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Karty debetowe i kredytowe
Pani Jadwiga niedawno przeszła na emeryturę. Wolny czas zamierza
spędzać głównie z rodziną, sąsiadami i gronem wypróbowanych przy-
jaciół, więc nie obawia się braku zajęć. Odczuwa jednak pewien niepo-
kój związany z kosztami życia – mieszka samotnie, a emerytura jest
przecież niższa niż jej dotychczasowa pensja. Tymczasem bank, w któ-
rym ma od wielu lat konto oszczędnościowe, przysłał właśnie ofertę wy-
dania karty kredytowej.

Korzystanie z karty kredytowej jest tak naprawdę formą kredytu konsumenckiego.
Za pomocą karty kredytowej można dokonywać zakupów z późniejszym (przesu-
niętym) terminem płatności. Przy zakupach na kartę kredytową nie jest konieczne
posiadanie funduszy na rachunku bankowym. Bank, przed podpisaniem umowy
o kartę, sprawdzi naszą zdolność kredytową i ustali wysokość limitu kredytowego.
Niespłacenie w terminie zadłużenia na karcie kredytowej jest zwykle bardzo kosz-
towne, dlatego jeśli chcemy korzystać z karty kredytowej, musimy szczególnie pil-
nować terminów spłaty zadłużenia.

Pani Jadwiga ma już jedną kartę do swojego rachunku i nie bardzo ro-
zumie, dlaczego bank namawia ją na zamówienie drugiej. Po wizycie
w banku okazało się, że dotychczasowa karta pani Jadwigi to inny ro-
dzaj karty – karta debetowa.
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WWsszzyyssccyy  jjeesstteeśśmmyy  kkoonnssuummeennttaammii::  kkuuppuujjeemmyy  żżyywwnnoośśćć  
ii  ttoowwaarryy  pprrzzeemmyyssłłoowwee,,  zzaammaawwiiaammyy  tteeżż  uussłłuuggii..
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bbąąddźź  uussłłuuggooddaawwccaammii..
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ssiięę  łłaattwwiieejjsszzee..
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Kar ta de be to wa wy da wa na jest do ra chun ku ban ko we go i po dob nie jak kar ta kre-
 dy to wa umoż li wia pła ce nie za za ku py, ale kwo ta trans ak cji nie mo że prze kro czyć
sta nu środ ków do stęp nych na kon cie po sia da cza kar ty. Do wy pła ca nia pie nię dzy
w ban ko ma cie uży wa my właś nie ta kiej kar ty, a nie kar ty kre dy to wej, w przy pad ku
któ rej wy pła ta z ban ko ma tu ob cią żo na jest na ogół wy so ką pro wi zją. 

Kie dy pani Jad wi ga po pro si ła w swo im ban ku o wzór umo wy do kar ty
kre dy to wej, pra cow nik ban ku pró bo wał ją na mó wić do na tych mia sto -
we go za war cia umo wy, prze ko nu jąc, że to świet na oka zja. Na szczę ście
Pani Jad wi ga nie uleg ła pre sji i po sta no wi ła za poz nać się z wa run ka mi
umo wy w do mu (zwłasz cza, że li ter ki by ły bar dzo ma łe, a tek stu – du żo).

Je śli chce my mieć kar tę kre dy to wą, nie mu si my ko rzy stać z ofer ty ban ku, w któ rym
ma my kon to. War to spraw dzić, czy in ne ban ki nie ofe ru ją lep szych wa run ków:
niż sze go opro cen to wa nia i dłuż szych ter mi nów spła ty za dłu że nia. 
Kon su ment ma pra wo do kład nie za poz nać się z wa run ka mi pro po no wa nej
umo wy. Po za tym w przy pad ku umów o kre dyt kon su men cki, kon su ment ma za-
 pew nio ny czas do na my słu – w cią gu 10 dni od za war cia umo wy, mo że zmie-
 nić zda nie i od umo wy od stą pić. Oświad cze nie o od stą pie niu od umo wy na le ży
zło żyć na piś mie.

