ustawa Prawo Telekomunikacyjne, Ustawa o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym, Ustawa o $rodkach ochrony roslin.

Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania Cywilnego10
® Reguluje postepowanie sgdowe miedzy innymi w sprawach ze stosunkéw z zakresu
prawa cywilnego.
* Wprowadza pojecie Rejestru klauzul niedozwolonych oraz okresla zasady jego
prowadzenia.

Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych''

® Okresla zasady postepowania przy przetwarzaniu danych osobowych oraz prawa
0s06b fizycznych, ktérych dane osobowe sg lub moga by¢ przetwarzane w zbiorach
danych.

e QOkresla organy powotane w celu kontroli procesu przetwarzania danych osobowych.

Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom Iynkowym12

® Okresla nieuczciwe praktyki rynkowe w dziatalnosci gospodarczej i zawodowej
oraz zasady przeciwdziatania tym praktykom w interesie konsumentow i w inte-
resie publicznym.

Ustawy szczegdlne
® Ich szczegolny charakter wynika z tego, ze reguluja one konkretne branze biznesowe
i majg zastosowanie ,przed” przepisami ustaw, o ktérych byta mowa wczesniej.
® Przedsiebiorca zawsze powinien sprawdzi¢, czy jego dziatalno$¢ gospodarcza nie jest
regulowana ustawami szczegolnymi.
® Jako przyktad mozna poda¢ Ustawe o ubezpieczeniach, Ustawe o materiatach wy-
buchowych czy tez Ustawe o srodkach ochrony roslin.

VpzuU. 219641 Nr 43, poz. 296 ze zm.
Upzu.z 1997 r. Nr 133, poz. 883 ze zm.
12pz.U. 22007 . Nr 171, poz. 1206 ze zm.
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Rejestr klauzul niedozwolonych

® Nie jest to klasyczny akt normatywny i w doktrynie podawane jest w watpliwos¢
traktowanie go jako zrodta prawa, niemniej jednak bez watpienia jest to jeden
z najwazniejszych dokumentow dla e-przedsiebiorcy.

® Jego skuteczna analiza nie jest mozliwa bez znajomosci wczesniej wymienionych
ustaw, w szczegolnosci czterech pierwszych, tj. Kodeksu cywilnego, Ustawy o swiad-
czeniu ustug droga elektroniczng, Ustawy o prawach konsumenta oraz Ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow.

® Zawiera zbidr orzeczen Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, a wiec klauzul
abuzywnych (uznanych za niedozwolone), ktérych nalezy unika¢ w umowach z kon-
sumentami.

® Zawiera praktyczny podziat na branze, dzieki czemu e-przedsiebiorca moze prze-
sledzi¢ zapisy dotyczgce stricte jego biznesu.

GWARANCJA

Kwestie gwarancji sprzedazy uregulowane sg w dziale III tytutu XI ksiegi III Kodeksu
cywilnego w artykutach 577 — 581. Ustawa o prawach konsumenta z dnia 30 maja 2014 r.
zmodyfikowata nieco niektére przepisy oraz dodata kilka nowych artykutow, stad kwestie
gwarancji sg obecnie niewatpliwie uregulowane w duzo wiekszej mierze, niz byty przed jej
wejsciem w zycie. Najistotniejsze jest to, ze gwarancja jest dobrowolna, z czego nie kazdy
przedsi¢biorca zdaje sobie sprawe. Nie ma wigc koniecznoéci jej udzielania, niemniej
jednak z pewnoscig bedzie to dobrze postrzegane przez kupujgcego.

Udzielona przez przedsiebiorce gwarancja zapewnia druga strone transakcji o jakosci
zakupionej przez nig rzeczy. Jezeli ta rzecz bedzie miata wady, wystawca dokumentu (gwa-
rant) bedzie zobowigzany do usuniecia wady fizycznej tej rzeczy lub do dostarczenia rze-
czy wolnej od wad, jezeli wady te ujawnig si¢ w ciggu terminu okreslonego w gwarancji13 :
Ustawa o prawach konsumenta wprowadzita w tym zakresie istotng zmiang, a mianowicie

mozliwos¢ zwrotu rownowartosci ceny rzeczy Wadliwej14.

Nie nalezy myli¢ gwarancji z reklamacjg z tytutu rekojmi — to bardzo czesty btgd popet-
niany zaréwno przez e-przedsiebiorcow, jak i konsumentéw. Jest to o tyle wazne, ze rekla-
macja jest ustawowym prawem konsumenta, gwarancja zas$ jest dobrowolnym upraw-
nieniem przedsi¢biorcy. Bardzo czesto zdarza sie, iz konsumenci informujacy o wadzie

B Art. 577 Ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz.U. z 1964 r. Nr 16,
poz. 93 ze zm.); artykut ten ulegnie modyfikacji z dniem 25 grudnia 2015 r. — art. 44 ust. 27
Ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2014 r., poz. 827).

