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Scenariusz zajęć opracowany na zlecenie
Ośrodka Rozwoju Edukacji 
Przez Ewę Kanię-Łuczak
Plan zajęć:
1. Definicja konsumenta i sprawy konsumenckiej

2. Reklamacja

3. Umowa zawierana poza lokalem albo na odległość

4. Instytucje ochrony praw konsumentów
Cele zajęć:

Zapoznanie uczestników szkolenia:

- z podstawowymi pojęciami z zakresu prawa konsumenckiego,
- z wiedzą dotyczącą prawidłowego postępowania w przypadku, gdy zakupiony towar okaże się wadliwy

- z prawami i obowiązkami konsumenta
- z wiedzą, czym różni się umowa zawarta poza lokalem przedsiębiorstwa od tej zawartej na odległość 

- z  informacjami, gdzie konsument może szukać pomocy

Wartości:
Uczestnicy będą wiedzieli, jak postępować w przypadku problemów z zakupionym towarem, będą wiedzieli również jakie uprawnienia im przysługują w związku
z zawarciem umowy na odległość lub poza lokalem przedsiębiorstwa. Poznają również podmioty, do których w razie problemów z przedsiębiorcą mogą się zwrócić z prośbą o bezpłatną pomoc 
Metody:

Mini wykład, burza mózgów, pytania, kazusy, scenka
Wprowadzenie

Niemalże codziennie dokonujemy zakupów, czy to towarów, czy określonych usług. W większości transakcje te nie nastręczają żadnych problemów. Zdarza się jednak,
że towar lub usługa okazują się być czymś innym niż zamawialiśmy lub też
że zostały wykonane wadliwie. Z zajęć dowiedzą się Państwo, jak sobie radzić
w takich sytuacjach, jak również, czym różnią się od siebie coraz częściej funkcjonujące w obrocie i zawierane przez konsumentów umowy na odległość
i poza lokalem przedsiębiorstwa. Otrzymają Państwo również informacje, do jakich instytucji lub organizacji mogą się Państwo zwrócić o pomoc w przypadku problemu z przedsiębiorcą.
I. DEFINICJA  KONSUMENTA  ORAZ  SPRAWY  KONSUMENCKIEJ
(CO) Definicja konsumenta i sprawy konsumenckiej
(PO CO) By uczestnicy wiedzieli kim jest konsument i kiedy mamy do czynienia
ze sprawą konsumencką.

(JAK) Aktywność rozpoczynamy od burzy mózgów. Następnie przedstawiamy definicję sprawy konsumenckiej, konsumenta i przedsiębiorcy. Tę część zajęć kończymy kazusami (lub pytaniami) , gdzie do zadań uczestników należy określenie, czy mamy do czynienia ze sprawą konsumencką, czy też nie.

1. Burza mózgów.

Prosimy uczestników o podanie definicji sprawy konsumenckiej. Jak rozumieją to pojęcie? Odpowiedzi, które padają, zapisujemy na tablicy.

Każdej osobie, która bierze czynny udział w tej aktywności, dziękujemy. Nie krytykujemy żadnej wypowiedzi uczestników.
Następnie informujemy uczestników, że:
	SPRAWA KONSUMENCKA to sprawa, w której stronami umowy są: konsument
i przedsiębiorca. Może ona dotyczyć zarówno zakupu rzeczy, jak i usługi. 


	KONSUMENTEM jest osoba fizyczna dokonująca czynności prawnej niezwiązanej bezpośrednio z jej działalnością gospodarczą lub zawodową. Wynika to z art. 22¹ kodeksu cywilnego.


	PRZEDSIĘBIORCĄ jest osoba fizyczna, osoba prawna i jednostka organizacyjna nie posiadająca osobowości prawnej, prowadząca we własnym imieniu działalność gospodarczą lub zawodową. Wynika to z art. 43¹ kodeksu cywilnego.


Mini wykład

Sprawa konsumencka to szczególny rodzaj stosunku prawnego. Ustawodawca założył bowiem, iż konsument jest słabszą stroną umowy i w związku z tym przewidział szereg uprawnień wzmacniających jego pozycję. Poczynając od prawa do informacji, poprzez prawo odstąpienia od umowy, czy też możliwość wyeliminowania określonych zapisów umowy. Warto wiedzieć, że tzw. prawo konsumenckie nie jest terminem ścisłym – obejmuje bowiem wszelkie przepisy, które mają zastosowanie do umów, w którym jedną ze stron jest konsument, a drugą przedsiębiorca. Przykładowo może być to np. ustawa o kredycie konsumenckim, ustawa Prawo telekomunikacyjne, ustawa Prawo energetyczne, ustawa Prawo przewozowe, czy też ustawa o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego. 
Kazusy

Ta aktywność ma na celu sprawdzenie, czy uczestnicy potrafią odróżnić sprawę konsumencką od takiej, która nią nie jest. 
(JAK) Przygotowane na kartce przykłady tniemy na paski i rozdajemy uczestnikom. Po otrzymaniu każdy będzie musiał przeczytać głośno swój przykład i ocenić, czy jest to sprawa konsumencka, czy też nie i krótko uzasadnić swoją odpowiedź.

To samo ćwiczenie możemy również przeprowadzić odczytując pytania i prosząc salę o odpowiedź na pytanie „Czy to jest sprawa konsumencka?” . Sala odpowiada „TAK/NIE”.

Teksty kazusów:

	1. Pan Arek zakupił na Allegro od użytkownika „Kasiaczek” używany motor


	2. Pani Monika poprosiła swoją koleżankę o pofarbowanie włosów. Zapłaciła jej za to 30 zł.


	3. Pani Michał kupił w sklepie chleb


	4. Pani Małgosia kupiła na giełdzie używany samochód od Pana Zbigniewa


	5. Pan Marcin, który na co dzień prowadzi sklep, kupił sobie w hipermarkecie sweter 


	6. Pani Ania kupiła dla siebie komplet garnków na pokazie  firmy


	7. Pani Hania umówiła się z koleżanką, która prowadzi salon kosmetyczny, że ta upiecze dla niej ciasta na komunię córki. Zapłata miała wynosić 100 zł za całość zamówienia


	8. Pan Andrzej, który prowadzi sklep zakupił wagę do niego


	9. Pani Honorata, która na co dzień prowadzi sklep z używanymi ubraniami  kupiła na Allegro markową bluzkę od Pani Kasi


	10. Pan Adam, będący policjantem zakupił w sklepie dla żony kajdanki z futerkiem


Odpowiedzi:

1. Nie – nie jest to sprawa konsumencka. Pan Arek jest konsumentem, ale po drugiej stronie nie ma przedsiębiorcy, lecz jest osoba fizyczna.

