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Niniejszy e-book stanowi aktualizacje na dzieri 22.07.2013 r. poprzedniej wersji publikacji z 2012 r. Opracowanie
zawiera jedynie informacje natury ogdlnej, ktore nie stanowiq porad ksiegowych, podatkowych, inwestycyjnych,
finansowych, konsultingowych, prawnych czy innych. Nie nalezy wytgcznie na podstawie publikacji podejmowac
decyzji, dotyczgcych dziatalnosci przedsiebiorstwa. Istnieje koniecznos¢ weryfikacji zapisow z prawnikiem
pod kgtem aktualnosci tresci zawartych w e-booku.

Monika Kaczorowska

Sklepy internetowe stajg sie coraz popularniejsze jako miejsce dokonywania zakupdw, stanowigc
alternatywe i konkurencje dla tradycyjnego handlu. Wedtug prognoz firmy analitycznej Forrester
Research na zakupy w sieci wydamy w 2012 roku nawet do 21 mld zt (w poréwnaniu z 17 mld zt
w roku 2011). Branza elektronicznych zakupdw rozwija sie w Polsce tak dynamicznie, ze zapewnia
nam miejsce lidera w Europie pod wzgledem tempa wzrostu sprzedazy online'. Wedtug raportu firmy
Gemius S.A. ,E-commerce w Polsce w oczach internautéw 2010” te forme nabywania produktéw
wybrato juz 74% oséb korzystajacych z sieci. Decyduje o tym przede wszystkim wygoda: osoby chore,
niepetnosprawne, bardzo zajete lub po prostu zapominalscy, ktérzy przeoczyli godzine zamkniecia
osiedlowego marketu, bez problemu nabedg potrzebne im produkty. To szansa na wygodne zakupy
nie tylko dla mieszkancéw mniejszych osrodkéw, dla ktérych problematyczny okazywat sie dotychczas
dojazd na zakupy do duzego miasta. Klientdw e-handlu nie ogranicza miejsce, godziny ani dni
otwarcia: e-sklepy ,,sg otwarte” zawsze. O wygodzie e-zakupow decyduje réwniez dostawa pod drzwi:
mozliwos¢ unikniecia dzwigania ciezkich toreb ma tak duze znaczenie, ze warto$¢ koszyka w sklepie
internetowym moze by¢ nawet pieciokrotnie wyzsza niz w przypadku handlu tradycyjnego, a kupujacy
wktadajg do niego chetnie zgrzewki wody mineralnej czy duze opakowania proszku do prania.

Zaréwno klienci, jak i wtasciciele sklepow narzekajg na pewne niedogodnosci charakterystyczne dla
sprzedazy elektronicznej. Kupujacy chcieliby by¢ lepiej obstugiwani przez dobrze poinformowanych
konsultantéw infolinii. Brakuje im doktadnych opiséw produktéw i wiarygodnych zdjeé. Zyczyliby
sobie takze unikania przykrych sytuacji zwigzanych ze zwrotem lub reklamacjg towaru. Niekiedy
sprzedajgcy stosujg wobec nich nieetyczne praktyki. Przyktadem moze tu byé usitowanie czerpania
korzysci z tak zwanego milczgcego przeksztatcenia umowy zawartej drogg elektroniczng z bezptatnej
w pfatna. Jeden z ustugodawcéw pozwat niedawno do sgdu klienta, ktory przez rok za darmo korzystat
z jego ustug. Poniewaz po uptywie 365 dni nie wystat do niego pisemnej rezygnacji, ustugodawca
obcigzyt go kosztami za kolejny okres uzytkowania. Rozstrzygajgcy w sprawie okazat sie obowigzujacy
regulamin, ktory wyraznie rozgraniczat dwie formy swiadczenia ustug: promocyjng (365 dni za darmo)
oraz ptatna. Sad apelacyjny nie znalazt podstaw, aby zaktadaé, ze wygasniecie darmowego pakietu

1 Centre for Retail Research http://www.retailresearch.org/onlineretailing.php
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uprawnia ustugodawce do automatycznego zatozenia, iz klient jest nadal zainteresowany ofertg,
i do naliczania optat.

Z kolei sprzedajgcy skarzg sie na klientéw naduzywajgcych swoich praw, na przyktad zamawiajgcych
produkty, ktérych nie zamierzajg nastepnie odebra¢ lub postugujgcych sie skradzionymi kartami
kredytowymi. Ostatnio wyjatkowo ucigzliwym procederem, szczegdlnie dla matych e-sklepow, stato
sie pozywanie do sgdu sprzedajgcych, ktérzy niepoprawnie sformutowali regulamin swojej witryny.
Niektdrzy prawnicy lub stowarzyszenia deklarujgce cheé¢ obrony praw konsumentow wyszukujg
btedne zapisy i sktadajg doniesienie o wykroczeniu. Jednocze$nie proponujg pozwanemu ugode
w zamian za pokrycie przez niego kosztéw sgdowych. Wynoszg one 360 ztotych, co nie stanowi
duzego wydatku. Zastrzezenia budzi jednak fakt, ze wspomniane pozwy sg sktadane osobno na kazdy
z watpliwych zapisdw, a wiec pozwany przystajgcy na propozycje ugody musiatby niekiedy zaptacié
wielokrotnos¢ kwoty opfaty za wszczete przeciwko niemu postepowanie. Proceder nosi cechy préby
wytudzenia, a ze strony sSrodowiska prawniczego coraz czesciej podnoszg sie gtosy, ze jest on watpliwy
etycznie. Wszystko jednak odbywa sie zgodnie z prawem. W tej sytuacji sprzedajacy szukajg réznych
rozwigzan, usitujgc na przyktad ukrywac regulamin przed wyszukiwarkami lub w ogdle unikajgc
zamieszczania go na stronie i przedstawiajgc go dopiero na wyrazne zyczenie potencjalnego klienta.

Ustawodawca nie pozostawia jednak watpliwosci co do tego, ze wiasciciel sklepu internetowego
musi posiadac regulamin tego sklepu i udostepniaé go klientom. Méwi o tym artykut 8 ustawy z dnia
18 lipca 2002 r. o Swiadczeniu ustug drogq elektroniczng*. Czytamy w nim, ze ustugodawca okresla
regulamin swiadczenia przez siebie ustug drogg elektroniczng oraz ze nieodptatnie udostepnia
ten regulamin ustugobiorcy przed zawarciem z nim umowy o swiadczeniu tych ustug — ustugobiorca,
jesli tego zazada, musi mie¢ przy tym mozliwos¢ pozyskania, odtwarzania i utrwalania tresci
regulaminu. Obowigzek przedstawienia regulaminu klientom oznacza najpierw wymag stworzenia
go, a nastepnie upublicznienia, najczesciej na stronie internetowej. Oba dziatania okazujg sie
w praktyce problematyczne.

CO POWINIEN ZAWIERAC REGULAMIN SKLEPU INTERNETOWEGO

Ustawa o swiadczeniu ustug drogq elektroniczng wylicza obowigzkowe elementy regulaminu,
w oparciu o ktéry sklep internetowy ma swiadczy¢ swoje ustugi. Zgodnie z nig opracowany przez
ustugodawce regulamin powinien okreslaé rodzaje i zakres Swiadczonych ustug, warunki $wiadczenia
tych ustug (wymagania techniczne oraz zakaz dostarczania tresci bezprawnych), warunki zawierania
i rozwigzywania umoéw oraz tryb postepowania reklamacyjnego. Jednak stworzenie szczegétowego
regulaminu nastrecza przedsiebiorcom wiele trudnosci.

W rezultacie czesto kopiujg oni regulaminy zamieszczane przez inne sklepy, ale wigze sie z tym
ryzyko, ze cudzy regulamin nie zostat poprawnie skonstruowany (jest niezgodny z prawem, m.in.
przez zawarte klauzule niedozwolone (tzw. abuzywne), czyli zapisy naruszajgce prawa konsumenta)
oraz ze nie bedzie pasowat do e-przedsiewziecia innego niz to, dla ktérego go sformutowano.

Ustawa o sSwiadczeniu ustug drogg elektroniczng co prawda nie przewiduje sankcji wobec

1 Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng (Dz.U. 2002 nr 144 poz. 1204 ze zm.)
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przedsiebiorcy nie posiadajgcego regulaminu, ale jednocze$nie pozwala ustugobiorcy nie stosowac
sie do zapisOw, ktére nie zostaty mu udostepnione. W praktyce oznacza to na przyktad, ze klient
moze domaga¢ sie dogodnej dla siebie formy dostawy, ktérej jednak sprzedajacy nie bedzie mégt
mu zapewni¢. Dlatego w interesie witasciciela sklepu lezy opracowanie poprawnego regulaminu.
Czy mozna to zrobi¢ samodzielnie, bez korzystania z ustug prawnika? Czy istniejg wiarygodne
wzory regulaminéw e-sklepow, ktérymi mozna sie postuzy¢ na podobnej zasadzie? Jak korzysta
sie ze wzoréw réznego rodzaju umow?

W Internecie pojawito sie wiele inicjatyw majgcych na celu utatwienie e-przedsiebiorcom opracowanie
regulamindéw ich dziatalnosci. Na pewno na uwage zastugujg te, ktérych autorzy ktadg nacisk
na zapoznanie sie z obowigzujgcymi przepisami, gtdwnie zomdwiong juz wyzej ustawq o swiadczeniu
ustug drogq elektroniczng oraz z listg klauzul niedozwolonych zamieszczong na stronie Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw (dalej: UOKiK) (http://www.uokik.gov.pl/niedozwolone_klauzule.php).
Lista ta jest stale uaktualniana. Powyzsze dokumenty stanowig zaledwie niezbedne minimum lektur
dla przedsiebiorcy tworzgcego regulamin swojej e-dziatalnosci. Chcgc mie¢ pewnosé, ze nie narazi
sie on w przysztosci na ryzyko pozwania do sadu, powinien on zapozna¢ sie takze z innymi aktualnymi
przepisami dotyczacymi handlu i konkurencji.

”Biblioteczka” przysztego autora regulaminu sklepu internetowego powinna zawiera¢ m.in. ustawe
o ochronie niektdrych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzgdzonqg przez
produkt niebezpieczny?, ustawe o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego? Kodeks cywilny® oraz ustawe o ochronie danych osobowych, oraz prawo
telekomunikacyjne’.

Co natomiast i w jakiej kolejnosci powinno znalezé sie w takim dokumencie? Jest to szes¢ statych
elementdéw, do ktérych naleza:

- zagadnienia wstepne

- okreslenie warunkdw korzystania z ustugi

- zasady wykonania umowy

- zasady zawierania, zmiany oraz rozwigzywania umowy

- prywatnosé

- inne zagadnienia.

Zagadnienia wstepne regulaminu powinny zawiera¢ informacje na temat tozsamosci ustugodawcy
oraz wszystkie wymagane prawnie informacje pozwalajgce na jego identyfikacje, a takze okreslenie
ustugi objetej regulaminem. Najczesciej umieszcza sie w tym miejscu nazwe ustugi oraz nazwe
firmy Swiadczacej ustuge wraz z adresem, numerem wpisu do KRS oraz numerami REGON i NIP.
W zagadnieniach wstepnych warto réwniez zawrzec¢ definicje poje¢ uzywanych w regulaminie, takich
jak m.in. ,,ustugobiorca”, ,ustugodawca” czy ,,administrator danych osobowych”. W przypadku sklepu

1 Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez
produkt niebezpieczny (Dz.U. 2000 nr 22 poz. 271 ze zm.)

2 Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U.
2002 nr 141 poz. 1176 ze zm.)

3 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (Dz.U. 1964 nr 16 poz. 93 ze zm.)

4 Ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz.U. 2004 nr 171 poz. 1800 ze zm.)
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internetowego warto wyszczegdlnié¢ tu rodzaj asortymentu dostarczanego przez sklep — moze to
okaza¢ sie przydatne, jesli zajdzie koniecznos¢ uzasadnienia wyboru na przyktad czasu wskazanego
klientowi na reklamacje (w przypadku artykutéw spozywczych jest on o wiele krétszy niz w przypadku
pozostatych towardéw).

Okreslenie warunkoéw korzystania z ustugi musi uwzgledniaé przede wszystkim warunki techniczne
narzedzi niezbednych do odbioru ustugi przez uzytkownika. W przypadku sklepu internetowego
istotny bedzie nie tylko podstawowy system operacyjny, ale takze na przyktad typ przegladarki.
Sprzedajgcy moze tez wymagac od klienta potwierdzenia zapoznania sie z regulaminem lub oczekiwa¢
od kupujgcego zatozenia konta czy potwierdzenia petnoletniosci.

Zasady wykonania umowy powinny okresla¢, przez jaki czas bedzie $wiadczona dana ustuga.
W przypadku Swiadczen jednorazowych, np. sprzedaz produktéw w sklepie internetowym, wykonanie
umowy wygasa z chwilg wywigzania sie z ostatniego ze swiadczen wynikajgcych z umowy kupna-
sprzedazy, w tym dostawy towaru. W regulaminie warto tez wyszczegdlni¢, co wchodzi w zakres
ustugi oraz jakie zwigzane z nig (lub z korzystaniem z niej) dziatania sg dozwolone, a jakie zabronione.
Warto wspomnie¢ w tym miejscu o takich kwestiach jak: zasady dostarczania towardw, okreslenie
metod ptatnosci oraz ustalenia na wypadek niewywigzania sie z umowy przez jedng ze stron.