Po prze czy ta niu umo wy pro po no wa nej przez bank i kon sul ta cjach
z dzieć mi, pani Jad wi ga za war ła umo wę o kar tę kre dy to wą. Dzie ci prze-
 ko na ły ją, że bez piecz niej jest mieć kar tę kre dy to wą niż w ra zie bra ku
pie nię dzy na ja kiś nie prze wi dzia ny za kup, ko rzy stać z szyb kiej po ży -
czki czy kre dy tu. Ta kie szyb kie po ży czki są zwy kle naj droż sze. Pani Ja-
d wi ga mu si tyl ko pa mię tać, aby do brze chro nić swo ją kar tę i nie no sić
przy so bie kar tki z za pi sa nym nu me rem PIN. Mu si tak że być ostroż na
i nie po da wać PI Nu ni ko mu, na wet je śli oso ba te le fo nu ją ca przed sta -
wia się ja ko pra cow nik ban ku i twier dzi, że mu si zwe ry fi ko wać da ne pani
Jad wi gi. Ban ki ni gdy nie sto su ją ta kich prak tyk!!! 
Pod pi su jąc umo wę w ban ku, pani Jad wi ga zwró ci ła uwa gę na punkt
mó wią cy o tym, że wy ra ża zgo dę na prze twa rza nie jej da nych oso bo -
wych przez bank w ce lach mar ke tin go wych. Po nie waż uzna ła, iż nie
chce otrzy my wać ko lej nych fol de rów, ulo tek i in for ma cji – nie zło ży ła
pod pi su w tym miej scu.
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Ce na i in ne in for ma cje 
Z kar tą kre dy to wą w por tfe lu i są siad ką – panią Zo sią – dla to wa rzy stwa,
pani Jad wi ga wy bra ła się na za ku py do po bli skie go mar ke tu. Każ da
z nich mia ła swo ją li stę za ku pów: raz – że by ni cze go nie za pom nieć,
dwa – że by nie dać się sku sić na ewen tu al ne „pro mo cje” i za kup nie po-
 trzeb nych rze czy. Za czę ły od pół ki z ma ka ro nem. Pani Zo sia szyb ko wy-
 bra ła opakowanie ulubionych  „świ der ków”, ale pani Jad wi ga zwró ci ła
jej uwa gę na ce nę.

Dla wie lu kon su men tów ce na jest jed nym z naj waż niej szych, je śli nie naj waż niej -
szym kry te rium pod ję cia de cy zji o za ku pie. Jest tak że pod sta wo wym wa run kiem
umo wy za wie ra nej ze sprze daw cą, więc obie stro ny po win ny za dbać, by wa ru nek
ten był jas no okre ślo ny. Sto su jąc przej rzy sty sy stem ozna cza nia cen to wa rów, sprze-
 daw ca uła twia so bie pra cę, a prze de wszyst kim po stę pu je zgod nie z prze pi sa mi.
Nie mo że za po mi nać, że cią ży na nim obo wią zek nie tyl ko po da nia ce ny da ne go to-
 wa ru (np. za bu tel kę oc tu czy pa czkę ma ka ro nu), ale tak że ce ny za jed nost kę mia -
ry (np. litr oc tu czy ki lo gram ma ka ro nu). 

Cena i inne informacje
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Po po rów na niu cen za ki lo gram róż nych ma ka ro nów (by ły po da ne na
kar te czkach na pół ce z ma ka ro na mi), Pani Zo sia szyb ko zmie ni ła zda-
 nie i wy bra ła tań sze „świ der ki” in nej fir my.
Ku pu jąc wę dli ny na wa gę, Pani Jad wi ga zde cy do wa ła się na 10 dag
szyn ki. Eks pe dien tka szyb ko rzu ci ła to war na wa gę, ale są siad ki za u -
wa ży ły, że w środ ku za miast ład ne go pla ster ka są okraw ki.

Kon su ment ma pra wo wy bo ru, mo że wy brać sztu ki to wa ru, któ re chce lub któ rych
nie chce na być. Wy bie ra, któ ry z do stęp nych w skle pie te le wi zo rów lub któ rą pa rę
bu tów ku pi. Pła cąc za szyn kę w pla ster kach, nie mu si ku po wać w ce nie szyn ki 
– okraw ków. 
Po nad to, je że li ce na przy ka sie oka że się in na (wyż sza) od ce ny, któ rą ozna czo ny
jest to war – sprze daw ca ma obo wią zek za sto so wać ce nę z to wa ru z pół ki. 

Na stęp nie są siad ki za trzy ma ły się przy pół ce ze środ ka mi czysz czą cy -
mi. Pani Zo sia chcia ła ku pić re kla mo wa ne w te le wi zji cu dow ne mle czko,
usu wa ją ce bez wy sił ku każ dy tłuszcz i przypalony brud. Jad wi ga mia ła
do za pa łu są siad ki scep tycz ny sto su nek, pró bo wa ła na wet za py tać
o wła ści wo ści mle czka prze cho dzą ce go pra cow ni ka su per mar ke tu, ale
zbył ją mruk nię ciem. Po tem, po wło że niu oku la rów, nie do pa trzy ła się na
ety kie cie żad nych in for ma cji w ję zy ku pol skim, ale Zo sia i tak wrzu ci ła
mle czko do ko szy ka.