2. Nie – nie jest to sprawa konsumencka. Umowa została zawarta pomiędzy dwiema prywatnymi osobami (osobami fizycznymi).

3. Tak – jest to sprawa konsumencka. Pan Michał jest osobą fizyczną, która dokonuje czynności prawnej w celu niezwiązanym ze swoją działalnością zawodową lub gospodarczą, zaś drugą stroną umowy jest przedsiębiorca.

4.  Nie – nie jest to sprawa konsumencka. Umowa została zawarta pomiędzy dwiema prywatnymi osobami (osobami fizycznymi)

5. Tak – jest to sprawa konsumencka. Pan Michał kupił sweter w celu niezwiązanym ze swoją działalnością gospodarczą i zakupił go od przedsiębiorcy.

6. Tak – jest to sprawa konsumencka. Pani Ania zakupiła garnki, jako osoba fizyczna i nie są one związane z działalnością zawodową lub gospodarczą Pani Ani. Drugą stroną umowy zaś był przedsiębiorca

7. Nie – nie jest to sprawa konsumencka. Umowa została zawarta pomiędzy dwiema prywatnymi osobami.

8. Nie – nie jest to sprawa konsumencka. Umowa została zawarta między dwoma przedsiębiorcami
9. Nie – nie jest to sprawa konsumencka. Kupującym jest przedsiębiorca, a nie konsument. 

10. Tak – jest to sprawa konsumencka. Pan Adam nabywa kajdanki w celu niezwiązanym ze swoją działalnością zawodową. Umowę zaś zawarł z przedsiębiorcą.

II. REKLAMACJA
(CO)        Postępowanie reklamacyjne
(PO CO) By uczestnicy wiedzieli, w jaki sposób postępować reklamując wadliwy towar

(JAK)      Aktywność rozpoczynamy od zapytania uczestników o ich dotychczasowe doświadczenia w związku ze składaniem reklamacji. Następnie prosimy dwóch uczestników o udział w scence. Ma ona zobrazować nasze wyobrażenia związane z tym, jak wygląda składanie reklamacji. 

Po tej aktywności następuje mini wykład dotyczący przepisów mających zastosowanie w takich sytuacjach. Tę część zajęć kończymy przedstawiając typowe sytuacje, z którymi mogą się spotkać uczestnicy reklamujący towar.

1. Wolne wypowiedzi z sali, scenka.

Pytamy uczestników, czy zdarzyło im się reklamować rzecz z powodu jej wady. Możemy wypytać niektórych, jak owa reklamacja wyglądała i jaki był jej efekt. Następnie prosimy o zgłoszenie się dwóch ochotników do wzięcia udziału w scence. 

Wyznaczamy role – „sprzedawcy” i „klienta”.
Odczytujemy uczestnikom tekst scenki:

Miesiąc temu klient kupił pralkę. Niestety dwa dni temu okazało się, iż większość programów prania nie działa. Kupujący postanowił więc, że złoży reklamację i w tym celu udał się
do sklepu.

 Odegranie scenki

Scenkę kończymy, gdy klientowi uda się dokonać reklamacji albo jeżeli negocjacje utkną w martwym punkcie. 

Omówienie scenki

Dziękujemy aktorom za udział w scence. Dzięki niej poznaliśmy, jak może wyglądać składanie reklamacji. Następnie przechodzimy do wyjaśnienia, jakie reguły rządzą przy składaniu reklamacji.
2. Mini wykład

Składając reklamację klient najczęściej jest przekonany, że składa ją, gdyż „ma gwarancję” (nawet jeśli nie posiada karty gwarancyjnej) lub też że korzysta z rękojmi. Rzadziej spotykane są reklamacje z tytułu niezgodności towaru z umową.
Na wstępie przedstawiamy kilka uwag porządkujących - czym innym bowiem jest gwarancja, czym innym rękojmia, a jeszcze czym innym niezgodność towaru z umową. 
GWARANCJA
Z gwarancją mamy do czynienia wtedy, gdy został wydany dokument gwarancyjny. Jako, iż jest to dobrowolne zobowiązanie przedsiębiorcy do podjęcia określonych działań w wypadku wystąpienia wady produktu, to tego jak będzie wyglądało samo postępowanie reklamacyjne, jak i czego możemy żądać i w jakim czasie należy szukać w samym dokumencie gwarancyjnym.
Jeśli więc posiadamy kartę gwarancyjną do sprzętu, w której są jasno określone nasze prawa i obowiązki gwaranta (tylko taki dokument jest gwarancją), to należy sprawdzić - kto jest gwarantem (czyli od kogo możemy się czegoś domagać), na ile została udzielona gwarancja, i czego konkretnie możemy żądać.
RĘKOJMIA
Rękojmia za wady to dział Kodeksu cywilnego, w którym zawarte są przepisy dotyczące postępowania w przypadku, gdy sprzedany towar ma wady. Zgodnie z art. 568 kc uprawnienia z tytułu rękojmi za wady fizyczne wygasają po upływie roku, a gdy chodzi o wady budynku - po upływie lat trzech, licząc od dnia, kiedy rzecz została kupującemu wydana.
Jednakże - co warto mieć na uwadze - stosowanie tychże przepisów zostało wyłączone w stosunku do umów sprzedaży rzeczy ruchomych (czyli innych niż nieruchomości) zawieranych pomiędzy konsumentem (osobą fizyczną dokonującą czynności prawnej w celu niezwiązanym ze swoją działalnością zawodową lub gospodarczą) i przedsiębiorcą. 
Innymi słowy stosuje się je tylko do umów, gdzie stronami umowy są albo firma - firma, albo osoba fizyczna - osoba fizyczna lub też wtedy, gdy przedmiotem umowy jest nieruchomość.
ODPOWIEDZIALNOŚĆ ZA NIEZGODNOŚĆ TOWARU Z UMOWĄ
W przypadku, gdy stronami umowy sprzedaży rzeczy ruchomej są przedsiębiorca i konsument,  zastosowanie ma ustawa z 27 lipca 2002r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002r. Nr 141 poz. 1176). 
Sprzedawca ponosi odpowiedzialność w przypadku ujawnienia się niezgodności towaru z umową. Nie może jej ani wyłączyć ani ograniczyć.  Zgodnie z art. 10 ustawy:
"Sprzedawca odpowiada za niezgodność towaru konsumpcyjnego z umową jedynie w przypadku jej stwierdzenia przed upływem dwóch lat od wydania tego towaru kupującemu; termin ten biegnie na nowo w razie wymiany towaru. Jeżeli przedmiotem sprzedaży jest rzecz używana, strony mogą ten termin skrócić, jednakże nie poniżej jednego roku".
Uprawnienia kupującego w razie stwierdzenia niezgodności towaru z umową są zawarte w art. 8 ustawy. Stanowi on, iż w przypadku stwierdzenia niezgodności towaru z umową kupujący może żądać od sprzedawcy doprowadzenia do stanu zgodnego z umową poprzez nieodpłatną naprawę lub wymianę na nowy. To do klienta należy wybór żądania. Po złożeniu reklamacji sprzedawca powinien się do niej ustosunkować. Jeśli w ciągu 14 dni kupujący nie otrzyma odpowiedzi, co do zgłoszonego żądania, to jest ono uznane za uzasadnione. 
Gdyby okazało się, że naprawa albo wymiana są niemożliwe, albo wymagałyby nadmiernych kosztów albo narażałyby kupującego na znaczne niedogodności albo też sprzedawca nie naprawiłby/nie wymieniłby towaru w odpowiednim czasie, to klient może żądać obniżenia ceny (jeśli niezgodność towaru z umową jest nieistotna) albo odstąpić od umowy i zażądać zwrotu pieniędzy (jeśli niezgodność towaru z umową jest istotna).
Co ważne – kupujący traci uprawnienia przewidziane  w ustawie, jeśli nie zawiadomi sprzedawcy o niezgodności towaru z umową w ciągu dwóch miesięcy od jej stwierdzenia. Wynika to z art. 9 ust. 1 ustawy.
KAZUSY
Jako, iż wiedza najlepiej utrwala się poprzez zetknięcie się z sytuacjami, w których można ją zastosować, przedstawiamy uczestnikom określone stany faktyczne z prośbą o odpowiedzi na zadane pytania.
Kazus 1