W zasadach zawierania, zmiany oraz rozwigzywania umowy nalezy bezwzglednie przestrzegac
praw konsumentow, ktdre sg zawarte w wyzej przytoczonych ustawach. W przypadku sklepu
internetowego przedsiebiorcy powinni doktadnie zapoznac sie z rozdziatem 2 ustawy o ochronie
niektdérych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzqdzong przez produkt
niebezpieczny, ktory reguluje kwestie zwigzane z zawieraniem umow na odlegto$é. Ustawodawca
definiuje w nim m.in. jakie mogg by¢ srodki porozumiewania sie na odlegto$é, ktére prowadzg
do zawarcia umowy na odlegto$¢ - jednak wyliczenie to ma charakter otwarty. Nalezy pamietac,
Ze ustawa o ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzqdzong
przez produkt niebezpieczny ma zastosowanie jedynie w przypadku, gdy umowa jest zawierana
bez jednoczesnej obecnosci obu stron, przy wykorzystaniu Srodkéw porozumiewania sie na odlegtosc.

Konsument w przypadku zawarcia umowy na odlegtos¢ moze od niej odstapi¢ bez podania przyczyn
deklarujgc to na piSmie w terminie 10 dni od wydania rzeczy, liczconym od objecia w faktyczne
wtadanie rzeczy, a nie wydania rzeczy przez przedsiebiorce kurierowi. Nie jest dopuszczalne
zastrzezenie, ze konsumentowi wolno odstgpi¢ od umowy pod warunkiem przekazania przedsiebiorcy
oznaczonej sumy. W razie odstgpienia od umowy, umowa jest uwazana za niezawartg, a konsument
jest zwolniony z wszelkich zobowigzan. Jak okresla ustawa ,to, co strony Swiadczyty, ulega
zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba ze zmiana byta konieczna w granicach zwyktego zarzgdu”
(np. otwarcie opakowania). Zwrot powinien nastgpi¢ niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 14
dni. Jezeli konsument dokonat jakichkolwiek przedptat, nalezg sie od nich odsetki ustawowe od daty
dokonania przedptaty. Zwrot Swiadczenia przez przedsiebiorce musi by¢ przez niego poswiadczony
na pismie. Jezeli Swiadczenie konsumenta ma by¢ spetnione z wykorzystaniem kredytu lub pozyczki
udzielanych przez przedsiebiorce albo, gdy umowa przewidywata wykorzystanie kredytu udzielonego
na podstawie porozumienia kredytodawcy z przedsiebiorcg, odstgpienie od umowy zawartej



na odlegtosc¢ jest skuteczne takze wobec umowy kredytu lub pozyczki zawartej przez konsumenta
(a wiec klient moze z nich zrezygnowac).

Przedsiebiorca, zawierajgc z klientem umowe na odlegtos¢, ma obowigzek poinformowac
go na pismie o prawie do odstgpienia od umowy w ciggu 10 dnizgodnie zart. 9 ust. 3 ustawy o ochronie
niektdérych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzqdzong przez produkt
niebezpieczny. Najlepszym sposobem bedzie dotgczenie takiej informacji do przesytki pamietajac,
ze taka informacja powinna by¢ przez przedsiebiorce podpisana. Podanie informacji o prawie
do odstgpienia od umowy w terminie 10 dni na stronie internetowej lub w rozmowie telefonicznej nie
jest wystarczajace, nalezy bowiem do jednego z obowigzkéw informacyjnych sprzedawcy wzgledem
kupujacego (art. 9 ust. 1 ustawy o ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci
za szkode wyrzgdzong przez produkt niebezpieczny). Dlatego tez sprzedawca powinien zajgé swoje
stanowisko w odrebnejformie, dzieje sie tak w oparciu o interpretacje przytoczonych wyzej przepisow
oraz doktryne prawng i orzecznictwo, przesytajac wraz z zamdéwionym produktem informacje
o prawie do odstgpienia od umowy w terminie 10 dni oraz potwierdzenie pozostatych istotnych
postanowien zawartej umowy. Jesli przedsiebiorca nie poda takiej informacji w formie pisemnej,
konsument ma prawo odstgpi¢ od umowy w ciggu 3 miesiecy od dnia wydania rzeczy, a gdy umowa
dotyczy Swiadczenia ustugi - od dnia jej zawarcia. Jednak, obowigzek ten nie dotyczy jednorazowych
Swiadczen, ktore jednoczesnie sg spetniane przy uzyciu Srodkdw porozumiewania sie na odlegtos¢,
i za ktdre rachunek wystawia operator sSrodkéw porozumiewania sie na odlegtosé zgodnie z art. 9 ust.
4 ustawy o ochronie niektdrych praw konsumentdéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzgdzong
przez produkt niebezpieczny. Chodzi tu o transakcje online, gdzie nie tylko dochodzi do zawarcia
umowy, ale i jej wykonania na odlegtos¢. Przedmiotem swiadczenia w takim przypadku jest transfer
danych np. pliki multimedialne, tekstowe lub oprogramowanie.

Chociaz w regulaminie mozna ujg¢ zagadnienia zwigzane z prywatnoscig, w praktyce najczesciej
reguluje je osobny dokument - polityka prywatnosci. W takiej sytuacji regulamin powinien do niego
odsytac. Jesli chodzi o inne zagadnienia, regulamin moze zawiera¢ paragraf dotyczacy rozstrzygania
sporow przez sad powszechny wtasciwy dla siedziby przedsiebiorcy z zastrzezeniem ,,0ile klient wyrazi
zgode”. Nalezy pamietaé, ani miejsca ani sposobu rozstrzygania spraw spornych. Juz na podstawie
opisanych przyktadéw widaé, ze konstruowanie regulaminu sklepu internetowego nie jest tatwym
przedsiewzieciem.

W regulaminie wsrdd innych zagadnien jest takze miejsce na opis zasad udzielania gwarancji
na sprzedawane przez sklep produkty oraz postepowania w przypadku reklamacji. Powinny sie w nim
réwniez znalez¢ zasady dotyczace zmiany regulaminu. Bez watpienia prawem ustugodawcy jest
zmiana regulaminu w dowolnym czasie i zakresie. Jednak, aby takie postanowienie byto skuteczne,
nalezy wskazac jakie w danej sytuacji mozliwosci ma klient, ktory aktualnie korzysta z danej ustugi,
albo ktérego zracji zawartej z ustugodawcg umowy wigzg jeszcze okreslone postanowienia regulaminu
(tak dzieje sie np. przy zakupach przez Internet). Przedsiebiorca nie moze jednostronnie narzucaé
klientowi, bez wyrazenia przez klienta zgody na takie zmiany, niekorzystnych dla niego warunkow
umownych, korzystajac z faktu, ze klient jest zwigzany postanowieniami regulaminu. Ustugobiorca
musi mie¢ prawo do odstgpienia od umowy, jej natychmiastowego rozwigzania lub pozostania
przy dotychczasowych warunkach swiadczenia ustugi (jesli jest taka mozliwos$¢é), bez naktadania
na niego z tego tytutu jakis dodatkowych obcigzen.



CO NIE POWINNO ZNALEZC SIE W REGULAMINIE?

Do najczestszych btedéw w regulaminach sklepéw internetowych zalicza sie nieprawidtowe zapisy
odnosnie prawa odstgpienia od umowy, odpowiedzialnosci sklepu za terminowos¢ przesytki, zwrotu
towaru, reklamacji i momentu ptatnosci.

W przypadku odstgpienia kupujgcego od umowy nalezy wzig¢ pod uwage wyrok Trybunatu
Sprawiedliwosci UE (C-511/08), ktéry orzekt, ze jezeli konsument skorzysta z prawa do odstgpienia
od umowy, to nalezy mu zwrdci¢ dokonane ptatnosci w tym koszty wysytki towaru do konsumenta.

Piszac regulamin trzeba pamietaé, ze sklep nie moze zwolni¢ sie z odpowiedzialnosci za dostarczenie
towaru w ustalonym z klientem terminie. Jezeli strony nie umowity sie inaczej, przedsiebiorca
powinien wykona¢ umowe zawartg na odlegto$¢ najpdziniej w terminie 30 dni po ztozeniu przez
konsumenta o$wiadczenia woli o zawarciu umowy. Tymczasem kupujgcy czesto moze zetkngc
sie z zapisem, ze sprzedajacy nie odpowiada za opdznienia wynikajgce z winy firmy kurierskiej
lub poczty. Taki punkt w regulaminie jest sprzeczny z Kodeksem cywilnym, gdyz przedsiebiorca
odpowiada za jakos¢ ustug podmiotu, ktéremu powierza dostarczenie towaru.

Sprzedajacy nie moze domagac sie od kupujgcego zwrotu towaru w nienaruszonym opakowaniu.
O ile niekiedy mozliwe bytoby rozpakowanie i ponowne zapakowanie przesytki bez najmniejszego
zniszczenia pudetka czy kartonu, to w sytuacji, gdy towar na przyktad zawinieto dodatkowo
w folie, zachowanie opakowania okazuje sie po prostu niemozliwe. Umieszczajgc w regulaminie taki
wymag, sprzedajgcy ogranicza prawo kupujgcego do doktadnego obejrzenia towaru. Tymczasem
nabywajgc buty, klient ma prawo wyjac¢ je z pudetka i przymierzy¢ — w przypadku urzadzen
elektrycznych lub elektronicznych musi natomiast podtgczy¢ je do zasilania i wigczy¢, aby przekonaé
sie o ich prawidtowym funkcjonowaniu. Art. 7 ustawy o ochronie niektdérych praw konsumentow
oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzgdzong przez produkt niebezpieczny nakazuje zwrot towaru
w stanie niezmienionym, chyba ze zmiana byta nieunikniona w granicach zwyktego zarzgdu (sytuacje
zwyktego zarzadu to wtasnie opisane powyzej przyktady sprawdzenia towaru). Jednoczesnie istniejg
wyijatki od tej zasady. Artykut 10 tej samej ustawy gtosi, ze m.in. nagrania audialne i wizualne oraz
zapisane na nos$nikach programy komputerowe nie mogg zosta¢ zwrdécone sprzedajgcemu, jesli
kupujacy usunat z nich oryginalne opakowanie — muszg o takim zapisie w regulaminie pamietac
wiasciciele sklepdw oferujgcych tego rodzaju asortyment.

Sprzedajgcy nie moze narzucic¢ kupujgcemu formy rozpatrzenia reklamacji. Co to oznacza w praktyce,
przede wszystkim jesli chodzi o zapis w regulaminie?

Klient moze zgtosi¢ zastrzezenia do kupionego produktu na podstawie gwarancji lub wybierajgc
droge reklamacji ustawowej. Gwarancja umozliwia konsumentowi ztozenie reklamacji w trybie
przewidzianym przez gwaranta. Takim gwarantem moze by¢ producent, sprzedawca albo inny
podmiot. Udzielenie gwarancji nie jest obowigzkowe - jest to przywilej, ktéry moze by¢ przyznany
konsumentowi. Podobnie konsument nie musi z tej drogi reklamacji korzysta¢, poniewaz moze
wybra¢ drugg opcje - reklamacje ustawowgq (towar niezgodny z umowg). Gwarancja ma zazwyczaj
postaé papierowg, dotgczang do produktéw, gtéwnie AGD, RTV oraz szeroko pojetej elektroniki
(mp3, komputery).

Reklamacje z tytutu gwarancji sktadamy do gwaranta - to, kim on jest, okresla dokument gwarancyjny.



Wskazano tam takze miejsce, gdzie dany gwarant posiada swojg siedzibe (np. dane adresowe
serwisu). Nalezy pamietaé, ze gwarancja, ktdéra nie ksztattuje obowigzkéw gwaranta nie moze
by¢ uwazana za zgodng z prawem gwarancje.

W regulaminie nie mozna ograniczy¢ uprawnien konsumenta do wyboru tylko jednego sposobu
zrealizowania reklamacji - na przyktad poprzez stwierdzenie, ze po przyjeciu przez sklep wadliwego
towaru klient otrzyma zwrot pieniedzy. Kupujacy ma prawo wyboru i decydowania, czy woli
wymiane uszkodzonego produktu na inny, czy tez mozliwos¢ nowych zakupdw za réwnowartosé
reklamowanego towaru.

Regulamin sklepu internetowego nie powinien narzucac¢ klientowi terminu ptatnosci i na przyktad
wymuszacé na nim przedptaty za jeszcze nieotrzymany towar. Natomiast mozna w regulaminie domagac¢
sie od klienta pokrycia kosztow przesytki za pobraniem — w ten zgodny z prawem sposob sprzedajgcy
bronig sie czesto przed kupujacymi, ktérzy nie odbierajg zamdwionego towaru. Przed nieuczciwymi
klientami sklep moze sie zabezpieczy¢ dzieki umowom z dostawcami, na przyktad zastrzegajac sobie
u nich prawo do zwrotu w ustalonym terminie towaru nie odebranego przez kontrahenta.

Wymienione dotychczas nieprawidtowe zapisy w regulaminie sklepu internetowego to tylko
niektdre z niedozwolonych klauzul gromadzonych i udostepnianych na stronie internetowej UOKIK.
Warto sie z nimi zapoznaé przed napisaniem regulaminu lub usung¢ je z dokumentu przed jego
upublicznieniem. Jest to szczegdlnie wazne teraz, gdy mnozg sie przypadki pozywania do sadu
wiascicieli sklepow internetowych przez liczne organizacje ochrony praw konsumentéw — wiasnie
na podstawie znalezionych w regulaminach klauzul abuzywnych.