Sprze daw ca ma obo wią zek udzie le nia ku pu ją ce mu jas nych, zro zu mia łych i nie wp-
ro wa dza ją cych w błąd in for ma cji o to wa rze kon sum pcyj nym. Sprze daw cą w ro zu -
mie niu pra wa jest każ da oso ba ob słu gu ją ca kon su men tów w skle pie. Sprze daw cą
jest oczy wi ście eks pe dien tka za la dą, ale jest nim tak że ob słu ga su per mar ke tu. Dla-
 te go, je śli pra cow nik py ta ny o coś przez kon su men ta, nie umie udzie lić wła ści wej 
in for ma cji, po wi nien za wo łać na tych miast kom pe ten tne go ko le gę lub ko le żan kę.
O lek ce wa żą cym za cho wa niu sprze daw cy war to po in for mo wać kie row ni ka lub wła-
 ści cie la skle pu.
Ety kie ta każ de go to wa ru kon sum pcyj ne go (żyw no ścio we go i prze my sło we go) 
mu si za wie rać in for ma cje w ję zy ku pol skim. Tak że, je śli do to wa ru do łą czo na jest 
in struk cja ob słu gi – mu si być na pi sa na po pol sku.
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Obo wiąz ko we in for ma cje

Przed za ku pem ko niecz nie trze ba po znać wszyst kie ce chy to wa ru, aby uni k nąć po -
tem kło po tów i roz cza ro wa nia. Do ty czy to każ de go pro duk tu: żyw no ści, kos me ty -
ków, ubrań, bu tów, sprzę tu spor to we go. Jest to szcze gól nie waż ne w przy pad ku
pro duk tów, któ re mo gą być za gro że niem dla zdro wia. 
Dla te go na le ży uważ nie czy tać ety kie ty, wszel kie ostrze że nia znaj du ją ce się na pro-
 duk tach oraz in struk cje ob słu gi. 
Kon su men ci lu bią wszel kie „zna ki ja ko ści” umiesz cza ne na ety kie tach i ma ją wię k-
sze za u fa nie do pro duk tów, na któ rych zna ki się znaj du ją, na wet je śli wi dzą ta ki znak
pier wszy raz w ży ciu i nie zna ją je go zna cze nia. Nie ste ty, nie któ rzy pro du cen ci wy-
 ko rzy stu ją na iw ność kon su men tów i wpro wa dza ją ich w błąd. Są jed nak zna ki przy-
 zna wa ne przez nie za leż ne in sty tu cje bądź or ga ni za cje (a nie przez sa mych
pro du cen tów) pro duk tom o wy so kiej ja ko ści lub o po twier dzo nym ba da nia mi bez-
 pie czeń stwie. Dla te go war to znać naj po pu lar niej sze ozna cze nia. 

Cena i inne informacje
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Ce na – po da wa na jest przez sprze daw cę (usłu go daw cę) ja ko ce na brut -
to, to zna czy, że mu si za wie rać wszyst kie po dat ki, op ła ty, na rzu ty. Ce na
ta jest osta teczną i cał ko wi tą, któ rą kon su ment ma ui ścić. Sprze daw ca
(usłu go daw ca) nie mo że żą dać wyż szej ce ny po za war ciu umo wy.

Na zwa to wa ru – nie mo że wpro wa dzać kon su men tów w błąd, czy li np. 
je śli to wa rem jest miks tłusz czo wy, na zwa nie mo że su ge ro wać, że jest 
to ma sło. 

Okre śle nie pro du cen ta lub im por te ra.

Znak zgod no ści wy ma ga ny przez od ręb ne prze pi sy – np. obo wią zek
umiesz cza nia na za baw kach ozna cze nia CE, któ re jest de kla ra cją pro du-
 cen ta, że da ny to war speł nia wszyst kie wy mo gi bez pie czeń stwa i ja ko ści
wy ni ka ją ce z od po wied nich prze pi sów Unii Eu ro pej skiej.

In for ma cje o do pusz cze niu do ob ro tu w Rze czy pos po li tej Pol skiej.

Okre śle nie ener goch łon no ści to wa ru – sto sow nie do je go ro dza ju
kla sę ener goch łon no ści ozna cza się du ży mi li te ra mi al fa be tu ła ciń skie go,
naj mniej prą du zu ży wa ją urzą dze nia kla sy A+ i A++. 

�

�

�
�

�
�



Zna ki, któ re war to za pa mię tać:
Cho ciaż nie jest to znak ja ko ści ani znak bez pie czeń stwa – mu si być
umiesz cza ny na po nad 20 gru pach pro duk tów sprze da wa nych
w kra jach Unii Eu ro pej skiej (m.in. na za baw kach i urzą dze niach elek-

 trycz nych). Umiesz cza jąc ten znak pro du cent in for mu je, że we dług nie go wy rób
speł nia wy ma ga nia od po wied nich prze pi sów /dy rek tyw Unii Eu ro pej skiej, któ re
do ty czą bez pie czeń stwa wy ro bu dla lu dzi i śro do wi ska (co nie ozna cza, że pro-
 dukt był zba da ny przez nie za leż ne wła dze).