Pan Jan kupił pół roku temu lodówkę. Niedawno okazało się, że zamrażalnik w lodówce przestał chłodzić. W związku z tym Pan Jan chciał złożyć reklamację. Zanim jednak udał się do sklepu zorientował się, że zgubił paragon. Sądzi, że teraz już nie może reklamować towaru. Czy Pan Jan ma rację?
Odpowiedź – kazus 1

Nie, Pan Jan nie ma racji. Nawet bez paragonu można złożyć reklamację. 

Paragon jest jedynie dowodem zawarcia umowy, nie zaś podstawą reklamacji. Tą jest albo gwarancja – jeśli została udzielona albo też ustawa o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego. 

Gdyby sprzedawca kwestionował fakt, iż klient zakupił towar w jego sklepie, to kupujący, który nie posiada paragonu, będzie musiał w inny sposób udowodnić fakt zawarcia umowy z przedsiębiorcą (np. wpis w gwarancji, wyciąg z karty płatniczej, którą dokonywano płatności, korespondencja z przedsiębiorcą, świadkowie).
Kazus 2

We wrześniu Pan Marek zamówił buty poprzez serwis allegro.pl. W poprzednim tygodniu zauważył, że pękł materiał cholewki w obu butach na zgięciu stopy.
W regulaminie sklepu jest zapis, iż „Buty do reklamacji muszą posiadać oryginalne opakowanie, w przypadku  jego braku reklamacja nie będzie rozpatrzona pozytywnie."
Niestety Pan Marek wyrzucił pudełko po butach. Czy to oznacza, iż nie może złożyć reklamacji?

Odpowiedź – kazus 2

Nie – brak oryginalnego opakowania nie pozbawia Pana Marka prawa do złożenia reklamacji. Będzie mógł ją złożyć powołując się na niezgodność towaru z umową.

W opisanej sprawie będzie miała zastosowanie ustawa z 27 lipca 2002r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002r. Nr 141 poz. 1176). Żaden z jej przepisów nie przewiduje obowiązku dostarczania przez konsumenta reklamowanego towaru w oryginalnym opakowaniu. Co więcej art. 11 tejże ustawy stanowi, iż:

 "uprawnień unormowanych w niniejszej ustawie nie można wyłączyć ani ograniczyć w drodze umowy zawartej przed zawiadomieniem sprzedawcy o niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową."
Jeśli więc w regulaminie sprzedawca zawarł postanowienie, w którym przewidziano obowiązek dostarczenia towaru w oryginalnym opakowaniu, to jako sprzeczne z ustawą jest ono nieważne. Wynika to z art. 58 kodeksu cywilnego, który stanowi, iż:
„art. 58 § 1.:

 Czynność prawna sprzeczna z ustawą albo mająca na celu obejście ustawy jest nieważna, chyba że właściwy przepis przewiduje inny skutek, w szczególności ten, iż na miejsce nieważnych postanowień czynności prawnej wchodzą odpowiednie przepisy ustawy”.
Gdyby jednak Pan Marek chciał złożyć reklamację nie w trybie odpowiedzialności sprzedawcy za niezgodność towaru z umową, lecz korzystając z uprawnień przewidzianych w gwarancji, to powinien sprawdzić w karcie gwarancyjnej, czy gwarant przewidział obowiązek dostarczenia obuwia w oryginalnym pudełku. Jeśli tak, to Pan Marek nie złoży reklamacji korzystając z gwarancji. Pozostanie wtedy reklamacja wprost do sprzedawcy na podstawie ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego.

Kazus 3

Pani Ania zakupiła w hipermarkecie klapki za 10 zł. Jako, że po roku intensywnego użytkowania się rozpadły, to Pani Ania złożyła reklamację u sprzedawcy. Powołała się przy tym na przepis ustawy, który stanowi, iż „sprzedawca odpowiada za niezgodność towaru konsumpcyjnego z umową jedynie w przypadku jej stwierdzenia przed upływem dwóch lat od wydania tego towaru kupującemu”. Pani Ania wskazała, że stwierdziła niezgodność towaru z umową przed upływem dwóch lat i w związku z tym żąda wymiany klapek na nowe. Czy sprzedawca uzna jej reklamację?

Odpowiedź – Kazus 3

Z ogromnym prawdopodobieństwem sprzedawca odrzuci roszczenia reklamacyjne Pani Ani. Będzie mógł to uczynić wskazując art. 4 ust. 1 ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego, który stanowi, iż:

„Sprzedawca odpowiada wobec kupującego, jeżeli towar konsumpcyjny w chwili jego wydania jest niezgodny z umową”.