Klauzule niedozwolone: zte praktyki sklepéw internetowych

Jak podaje ,Forbes” (Handel elektroniczny peten klauzul niedozwolonych, publikacja z 8 czerwca
2012 r.), w 2012 r. rejestr klauzul niedozwolonych odnotowat najszybszy przyrost wtasnie w zakresie
handlu elektronicznego. W czerwcu 2012 roku rejestr zawierat 105 wpiséw - do listopada tego
samego roku liczba ta wzrosta ponad czterokrotnie. Najwiecej klauzul dodali do rejestru sami
konsumenci, stanowigcy coraz bardziej Swiadomg swoich praw grupe. Powyzej zostato juz opisane 8
z niedozwolonych klauzul, do ktérych nalezy:
1. zapis zezwalajgcy na jednostronne zmiany w regulaminie przedstawionym juz konsumentowi,
2. narzucanie klientowi sposobu rozstrzygania spraw spornych,
3. domaganie sie od klienta optaty za odstgpienie od umowy zgodnie z obowigzujgcymi
przepisami,
4. obcigzanie kupujgcego kosztami dostawy towaru, z ktdrego zrezygnowat,
5. zwolnienie sprzedajgcego z odpowiedzialnosci za jako$¢ ustug firm wspdtpracujacych
(na przyktad firm kurierskich),
6. domaganie sie od kupujacego (w przypadku reklamacji) zwrotu towaru — innego niz nagrania
audialneiwizualne oraz programy komputerowe na nosnikach—w nienaruszonym opakowaniu,
7. narzucanie kupujgcemu formy rozpatrzenia reklamaciji,
8. narzucanie terminu ptatnosci za zamdwiony produkt.
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Trzeba zaznaczyé, ze na liczbe klauzul dodawanych na biezgco do rejestru UOKiK sktadajg sie rowniez
powtarzajgce sie zapisy, dlatego ich faktyczna ilos¢ to kilkadziesigt odrebnych klauzul.

Jesli chodzi o odstgpienie od umowy (jednego z podstawowych praw konsumenta), niedopuszczalna
jest praktyka obwarowywania warunkami innymi niz przewidziane przez ustawodawce. Tymczasem
z rejestru klauzul abuzywnych UOKiK wynika, ze sklepy zawieraja w regulaminach zastrzezenia
dotyczace na przyktad sposobu zwrotu towaru, domagajgc sie odestania zamdéwionych produktéw
w oryginalnych i nienaruszonych opakowaniach, przechowywanych zgodnie z instrukcjg dotgczong
do produktu — zwtaszcza ostatnia czes¢ tego zapisu jest niemozliwa do zrealizowania, chyba
ze instrukcje umieszczono na opakowaniu. Ale oczywiscie juz samo dodawanie innych niz ustawowe
zastrzezen jest bezprawne. Podobnie niedopuszczalna jest umieszczona w regulaminie odmowa
przyjecia zwrotu towaru. Klient nie ma obowigzku uzasadnia¢ przyczyn, dla ktérych postanowit
odstgpi¢ od umowy, a decyzja o przyjeciu zwrotu nie nalezy do sprzedajgcego, lecz wynika
z ustawy. Wtasciciel sklepu nie tylko nie moze wprost zazgda¢ od konsumenta zadnych optat
za zgodne z prawem odstgpienie od umowy, ale nie jest takze uprawniony do naktadania na klienta
jakichkolwiek konsekwencji finansowych, na przyktad ,ukaranie” kupujgcego przez podniesienie
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cen pozostatych produktow, ktére w momencie zawarcia umowy byty objete promocjg. Nie moze
tez narzucacé konsumentowi sposobu odstgpienia od umowy, na przyktad poprzez wymaog wypetnienia
przygotowanego przez sklep formularza i odestanie go na wskazany adres. Przyjecia zwrotu
nie wolno uzaleznia¢ od umieszczenia na przesytce numeru zwrotu nadanego przez sprzedajacego
ani od dotgczenia do zwracanego produktu paragonu. Sklepy powotujg sie niekiedy na wysokg jakos¢
zdjeéproduktéw zamieszczonych naich witrynie jako wystarczajgcg gwarancje doktadnego zapoznania
sie kupujacego z produktem, usitujgc w ten sposdb argumentowac przeciwko roszczeniom klientom
odstepujgcych od umowy. Jednak specyfika sprzedazy na odlegtos¢ nie przewiduje ograniczania
praw konsumentéw w tym zakresie.

Wsrod zarejestrowanych klauzul niedozwolonych bardzo czesto powtarza sie zapis zastrzegajacy
sprzedajgcemu prawo do wprowadzania dalszych zmian w uprzednio zaakceptowanym przez
kupujacego regulaminie.

W kazdym przypadku jest to zapis bezprawny, bez wzgledu na to, czy sprzedajgcy zobowigzuje
sie do informowania klienta o zmianach, czy tez usituje obcigzy¢é go odpowiedzialnoscig
za zaznajomienie sie z nowg wersjg dokumentu. Wtasciciel sklepu nie moze sobie réwniez zastrzec
prawa do ostatecznej interpretacji stworzonego przez siebie regulaminu: dokument ten powinien
by¢ sformutowany poprawnie i jednoznacznie. Sprzedajgcy nie ma tez prawa grozi¢ kupujgcemu
innymi sankcjami za niezapoznanie sie przez tego ostatniego ze zmianami w regulaminie, na przyktad
zastrzegac sobie prawa do usuniecia jego konta z witryny e-sklepu. Dopuszczalne jest natomiast
zastosowanie zapisu o prawie sprzedajgcego do wprowadzenia zmian w regulaminie, jednak pod
warunkiem dodania zastrzezenia, ze nowe ustalenia nie dotyczg umoéw bedgcych juz w trakcie
realizacji oraz ze stali klienci zostang poinformowani o zmianach, ktére bedy ich obowigzywad
po dostatecznie diugim czasie wystarczajgcym na zapoznanie sie ze zmianami. Ustawodawca nie
precyzuje terminu w jakim sprzedawca powinien uprzedzié¢ klientéw o zmianach w regulaminie.
Wg UOKiK informowanie klienta z 14-dniowym wyprzedzeniem jest dostateczne.

Wiasciciele e-sklepdw bardzo czesto umieszczajg w regulaminach klauzule abuzywne zwigzane
z reklamacjami. Naduzycia dotyczg tu na przyktad terminu rozpatrzenia reklamacji - ustawa
o0 szczegodlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego daje
na to sprzedajgcemu 14 dni, przy czym chodzi tu doktadnie o podany okres, a nie o dni robocze.
Nierozpatrzenie reklamacji w tym okresie jest réwnoznaczne z uznaniem roszczen kupujacego
i ma takie skutki, jak uznanie reklamacji. Tymczasem e-sklepy czesto usitujg przedtuzy¢ ten czas,
z reguty do 20 lub 30 dni. Niekiedy prébujg zastrzec, ze dane im przez ustawodawce 14 dni oznacza
dnirobocze. W innych wypadkach informuja, ze termin ten moze ulec wydtuzeniu, co oczywiscie nie
ma zadnych podstaw prawnych i nie moze by¢ uzasadniane faktem, ze dany produkt jest sprowadzany
z zagranicy, co ma utrudniac rozpatrzenie reklamacji w ustawowym czasie.

Do klauzul niedozwolonych zaliczajg sie tez zapisy ograniczajgce prawa konsumenta do reklamaciji.
Nalezy tu na przyktad 10-dniowy termin na reklamowanie zakupionego produktu, poniewaz klient ma
prawo zgtosié zastrzezenia co do towaru do 2 miesiecy od momentu zauwazenia usterki oraz w ciggu
dwdch lat od zakupu (wyjatek stanowi tu zywnos¢ o krétkim terminie przydatnosci). Sprzedajacy
usitujg niekiedy zastrzega¢ w regulaminie szczegdlne warunki przyjecia reklamacji, wymagajac
na przyktad, aby niektére typy uszkodzen produktu byty potwierdzone przez podmiot zajmujacy
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sie dziatalnos$cig przewozowg i to na podstawie sporzgdzonego przez nig protokotu. Pogwatcenie
praw konsumenta polega takze na ograniczeniu cech produktu, ktére podlegajg reklamacji, do wad
ukrytych powstatych z winy producenta oraz na zastrzezeniu, ze towar zgtoszony do reklamacji
nie moze nosi¢ cech zuzycia. Klauzule abuzywng stanowi ograniczenie prawa do reklamacji
w przypadku, gdy rzeczywisty wyglad produktu odpowiada fotografii zamieszczonej w galerii
e-sklepu. Niedopuszczalne jest potracanie z pieniedzy zwracanych reklamujgcemu jakiejkolwiek
kwoty, bez wzgledu na uzasadnienie — w przypadku, gdy w wyniku rozpatrzenia reklamacji kupujacy
ma otrzymacd zwrot kosztow zamdwienia, musi on otrzymaé petng réwnowartos¢ ceny zaptaconej
za produkt. Ponadto, sprzedajgcy nie moze przerzuci¢ na kupujgcego odpowiedzialnosci za wtasne
niedopatrzenia i na przyktad odmoéwi¢ prawa do reklamacji nieprawidtowo zrealizowanego zlecenia.
Poza tym, bezprawne jest domaganie sie od kupujgcego ekspertyzy, na przyktad od serwisu
wykonujgcego naprawy, jako warunku uwzglednienia roszczen konsumenta.

Jak juz zostato wspomniane, trzeba pamietaé, ze odrebne warunki reklamacji obowigzujg
dlaartykutéwspozywczych.Przedewszystkimklientmozezignorowaczastrzezenieo, nieuwzglednianiu
reklamacji po odejsciu od kasy” — gdyby takie informacje potraktowaé jako wyimek z regulaminu
tradycyjnego sklepu, mogtyby zostac¢ zaskarzone jako klauzula abuzywna. Istotniejsze dla kupujgcego
w e-sklepie — oraz dla wtasciciela sklepu — jest jednak to, ze nieswiezy produkt spozywczy nabywca
musi zareklamowac¢ w ciggu 3 dni od dnia sprzedazy lub otrzymania towaru (artykuty sprzedawane
luzem) lub od otworzenia opakowania (soki w kartonach, konserwy itp.) Reklamacja zywnosci
po tym terminie oraz zastrzezenia zgtaszane do artykutéow, dla ktérych wygasta data przydatnosci
do spozycia, nie zobowigzujg sprzedajgcego do zwrotu kosztéw, ani wymiany produktéw. Natomiast
podobnie jak w przypadku pozostatych towardw, wiasciciel sklepu ma 14 dni na poinformowanie
klienta o swojej decyzji, co do zgtoszonej reklamacji - jesli tego nie zrobi, konsument ma prawo
do stosownych roszczen.

Liczne btedne zapisy w regulaminach dotyczg kwestii spornych, przede wszystkim sposobu
rozwigzywania tego typu trudnosci oraz lokalizacji sadu, w ktorym nalezy te kwestie rozstrzygac.
Ze wzgledu na miedzynarodowy charakter coraz wiekszej liczby transakcji e-handlowych, klauzulg
niedozwolong bedzie juz zastrzezenie o rozstrzygajgcym charakterze przepisdw prawa polskiego.
Ale réwniez w Polsce sprzedajacy nie moze narzuci¢ kupujgcemu, w jakim sadzie moze
on dochodzi¢ swoich praw (na przyktad przez klauzule okreslajgca, ze siedzibg sgdu wtasciwego bedzie
tu miejscowos¢, w ktérej zostat zarejestrowany e-sklep). Nie wolno takze zastrzega¢, ze obowigzujgca
procedura musi zaczyna¢ sie od negocjacji, a dopiero po stwierdzeniu ich niezadowalajgcego
przebiegu klient moze podac sprzedajgcego do sadu.

Jesli do niedozwolonych praktyk nalezy przerzucanie przez e-sklep odpowiedzialnosci
za niedotrzymanie warunkdw umowy, na przyktad na podmioty $wiadczgce ustugi kurierskie, to tym
bardziej bedzie sie do nich zalicza¢ unikanie odpowiedzialnosci za niewykonanie lub niewfasciwe
wykonanie catfej ustugi. Tymczasem niektore sklepy internetowe usitujg sie zabezpieczy¢ przed
konsekwencjamiwadliwego dziatania oprogramowania, formularzy na stronach czy wszelkich usterek
technicznych. Poprzez zapisy w regulaminie nie da sie unikng¢ odpowiedzialnosci za inne szkody,
jakie moze ponies¢ kupujacy. Sklep ma na przyktad obowigzek zatroszczy¢ sie o wysoka jakos¢ danych
technicznych produktéw czy opiséw oraz zdje¢ towardw zamieszczanych na stronie internetowe;j
— nawet jesli podmiot wykorzystat materiaty przekazane przez producenta, nie moze przeniesc¢
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na niego odpowiedzialnosci na przyktad za podanie niewtasciwych parametréow i wprowadzenie w ten
sposdéb w btad konsumenta. Zgodnie z ustawq o szczegdlnych warunkach sprzedazy* niewystarczajgcy
opis produktu moze by¢ uzasadniong podstawg do wniesienia reklamacji, a towar odbiegajgcy
od opisu, parametréow technicznych lub fotografii sprzedajgcy ma prawo uznac za niezgodny zumowa.
Sklep odpowiada za zapewnienie optymalnych warunkdow produkcji i transportu, dlatego za klauzule
abuzywna nalezy uznaé punkt regulaminu e-cukierni o ograniczeniu jej odpowiedzialnosci za jako$¢
towaru wytwarzanego i dostarczanego podczas letnich upatow.

Autorzy regulamindw popetniajg btedy w zapisach dotyczacych przechowywania i przetwarzania
danych osobowych. Zgodnie z ustawq o ochronie danych osobowych administrator danych — a wiec
w tym przypadku konkretny sklep internetowy — odpowiada za powierzone mu przez klientdw
informacje. Musi on dotozy¢ wszelkich staran, aby zabezpieczyé dane przed ich udostepnieniem
osobom nieupowaznionym czy utraty. Dlatego za klauzule niedozwolong trzeba uznac zastrzezenie
mowigce, ze sprzedajacy nie bierze odpowiedzialnosci za utrate danych klienta i wynikajace stad
konsekwencje. Niedopuszczalne jest takie sformutowanie zapisu, aby kupujacy wyrazajgc zgode
na przetwarzanie danych w celu realizacji umowy musiat jednoczes$nie wyrazi¢ zgode na wykorzystanie
informacji o sobie do innych celéw — w takiej sytuacji konsument musi mie¢ mozliwos¢ dokonania
odrebnego wyboru. Zdaniem Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych nie mozna
bowiem uzaleznia¢ wykonania umowy od wyrazenia zgody na przetwarzanie danych w okreslonym
celu, tym bardziej, ze zgoda na korzystanie z danych dla realizacji lub zawarcia umowy w ogole
nie jest potrzebna.