PPooll  sskkii  ZZnnaakk  bbeezz  ppiiee  cczzeeńń  ssttwwaa  „„BB”” umiesz czo ny na wy ro bie jest in-
 for ma cją dla klien ta i sprze daw cy, że bez pie czeń stwo wy ro bu zo sta ło
po twier dzo ne przez nie za leż ną od pro du cen ta jed nost kę cer ty fi ku ją -

cą1, a je go pro duk cja jest nad zo ro wa na przez tę jed nost kę. Po nad to cer ty fi kat B
po twier dza, że da ny wy rób, uży wa ny zgod nie z za sa da mi okre ślo ny mi przez pro-
 du cen ta, nie sta no wi za gro że nia dla ży cia, zdro wia, mie nia i śro do wi ska.

Znak ja ko ści „Q” jest przy zna wa ny wy ro bom kra jo wym i za gra -
nicz nym pro du ko wa nym se ryj nie, cha rak te ry zu ją cym się po nad -
stan dar do wą (wyż szą niż prze cięt na) ja ko ścią, wa lo ra mi użyt ko wy mi

i zdro wot ny mi. Po nad to pro duk ty ozna czo ne ta kim zna kiem speł nia ją wy ma ga -
nia do ty czą ce bez pie czeń stwa użyt ko wa nia i ochro ny śro do wi ska.

Zna ki ostrze gaw cze do ty czą ce bez pie czeń stwa pro duk tów:
Pro dukt tok sycz ny – sto so wa ny do ozna ko wa nia ta kich pro duk -
tów, jak: trut ki na gry zo nie, pre pa ra ty chwa sto bój cze i owa do bój -
cze, de ter gen ty do my cia na czyń, środ ki wy bie la ją ce, środ ki
dez yn fe ku ją ce.

Pro dukt żrą cy – sto so wa ny do ozna ko wa nia nie któ rych pro duk -
tów czysz czą cych sa ni ta ria ty, urzą dze nia ku chen ne, gla zu rę oraz
do stę żo nych kwa sów i za sad. 
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2 Znak bez pie czeń stwa jest przy zna wa ny przez Pol skie Cen trum Ba dań i Cer ty fi ka cji, któ re ba da wy -
ro by przed przy zna niem te go zna ku. 



Pro dukt ła two pal ny – ozna cza, że nie wol no zbli żać pro duk tu do
ognia, ani go ogrze wać. Wy stę pu je mię dzy in ny mi na opa ko wa niach
dez o do ran tów i in nych pro duk tów w ae ro zo lu.

Pro dukt draż nią cy – sto so wa ny do ozna ko wa nia ta kich pro duk tów
jak: środki wybielające, środki czyszczące stosowane w gospodar-
stwie domowym oraz terpentyna.

Znaki, które warto zapamiętać
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Oznaczenia słowne i piktogramy
rodzajów materiałów, z których

wykonano części obuwia

piktogram

Oznaczenia słowne i piktogramy 
części obuwia

wierzch

podszewka z wyściółką

spód

oznaczenia słowne         piktogram      oznaczenia słowne

skóra

skóra pokryta

materiał włókienniczy

inny materiał 

Ozna ko wa nie obu wia 
t
Bu ty są jed nym z naj czę ściej re kla mo wa nych pro duk tów. Aby uni k nąć przy-
 krych nie spo dzia nek, ku pu jąc bu ty na le ży zwra cać uwa gę na ozna cze nia słow -
ne i pik to gra my (czy li ozna ko wa nie obu wia za po mo cą sym bo li). Ozna ko wa nia
te po mo gą wy brać obu wie od po wied nie do na szych po trzeb (jest to szcze gól-
 nie waż ne np. dla aler gi ków, któ rych pew ne ma te ria ły mo gą uczu lać). Po za tym
ozna ko wa nie wska zu je, w ja ki spo sób kon ser wo wać i czyścić obu wie.



Na każ dej za baw ce al bo jej opa ko wa niu mu si być 
umiesz czo ne:
� Ozna ko wa nie CE (w spo sób wi docz ny, czy tel ny i trwa ły). 

� In for ma cje za wie ra ją ce na zwę i adres pro du cen ta 
lub im por te ra. 

� W przy pad ku ma łych za ba wek i za ba wek skła da ją cych się z ma łych czę-
 ści, in for ma cje mo gą być umiesz czo ne na ich 
opa ko wa niu oraz ety kie cie al bo ulot ce do łą czo nej do za baw ki 
– war to prze cho wy wać te do ku men ty. 

� In for ma cje o prze zna cze niu za baw ki.