Klapki w chwili wydania były pełnowartościowym towarem i w związku z tym były zgodne z umową. Fakt, iż się rozpadły wynika zaś nie z wadliwości ich wykonania, lecz z tego, iż klientka po prostu zużyła towar.
Kazus 4

Pan Jan kupił w sklepie klawiaturę do komputera. Po trzech miesiącach użytkowania nagle niektóre przyciski przestały działać. Pan Jan odłożył więc zepsutą klawiaturę do szafy i zaczął używać starej klawiatury, której na szczęście nie wyrzucił. Po pół roku podczas porządków przypomniał sobie o wadliwym towarze i postanowił go zareklamować korzystając z przepisów ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego. Podczas sporządzania protokołu reklamacyjnego przyznał, że fakt iż klawisze nie działają stwierdził już pół roku temu. Czy sprzedawca pozytywnie rozpatrzy jego reklamację?

Odpowiedź – kazus 4

Z dużym prawdopodobieństwem sprzedawca odrzuci reklamację Pana Marka. Będzie mógł to uczynić powołując się na art. 9 ust. 1 ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego. Stanowi on, iż:

„Kupujący traci uprawnienia przewidziane w art. 8, jeżeli przed upływem dwóch miesięcy od stwierdzenia niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową nie zawiadomi o tym sprzedawcy. Do zachowania terminu wystarczy wysłanie zawiadomienia przed jego upływem.”
Pan Marek nie zawiadomił sprzedawcy o niezgodności towaru z umową w ciągu dwóch miesięcy od jej stwierdzenia. Utracił więc możliwość złożenia reklamacji w trybie odpowiedzialności sprzedawcy za niezgodność towaru z umową.
W takim jednak przypadku Pan Marek, jeśli tylko posiada kartę gwarancyjną do klawiatury – powinien sprawdzić w niej, czy może zareklamować wady towaru korzystając z uprawnień przewidzianych w gwarancji.

Kazus 5 

Pan Adam kupił w sklepie internetowym telefon. Zgodnie z zamówieniem miał on mieć białą obudowę. Jednakże po otrzymaniu przesyłki okazało się, że telefon ma czarną obudowę. Pan Adam chciał, by sprzedawca wymienił mu telefon na nowy w białej obudowie. Skontaktował się w tym celu ze sklepem, gdzie usłyszał, że bez problemu wymienią mu towar, jednakże będzie musiał pokryć koszty przesyłki w obie strony. Czy postępowanie sklepu jest prawidłowe?

Odpowiedź – Kazus 5

Nie – sklep nie ma racji obciążając Pana Adama kosztami przesyłki. Pan Adam otrzymał towar niezgodny z umową i domagał się od sprzedawcy doprowadzenia do stanu zgodnego z umową poprzez nieodpłatną wymianę. Zgodnie z art. 8 ust. 2 ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego nieodpłatność naprawy lub wymiany oznacza, że sprzedawca ma również obowiązek zwrotu kosztów poniesionych przez kupującego, w szczególności kosztów dostarczenia.
Kazus 6

Pani Hania kupiła w sklepie bluzkę. Po przyjściu do domu stwierdziła, że ma ona niewielką dziurkę przy szwie. Chciała ją zareklamować w sklepie jednakże ekspedientka odmówiła przyjęcia reklamacji pokazując kartkę, która stoi przy kasie: „Po odejściu od kasy reklamacji nie przyjmujemy”. Czy Pani Hania ma prawo zareklamować towar?

Odpowiedź – kazus 6

Zgodnie z art. 11 ust. 1 ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego:

„Uprawnień unormowanych w niniejszej ustawie nie można wyłączyć ani ograniczyć w drodze umowy zawartej przed zawiadomieniem sprzedawcy o niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową.”
Kartka przy kasie, jako sprzeczna z ustawą, nie ma mocy prawnej. Pani Hania miała więc prawo zareklamować bluzkę korzystając z przepisów ustawy.

Kazus 7

Pan Jan kupił w sklepie buty. Po siedmiu miesiącach od zakupu zaczęły się one rozklejać. Chciał je zareklamować jednakże usłyszał od sprzedawcy, iż ten na takie buty udziela tylko pół roku gwarancji i ten czas minął. Czy Pan Jan może dochodzić naprawy lub wymiany obuwia?
Odpowiedź Kazus 7

Tak – Pan Jan będzie mógł dochodzić nieodpłatnej naprawy lub wymiany obuwia. Może to uczynić wskazując na art. 10 ust. 1 ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego. Stanowi on, iż:

„Sprzedawca odpowiada za niezgodność towaru konsumpcyjnego z umową jedynie w przypadku jej stwierdzenia przed upływem dwóch lat od wydania tego towaru kupującemu”.
Pan Jan stwierdził niezgodność towaru z umową przed upływem dwóch lat od wydania towaru. Może więc skorzystać z uprawnień przewidzianych w ustawie. 

Co do stwierdzenia sprzedawcy, iż udziela on tylko pół roku gwarancji, to przede wszystkim należałoby ustalić, czy do obuwia została wydana karta gwarancyjna, w której określono prawa konsumenta i obowiązki gwaranta. Tylko wtedy bowiem mamy do czynienia z gwarancją. Jeśli została ona udzielona, to Pan Jan chcąc z niej skorzystać powinien najpierw zapoznać się z jej warunkami. Gdyby okazało się, iż sprzedawca ma rację i gwarancja została udzielona tylko na pół roku, to nie będzie mógł reklamować obuwia w tym trybie. Nadal będzie mógł jednak zareklamować buty korzystając z odpowiedzialności sprzedawcy za towar niezgodny z umową.

Kazus 8

Pani Mariola kupowała w sklepie suszarkę do włosów. Sprzedawczyni pakując towar wręczyła Pani Marioli paragon ze słowami „Proszę nie zgubić paragonu. Jest on gwarancją na towar”. Czy sprzedawczyni ma rację twierdząc, że paragon jest gwarancją?

Odpowiedź – kazus 8

Nie – sprzedawczyni nie ma racji twierdząc, iż paragon jest gwarancją. Paragon jest jedynie dowodem zawarcia umowy. Z gwarancją mamy do czynienia natomiast tylko wtedy, gdy został wydany dokument gwarancyjny, w którym zostały jasno określone nasze prawa i obowiązki gwaranta. 