Z kolei zapisy zastrzegajgce prawo do odmowy sprzedazy towaru oferowanego przez sklep internetowy
sawykroczeniemw myslart. 135 Kodeksu wykroczen?. Chodzitu o odmowe nieuzasadniong, na przyktad
o klauzule dajgcg sklepowi prawo do limitowania ilosci sprzedawanych produktéw promocyjnych
czy ograniczenia asortymentu dla wybranych stref dostawy. Usprawiedliwieniem odmowy sprzedazy
nie mogg by¢ watpliwosci sprzedajgcego co do prawdziwosci danych osobowych kupujgcego.

Zgodnie z obowigzujgcym prawem (art. 543 Kodeksu cywilnego) wystawienie rzeczy
W miejscu sprzedazy z oznaczeniem ceny jest ofertg sprzedazy: prawo do odmowy wydania towaru
ma tu sprzedajacy, ktéry zawart wczesniej umowe przedwstepng z innym klientem, pod warunkiem,
ze kolejni kontrahenci zostang o tym poinformowani. Na produkcie nieprzeznaczonym do sprzedazy
powinna zatem by¢ umieszczona wyrazna informacja, na przyktad kartka z napisem ,sprzedane”
— w przeciwnym wypadku witasciciel e-sklepu musi zrealizowa¢ zamodwienie. Inne uzasadnione
przypadki odmowy sprzedazy to na przyktad prdba kupienia alkoholu przez osobe niepetnoletnig
— w takiej sytuacji sklep internetowy musi zosta¢ wyposazony w narzedzia umozliwiajgce stosowna
weryfikacje.

Zgodno$é poszczegdlnych punktow regulaminu e-sklepu z prawem mozna ponadto w wielu
przypadkach oceni¢ na podstawie artykutu 3852 Kodeksu cywilnego. Chroni on konsumentéw
na przyktad przed egzekwowaniem przez sprzedajgcego postanowien, z ktédrymi kupujacy nie mogli
sie zapoznaé przed zawarciem umowy. Nalezg do nich wspomniane juz zmiany w regulaminie
sklepu internetowego, wprowadzone na przyktad po ztozeniu zamdwienia przez klienta oraz

1 Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego
(Dz.U. nr 141 poz. 1176 ze zm.)
2 Ustawa z dnia 20 maja 1971 r. Kodeks wykroczen (Dz.U. 1971 nr 12 poz. 114 ze zm.)
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decyzje o zmianie cen czy zgdanie od kontrahenta innych optat za towary, niz te podane w ofercie,
na podstawie ktérej klient podjat decyzje o kupnie.

Podsumowujgc, mozna stwierdzi¢, ze piszac regulamin dla swojego e-sklepu, wiasciciel powinien
zapoznac sie z obowigzujgcymi dla prowadzacych e-handel przepisami, $ledzi¢ rejestr klauzul
abuzywnych oraz sprawdzac zgodnosc¢ zapiséw z prawem i przejrzeé je pod katem obecnosci klauzul
niedozwolonych. W wypadkach watpliwych warto skonsultowa¢ sie z prawnikiem: koszt konsultacji
czy nawet napisania od podstaw regulaminu e-sklepu moze okaza¢ sie nizszy od kosztéw wynikajgcych
z pozwow skierowanych przeciwko sklepowi przez niezadowolonych konsumentéw.
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Przyktadowy wzér regulaminu

Planujac konsultacje z kancelarig prawng, warto przygotowaé chocéby szkicowy regulamin wtasnego
e-sklepu, tym bardziej, ze musi on by¢ stworzony scisle pod katem oferowanych ustug, na przyktad
sprzedawanego asortymentu. Przedstawiajgc prawnikowi pierwszg, nawet niedoskonatg wersje
regulaminu, fatwiej bedzie wspdlnie z nim ustali¢, ktére punkty wymagajg szczegdlnej uwagi
i ewentualnych poprawek. Ponizszy wzér to sugerowany punkt wyjscia dla bardziej ztozonych
dokumentow.

REGULAMIN SKLEPU INTERNETOWEGO

Niniejszy regulamin okresla zasady dokonywania zakupdéw w sklepie internetowym prowadzonym
przez Sprzedajgcego pod adresem www............... pl/com/eu.

Sprzedajgcym jest spodtka

....... Z siedzibg W e . WPISANG przez S3d REJONOWY ety v,
Wydziat Gospodarczy do Krajowego Rejestru Sadowego - Rejestru Przedsiebiorcéw pod numerem
KRS e, Spotka posiada kapitat wtasny w wysokosci ............ PLN w catosci optacony.
Zarejestrowani pod numerem NIP: .............. ,Regon: ................ zwana takze zamiennie ,,Ustugodawcy”.
Sprzedajgcym jest ...... dostepny pod adresem ...... , prowadzgcy dziatalno$¢ na podstawie
jednoosobowej dziatalnosci gospodarczej, podlegajgcy wpisowi do Centralnej Ewidencji Dziatalnosci
Gospodarczej wpisany pod numerem NIP: ........... , Regon: ....ccceens zwany takze zamiennie
,Ustugodawcg”.

Kontakt z Ustugodawcg mozna uzyskac:

- pod numerami telefondéw Infolinii Konsumenckiej (Infolinii): ......ccccoeennee. koszt potfaczenia za
MINULE .oveveeeeieeeee, zt brutto.

- korzystajgc z adresu poczty elektronicznej: .....ceveevveeerrecnnenen.

§ 1 Definicje

=

Regulamin—niniejszy regulamin. W zakresie ustug swiadczonych drogg elektroniczng Regulamin

jest regulaminem, o ktérym mowa w art. 8 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o swiadczeniu ustug

drogq elektroniczng (Dz.U. z 2002 r. Nr 144, poz. 1204 ze zm.).

2. Klient—osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie posiadajgca osobowosci
prawne] a posiadajgca zdolno$¢ do czynnosci prawnych, ktéra na zasadach okreslonych
w niniejszym regulaminie dokonuje Zaméwienia w Sklepie Internetowym.

3. Konsument - Klient bedacy osobg fizyczng, korzystajacg ze Sklepu Internetowego w celu
niezwigzanym bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowsa.

4. Ustugodawca—podmiot swiadczgcy ustugi sprzedazy za posrednictwem Sklepu Internetowego
na zasadach okre$lonych w niniejszym Regulaminie.

5. Przedmiot transakcji - Towary wymienione i opisane na stronie internetowej Sklepu
Internetowego.

6. Towar — rzecz ruchoma, prezentowana w Sklepie Internetowym, ktérej dotyczy Umowa

Sprzedazy.
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10.

11.

Ustuga dodatkowa — ustuga $wiadczona przez Ustugodawce na rzecz Klienta poza Sklepem
Internetowym w zwigzku z charakterem sprzedawanych Towardw.

Umowa Sprzedazy — umowa sprzedazy Towarédw w rozumieniu ustawy Kodeks cywilny,
zawarta pomiedzy Ustugodawcg a Klientem, z wykorzystaniem serwisu internetowego Sklepu.
Sklep Internetowy (Sklep) — serwis internetowy dostepny pod adresem Www...........ccceuvnene. ,
za posrednictwem ktdrego Klient moze ztozy¢ Zamdwienie.

Zamowienie — oswiadczenie woli Klienta okreslajagce jednoznacznie rodzaj i ilo$¢ Towardw,
zmierzajgce bezposrednio do zawarcia Umowy Sprzedazy.

System teleinformatyczny — zespdt wspdtpracujgcych ze sobg urzadzen informatycznych
i oprogramowania, zapewniajgcy przetwarzanie i przechowywanie, a takze wysyfanie
i odbieranie danych poprzez sieci telekomunikacyjne za pomocg witasciwego dla danego
rodzaju sieci urzadzenia koncowego.

§ 2 Zasady ogélne

Niniejszy Regulamin okresla zasady korzystania ze sklepu internetowego dostepnego
pod adresem ........
Warunkiem ztozenia Zamoéwienia w Sklepie Internetowym przez Klienta jest zapoznanie
sie z niniejszym Regulaminem i akceptacja jego postanowien w czasie realizacji Zamowienia.
Sklep internetowy ............. prowadzi sprzedaz detaliczng za posrednictwem sieci Internet.
Wszystkie Towary oferowane w sklepie ............. sg fabrycznie nowe, oryginalnie zapakowane,
wolne od wad fizycznych i prawnych, oraz zostaty legalnie wprowadzone na rynek polski.
W ramach wymagan technicznych niezbednych do wspodtpracy z systemem teleinfor-
matycznym, ktorym postuguje sie Ustugodawca w celu realizacji zakupdéw, Klient powinien
dysponowac aktywnym kontem poczty elektronicznej (e-mail) oraz urzgdzeniem podtgczonym
do sieci Internet, spetniajgcym nastepujgce minimalne wymagania techniczne:

a. przegladarka internetowa [nazwa] w wersji [...] lub nowszej z wtgczong obstugg

niezbednych aplikacji [...]

Klient zobowigzany jest do niedostarczania tresci zabronionych przez przepisy prawa,
np. tresci propagujace przemoc, zniestawiajgcych lub naruszajacych dobra osobiste i inne
prawa oséb trzecich.

§ 3 Sktadanie zamowien

Wszystkie ceny podane na stronach internetowych ............ sg cenami brutto podanymi
w ztotych polskich. Podane ceny nie obejmujg kosztdw wysytki.

Zamowienia sg przyjmowane przez strone internetowg/telefonicznie/drogg mailowa.
Zamowienia sktadane poprzez strone internetowg mozna sktadaé 24 godziny na dobe, 7 dni
w tygodniu przez caty rok.

Zamowienie jest skuteczne, jesliKlient prawidtowo wypetniformularzzamoéwieniaiprawidtowo
poda dane kontaktowe w tym doktadny adres, na ktéry Towar ma by¢ wystany oraz numer
telefonu i adres e-mail.

W wypadku gdy podane dane nie sg kompletne, Sprzedajacy skontaktuje sie z Klientem. Jesli
kontakt z Klientem nie bedzie mozliwy, Sprzedajgcy ma prawo do anulowania Zaméwienia.
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10.

Klient w procesie sktadania zamdwienia moze wyrazi¢ wole otrzymania paragonu fiskalnego
lub faktury VAT, ktora moze zostaé zataczona do wysytanej przesytki lub przestana droga
elektroniczng, na wskazany adres e-mail w postaci elektronicznego obrazu dokumentéw
rozliczeniowych, w szczegdlnosci takich jak: faktury VAT z zatgcznikami, faktury VAT korygujgce
z zatacznikami i formularzy. Niniejsza zgoda uprawnia Sprzedajgcego réwniez do wystawiania
i przesytania faktur VAT w formie elektronicznej, zgodnie z rozporzgdzeniem Ministra
Finansow z dnia 20 grudnia 2012 r. w sprawie przesytania faktur w formie elektronicznej, zasad
ich przechowywania oraz trybu udostepniania organowi podatkowemu lub organowi kontroli
skarbowej.

W trakcie skfadania Zamoéwienia, Klient moze wyrazi¢ zgode na umieszczenie danych
osobowych w bazie danych Sklepu Internetowego Sprzedajgcego w celu ich przetwarzania
w zwigzku z realizacjg Zamowienia. W wypadku udzielenia zgody, Klient ma prawo do wgladu
w swoje dane, ich poprawiania oraz zgdania ich usuniecia.

Klient moze skorzystac z opcji zapamietania jego danych przez system w celu utatwienia procesu
sktadania kolejnego Zamdwienia. W tym celu Klient powinien podaé login i hasto, niezbedne
do uzyskania dostepu do swojego konta. Login Klienta to podany przez niego adres e-mail.
Hasto jest ciggiem znakdw ustalanych przez Klienta. Hasto Klienta nie jest znane Sprzedajgcemu
i Klient ma obowigzek zachowania go w tajemnicy i chronienia przed niepowotanym dostepem
0s6b trzecich.

Po ztozeniu przez Klienta skutecznego zamowienia, otrzyma on automatyczng odpowiedz
ze sklepu potwierdzajgcg otrzymanie zamoéwienia.

Czas rozpoczecia realizacji zamodwienia pokrywa sie z momentem wptywu wptaty
na rachunek bankowy podany w potwierdzeniu zamdéwienia w przypadku ptatnosci przelewem
lub momentem dokonania zaméwienia w przypadku ptatnosci kartg lub wyborem opgcji
»Za pobraniem”.

§ 4 Koszty i termin wysytki

Towar wysytany jest pod adres wskazany w formularzu zaméwienia lub podany telefonicznie
albo drogg mailowa. Sklep poinformuje Klienta niezwtocznie o nieprawidtowo wypetnionym
formularzu zamowienia, ktéry uniemozliwia dokonanie wysytki lub moze jg opdznié.

Towar jest dostarczany za pomoca wyspecjalizowanych firm kurierskich lub za posrednictwem
Poczty Polskiej. W niektorych przypadkach istnieje mozliwos$¢ odbioru osobistego towaréw
w siedzibie sprzedajacego.

Przesytka dostarczona jest zgodnie z terminem podanym przy kazdym Towarze na stronach
serwisu. Jest to orientacyjny czas dostawy i dotyczy on zamdwien z opcjg przesytki
»,Za pobraniem”. Przy wyborze opcji ptatnosci ,przelew” lub ,ptatno$é kartg lub przelewem
online” do czasu podanego na stronach serwisu nalezy doliczy¢ czas zaksiegowania srodkéw
na rachunku bankowym sklepu (zwykle 1-2 dni robocze).

Klient jest obcigzany kosztami dostawy (wysytki) okreslonymi w cenniku transportu. Klient
moze sie zapoznac z cennikiem w kazdej chwili klikajgc w link ,,cennik transportu”.