� Ostrze że nia o tre ści:
�„Nie od po wied nie dla dzie ci w wie ku po ni żej 3 lat” – w przy pad ku gdy
za baw ka, ze wzglę du na bez pie czeń stwo, nie jest prze zna czo na dla
dzie ci w wie ku po ni żej 3 lat;

�„Uwa ga, do użyt ku wy łącz nie pod bez poś red nim nad zo rem oso by
do ro słej” – w przy pad ku za baw ki, któ ra sta no wi mi nia tu rę lub mo del
urzą dze nia bądź sprzę tu prze zna czo ne go dla do ro słych;

�„Uwa ga, ko niecz ność sto so wa nia sprzę tu ochron ne go” – w przy pad ku
ły żew i de sko ro lek oraz po dob ne go sprzę tu, sprze da wa ne go ja ko za baw -
ki;

�„Uwa ga, do uży wa nia je dy nie w wo dzie na głę bo ko ści bez piecz nej
dla dziec ka oraz pod nad zo rem” – w przy pad ku za ba wek prze zna czo-
 nych do uży wa nia w płyt kiej wo dzie oraz pod nad zo rem oso by do ro słej;

�„Uwa ga: wy łącz nie dla dzie ci w wie ku po nad... lat. Do sto so wa nia
pod nad zo rem oso by do ro słej”, przy czym o wie ku de cy du je pro du cent.
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Ozna ko wa nie za ba wek

Wszyst kim nam za le ży na bez pie czeń stwie dzie ci. Dla te go na le ży zwra cać szcze-
 gól ną uwa gę na ozna ko wa nie za ba wek. Kon tro le wy ka zu ją, że wie le za ba wek nie
speł nia prze wi dzia nych prze pi sa mi wy ma gań.



Ozna ko wa nie wy ro bów włó kien ni czych 

Wy ro by włó kien ni cze pro du ko wa ne są z róż nych ma te ria łów (uwa ga aler gi cy!),
dla te go trze ba je prać, su szyć i pra so wać w róż ny spo sób. In struk cję za wie ra
ety kie ta lub wszyw ka.

Znaki, które warto zapamiętać

9

Moż na prać w wo dzie (sym bol: kadź pral ni cza). Licz ba po da na w środ -
ku ka dzi (np. 60°) to mak sy mal na tem pe ra tu ra pra nia. 

Prać wy łącz nie ręcz nie!

Nie prać w wo dzie!!! (bar dzo de li kat ne wy ro by ba weł nia ne i je dwab ne) 

Pra so wa nie (sym bol: że laz ko).
Krop ki umiesz czo ne we wnątrz że-
laz ka ozna cza ją tem pe ra tu rę mak -
sy mal ną: •••200°C, ••150°C, 
•110°C. 
Prze kre ślo ne że laz ko: nie pra so -
wać! 

Pra so wać przez płót no ochron ne
lub sto so wać że laz ko elek trycz no
– pa ro we z wy kła dzi ną te flo no wą
(podkreślone żelazko). 

Su szyć w po zy cji pio no wej
w tem pe ra tu rze po ko jo wej. Roz -
wie sić na wie sza ku w sta nie mo -
krym bez uprzed nie go wi ro wa nia. 

Czysz cze nie che micz ne (symbol: kółko). Litery umieszczone w kółku
informują o możliwości użycia określonych środków czyszczących 
i usuwających plamy. Kreska umieszczona pod kółkiem oznacza
ograniczenia w oddziaływaniu mechanicznym, ilości wody i wysokości
temperatury (informacje dla pralni).

Su szyć w po zy cji po zio mej
w tem pe ra tu rze po ko jo wej, 
bez uprzed nie go wi ro wa nia. 

Moż na su szyć w su szar ce
(sym bol: bę ben su szar ni czy).
Krop ki we wnątrz bęb na ozna -
cza ją eta py su sze nia: 
• su sze nie ochron ne, 
•• su sze nie nor mal ne.
Ozna cze nie nie in for mu je
o tym, czy wy rób zbie ga się
pod czas su sze nia.

Prze kre ślo ne kół ko (bę ben):
nie su szyć w su szar ce! 



Nie zgod ność to wa ru z umo wą
Nie ste ty cu dow ne mle czko ku pio ne przez panią Zo się nie usu nę ło przy-
palonego brudu z pa tel ni i wró ci ła z nim kil ka dni póź niej do skle pu, że -
by od zy skać wy da ne pie nią dze.

Sprze daw ca w świet le prze pi sów od po wia da za nie zgod ność to wa ru z umo wą, a to-
 war jest nie zgod ny z umo wą, je śli po da ne kon su men to wi in for ma cje o to wa rze są
nie praw dzi we, my lą ce lub to war nie po sia da cech, o któ rych za pew niał sprze daw -
ca (np. mle czko do czysz cze nia mia ło usu wać przypalony brud, a tak nie jest). Do-
 ty czy to tak że in for ma cji po da wa nych w re kla mie, na wet je śli re kla my nie two rzy
i nie upo wszech nia sprze daw ca. Dla te go dba jąc o swój in te res, po wi nien za dbać
o han dlo wa nie to wa ra mi, któ rych re kla my są rze tel ne.