Gdyby więc Pani Mariola nie otrzymała karty gwarancyjnej do suszarki, lecz tylko paragon, to nie posiada gwarancji na towar. Gdyby jednak suszarka okazała się wadliwa, to Pani Mariola będzie mogła złożyć reklamację korzystając z uprawnień przewidzianych w ustawie o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego.

Kazus 9

Pan Marian kupił w sklepie piłę. Po kilku miesiącach podczas pracy piła przestała działać. Pan Marian udał się do sklepu w celu zwrócenia towaru i zażądania zwrotu pieniędzy za wadliwy sprzęt. Sprzedawca jednak poinformował go, że piła może zostać naprawiona, więc nie ma mowy o zwrocie pieniędzy. Kto ma rację?
Odpowiedź kazus 9

Sprzedawca ma rację twierdząc, iż skoro towar może zostać naprawiony, to brak jest podstaw do zwrócenia klientowi pieniędzy. 

Ustawa o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego przewiduje, iż konsument, który stwierdził niezgodność towaru z umową ma prawo w pierwszej kolejności zażądać nieodpłatnej naprawy lub wymiany na nowy. 

Dopiero w przypadku, gdy naprawa albo wymiana jest niemożliwa lub też wymagałaby nadmiernych kosztów lub narażałaby kupującego na znaczne niedogodności albo sprzedawca nie naprawiłby/ nie wymieniłby towaru w odpowiednim czasie, wchodzi druga grupa uprawnień, czyli możliwość żądania obniżenia ceny towaru lub odstąpienie od umowy i żądanie zwrotu pieniędzy.

Jeśli wystąpiłby więc jeden z wymienionych wyżej warunków, a niezgodność towaru z umową byłaby nieistotna, to Pan Marian mógłby żądać obniżenia ceny. Gdyby jednak niezgodność towaru z umową byłaby istotna, to mógłby odstąpić od umowy i zażądać zwrotu pieniędzy. Wynika, to z art. 8 ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego.
Kazus 10

Pani Asia kupiła w sklepie bluzkę. W domu stwierdziła jednak, że wzór na bluzce strasznie ją pogrubia. Chciała oddać ją z powrotem do sklepu jednakże sprzedawca odmówił przyjęcia zwrotu. Czy sprzedawca mógł tak postąpić?

Odpowiedź kazus 10

Tak. Sprzedawca miał prawo odmówić przyjęcia towaru pełnowartościowego, z tego tylko powodu, że klient się rozmyślił.

Żaden przepis nie nakłada na sprzedawcę obowiązku przyjęcia zwrotu  towaru pełnowartościowego zakupionego w sklepie stacjonarnym. 

Generalną zasadą prawa cywilnego jest: "pacta sunt servanda", czyli umów należy dotrzymywać. W opisanym przypadku sprzedawca oferował produkt, Pani Asia się na niego zgodziła i doszło do zawarcia umowy, w wyniku której sprzedawca wydał towar, a Pani Asia zapłaciła cenę. Ustawodawca nie znalazł przesłanek, które uzasadniałyby uprzywilejowanie którejkolwiek ze stron umowy - czy konsumenta czy sprzedawcy - do unieważniania umowy poprzez zwrot towaru.

Jakkolwiek sprzedawca nie ma nakazu przyjęcia zwrotu, to jednak duże sklepy -  robiąc ukłon w stronę klienta - przewidują zwrot towaru i ustalają termin do jego dokonania. Jest to jednak dobra wola przedsiębiorcy i ma on prawo określić, w jakich przypadkach dopuszcza zwrot i w jaki sposób go dokona.
III. UMOWY ZAWIERANE POZA LOKALEM PRZEDSIĘBIORSTWA LUB NA ODLEGŁOŚĆ
(CO)        Umowy zawierane na odległość i poza lokalem przedsiębiorstwa

(PO CO) By uczestnicy wiedzieli, iż w przypadku zawierania umowy np. przez 
                  Internet lub kupując towar na pokazie mają szczególne uprawnienia

(JAK)      Mini wykład, praca z kazusami
1. Mini wykład
Umowy zawierane na odległość, jak i poza lokalem przedsiębiorstwa są coraz częściej spotykane w obrocie prawnym. Coraz częściej bowiem kupujemy towary korzystając z usług sklepów internetowych, czy też serwisów aukcyjnych dostępnych w Internecie lub na specjalnych  pokazach.
Warto wiedzieć, że zawierając tego typu umowy mamy szczególne uprawnienia. Przewiduje je ustawa z 2 marca 2000 roku o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny (Dz. U. z 31 marca 2000r. nr 22, poz. 271 z późn. zm.).

Na wstępie należy jednak wyjaśnić, czym jest umowa zawierana poza lokalem przedsiębiorstwa, a czym umowa zawierana na odległość.

Z umową zawieraną poza lokalem przedsiębiorstwa mamy do czynienia wtedy, gdy konsument mając bezpośredni kontakt z przedsiębiorcą decyduje się na kupno towaru lub usługi. Ważne jest w tym przypadku miejsce, w którym dochodzi do zawarcia umowy – czyli nie jest to siedziba przedsiębiorcy (sklep, punkt obsługi, biuro), lecz np. dom klienta lub inne miejsce, gdzie dokonano pokazu towaru.
Przepisy ustawy o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny przewidują, że konsument, który zawarł umowę poza lokalem przedsiębiorstwa może od niej odstąpić bez podania przyczyn, składając stosowne oświadczenie na piśmie w terminie 10 dni od zawarcia umowy. Do zachowania tego terminu wystarczy wysłanie oświadczenia przed jego upływem. 

W razie odstąpienia umowa jest uważana za niezawartą, a konsument jest zwolniony z wszelkich zobowiązań. To, co strony świadczyły, ulega zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba że zmiana była konieczna  w granicach zwykłego zarządu. Zwrot powinien nastąpić niezwłocznie, nie później niż w terminie 14 dni. Wynika to z art. 2 ustawy o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny.

Co ważne przedsiębiorca ma obowiązek przed zawarciem umowy poinformować konsumenta na piśmie o prawie odstąpienia (rezygnacji),  wręczyć mu wzór oświadczenia o odstąpieniu i potwierdzenie zawarcia umowy. Stanowi o tym art. 3 ust. 1 ustawy.