1 Art. 44 ust. 27 Ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2014 r.,
poz. 827).
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produktu nie wskazujg, czy chcg skorzysta¢ z uprawnien gwarancyjnych, czy tez z usta-
wowo regulowanej reklamacji. Dzieki temu przedsiebiorca moze skierowac ich bezposred-
nio do producenta, korzystajac z gwarancji.

REKOJMIA

Niezaleznie od uprawnien wynikajgcych z gwarancji, sprzedawca ponosi z tytutu rekojmi
odpowiedzialno$¢ za Wady15 , chyba ze kupujacy o wadzie wiedziat najpdzniej w chwili za-
warcia umowy“’. Regulacje dotyczgce rekojmi zawiera Kodeks cywilny”. Sprzedawca
jest odpowiedzialny wzgledem kupujacego, jezeli rzecz sprzedana ma wade¢ fizyczng lub
prawng. Za wade fizyczng rzeczy uznaje si¢ miedzy innymi brak witasciwosci, o ktérych
istnieniu sprzedawca zapewniat, brak pewnych czesci (jej niezupetny stan), nieprzydatno$c¢
do celu, o ktérym kupujgcy informowat sprzedawce przy zawarciu umowy, etc. Rzecz
sprzedana ma wade prawng, jezeli stanowi wlasnos¢ osoby trzeciej albo jezeli jest obcig-
zona prawem osoby trzeciej, a takze jezeli ograniczenie w korzystaniu lub rozporzg-
dzaniu rzeczg wynika z decyzji lub orzeczenia wiasciwego organu.

Co istotne, strony mogg rozszerzy¢, ograniczy¢ lub wytaczy¢ zakres rekojmi, nie-
mniej jednak w przypadku uméw z konsumentami ograniczenie lub wytaczenie mozliwe
jest w sytuacjach scisle okreslonych w ustawach szczegélnychls.

ODSTAPIENIE OD UMOWY

Uprawnieniem konsumenta, niezaleznym od wszystkich trzech powyzej opisanych, jest
prawo do odstgpienia od umowy bez podania przyczyny w okreslonym ustawowo czter-
nastodniowym terminie. Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta poswieca
caty rozdziat 4. niniejszej kwestii, 0 czym szerzej w rozdziale 8.

Prawa odstapienia od umowy zawieranej na odlegtos¢ nie mozna konsumentowi
odebra¢, niemniej jednak ustawa wymienia pewne wyjatki, w ktérych konsument z owe-
go prawa skorzystac nie moze".

Przedsiebiorcy powinni zwrdéci¢ szczegdlng uwage na wzajemne prawa i obowigz-
ki stron w zwigzku z procedurg zwrotu oraz na zasady zwrotu kosztow i terminy, gdyz

15 Art. 579 Kodeksu cywilnego (Dz.U. z 1964 1. Nr 16, poz. 93 ze zm.) oraz art. 44 ust. 29
Ustawy o prawach konsumenta (Dz.U. z 2014 1., poz. 827).

1 Art. 557 § I ww. ustawy.

7 Dziat 11 tytut XI ksiegi I k.c.

18 Art. 44 ust. 15 ww. ustawy.

19 Art. 38 ww. ustawy.
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w tym zakresie najczesciej powstajg niejasnosci, a co za tym idzie, pojawiajg si¢ nieprawi-
dtowe zapisy w regulaminach sprzedazy/swiadczenia ustug.

Reasumujgc, przedsi¢biorca zainteresowany oferowaniem swoich produktéw (lub ustug)
konsumentom powinien zwréci¢ uwage na prawo regulujgce przedmiotowg materie, umow-
nie okreslane jako prawo konsumenckie. Kanonem aktéw normatywnych, z jakimi nalezy
sie zapozna¢, sg: Kodeks cywilny, Ustawa o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng oraz
Ustawa o prawach konsumenta. Swietnym uzupehieniem bedzie Rejestr klauzul niedo-
zwolonych, prowadzony przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
ktéry zawiera spis klauzul abuzywnych. Zazwyczaj proces zawierania umow, samej
sprzedazy czy dostawy nie sprawia wiekszych problemow, w przeciwienstwie do obstugi
posprzedazowej, z ktorg Scisle wigzg sie uprawnienia konsumenta do odstgpienia od
umowy czy do reklamacji wadliwego produktu/ustugi. Przedsi¢biorca, jako profesjonalny
uczestnik obrotu gospodarczego, powinien zapoznac si¢ z tymi zagadnieniami w celu
nie tylko uswiadomienia sobie, jakimi prawami dysponuje konsument, lecz takze sformu-
towania w odpowiedni sposéb zapiséw umowy adhezyjnej (regulaminuy), regulujgcej jego
dziatalno$¢ w sieci.
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