§ 5 Ptatnosci

Na kazdy sprzedany towar wystawiamy paragon lub imienny dowdd zakupu (fakture).
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Ptatno$¢ za zamodwiony towar moze nastgpi¢ za pobraniem (przy odbiorze towaru),
za posrednictwem systemu pfatnosci elektronicznych (nazwa systemu) lub przelewem
na konto bankowe sklepu.

§ 6 Odstapienie od umowy

Konsument, ktory zawart umowe na odlegtos¢, ma prawo do odstgpienia od umowy
bez podania przyczyny sktadajgc stosowne oswiadczenie na pismie, wterminie 10dni (podstawa
prawna: art. 7 ust.1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektdrych praw konsumentow
oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzqdzona przez produkt niebezpieczny Dz.U. Nr 22,
poz. 271 ze zm.). Termin ten jest terminem nieprzekraczalnym i liczy sie od dnia wydania
rzeczy, a gdy umowa dotyczy $wiadczenia ustugi — od dnia jej zawarcia. Do zachowania tego
terminu wystarczy wystanie oswiadczenia przed jego uptywem na adres Ustugodawcy.

W przypadku odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢, umowa jest uwazana za niezawarta.
To, co strony Swiadczyty, ulega zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba, ze zmiana byta
konieczna w granicach zwyktego zarzadu.

Zwrot powinien nastgpi¢ niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 14 dni. Zakupiony towar
nalezy zwrécié na adres Ustugodawcy.

Zgodnie z ustawg, mozliwosci zwrotu nie podlegajg: $wiadczenia ustug rozpoczetego,
za zgodg Klienta, przed uptywem terminu, o ktérym mowa w art. 7 ust.1, dotyczacych nagran
audialnych i wizualnych oraz zapisanych na nosnikach programéw komputerowych
po usunieciu przez Klienta ich oryginalnego opakowania, umdéw dotyczacych sSwiadczen,
za ktére cena lub wynagrodzenie zalezy wytacznie od ruchu cen na rynku finansowym,
Swiadczen o wtasciwosciach okreslonych przez Klienta w ztozonym przez niego zamdwieniu
lub $cisle zwigzanych z jego osobg, Swiadczen, ktére z uwagi na ich charakter nie moga
zosta¢ zwrdcona lub ktorych przedmiot ulega szybkiemu zepsuciu, dostarczania prasy, ustug
w zakresie gier i zaktadéw wzajemnych.

§ 7 Procedura reklamacji

Produkty posiadajg gwarancje producenta, importera lub sprzedawcy, obowigzujgca
na terenie Polski. Czas gwarancji kazdego produktu widnieje w jego opisie na stronach
sklepu. Szczegétowe warunki realizacji gwarancji sg okreslone w druku gwarancji wystawione;j
przez gwaranta. Wiekszos¢ produktow posiada gwarancje realizowane bezposrednio przez
autoryzowane punkty serwisowe producentéw. Doktadne adresy punktéw serwisowych
znajdujg sie na kartach gwarancyjnych dotgczanych do produktéw oraz na stronach
internetowych producentéow. Klient moze takze przeprowadzi¢ procedure reklamacyjng
z tytutu Gwarancji za posrednictwem Sprzedajgcego.

Reklamacje nalezy sktadaé na adres Ustugodawcy.

Sktadajgc reklamacje nalezy dostarczy¢ do Ustugodawcy reklamowany produkt wraz
z dowodem zakupu i wypetnionym zgtoszeniem reklamacyjnym, dostepnym pod adresem: ....
Ustugodawca rozpatrzy reklamacje w terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamacji. W przypadku
rozpatrzenia reklamacji na korzys¢ Klienta ustugodawca naprawi lub wymieni reklamowany
towar na nowy, petnowartosciowy lub zwréci wartos$¢é kupionego towaru.

Jezeli towar jest niezgodny z umowg, Klient moze zgda¢ doprowadzenia go do stanu zgodnego
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zumowag przez nieodptatng naprawe albo wymiane na nowy, chyba ze naprawa albo wymiana
sg niemozliwe lub wymagajg nadmiernych kosztéow. Przy ocenie nadmiernosci kosztéw
uwzglednia sie warto$¢ towaru zgodnego z umowg oraz rodzaj i stopien stwierdzonej
niezgodnosci. (Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego).

6. Klienttraci uprawnienia okreslone w pkt. 5 niniejszego paragrafu, jezeli przed uptywem dwdch
miesiecy od stwierdzenia niezgodnosci towaru z umowa nie zawiadomi sklepu o tym fakcie.
Do zachowania terminu wystarczy wystanie zawiadomienia przed jego uptywem.

§ 8 Polityka prywatnosci oraz ochrona danych osobowych

1. Administratorem baz danych osobowych przekazywanych przez klientéw sklepuinternetowego
w zwigzku z zakupami jest Ustugodawca.

2. Daneosobowewykorzystywane sgw celurealizacjiumow sprzedazy, w zawigzku ztym moga by¢
przekazywane podmiotom odpowiedzialnym za dostawe zakupionych towardw do klienta oraz,
w przypadku zakupdw na raty, instytucjom kredytujgcym zakup. Klienci majg prawo dostepu
do tresci swoich danych oraz do ich poprawiania. Dane sg przekazywane dobrowolnie.

3. Informacja o metodach i sSrodkach technicznych stuzgcych wykrywaniu i korygowaniu bteddéw
we wprowadzanych danych:

a. W trakcie sktadania Zamdwienia, do momentu nacisniecia przycisku ,Zt6z zamédwienie”
Klienci posiadajgcy konto w Sklepie internetowym majg mozliwos¢ samodzielnego
korygowania wprowadzonych danych poprzez edycje profilu konta.

b. Weryfikacji danych lub korekty Zamodéwienia mozna dokonac takze poprzez wystanie
wiadomosci e-mail do Ustugodawcy na adres sklep@.................. pl

c. Klient ma mozliwos¢ zmiany danych wprowadzonych podczas tworzenia Konta w kazdym
czasie w ramach udostepnionych opcji.

4. Informacja o zasadach i sposobach utrwalania, zabezpieczania i udostepniania przez
Ustugodawce drugiej stronie tresci zawieranej umowy:

a. Utrwalenie, zabezpieczenie i udostepnienie tresci zawieranej umowy nastepuje przez
przestanie stosownej wiadomosci e-mail po zawarciu Umowy Sprzedazy.

b. Utrwalenie, zabezpieczenie i udostepnienie tresci zawieranej Umowy Sprzedazy
nastepuje przez wystanie Klientowi na podany adres e-mail tresci zawieranej umowy lub
przez przekazanie Klientowi specyfikacji Zamoéwienia oraz dowodu zakupu.

c. Tres¢ zawieranej umowy jest dodatkowo utrwalona i zabezpieczona w systemie
teleinformatycznym Ustugodawcy oraz udostepniana na kazde zgdanie Klienta.

§ 9 Zmiana Regulaminu

1. Klienci posiadajacy konto w Sklepie zostang poinformowani o zmianie Regulaminu
za posrednictwem korespondencji e-mail.

2. Jezeli w czasie, jaki uptynat od ostatniego logowania nastgpita zmiana Regulaminu Sklepu,
Klient akceptuje lub nie jego postanowienia po zmianach. W przypadku braku akceptacji
warunkéw Regulaminu, w szczegdlnosci po wprowadzeniu jego zmian, zakupy w Sklepie
internetowym nie sg mozliwe.

3. Klientowi, ktéry nie akceptuje wprowadzonych w Regulaminie zmian przystuguje uprawnienie
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do usuniecia konta w kazdym czasie.
4. Zamobdwienia ztozone przez Klientow przed wejSciem w zycie zmian Regulaminu beda
realizowane wedtug dotychczasowych postanowien Regulaminu.

§ 10 Postanowienia koncowe

1. W sprawach nieuregulowanych niniejszym Regulaminem zastosowanie majg przepisy ustawy
z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci
za szkode wyrzgdzong przez produkt niebezpieczny (Dz.U. 2000 nr 22 poz. 271 ze zm.), ustawy
z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego (Dz.U. 2002 nr 141 poz. 1176 ze zm.), ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. -
Kodeks cywilny (Dz.U. 1964 nr 16 poz. 93 ze zm.).

2. Spory wynikajgce ze stosowania niniejszego Regulaminu i w zwigzku z wykonywaniem
zawartych umow miedzy Sklepem a Klientami, beda rozpatrywane przez Sagd wtasciwy wedtug
przepisdow o witasciwosci rzeczowej i miejscowej zgodnie z ustawq z dnia 17.11.1964 r. Kodeks
postepowania cywilnego (Dz.U. nr 43 poz. 296 ze. zm.).

Data opublikowania regulaminu: 22.07.2013 r.
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Krzysztof Ptak

REKLAMACJA W RELACJACH ,,BUSINESS TO BUSINESS”

Reklamacja kojarzy sie przede wszystkim z prawem konsumenta do zwrotu wadliwego towaru.
Ale zdarza sie, ze firma swiadczqca ustugi innej firmie nie wywigze sie ze swoich zobowiqgzan. Moze
to polegac na niedostarczeniu zamdwionych towardéw lub materiatow (kiedy na przyktad dostawca
paliwa nie zapewnia go przewoznikowi albo gdy elektrownia ma przerwy w dostawach prgdu),
niezrealizowaniu zadan zapisanych w umowie (gdy na przyktad kontrahent nie zdota stworzy¢ sieci
punktow sprzedazy produktu) lub niewtasciwym wykonaniu ustugi (jesli na przyktad wynajeta firma
cateringowa zaserwuje gosciom dania inne niz zamdwione, czy tez firma sprzqtajgca niedoktfadnie
umyje okna). W przypadku wspdtpracy miedzy partnerami biznesowymi, reklamacja odnosi sie zatem
do wzajemnych zobowiqzan wynikajgcych z zawartych umow, ktére sq regulowane przez Kodeks
cywilny! (zawieranie i wykonywanie umow), ustawe o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji?, ustawe
0 podatku od towardw i ustug® oraz ustawe o podatku akcyzowym?®. Tak jak w przypadku sprzedazy
konsumenckiej pojawia sie czesto pojecie ,,niezgodnosci towaru z umowq”. Kolejnym terminem, ktory
czesto towarzyszy reklamacji w relacjach B2B jest ,kara umowna” — ustugobiorcy zabezpieczajq sie
w ten sposob przed ewentualng niesolidnosciq wykonawcow. Nalezy jednak pamietac, aby wysokos¢
kar nie byta zbyt duza, poniewaz: roszczenie wobec firmy-dtuznika nie moze na przyktad przewyzszy¢
wartosci zamdwionej ustugi.

Inne wazne pojecia to rekojmia oraz gwarancja. Ta pierwsza obowigzuje w relacjach miedzy
przedsiebiorcami. Oznacza to, ze na rekojmie nie moze powofa¢ sie nabywca butéw na witasny
uzytek, ale witasciciel firmy kupujgcy komputer na potrzeby przedsiebiorstwa — juz tak. Na roszczenia
z tytutu rekojmi odpowiada sprzedawca przez dwanascie miesiecy, w sytuacji kiedy nie moze
unikng¢ odpowiedzialnosci za ujawnione wady towaru. Dzieki ustawie o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego® (dalej: ustawa o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej) przedsiebiorca nabyt prawo dochodzenia odszkodowania
od poprzedniegosprzedawcy np. producenta czy dystrybutora, jeslidanytowarjest niezgodnyzumowg
sprzedazy konsumenckiej. Roszczenie zwrotne, inaczej zwrot kosztéw poniesionych przez sprzedawce
na rzecz klienta, moze by¢ dochodzone przed sadem, tylko wtedy gdy roszczenia konsumenta zostang
zaspokojone. Roszczenie przedawnia sie po uptywie szesciu miesiecy. Przedsiebiorcy samodzielnie
okreslajg w obowigzujgcych ich kontraktach warunki wspdtpracy, jak choéby warunki reklamacji
czy procedury w przypadku stwierdzenia wad jako$ciowych badz ilosciowych zamdwionego towaru,
okreslajgc m.in. formy zgtoszenia roszczenia w okreslonych interwatach czasowych oraz terminy

Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (Dz.U. 1964 nr 16 poz. 93 ze zm.)

Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. 1993 nr 47 poz. 211 ze zm.)

Ustawa z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towardw i ustug (Dz.U. 2004 nr 54 poz. 535 ze zm.)

Ustawa z dnia 6 grudnia 2008 r. o podatku akcyzowym (Dz.U. 2009 nr 3 poz. 11 ze zm.)

Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego
(Dz.U. 2002 nr 141 poz. 1176 ze zm.)
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jego ewentualnego uznania, jak i okolicznosci zwrotu uszkodzonego towaru. Jednakie zawsze
obowigzuje zasada, ze kupujgcy moze wybraé miedzy rekojmia a gwarancjg (relacja B2B dopuszcza
tu zatem wieksze mozliwosci niz relacja konsument-sprzedawca, ktéra wyklucza rekojmie, i w ktérej
stosuje sie niezgodnos$¢ towaru z umowg zgodnie z przepisami ustawy o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego). Rekojmia moze dotyczy¢ wad fizycznych —
chodziwtymprzypadkuouszczerbki, ktére obnizajgwartosé produktu, atakze o produkty nieposiadajgce
wtasciwosci, o ktérych zapewniat sprzedawca — oraz wad prawnych — jesli sprzedana rzecz nalezy
do osoby trzeciej, czyli najczesciej pochodzi z kradziezy. Z tytutu rekojmi kupujgcy moze domagaé
sie obnizenia ceny, wymiany towaru na produkt pozbawiony wad lub naprawy. Moze réwniez —
inaczej niz w przypadku konsumentéw indywidualnych — odstgpi¢ od umowy, jak w przypadku firmy,
ktora zlecita przedsiebiorstwu budowlanemu wykonanie swojej siedziby i po odbiorze gotowych
pomieszczen znalazta w budynku wiele wad (trzeba pamietaé, ze w przypadku budowli okres rekojmi
wynosi 3 lata).