Brak pisemnej  informacji o prawie odstąpienia powoduje, że bieg terminu, w którym konsument może zrezygnować z usługi lub towaru nie rozpoczyna się. W takim przypadku klient ma prawo odstąpić od umowy w terminie 10 dni od uzyskania informacji o prawie odstąpienia. Konsument nie może jednak z tego powodu odstąpić od umowy po upływie 3 miesięcy od jej wykonania.

Z umową zawieraną na odległość mamy natomiast do czynienia wtedy, gdy jest ona zawierana bez jednoczesnej obecności obu stron, przy wykorzystaniu środków porozumiewania się na odległość. Może być więc ona zawarta np. za pośrednictwem  telefonu, poprzez wypełnienie formularza zamówienia w sklepie internetowym, poprzez wysłanie formularza zamówienia na towar wybrany z katalogu.

Konsument, który zawarł umowę na odległość, może od niej odstąpić bez podania przyczyn, składając stosowne oświadczenie na piśmie w terminie dziesięciu dni liczonym:

· albo od wydania rzeczy – gdy umowa dotyczy towaru, 

· albo od dnia jej zawarcia – gdy umowa dotyczy usługi.

Do zachowania tego terminu wystarczy wystanie oświadczenia przed jego upływem. W razie odstąpienia od umowy umowa jest uważana za niezawartą, a konsument jest zwolniony z wszelkich zobowiązań. To, co strony świadczyły, ulega zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba że zmiana była konieczna w granicach zwykłego zarządu. Zwrot powinien nastąpić niezwłocznie, nie później niż w terminie czternastu dni.

Co ważne, konsument powinien być poinformowany, przy użyciu środka porozumiewania się na odległość, najpóźniej w chwili złożenia propozycji zawarcia umowy o jej istotnych warunkach. Chodzi o:

1) imię i nazwisko (nazwie), adres zamieszkania (siedziby) przedsiębiorcy oraz organ, który zarejestrował działalność gospodarczą przedsiębiorcy, a także numer, pod którym przedsiębiorca został zarejestrowany,

2) istotne właściwości świadczenia i jego przedmiotu,

3) cenę lub wynagrodzenie obejmujące wszystkie ich składniki, a w szczególności cła i podatki,

4) zasady zapłaty ceny lub wynagrodzenia,

5) koszty oraz termin i sposób dostawy,

6) prawo odstąpienia od umowy w terminie dziesięciu dni, ze wskazaniem wyjątków, o których mowa w 10 ust. 3 ustawy

7) koszty wynikające z korzystania ze środków porozumiewania się na odległość, jeżeli są one skalkulowane inaczej niż wedle normalnej taryfy,

8) termin, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu mają charakter wiążący,

9) minimalny okres, na jaki ma być zawarta umowa o świadczenia ciągłe lub okresowe,

10) miejsce i sposób składania reklamacji,

11) prawo wypowiedzenia umowy, 

Co więcej przedsiębiorca ma obowiązek dostarczyć pisemne potwierdzenie zawarcia umowy, w którym są zawarte wyżej wskazane informacje. Brak doręczenia konsumentowi potwierdzenia zawarcia umowy skutkuje tym, że termin, w którym ma on prawo odstąpić od umowy wynosi 3 miesiące. 
KAZUSY

Kazusy i stany prawne tniemy osobno. Następnie rozdajemy je uczestnikom. Prosimy kolejno o odczytanie kazusu i zaproponowanie jego rozwiązania. W tym czasie reszta grupy sprawdza, czy nie ma stanu prawnego pasującego do odczytanego kazusu. Po wypowiedzi osoby czytającej kazus prosimy uczestnika dysponującego stanem prawnym o przedstawienie właściwego rozwiązania. Stany prawne są oznaczone literami, tak że w razie gdy nikt nie uzna się za właściwego, możemy po prostu poprosić o odczytanie odpowiedniego stanu prawnego.
Kazus 1

Pani Maria zachwycona pokazem garnków zdecydowała się na ich zakup. W domu jednak stwierdziła, że  kupno garnków za 2000zł było nierozsądne i do tego przekracza jej możliwości finansowe. Czy Pani Maria może się jeszcze wycofać z umowy?

Stan prawny A

Ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny

   Art. 2. 1. Konsument, który zawarł umowę poza lokalem przedsiębiorstwa, może od niej odstąpić bez podania przyczyn, składając stosowne oświadczenie na piśmie w terminie dziesięciu dni od zawarcia umowy. Do zachowania tego terminu wystarczy wystanie oświadczenia przed jego upływem.

    2. Nie jest dopuszczalne zastrzeżenie, że konsumentowi wolno odstąpić od umowy za zapłatą oznaczonej sumy (odstępne).

    3. W razie odstąpienia od umowy umowa jest uważana za niezawartą, a konsument jest zwolniony z wszelkich zobowiązań. To, co strony świadczyły, ulega zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba że zmiana była konieczna w granicach zwykłego zarządu. Zwrot powinien nastąpić niezwłocznie, nie później niż w terminie czternastu dni. Jeżeli konsument dokonał jakichkolwiek przedpłat, należą się od nich odsetki ustawowe od daty dokonania przedpłaty.

Kazus 2

Pani Joanna kupiła odkurzacz od akwizytora. Jednakże poza nim i dołączoną do niego gwarancją nie otrzymała żadnych innych dokumentów. Czy sprzedawca postąpił właściwie?

Stan prawny B

Ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny

    Art. 3. 1. Kto zawiera z konsumentem umowę poza lokalem przedsiębiorstwa, powinien przed jej zawarciem poinformować konsumenta na piśmie o prawie odstąpienia od umowy w terminie, o którym mowa w art. 2 ust. 1, i wręczyć wzór oświadczenia o odstąpieniu, z oznaczeniem swojego imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresem zamieszkania (siedziby); obowiązany jest także wręczyć konsumentowi pisemne potwierdzenie zawarcia umowy, stwierdzające jej datę i rodzaj oraz przedmiot świadczenia i cenę.