Re kla ma cja pani Zo si by ła więc w peł ni uza sad nio na. Nie ste ty sprze-
 daw ca (czy li pra cow nik w pun kcie ob słu gi klien ta w su per mar ke cie) był
in ne go zda nia i nie chciał w ogó le z nią roz ma wiać. 
Pani Zo sia mia ła jed nak w do mu te le fon do bez płat nej In fo li nii Kon su -
men ckiej. Za dzwo ni ła tam i upew ni ła się, jak na le ży po stę po wać skła-
 da jąc re kla ma cję:

� Jest w ro zu mie niu pra wa kon su men tem, bo ku pi ła mle czko do czysz cze nia dla
włas nych po trzeb, a nie ja ko pra cow nik fir my, ani do sprzą ta nia w ce lach za rob -
ko wych.

� Ja ko kon su ment zawar ła umo wę, wa run ki tej umo wy są opi sa ne na pa ra go nie
(wia do mo co ku pi ła, w ja kiej ce nie, od ko go i kie dy, ja kie to war ma wła ści wo -

ści).
� Ku pi ła właś nie to mle czko, że by ła two czy ścić przy pa lo ne na czy nia ku chen ne, 

re kla my mle czka są czę sto emi to wa ne w te le wi zji i sprze daw cy na pew no je zna -
ją, więc wie dzą, cze go ma pra wo ocze ki wać kon su ment. 

� Nie ste ty, mle czko nie jest sku tecz ne. To ozna cza, że jest nie zgod ne z za war tą
umo wą, a to war nie zgod ny z umo wą, moż na re kla mo wać u sprze daw cy (w skle-
 pie, w któ rym do ko na no za ku pu).

� Re kla ma cję moż na zło żyć w cią gu 2 lat od za ku pu, ale nie póź niej niż w cią gu
dwóch mie się cy od wy kry cia nie zgod no ści to wa ru z umo wą. 
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� Sprze daw ca nie mo że od mó wić przy ję cia re kla ma cji. Je śli uwa ża, że re kla ma-
 cja jest nie u za sad nio na, po wi nien jak naj szyb ciej po in for mo wać o tym kon su-
 men ta.

Nie ste ty, pani Zo sia po peł ni ła też kil ka błę dów. Prze de wszyst kim re-
 kla ma cję po win na zło żyć na piś mie, naj le piej wy sy ła jąc ją li stem po le -
co nym, że by mieć do wód zło że nia. Po win na też okre ślić, w ja ki spo sób
re kla ma cja ma być za ła twio na przez sprze daw cę. 

Skła da jąc re kla ma cję kon su ment mo że żą dać do pro wa dze nia re kla mo wa ne go to-
 wa ru do sta nu zgod ne go z umo wą po przez: 
� nie od płat ną na pra wę al bo
� wy mia nę na no wy.

W przy pad ku pani Zo si ani na pra wa ani wy mia na nie są moż li we, bo mle czka do
czysz cze nia na pra wić się nie da, a każ de no we opa ko wa nie bę dzie mia ło ta kie sa -
me ce chy. W ta kiej sy tu a cji kon su ment ma pra wo żą dać:
� ob ni że nia ce ny al bo 
� od stą pić od umo wy (za żą dać zwro tu pie nię dzy). 

UWA GA: Kon su ment nie mo że od stą pić od umo wy, je śli nie zgod ność to wa ru
z umo wą jest NIE I STOT NA (np. od padł gu zik od bluz ki). 

Pani Zo sia nie chce już cho dzić do skle pu w spra wie mle czka do czysz-
 cze nia. Swo ją re kla ma cję na pi sa ła na kar tce pa pie ru, wy sła ła do skle -
pu li stem po le co nym i cze ka na usto sun ko wa nie się sprze daw cy do jej
żą da nia. 

Kon su ment ma być nie zwłocz nie po in for mo wa ny o tym, czy je go re kla ma cja zo sta -
ła uzna na. Je śli sprze daw ca nie usto sun ku je się do żą da nia kon su men ta na pra wy
bądź wy mia ny w cią gu 14 dni – to uwa ża się, że uznał je za uza sad nio ne. 
Kon su ment nie mu si cho dzić do skle pu, że by się do wie dzieć, w jaki sposób została
rozpatrzona jego reklamacja: je śli po da swój adres, sprze daw ca po wi nien prze słać
kon su men to wi swo ją od po wiedź na piś mie. 

Niezgodność towaru z umową
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Re kla ma cje żyw no ści
Pani Zo sia ku pi ła swój ulu bio ny jo gurt, w skle pie nie da le ko do mu. W do -
mu oka za ło się, że jo gurt jest spleś nia ły, mi mo, że je go ter min przy dat -
no ści do spo ży cia jesz cze nie mi nął. 

Sprze daw ca od po wia da za zgod ność sprze da ne go to wa ru żyw no ścio we go
z umo wą do upły wu da ty mi ni mal nej trwa ło ści lub ter mi nu je go przy dat no ści do
spo ży cia. Je śli kon su ment skła da re kla ma cję to wa ru pa czko wa ne go, któ re go ter-
 min przy dat no ści do spo ży cia upły nął, je go re kla ma cja praw do po dob nie nie bę-
 dzie uwzględ nio na.