Rekojmia jest ochrong kupujgcego, przystugujacg mu niezaleznie od woli sprzedawcy, natomiast
gwarancja jest dobrowolnym zobowigzaniem ustugodawcy. Oznacza to, ze ustugobiorca nie moze
zmusi¢ firmy sprzedajgcej lub wykonujgcej ustuge (gwaranta), aby zobowigzata sie na pismie,
ze bezptatnie usunie wady, czyli wymieni uszkodzony towar na nowy lub dokona niezbednych
poprawek. Jednak wiele firm reklamujgc swoje ustugi podkresla fakt udzielania gwarancji — buduje
to w oczach potencjalnych klientow pozytywny wizerunek przedsiebiorstwa, ktére jest pewne jakosci
swoich swiadczen. Decydujac sie na skorzystanie z ustug danej firmy warto pamieta¢, ze nie moze
ona domagac sie dodatkowych opfat za udzielenie gwarancji.

W relacjach miedzy partnerami biznesowymi nalezy tez zadba¢ o odpowiednie rozliczenie
wynagrodzenia. Wartos¢ zwrdconych towarow powinna by¢ odnotowana w ksiegach rachunkowych
poprzez dokonanie korekty faktur. Natomiast kontrahenci wspotpracujgcy cyklicznie mogg zawrzeé
umowe dostawy, o ile przedmiot zamdwienia jest okreslony co do gatunku, a dostawca jest jego
wytwodrcg. Jesli zastrzezono takg mozliwos¢ w zawartej umowie, zamawiajgcy nabywa prawo
do sprawdzenia jakosci materiatow, z ktérych ma by¢ wyprodukowany dany produkt oraz do kontroli
jego produkcji. Gdy towar jest wytwarzany wedtug receptury lub technologii zdefiniowanej przez
zamawiajgcego, wtedy odpowiedzialno$é z tytutu rekojmi lezy po stronie wytwodrcy. Bedzie tak
na przyktad w sytuacji zamawiania potproduktow do dalszej produkcji przez firmy farmaceutyczne
lub kosmetyczne. W przypadku towardw objetych akcyzg przedsiebiorca do niedawna mogt odzyskac
czes¢ podatku zaptaconego za towar — na przyktad alkohol czy papierosy — ktéry okazat sie niezdatny
do uzytku i nastepnie zniszczony w sktadzie celnym. Od 2011 roku na mocy rozporzadzenia Ministra
Finanséw przedsiebiorcy utracili prawo do zwrotu akcyzy. W tym momencie firmy sprzedajgce
wyroby akcyzowane ponoszg petne ryzyko obrotu tymi towarami.

Umowy zawierane miedzy firmami opiewajg zazwyczaj na wyzsze kwoty niz umowy sprzedazy
konsumenckiej, dlatego wymagajg dodatkowych zabezpieczen. Powszechnym rozwigzaniem jest
tu wspomniany zapis o karach umownych oraz ochrona ustugobiorcy zapewniana z tytutu rekojmi.
Zewzgledunaczestozmieniajgcesie przepisy najlepszymrozwigzaniemdla partnerdow przystepujgcych
do sporzadzenia kontraktu jest zasiegniecie porady prawnika.
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REKLAMACJA W RELACJACH ,,BUSINESS TO CONSUMER”

Kazdy przedsiebiorca staje sie czasami konsumentem, na przyktad kupujgc samochdéd na prywatny
uzytek, posytajgc dziecko do szkoty jezykowej lub zlecajgc remont wtasnego mieszkania. Zaréwno
w sytuacji kupna-sprzedazy, jak i korzystania z konkretnych ustug, przystuguje mu prawo do reklamacji
uszkodzonego produktu lub Zle wykonanej ustugi.

Reklamacja w relacjach B2C zwigzana jest z wystgpieniem niezgodnosci z umowg towaru lub ustugi,
ktéry nabyta lub ktérg zamdwita osoba fizyczna. W celu ochrony praw konsumenta postepowanie
w tej sytuacji reguluje ustawa z dnia 27 lipca 2002 roku o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego. W praktyce niezgodnos$¢ towaru lub ustugi zumowag
moze oznacza¢ wady produktu, zdekompletowany towar, brak deklarowanych cech i wtasciwosci
produktu np. smakowych, zapachowych, czy nieprawidtowe wykonanie ustugi lub instalacji produktu.
Kliencireklamujg odpadajgce obcasy, brak wopakowaniu kabliniezbednych do podtgczenia komputera
do zasilania, zestawy klockéw, z ktérych nie mozna ztozy¢ domku o rozmiarach reklamowanych
na zdjeciu, a takze zepsutg zywnos$é. Poza tym, mozna zareklamowa¢ odpadajgcy glazure, niedomyte
okna i zle wyleczone zeby.

Gdy klient stwierdzi niezgodnos¢ produktu z ofertg przedstawiong przez sprzedajgcego, ma prawo
w drodze reklamacji domagac sie bezptatnej naprawy zaméwionego towaru badz wymiany na nowy.
Zgodnie zart. 365 Kodeksu cywilnego wybdr nalezy tu do konsumenta. Sprzedawca nie moze wczesniej
sam narzuci¢ sposobu rozpatrzenia reklamacji, czyli nie moze zapisa¢ w umowie lub regulaminie,
ze realizuje reklamacje w jeden wybrany przez siebie sposdb. Bezprawne jest na przyktad
zastrzezenie, ze wszystkie uszkodzone rowery podlegajg naprawie. Jesli jednak to klient zdecyduje sie
naprawiac wadliwy produkt, sprzedawca zwraca mu wszelkie koszty, jakie ponidst, na przyktad koszty
rozbiérki produktu, dostawy, materiatéw czy powtdrnego montazu. Jednoczesnie sprzedawca nie
moze domagac sie od klienta zaptaty z tytutu podniesienia wartosci produktu poddanego reperacji
lub doptaty za wymiane na drozszy.

Podobne zasady obowigzujg w przypadku ustug. Na przyktad wypadajgca plombe czy zZle dobrany
kolor protezy mozna reklamowacd przez caty rok od momentu wykonania zlecenia przez dentyste
lub protetyka. W pierwszym przypadku warto uméwié sie na kolejng wizyte i domagac sie
powtdrzenia leczenia. Jesli dentysta odmowi, pacjentowi nalezy sie zwrot pieniedzy. W przypadku
reklamacji dotyczacej ustug protetycznych zamawiajgcy moze domaga¢é sie poprawek albo nowej
protezy. Jesli jednak oczekiwanie na nowgq proteze miatoby okazac sie zbyt dtugie lub koszty naprawy
zbyt wysokie, pacjent moze otrzymacd zwrot kosztdw zamdwienia. Protetyk ma 14 dni na odniesienie
sie do reklamaciji: jesli tego nie zrobi, klient moze uznac¢ reklamacje za przyjeta.

W przypadku umoéw kupna-sprzedazy, jesli nie istnieje mozliwos¢ naprawy lub wymiany towaru,
albo gdy to oznacza wysokie koszty, konsument moze domagad sie upustu ceny produktu lub odstgpi¢
od umowy i otrzymacd zwrot pieniedzy. Klient nabywa te same prawa, gdy wadliwy towar nie zostanie
naprawiony lub wymieniony we wtfasciwym, uprzednio okreslonym, badz zadeklarowanym przez
sprzedawce czasie lub gdy naprawa bgdz wymiana oznaczataby dla klienta niewygode w uzytkowaniu
danego produktu. Miatoby to miejsce w sytuacji zakupu nowego samochodu w miejsce uszkodzonego.
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Jesli nowe auto (lub jego istotne czesci) trzeba by reklamowaé, a oczekiwanie na jego naprawe
lub wymiane oznaczatoby pozbawienie konsumenta na przyktad mozliwosci dojazdu do pracy, miatby
on prawo do zwrotu kosztéw zakupu.

Reklamacji nie trzeba sktada¢ na pismie, jednak moze to by¢ jej najskuteczniejsza forma —
w sytuacjach spornych klient zyskuje dowdéd zgtoszenia usterek produktu we wiasciwym terminie.
Istotne jest, by protokét reklamacyjny zawierat pole do wpisania oczekiwan konsumenta
co do sposobu rozpatrzenia ztozonej reklamacji. Konsument w ten sposéb ma szanse wyrazi¢ swojg
wole co do produktu, ktorego protokédt reklamacyjny dotyczy. Jednoczeénie sprzedawca niejako
spetnia swoéj obowigzek informacyjny, podajgc do wiadomosci mozliwos¢ przedstawienia przez
klienta jego stanowiska w zwigzku z produktem poddanym reklamacji. Pisemna reklamacja powinna
by¢ dostarczona sprzedawcy osobiscie za potwierdzeniem jej przekazania, badz listem poleconym
za zwrotnym potwierdzeniem odbioru. Reklamowa¢ towar mozna w ciggu dwdch lat od zakupu,
ale wazne, aby klient zgtosit sprzedawcy niezgodno$¢ towaru z umowa najpdzniej do 2 miesiecy
od momentu jej zauwazenia. Inne terminy obowigzujg w przypadku reklamacji dotyczgcych zywnosci:
na zgtoszenie niezgodnosci z umowg konsument ma tu trzy dni od zakupu (zywnos¢ sprzedawana
luzem) lub od otworzenia opakowania (zywnos$¢ paczkowana). Podstawg do roszczen jest kazda
niezgodnos¢ z umowa, nie tylko przekroczenie przydatnosci do spozycia lub stan uniemozliwiajacy
konsumpcje (splesniaty chleb, zgnite owoce). Mozna tez reklamowac ciasto w proszku, ktére mimo
zapewnien producenta po przyrzgdzeniu wystarczyto na zapetnienie jednej zamiast dwéch blach.

Prawa do reklamacji trzeba sie nauczy¢, tym bardziej, ze wielu ustugodawcdw stosuje wobec klientow
niedozwolone praktyki. W przywileje konsumenta godzi na przyktad wymog dotgczania paragonu
do reklamacji czy zgdanie zwrotu towaru w oryginalnym, nienaruszonym opakowaniu (poza pewnymi
wyjgtkami jest to niezgodne z prawem). Do elementarza zaréwno klienta, jak i przedsiebiorcy nalezy
zastrzezenie, ze po odejsciu od kasy reklamacje sie uwzglednia.
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WZORY DOKUMENTOW

Wzér reklamacji dotyczacej naprawy towaru?
Miejscowos¢, data
Do

(petna nazwa i adres siedziby przedsiebiorcy)

Oznaczenie imienia, nazwiska i adresu konsumenta

Reklamacja
Niniejszym zawiadamiam, iz zakupiony przeze mnie w dniu ...... towar jest niezgodny z umowa.
Niezgodnos$¢ polega na ... Niezgodnos¢ zostata stwierdzona w dniu ......cccceeeeeeceeennenes

Z uwagi na powyzsze zgdam, na podstawie art. 8 ust. 1 w zw. z art. 4 ustawy z dnia 27 lipca
2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego
doprowadzenia towaru do stanu zgodnego z umowg poprzez nieodptatng naprawe towaru.

W zataczeniu sktadam kopie paragonu.

Z powazaniem

1 Zrédto: www.uokik.gov.pl
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Wz6r reklamacji dotyczacej petnego zwrotu ceny!

Miejscowos¢, data
Do
(petna nazwa i adres siedziby przedsiebiorcy)

Oznaczenie imienia, nazwiska i adresu konsumenta

Reklamacja
Niniejszym, zawiadamiam, iz zakupiony przeze mnie w dniu ........... towar jest niezgodny z umowa.
Niezgodnos¢ polega na ........oeee. Niezgodnos$¢ zostata stwierdzona w dniu ......ceeevvecveenenen.

Charakter podanej niezgodnosci wskazuje, ze naprawa i wymiana towaru sg niemozliwe, a dodatkowo,
ze niezgodnos$¢ towaru z umowa jest istotna. Z uwagi na powyzsze, na podstawie art. 8 ust. 4
w zw. z art. 4 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
o zmianie Kodeksu cywilnego, odstepuje od umowy sprzedazy. Zwracam zakupiony towar i prosze
o zwrot ceny towaru na konto ............. w terminie 7 dni od dnia doreczenia niniejszego pisma.

W zataczeniu sktadam kopie paragonu.

Z powazaniem

1 Zrédto: www.uokik.gov.pl
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Wz6r reklamacji dotyczacej obnizenia ceny?

Miejscowos¢, data
Do
(petna nazwa i adres siedziby przedsiebiorcy)

Oznaczenie imienia, nhazwiska i adresu konsumenta

Reklamacja

Niniejszym, zawiadamiam, iz zakupiony przeze mnie w dniu ...... towar jest niezgodny z umowa.
Niezgodnos¢ polega na ..o, Niezgodnos¢ zostata stwierdzona w dniu .....ccecevvveevcrcnnns
Charakter wskazanej niezgodnosci powoduje, ze naprawa i wymiana towaru narazatyby mnie
na znaczne niedogodnosci polegajace na ............... . Z uwagi na powyzsze, na podstawie art. 8 ust.
4 w zw. z art. 4 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, zagdam obnizenia ceny towaru o kwote ........... (stownie: .........) zt,
ktora stanowi réznice pomiedzy ceng towaru zgodnego z umowg i ceng towaru, ktéry charakteryzuje
sie wskazang powyzej niezgodnoscia. Prosze o zwrot podanej kwoty na konto .............. /przekazem
pocztowym na moj adres, w terminie 7 dni od dnia doreczenia niniejszego pisma.

W zataczeniu sktadam kopie paragonu.

Z powazaniem

1 Zrédto: www.uokik.gov.pl
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Wz6r reklamacji dotyczacej wymiany towaru?