Kazus 3 

Pan Jan, który jest przedsiębiorcą, był na targach maszyn. Po pokazie, na którym prezentowano funkcjonowanie specjalistycznej piły do cięcia blachy zdecydował się na jej zakup. Umowę z dystrybutorem podpisał jeszcze na targach. W domu stwierdził jednak, że maszynę, na której zakup się zdecydował można kupić u innego przedsiębiorcy o wiele taniej. Chciałby więc zrezygnować z umowy sprzedaży zawartej na targach maszyn. Czy może to zrobić?
Stan prawny C

Ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny

Art. 2. 1. Konsument, który zawarł umowę poza lokalem przedsiębiorstwa, może od niej odstąpić

Kazus 4

Pani Ewa kupiła na Allegro od sklepu rowerek dziecięcy. Po otrzymaniu przesyłki okazało się jednak, że rowerek jest dla dziecka o wiele za mały. Pani Ewa chciałaby więc zwrócić go do sklepu. Czy może to zrobić?
Stan prawny D

Ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny

  Art. 7.1. . Konsument, który zawarł umowę na odległość, może od niej odstąpić bez podania przyczyn, składając stosowne oświadczenie na piśmie w terminie dziesięciu dni, ustalonym w sposób określony w art. 10 ust. 1. Do zachowania tego terminu wystarczy wystanie oświadczenia przed jego upływem.

Kazus 5

Pan Zbigniew wysłał do firmy wysyłkowej zamówienie na monety. W otrzymanej przesyłce był tylko towar i paragon. Po miesiącu Pan Zbigniew stwierdził, że jednak zamówienie monet było błędem. Czy może on jeszcze zrezygnować z zawartej umowy?
Stan prawny E

Ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny

Art. 10 ust. 2. W razie braku potwierdzenia informacji, o których mowa w art. 9 ust. 1,  termin, w którym konsument może odstąpić od umowy, wynosi trzy miesiące i liczy się od dnia wydania rzeczy, a gdy umowa dotyczy świadczenia usługi - od dnia jej zawarcia. Jeżeli jednak konsument po rozpoczęciu biegu tego terminu otrzyma potwierdzenie, termin ulega skróceniu do dziesięciu dni od tej daty.

Kazus 6

Pani Ania zamówiła w sklepie internetowym toster. Po kilku dniach otrzymała jednak od sprzedawcy informację, że towar jest niedostępny i w związku z tym zamówienie anulowano. Czy sprzedawca miał prawo tak postąpić?

Stan prawny F

Ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny

Art. 12. 2. Jeżeli przedsiębiorca nie może spełnić świadczenia z tego powodu, że przedmiot świadczenia nie jest dostępny, powinien niezwłocznie, najpóźniej jednak w terminie trzydziestu dni od zawarcia umowy, zawiadomić o tym konsumenta i zwrócić całą otrzymaną od niego sumę pieniężną.

Kazus 7

Pan Roman zamówił przez Internet lodówkę. Upłynął już tydzień, od kiedy złożył zamówienie, a towaru wciąż nie otrzymał towaru. W opisie zamówienia zaś brak jest informacji o terminie dostawy. Kiedy więc może spodziewać się, iż otrzyma zakupiony towar?

Stan prawny G

Ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny

Art. 12. 1. Jeżeli strony nie umówiły się inaczej, przedsiębiorca powinien wykonać umowę zawartą na odległość najpóźniej w terminie trzydziestu dni po złożeniu przez konsumenta oświadczenia woli o zawarciu umowy.

Kazus 8 

Pani Asia wylicytowała na Allegro rower. Sprzedającym była firma. Po otrzymaniu towaru Pani Asia  stwierdziła, że rower jej nie odpowiada. Chciałaby go zwrócić. Czy ma taką możliwość?

Stan prawny H

Ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny

Art. 16. 1. Przepisów o umowach zawieranych na odległość nie stosuje się do umów:

(…)

10) sprzedaży z licytacji.

Kazus 9

Firma „Cudowne odchudzanie” przysłała Pani Iwonie opakowanie produktu. Po jakimś czasie przedsiębiorca zwrócił się do Pani Iwony z żądaniem zapłaty za otrzymany towar. Czy Pani Iwona powinna zapłacić?

Stan prawny I

Ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny

  Art. 15. Spełnienie świadczenia niezamówionego przez konsumenta następuje na ryzyko przedsiębiorcy i nie nakłada na konsumenta żadnych zobowiązań.

IV. INSTYTUCJE OCHRONY KONSUMENTÓW

(CO)     Przedstawiamy instytucje, do których konsument może się zwrócić w 
                   przypadku, gdy ma problem z przedsiębiorcą

(PO CO) By uczestnicy wiedzieli, iż  w sprawach konsumenckich mogą liczyć na 
                   bezpłatną pomoc

(JAK)        Burza mózgów, mini wykład

Na wstępie prosimy uczestników o wymienienie znanych im podmiotów, które pomagają w sprawach konsumenckich. Pytanie do sali może brzmieć:

· „Jeśli mają Państwo problem z przedsiębiorcą, to gdzie szukaliby Państwo pomocy w jego rozwiązaniu?”

· „Jakie znają Państwo organizacje lub instytucje, które pomagają konsumentom”

Zapisujemy wszystkie propozycje zaproponowane przez uczestników. Po ich wyczerpaniu przestępujemy do omówienia, czym dokładnie zajmują się wskazane przez uczestników podmioty i dodajemy te, których uczestnicy nie wskazali.
Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów

Nie zajmuje się indywidualnymi przypadkami. Podejmuje działania jedynie w przypadku naruszenia zbiorowych interesów konsumentów. Zgodnie z art. 24 ust. 2 ustawy z 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 21 marca 2007r. nr 50, poz. 331 z późn. zm. ):
„Przez praktykę naruszającą zbiorowe interesy konsumentów rozumie się godzące w nie bezprawne działanie przedsiębiorcy, w szczególności: 

1) stosowanie postanowień wzorców umów, które zostały wpisane do rejestru postanowień wzorców umowy uznanych za niedozwolone, o którym mowa w art. 47945 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. - Kodeks postępowania cywilnego (Dz. U. Nr 43, poz. 296, z późn. zm.);
2) naruszanie obowiązku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pełnej informacji;
3) nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji.”
   Strona internetowa: http://www.uokik.gov.pl/ 
Rzecznik Konsumentów 

Pomaga konsumentom w sprawach indywidualnych. Do kompetencji Rzecznika Konsumentów należy:
· zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów,

· składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów,

· występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

· współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

· wytaczanie powództwa na rzecz konsumentów oraz wstępowanie, za ich zgodą, do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów.

Rzecznik konsumentów w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów jest oskarżycielem publicznym w rozumieniu przepisów Kodeksu postępowania w sprawach o wykroczenia.