Rów no cześ nie kon su ment nie mo że sku tecz nie zło żyć re kla ma cji, gdy od otwar-
 cia opa ko wa nia re kla mo wa ne go to wa ru pa czko wa ne go upły nę ło wię cej niż 3 dni,
a więc jak naj bar dziej upraw nio ne jest py ta nie ze stro ny sprze daw cy, kie dy (ile dni
wcześ niej) kon su ment stwier dził nie zgod ność to wa ru z umo wą oraz kie dy otwo-
 rzył opa ko wa nie da ne go to wa ru. 

Re kla mo wa ne mo gą być tak że to wa ry sprze da wa ne lu zem, od mie rza ne w miej -
scu za ku pu lub do star cza ne do miej sca za miesz ka nia ku pu ją ce go. W ta kim przy-
 pad ku kon su ment mu si za wia do mić sprze daw cę o wy kry tej nie zgod no ści to wa ru
z umo wą w cią gu 3 dni od sprze da ży lub otrzy ma nia to wa ru.

Je że li od stro ny for mal nej re kla ma cja zło żo na jest pra wi dło wo (kon su ment do trzy-
 mał wszyst kich ter mi nów), sprze daw ca oce nia jej za sad ność, a więc czy re kla -
mo wa ny to war jest fak tycz nie nie zgod ny z umo wą.

Niezgodność z umową może wynikać z faktu, że towar nie ma cech, o których
mowa jest na etykiecie lub w reklamie (np. produkt '0 kalorii' zawiera tłuszcz lub
cukier) lub o których sprzedawca ustnie zapewniał konsumenta (serek miał się
nadawać na sernik, a jest kwaśny).

Zda rza się tak że, że to war żyw no ścio wy jest po pro stu ze psu ty. Na wet, je śli nie
jest to bez poś red nio wi ną sprze daw cy, ale wy ni ka np. z błę dów w trans por cie, to
sprze daw ca od po wia da przed kon su men tem, bo tyl ko z nim kon su ment za wie -
rał umo wę. Oczy wi ście, po za spo ko je niu rosz czeń kon su men ta, wy ni ka ją cych
z uwzględ nio nej re kla ma cji, sprze daw ca mo że do cho dzić od szko do wa nia od któ-
 re go kol wiek z po przed nich sprze daw ców, je że li to ich dzia ła nia lub za nied ba nia
do pro wa dzi ły do nie zgod no ści to wa ru z umo wą.

12

Reklamacje żywności



Spo sób za ła twie nia re kla ma cji
Kon su ment skła da jąc re kla ma cję po wi nien okre ślić, w ja ki spo sób re kla ma cja po-
 win na być za ła twio na. 
W przy pad ku to wa rów żyw no ścio wych zwy kle nie mo że to być na pra wa, więc żą-
 da niem upraw nio nym jest wy mia na to wa ru nie zgod ne go z umo wą na no wy. 
Gdy by jed nak ta kie żą da nie nie mog ło być speł nio ne przez sprze daw cę w od po -
wied nim cza sie (brak to wa ru) lub na ra ża ło by ku pu ją ce go na znacz ne nie do god no -
ści (re kla mo wa ny to war był prze zna czo ny na przy ję cie, któ re od by ło się
po przed nie go dnia i te raz już kon su men to wi nie jest po trzeb ny), kon su ment ma pra -
wo do ma gać się sto sow ne go ob ni że nia ce ny al bo od stą pić od umo wy.

Ozna ko wa nie żyw no ści 
Ety kie ty pro duk tów spo żyw czych za wie ra ją bar dzo du żo cen nych in for ma cji. Za -
nim pro dukt wy lą du je w ko szy ku, war to spraw dzić czy przy pad kiem nie za wie ra
zbyt du żo so li, cu kru czy tłusz czu.

Du żo – to zna czy ile? 

Żyw ność, któ rą ku pu je my, rzad ko jest pro duk tem cał ko wi cie na tu ral nym: za wie -
ra róż ne sub stan cje, któ rych sto so wa nie za chę ca kon su men tów do kup na i umo-
ż li wia jej dłuż sze prze cho wy wa nie. Je śli chcemy wiedzieć, co jemy – war to
spraw dzić na ety kie cie, ile i ja kich do dat ków jest w pro duk cie.

W kra jach Unii Eu ro pej skiej ist nie je li sta „E”, któ ra za wie ra wszyst kie uzna ne za
bez piecz ne do dat ki do żyw no ści. Ak tu al nie na tej li ście znaj du je się prze szło 2000
róż nych związ ków. Po sia da ją one ozna cze nia ko do we E i licz bę, iden ty fi ku ją cą
da ny do da tek lub gru pę do dat ków (np. kwas askor bi no wy, czy li wi ta mi na C,
ozna czo na jest ja ko E300).