Miejscowos¢, data
Do
(petna nazwa i adres siedziby przedsiebiorcy)

Oznaczenie imienia, nhazwiska i adresu konsumenta

Reklamacja
Niniejszym, zawiadamiam, iz zakupiony przeze mnie w dniu ...... towar jest niezgodny z umowa.
Niezgodnos¢polegana........ouen.en. Niezgodnosc¢ zostata stwierdzonaw dniu..............c.cceeneeneee.. ZUWagEI

na powyzsze zagdam, na podstawie art. 8 ust. 1 wzw. zart. 4 ustawy zdnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego doprowadzenia towaru
do stanu zgodnego z umowag poprzez wymiane towaru na nowy.

W zataczeniu sktadam kopie paragonu.

Z powazaniem

1 Zrédto: www.uokik.gov.pl
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Wz6r oswiadczenia o odstgpieniu od umowy zawartej na odlegtos¢!
Miejscowos¢, data

Imie i nazwisko konsumenta
Adres zamieszkania

Nazwa i adres przedsiebiorcy

Oswiadczenie
o odstgpieniu od umowy zawartej na odlegtos¢

Oswiadczam, ze zgodnie z art. 7 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw
konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny
(Dz.U. nr 22 poz. 271 ze zm.)?

0dstepuje 00  UMOWY  uiiiiiiiiiiiiee et e e s e e N e e
zawartej dNia..eee Winenttttereereeeeeeeeeeeeseesanssesrarrnereeeaaaeeeesanaannnes
Prosze o zwrot kwoty.......cccounnne. Zt (STOWNIE: e )
(]9 =L CY4=10 NN o ToTor A 4o 1YYV o (NN o - TR o [ <L UUSUUURRR
18] o T o - I o1 { o JE o | OO POTUP PP OUOPPTP
F A Tor- | o DO PTPPPPPPPPPN w  stanie  niezmienionym

podpis Konsumenta

1 Zrédto: www.konsument.um.warszawa.pl

2 Art. 7.1. Konsument, ktéry zawart umowe na odlegtosé, moze od niej odstgpi¢ bez podania przyczyn, sktadajgc stosowne
oswiadczenie na piSmie, w terminie dziesieciu dni ustalonym w sposob okreslony w art. 10 ust. 1.
2. Nie jest dopuszczalne zastrzezenie, ze konsumentowi wolno odstgpi¢ od umowy za zaptatg oznaczonej sumy (odstepne).
3. W razie odstgpienia od umowy umowa jest uwazana za niezawarty, a konsument jest zwolniony z wszelkich zobowigzan.
To, co strony sSwiadczyty, ulega zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba ze zmiana byta konieczna w granicach zwyktego zarzadu.
Jezeli konsument dokonat jakichkolwiek przedptat, nalezg sie od nich odsetki ustawowe od daty dokonania przedptaty.
Art.10.1.Termin dziesieciodniowy, w ktérym konsument moze odstgpi¢ od umowy, liczy sie od dnia wydania rzeczy, a gdy umowa
dotyczy $wiadczenia ustugi - od dnia jej zawarcia.
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Barbara Horodyska

Jak zatrzymac klienta w e-sklepie, o co zadbad, by nie zrazi¢ go do swojej e-firmy? Wbrew pozorom
nie jest to tylko kwestia umiejetnie dobranej reklamy czy zapewnienia intuicyjnej nawigacji po witrynie
sklepowej. Rosnie znaczenie zgodnosci dziatan e-firm z prawem: klienci zwracajg na to coraz wiekszq
uwage. Stusznie: kto chciatby negocjowac z kontrahentem, ktdrego juz na wstepie podejrzewa
sie o nieuczciwosc¢? A zaufanie klienta moze stracic¢ na przyktad firma zatajajgca istotne informacje
o sobie.

Obowigzek informacyjny przedsiebiorcy prowadzacego dziatalnos¢ gospodarczg w przypadku
sklepu internetowego jest regulowany m.in. ustawgq o ochronie niektdrych praw konsumentow oraz
0 odpowiedzialnosci za szkode wyrzqdzonq przez produkt niebezpieczny. Zgodnie z jej przepisami
sprzedawca musi zamiesci¢ w swojej ofercie handlowe] informacje w jezyku polskim w sposéb
przejrzysty, jednoznaczny, tatwy do odczytania i niewprowadzajgcy w btad. Klient ma prawo poznaé
przede wszystkim imie i nazwisko przedsiebiorcy i/lub nazwe firmy oraz adres zamieszkania/
siedziby przedsiebiorstwa. E-sklep musi mieé oczywiscie elektroniczny adres email, z ktérym trzeba
zaznajomic klienta. Kolejng wazng dla kupujgcego informacjg bedzie wyszczegdlnienie wszystkich
optat: ceny oferowanego towaru i ceny jednostkowej, zawierajgcych wszystkie elementy (podatek,
cto). Ponadto, przedsiebiorca powinien podac¢ kupujgcemu zasady zaptaty ceny i/lub wynagrodzenia.
Klient kalkulujac koszty bedzie chciat zapewne poznac koszty, termin i sposdb dostawy oraz koszty
wynikajace z korzystania ze srodkéw porozumiewania sie na odlegtos$¢, jezeli s3 one skalkulowane
inaczej niz wedle normalnej taryfy, na wypadek wystgpienia kwestii spornych zwigzanych z jakoscia
dostarczonego klientowi towaru warto poinformowac ustugobiorce o miejscu i sposobie sktadania
reklamacji. Bardzo wazna jest rowniez informacja o prawie odstgpienia od umowy w terminie
dziesieciu dni (art. 8 ust. 3. ustawy), ze wskazaniem wyjgtkow, o ktérych mowa w art. 10 ust. 3 ustawy
0 ochronie niektorych praw konsumentdow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzgdzong przez
produkt niebezpieczny. Jesli przedsiebiorca nie poda jej klientowi, termin na odstgpienie od umowy
wydtuza sie automatycznie do 3 miesiecy.

Te informacje nie muszg by¢ serwowane klientowi w jednym miejscu witryny e-sklepu. ,,Rozrzucenie”
ich po zaktadkach ,Kontakt”, ,, 0 mnie”, ,Regulamin”, ,,Sposoby dostawy”, etc., jest zgodne z prawem,
o ile konsument ma do nich nieutrudniony dostep najpdzniej w chwili ztozenia mu propozycji zawarcia
umowy. Chodzi o to, aby klient mégt zapoznac sie z przedsiebiorcy, przedmiotem zakupu i zasadami
transakcji jeszcze przed kupnem. Informacje, ktére przedsiebiorca musi podaé przed zawarciem umowy
na odlegtos¢, sg niezbedne do zastosowania ewentualnego trybu postepowania reklamacyjnego
czy odstgpienia od umowy. Na prosbe kupujgcego sprzedawca ma obowigzek wyjasnié¢ znaczenie
poszczegdlnych postanowien umowy.
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Takze zdjecia znajdujace sie w sklepie internetowym sg informacjg i stanowig integralng czesc¢
oferty. Dlatego zakupiony produkt powinien odpowiada¢ stanowi faktycznemu prezentowanemu
na fotografii. Moze rézni¢ sie od przedstawionego na zdjeciu tylko w przypadku, gdy jest to jasno
okreslone w ofercie handlowej. Niezgodno$¢ zamdwionego i otrzymanego produktu ze zdjeciem
jest podstawa do ztozenia reklamacji.

Wraz z zakupionym towarem sprzedajgcy musi dostarczy¢ klientowi wszystkie elementy sktadowe
produktu wraz z instrukcjg obstugi w jezyku polskim, przechowywania lub jego uzytkowania oraz inne
wymagane przepisami prawa dokumenty. Ponadto zgodnie z obowigzujgcymi przepisami sprzedawca
powinien udostepnic kilka kanatéw ptatnosci za dany produkt, na przyktad przelew internetowy, optata
za pobraniem, przekaz pocztowy. Narzucanie jednej formy ptatnosci jest niezgodne z przepisami
art. 11 ust.1 ustawy o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode
wyrzqgdzongq przez produkt niebezpieczny.

Jak juz zostato wspomniane, konsument korzystajgcy z oferty online ma przywilej odstgpienia
od umowy zawieranej na odlegtos¢ bez podawania przyczyn w terminie do 10 dni od daty jej zawarcia.
Jezeli ta istotna informacja nie zostata zamieszczona w ofercie handlowej w sposéb jasny i przejrzysty,
woéwczas konsument ma prawo zwréci¢ przedmiot czy odstgpi¢ od umowy handlowej do 3 miesiecy
od dnia wydania rzeczy, a gdy umowa dotyczy Swiadczenia ustugi - od dnia jej zawarcia. Jednoczesnie
przy zawieraniu uméw na odlegtosé¢ konsument musi uzyskaé potwierdzenie jej zawarcia na pismie.
Obowigzkiem sprzedawcy jest przestanie pisemnego potwierdzenia wszystkich istotnych postanowien
zawartej umowy (np. przy sprzedazy na raty, na przedptaty, na zamoéwienie, wedtug wzoru,
na probe, za cene powyzej dwdch tysiecy ztotych). Sprzedawca jest tez zobligowany do udostepnienia
na zgdanie konsumenta szczegdtow zawartej umowy. Jesli klient nie otrzyma pisemnie tych informaciji,
czas zwrotu towaru wydtuzy sie do 3 miesiecy. Wystanie do klienta zamdéwionego towaru wraz
z paragonem/fakturg nie jest wiec wystarczajgce. Zgodnie z ustawg sprzedawca jest zobowigzany
dotaczy¢ do produktu broszure lub inng informacje w formie pisemnej w jezyku polskim dotyczacg
warunkoéw sprzedazy i reklamacji.

Zaréwno w ofercie handlowej umieszczonej w Internecie, jak i w piSmie potwierdzajgcym zawarcie
umowy czy transakcji, konieczne jest wymienienie sytuacji, w ktérych odstgpienie od umowy
nie jest mozliwe. Zgodnie z art. 10 ust. 3 ustawy o ochronie niektérych praw konsumentow
oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzqgdzonq przez produkt niebezpieczny, jezeli strony nie umowity
sie inaczej, prawo odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ nie przystuguje konsumentowi
na przyktad w wypadkach $wiadczen, ktére z uwagi na ich charakter nie mogg zosta¢ zwrdécone
lub ktdrych przedmiot ulega szybkiemu zepsuciu oraz swiadczen o wtasciwosciach okreslonych
przez konsumenta w ztozonym przez niego zaméwieniu lub $cisle zwigzanych z jego osobg (bedzie
tak w przypadku zaméwienia tortu na wesele, sukni $lubnej lub mebli wykonanych na wymiar). Prawo
chroni tu zardwno klienta, jak i przedsiebiorce, ktdry angazuje w wykonanie zlecenia czas i pienigdze,
a nastepnie nie moze liczyé na odsprzedanie produktu.
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INFORMACJE, KTORE NALEZY ZAMIESCIC
NA STRONIE INTERNETOWEJ

O Imie i nazwisko przedsiebiorcy i/lub nazwa firmy, adres zamieszkania/siedziby

Organ wydajacy zgode na dziatalnos¢ gospodarcza przedsiebiorcy

Koszty wynikajace z korzystania ze sSrodkéw porozumiewania
sie na odlegtosc, jezeli sa one skalkulowane inaczej niz wedle normalnej taryfy

Termin, w ktérym oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu maja
charakter wigzacy

Informacja o minimalnym okresie, na jaki ma by¢ zawarta umowa
o $wiadczenia ciggte lub okresowe

Miejsce i sposob sktadania reklamacji

Informacja o prawie odstapienia od umowy w terminie dziesieciu dni

(art. 8 ust. 3. ustawy o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz

o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny,
ze wskazaniem wyjatkoéw, o ktérych mowa w art. 10 ust. 3).




INFORMACJA O ZASADACH WYKORZYSTANIA | OCHRONY DANYCH OSOBOWYCH KLIENTOW
E-SKLEPOW — POLITYKA PRYWATNOSCI

Prowadzac dziatalnos¢ gospodarczg, czyli w omawianym przyktadzie sklep internetowy,
przedsiebiorca gromadzi (na potrzeby wysytki towaru czy zawarcia umowy na odlegto$¢) dane
osobowe klientdw. W ten sposéb automatycznie staje sie administratorem danych, ktérego ustawa
o ochronie danych osobowych® zobowigzuje do chronienia prywatnosci konsumentow. Oznacza
tonaprzyktad obowigzek zabezpieczenia przetwarzanych danych osobowych przedich udostepnieniem
osobom nieupowaznionym, ochrony danych przed zmiang, utraty, uszkodzeniem lub zniszczeniem,
jak i zgtoszenia posiadanych zbioréw danych osobowych Generalnemu Inspektorowi Ochrony Danych
osobowych. Administrator danych osobowych nie moze w zadnej formie — na przyktad w regulaminie
e-sklepu — zrzec sie odpowiedzialnosci za powierzone mu przez klientéw dane.

Jednoczesnie jesli pragnie je przekazywaé/sprzedawac, musi posiadac do tego pisemng zgode klienta/
uzytkownika i podpisac¢ stosowng umowe z podmiotem, ktéremu dane te przekazuje/sprzedaje.

Osoba przetwarzajgca dane osobowe bez uprawnienia naraza sie na grzywne, ograniczenie wolnosci
lub kare wiezienia do 2 lat. Wyzszg sankcjg zagrozone jest przetwarzanie wrazliwych danych
osobowych: o pochodzeniu rasowym, etnicznym, pogladach politycznych, przekonaniach religijnych
lub filozoficznych, przynaleznosci wyznaniowej, partyjnej lub zwigzkowej, danych o stanie zdrowia,
kodzie genetycznym, natogach lub zyciu seksualnym. W takim przypadku gérna granica kary wiezienia
wynosi 3 lata. Karalne jest tez wszelkie naruszenie obowigzkdw administratora danych osobowych:
udostepnianie danych osobowych lub umozliwianie dostepu do nich osobom nieupowaznionym,
naruszenie chocby nieumysine obowigzku zabezpieczenia danych osobowych przed zabraniem przez
osobe nieuprawniong, uszkodzeniem lub zniszczeniem, nie zgtaszanie do rejestracji zbioru danych,
nie dopetnienie obowigzku poinformowania osoby, ktérej dane dotyczg, o jej prawach lub przekazania
tej osobie informacji umozliwiajgcych korzystanie z praw przyznanych jej w ustawie oraz udaremnienie
lub utrudnianie wykonania czynnosci kontrolnej przez inspektora. Zaniedbania w kwestii ochrony
danych osobowych klientéw e-sklepu czesto wynikajg z niewiedzy, jak i ignorowania tematu. Natomiast
pozyskanie danych osobowych uzytkownikéw odwiedzajgcych sklep internetowy jest niezwykle cenne
od strony marketingowej realizowanego przedsiewziecia.