(źródło zamieszczonych powyżej informacji: http://www.uokik.gov.pl/rzecznicy_konsumentow.php )

Federacja Konsumentów
Działa od 1981r. na rzecz ochrony konsumentów. Pomaga w sprawach indywidualnych poprzez:
· udzielanie nieodpłatnych porad prawnych

· podejmowanie interwencji u przedsiębiorców

· pomoc w sporządzeniu pism procesowych

· wsparcie merytoryczne konsumenta w procesie

· prowadzenie bezpłatnej infolinii konsumenckiej (zadanie zlecone przez UOKiK) – numer 800 007 707
Strona internetowa: http://www.federacja-konsumentow.org.pl/
Stowarzyszenie Konsumentów Polskich

Działa od 1995r. na rzecz ochrony konsumentów. Pomaga w sprawach indywidualnych poprzez:
· prowadzenie Konsumenckiego Centrum E-porad, w którym każdy konsument może skorzystać z bezpłatnej porady prawnej, której udzielą za pomocą e-maila prawnicy (projekt finansowany jest ze środków Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów).

· prowadzenie Warszawskiego Centrum Porad Konsumenckich, w którym konsumenci z Warszawy mogą otrzymać bezpłatną poradę prawną w sprawach konsumenckich (projekt finansowany jest ze środków Urzędu Miasta st. Warszawy).

· Współtworzenie edukacyjnego portalu dla dorosłych DOLCETA

· Organizację targów wiedzy konsumenckiej 

· Tworzenie programów edukacji konsumenckiej dla szkół ponadpodstawowych, opracowywanie materiałów edukacyjnych, prowadzenie szkoleń dla nauczycieli

Strona internetowa: http://www.konsumenci.org/ 
Rzecznik Ubezpieczonych
Rzecznik Ubezpieczonych reprezentuje interesy osób ubezpieczających, ubezpieczonych, uposażonych lub uprawnionych z umów ubezpieczenia, członków otwartych funduszy emerytalnych, uczestników pracowniczych programów emerytalnych, osób otrzymujących emeryturę kapitałową lub osób przez nie uposażonych. 


Jeśli więc mamy problem z ubezpieczycielem, to możemy zwrócić się z prośbą o udzielenie porady lub podjęcie interwencji do Rzecznika Ubezpieczonych. Na stronie internetowej rzecznika można również znaleźć pytania i odpowiedzi w sprawach ubezpieczeniowych.

Strona internetowa: http://rzu.gov.pl/
Inspekcja Handlowa

Zadania i organizację Inspekcji Handlowej, zasady postępowania organów Inspekcji oraz prawa i obowiązki pracowników Inspekcji reguluje ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (t.j. Dz. U. z 2009 r. Nr 151, poz. 1219, ze zm.).

Zgodnie z art. 3 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o Inspekcji Handlowej, do zadań Inspekcji Handlowej należy:
· kontrola legalności i rzetelności działania przedsiębiorców prowadzących działalność gospodarczą w rozumieniu przepisów odrębnych w zakresie produkcji, handlu i usług,

· kontrola wyrobów wprowadzonych do obrotu w zakresie zgodności z zasadniczymi lub innymi wymaganiami określonymi w przepisach odrębnych z wyłączeniem produktów podlegających nadzorowi innych właściwych organów,

· kontrola produktów w rozumieniu ustawy z dnia 12 grudnia 2003r. o ogólnym bezpieczeństwie produktów (Dz. U. z 2003 r. Nr 229, poz. 2275, ze zm.) w zakresie spełniania ogólnych wymagań dotyczących bezpieczeństwa,

· kontrola substancji chemicznych, ich mieszanin, wyrobów i detergentów przeznaczonych dla konsumentów w zakresie określonym w przepisach o substancjach chemicznych i ich mieszaninach,

· kontrola produktów znajdujących się w obrocie handlowym lub przeznaczonych do wprowadzenia do takiego obrotu, w tym w zakresie oznakowania i zafałszowań, oraz kontrola usług (kontrola ta nie obejmuje kontroli jakości handlowej artykułów rolno-spożywczych u producentów oraz kontroli jakości zdrowotnej środków spożywczych określonych w przepisach odrębnych),

· kontrola przestrzegania przez sprzedawców detalicznych i sprzedawców hurtowych przepisów art. 41 pkt 2 i 3 ustawy z dnia 29 lipca 2005 r. o zużytym sprzęcie elektrycznym i elektronicznym (Dz. U. z 2005 r. Nr 180, poz. 1495, ze zm.),

· kontrola przestrzegania przez sprzedawców detalicznych i sprzedawców hurtowych przepisów art. 8, art. 9, art. 10 ust. 1, art. 11, art. 31 ust. 3, art. 48-50, art. 53 oraz art. 54 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 24 kwietnia 2009 r. o bateriach i akumulatorach (Dz. U. z 2009 r. Nr 79, poz. 666, ze zm.),

· kontrola przestrzegania przez przedsiębiorców, których działalność polega na sprzedaży odbiorników cyfrowych, przepisów art. 6 ust. 1, 2 i 5 ustawy z dnia 30 czerwca 2011 r. o wdrożeniu naziemnej telewizji cyfrowej (Dz. U. z 2011 r. Nr 153, poz. 903),

· podejmowanie mediacji w celu ochrony interesów i praw konsumentów,

· organizowanie i prowadzenie stałych polubownych sądów konsumenckich,

· prowadzenie poradnictwa konsumenckiego,

· wykonywanie innych zadań określonych w ustawie lub przepisach odrębnych.

Centrum Informacji Konsumenckiej przy Urzędzie Komunikacji Elektronicznej

Udziela pomocy konsumentom mającym problem z operatorem telekomunikacyjnym (udzielanie porad prawnych, podejmowanie interwencji w sprawach z zakresu prawa telekomunikacyjnego).

Na stronie internetowej CIK UKE znajdziemy porady prawne w sprawach konsumenckich, jak również informacje na temat sposobów dochodzenia roszczeń. 
Europejskie Centrum Konsumenckie

ECK Polska należy do ECC-Net, sieci centrów, które informują konsumentów o ich prawach w Unii Europejskiej, bezpłatnie udzielają porad i pomocy w polubownym rozwiązywaniu sporów ponadgranicznych. Konsumenci mogą zgłaszać do ECK swoje skargi na przedsiębiorców związane z zakupami w innych krajach UE, Norwegii i Islandii oraz podróżami po Europie.

Jak? 
Za pomocą formularza skargi dostępnego na stronie internetowej www.konsument.gov.pl, drogą telefoniczną (22 55 60 118), e-mailem (info@konsument.gov.pl) lub osobiście odwiedzając siedzibę Centrum w Warszawie przy Placu Powstańców Warszawy 1.
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