NIEDOPELNIENIE OBOWIAZKOW INFORMACYINYCH | INNE PRZYPADKI DEZINFORMACII

Brak informacji zwigzanych z dziatalnoscig e-sklepu to nie tylko ryzyko utraty wiarygodnosci w oczach
klientow. Sankcje prawne grozgce w przypadku wykazania niezgodnosci czy brakdw zwigzanych
z przetwarzaniem danych osobowych wigzg sie z koniecznoscig zaptaty odszkodowania, a nawet,
jak zostato wspomniane, karg pozbawienia wolnosci. Nie warto réwniez naruszaé prawa konsumenta
do nieotrzymywania pewnych informacji lub uzyskania informacji zgodnych z prawda. Niedopuszczalne
jest miedzy innymi stosowanie agresywnych praktyk rynkowych, za ktére grozi kara grzywny (art. 15
ustawy z dnia o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym?). Za praktyki agresywne uchodzi
wiele dziatan przedsiebiorcy wobec konsumenta, ktére ograniczajg jego wolnos¢ wyboru, gtéwnie
poprzez nekanie. Nalezy tu na przyktad nachalna akwizycja, polegajgca na nachodzeniu klienta w jego

1 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. 1997 nr 133 poz. 883 ze zm.)
2 Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. 2007 nr 171 poz. 1206)
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miejscu zamieszkania. W przypadku sprzedazy na odlegtosé bedzie to gtdwnie przesytanie za pomoca
srodkdow komunikacji elektronicznej niezamdwionych informacji handlowych, zwtaszcza tak zwane
spamowanie czy czeste ponawianie oferty drogg mailowa, telefoniczng lub za posrednictwem faksu.
Agresywng praktyka bedzie tez kazda préba manipulacji konsumentem, na przyktad odwotywanie
siedojegosumieniapoprzezsugestie, ze nieskorzystanie przezniegozofertydoprowadzidopozbawienia
przedsiebiorcy $rodkdéw do Zzycia. Niedopuszczalna jest tez praktyka kierowania korespondencji
dodzieci(orazpublikacja opartych napodobnejzasadzie reklam), zawierajgca wezwanie do skorzystania
z ustugi lub zakupienia towaru. Zakazana jest wszelkiego rodzaju dezinformacja. Nalezy tu na przyktad
praktyka informowania klienta o wygranej w konkursie, w ktédrym nie brat on udziatu, i namawianie
go do wniesienia optaty w zamian za przestanie nagrody. Skrajnym przypadkiem bedzie tu grozenie
sankcjami za nieodebranie niezamoéwionej przesytki. Wprowadzenie konsumenta w btgd polega takze
na opatrzeniu etykietg ,,darmowy” (,gratis”, ,,bezptatny”) produktu, za ktéry trzeba uiscic jakgkolwiek
optate. Bezprawne jest twierdzenie, ze dany produkt na przyktad leczy choroby lub wady rozwojowe,
jeslinie jest to prawda. Niedozwolone sg wszelkie formy nieuczciwej reklamy, na przyktad promowanie
wiasnego produktu podobnego do produktu firmy posiadajgcej wyrobiong marke w sposéb sugerujacy
tozsamos¢ tych produktéw. Poza tym, do bezprawnych praktyk dezinformujgcych klienta nalezy
kryptoreklama, a wiec publikacja tresci promocyjnych w sposéb sugerujgcy ich neutralnosé.

Do nieuczciwych zachowan przedsiebiorcow zwigzanych z informacjg nalezy podawanie
nieprawdziwych danych na temat sktadnikdéw uzytych do produkcji towaru, na przykfad
co do ich pochodzenia lub charakteru (bezprawna bedzie adnotacja o stosowaniu w kosmetyku
wyciggu z roslin pochodzgcych z czystych ekologicznie upraw, jesli nie jest to prawdg). Ponadto
praktykg zaliczang do nieuczciwych z punktu widzenia konkurencji bedzie rozpowszechnianie
nieprawdziwych informac;ji dotyczacych danego przedsiebiorstwa, zatrudnionych tam oséb lub jego
wiascicieli, majgcych na celu zdyskredytowanie tej firmy w oczach potencjalnych klientéw.

Informacja w czasach powszechnej internetyzacji jest cenionym towarem, dobrem wymagajgcym

ochrony oraz poteznym narzedziem marketingowym. Nawet wtasciciel tak zwanej tradycyjnej firmy
musi sie z tym liczy¢ — tym bardziej powinien wzigc¢ to pod uwage wtasciciel e-przedsiebiorstwa.
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Monika Kaczorowska

Wtasciciel e-sklepu przystepujgc do napisania regulaminu ma prawo zabezpieczy¢ sie przed
ewentualnymi naduzyciami ze strony kupujgcych. Jednoczesnie jednak powinien mie¢ na uwadze
prawa konsumentow oraz troszczyc sie o stworzenie dla nich jak najlepszych warunkow dokonywania
zakupow. Komforttransakcji, jakosc obstugiiodpowiednipoziom bezpieczeristwa najprawdopodobniej
przyczyniq sie do tego, Ze zadowolony klient skorzysta ponownie z ustug danego sklepu, a moze
nawet poleci go kolejnym kupujgcym. Badanie instytutu Infas przeprowadzone w 2012 roku dla firmy
Trusted Shops (zajmujqgcej sie audytem sklepdw internetowych) potwierdzito, Ze wcigz najwazniejszym
kryterium przy wyborze e-sklepu jest dla kupujgcych cena. Jednak niemal tak samo wazna okazata
sie gwarancja zwrotu pieniedzy w przypadku rezygnacji z zakupu, wiarygodnos¢ oferty, ochrona
danych osobowych oraz rekomendacje. Na to na pewno warto zwrdci¢ uwage, dqgzgc do pozyskania
statych klientow. Czego jeszcze oczekujq od sklepow internetowych kupujqcy i jak sprzedawca moze
im to zapewnic?

W tym roku serwis Money.pl wraz z ,Gazetg Wyborczg” i portalem Wyborcza.biz stworzyt siodmy
juz ranking 100 najlepszych e-sklepdéw. Zakwalifikowano do niego sklepy najczesciej odwiedzane przez
kupujgcych — byto to pierwsze kryterium wyboru. Oceniano asortyment, informacje o produkcie,
procedure zamawiania i dostawy zakupdw, sposoby ptatnosci, interakcje z klientem, jakos¢ obstugi,
tatwos¢ dotarcia do informacji, przejrzystos¢ i budowe strony, bonusy oraz inne cechy pozytywnie
wyroézniajace sklep, na przyktad obecnos¢ w poréwnywarkach cen, opinie klientéw czy unikalne
narzedzia dla kupujacych.

Najwazniejszg cechg wyrdzniajacg zwycieskie podmioty okazato sie zorientowane na klienta.
Do czestych praktyk majgcych na celu przyciggniecie kontrahentéw nalezata nawet rezygnacja
z praw gwarantowanych sprzedajgcym przepisami: na przykfad w okresie przedswigtecznym e-sklepy
nie pobieraty optat za dostawe (takze w przypadku skromniejszych zaméwien) lub przedtuzaty czas
na zwrot towaru (niekiedy az do 30 dni).

Atutem docenianym przez kupujgcych okazata sie aktywnos¢ sklepu w mediach spotecznosciowych,
pod warunkiem jednak, ze oznaczata interesujgca dla potencjalnych klientow aktywnos¢. E-sklepy
odkryty fanpage jako kanat nieformalnej komunikacji z klientem. Stuzy on najczesciej promocji marki
oraz budowaniu spotecznosci skupionej nie tyle wokot sklepu czy asortymentu, co interesujacej
konsumentdéw dziedziny (nhowe technologie, literatura, modaitp.) Administrowanie kontamiw mediach
spotecznosciowych jest coraz cze$ciej powierzane specjalistom zajmujgcym sie wizerunkiem.

Klientéw przyciggata rowniez mozliwos¢ dokonywania wyboru, bez wzgledu na dziedzine, ktoérej

dotyczyta. Popularnoscig cieszyly sie na przyktad te sklepy, ktére oprdcz optat przelewem, kartg
lub za pobraniem dopuszczaty ptatnosé za posrednictwem systemdédw internetowych typu PayPal
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oraz rozliczenia w ratach lub zakupy na kredyt. Przy okazji rankingu okazato sie, ze kupujacy cenig sobie
réznorodnos$é w obszarze dostaw, czyli sytuacje, kiedy sklep oprécz ustug firmy kurierskiej oferuje
na przyktad mozliwos¢ osobistego odbioru w siedzibie firmy, paczkomacie lub kiosku Ruchu.

Okazato sie, ze sklepy-liderzy gorujg nad konkurencjg pod wzgledem tatwosci dokonywania zakupow.
Ich witryny zostaty wyposazone w funkcjonalne wyszukiwarki, a na stronach udostepnione zostaty
rézne opcje filtrowania i poréwnywania produktéw. Wiasciciele tych sklepdw niejednokrotnie
informujg od razu kupujgcych o wszystkich kosztach, zamieszczajac tabele z optatami za poszczegdine
formy dostawy. Twdrcy rankingu dostrzegli poza tym rosngcg otwartosé¢ e-sklepdw na kontakt
z klientem: oprocz formularzy kontaktowych i numeréw telefonéw stacjonarnych na stronach WWW
pojawiajg sie numery telefondw komérkowych oraz komunikatory i czaty. Atrakcyjnosé i wiarygodnosé
sklepdw internetowych podnoszg rdwniez inteligentne systemy obstugi klienta, tgczace i rownoczesnie
przewyzszajgce zalety automatycznego formularza, tradycyjnej listy najczesciej zadawanych pytan
i wirtualnego sprzedawcy. Szeroko pojeta obstuga klienta byta waznym kryterium decydujgcym
0 przyznaniu miejsca w rankingu. Konsumenci docenili na przyktad szybkos¢ odpowiedzi na maile.
Wyiszg note zyskiwat ten sklep, w ktérym konsultanci w ciggu 24 godzin udzielali uprzejmych,
szczegbtowych i prawidtowych odpowiedzi na pytania przestane przez klientow.
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Jedli chodzi o branze ocenianych sklepéw, w rankingu zwyciezyly witryny oferujgce asortyment
elektroniczny oraz sprzet AGD. Za dobre praktyki klienci uznali tu bogactwo oferty, atrakcyjnosé
strony wizualnej, funkcjonalno$é, a takze réznorodnos¢ sposobdw ptatnosci i dostawy. Drugie miejsce
przypadto sklepom handlujgcym lekami i kosmetykami. Internetowe drogerie zostaty nagrodzone
za dbatos¢ o prezentacje produktéw oraz zapewnienie intuicyjnej nawigacji po serwisach. Apteki
doceniono za szeroka game artykutéw oraz zapewnienie klientom dodatkowych korzysci, nie tylko
upominkéw lub gratiséw, czy praktycznych porad zdrowotnych. Sklepy oferujgce ksigzki, nagrania
i multimedia zajety trzecie miejsce jako eksperci w zakresie opiséw produktéw. Za ich zalete klienci
uznawali powszechno$é obnizek i promocji w okresie przedswigtecznym. Cechg wyrdzniajgcg czwarte
w rankingu sklepy dziatajgce na obszarze mody okazaty sie multimedialne prezentacje produktéw:
kupujgcym podobata sie mozliwos$¢ powiekszania zdjeé, chetnie ogladali tez filmy. Duzg popularnoscia
cieszyly sie blogi poswiecone modzie, prowadzone m.in. przez klientki ocenianych sklepdw.
Kupujacych przyciggaty wyprzedaze i mozliwos¢ skorzystania z darmowej dostawy w przypadku
zakupow za okreslong kwote. Klienci sklepéw wielobranzowych oprécz réznorodnosci i bogactwa
asortymentu doceniali z kolei liczne rabaty oraz mozliwos¢ zapakowania produktu jako prezent. Sklepy
specjalistyczne swoje szdoste miejsce w rankingu zawdzieczajg specyficznej wartosci dodanej, jaka jest
wiedza ekspertdéw: oprécz produktéw o szczegdlnych parametrach e-sklepy tego typu dajg klientom
okazje skorzystania z porad prawdziwych znawcéw danej dziedziny. Z kolei jesli chodzi o obstuge
klienta bezkonkurencyjne okazaty sie platformy sprzedajgce ustugi turystyczne — zatrudniajg one
najbardziej kompetentnych i uprzejmych konsultantéw oraz zapewniajg najbardziej funkcjonalne
narzedzia do przeszukiwania baz ofert.

Nie sposdb obejs¢ sie bez poprawnego regulaminu, ale on sam nie zapewni sukcesu w e-handlu.
Wsrdd zyczen klientéw e-sklepdw kierowanych pod adresem wtascicieli od dawna powtarza sie przede
wszystkim postulat, aby ci drudzy z wiekszg uwagg wstuchiwali sie w gtosy tych pierwszych. Na pewno
jest to fundament lepszego porozumienia i gwarancja dostarczenia konsumentom doktadnie tego,
na czym najbardziej im zalezy. Ten, kto zapewni im to u siebie, powstrzyma ich przed odwiedzeniem
konkurencji.
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