Reklamacje żywności
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W przeliczeniu na 100g produktu

cukier
tłuszcz

kwasy tłuszczowe nasycone
sód/ sól

Dużo to:

10 g
20 g
5 g

0,5 g/1,25 g
We dług da nych bry tyj skiej Agen cji Stan dar dów Żyw no ścio wych 



Do dat ki do żyw no ści sto so wa ne są m.in. w ce lu po pra wie nia sma ku, za pa chu, wy-
 glą du, zwię ksze nia war to ści od żyw czej, przed łu że nia trwa ło ści. Sta raj my się uni kać
pro duk tów za wie ra ją cych du że ilo ści ta kich do dat ków. Im wię cej do dat ków, tym pro-
 dukt mniej na tu ral ny.

Czy chce my jeść pro duk ty za wie ra ją ce skład ni ki 
ge ne tycz nie mo dy fi ko wa ne (GMO)? 

In for ma cja o tym, że pro dukt jest mo dy fi ko wa ny ge ne tycz nie po win na znaj do -
wać się na ety kie tach pro duk tów.

Or ga niz my ge ne tycz nie mo dy fi ko wa ne są to ro śli ny (a na wet zwie rzę ta), któ rych
pew ne ce chy, ta kie jak: wiel kość, ko lor, wa ga, trwa łość a na wet smak i za pach są
efek tem in ge ren cji czło wie ka. Mo dy fi ka cja ge ne tycz na to zmia na jed ne go lub kil -
ku ge nów, sto so wa na w ce lu zwię ksze nia od por no ści na cho ro by i szkod ni ki ro-
 ślin, a tak że w ce lu zwię ksze nia plo nów. 
Do naj czę ściej mo dy fi ko wa nych ge ne tycz nie ro ślin na le żą so ja, ku ku ry dza, zbo -
ża, po mi do ry i ziem nia ki. 
Ak tu al nie na u kow cy nie po sia da ją żad nych do wo dów szko dli wo ści spo ży wa nia
GMO przez lu dzi lub zwie rzę ta. Nie ozna cza to jed nak, że wszyst ko zo sta ło już
zba da ne; nie wia do mo, ja ki bę dzie wpływ żyw no ści mo dy fi ko wa nej ge ne tycz nie
na przy szłe po ko le nia kon su men tów.

Czy chce my jeść żyw ność na pro mie nio wa ną?

Na pro mie nia nie żyw no ści pro mie nio wa niem jo ni zu ją cym przed łu ża jej trwa łość, ale
rów no cześ nie po wo du je nisz cze nie wi ta min i in nych skład ni ków od żyw czych. Sto-
 so wa nie tej me to dy le ży wy łącz nie w in te re sie pro du cen ta, a nie kon su men tów.
Przy uży ciu pro mie nio wa nia utrwa lać moż na: mię so kur cza ków, ry by, owo ce świe -
że i su szo ne (man go, pa pa ję, tru skaw ki, dak ty le), ziem nia ki, ce bu lę, pie czar ki, na-
 sio na ro ślin strą czko wych (np. fa so la, groch), ryż, zbo że, su szo ne przy pra wy. 
Utrwa lo ną w ten spo sób żyw ność trud no od róż nić „na oko” od świe żej
żyw no ści. W ce lu ozna cze nia na pro mie nio wa nej żyw no ści uży wa się
mię dzy na ro do we go sym bo lu: 

14

Oznakowanie żywności 



Zwrot to wa ru bez wad 
Pani Jad wi ga ku pi ła so bie bu ty. Fak tycz nie, są zgod ne z umo wą, ale nie
spo do ba ły się ko le żan kom, więc się roz my śli ła. Po nie waż nie cho dzi ła
w nich wca le, chcia ła je zwró cić na stęp ne go dnia. 

Ku pu jąc w skle pie to war, kon su ment za wie ra umo wę sprze da ży i sprze daw ca nie
ma obo wiąz ku przy ję cia zwro tu ku pio nej rze czy tyl ko dla te go, że kon su ment się
roz my ślił.
Jed nak nie któ re skle py do bro wol nie przy zna ją kon su men tom pra wo do na my słu:
kon su ment mo że od dać rzecz ku pio ną, bez po da nia przy czy ny, w ter mi nie usta lo -
nym ze sprze daw cą (np. sied miu dni od dnia wy da nia to wa ru). 
Kon su ment mo że też umó wić się ze sprze daw cą co do moż li wo ści zwro tu nie wa -
dli we go to wa ru. War to wte dy za pi sać ten do dat ko wy wa ru nek umo wy, na wet 
od ręcz nie, np. na pa ra go nie.

Co zro bić, je śli uza sad nio na re kla ma cja jest od rzu co na?
Sprze daw cy sto su ją róż ne me to dy, że by uni k nąć od po wie dzial no ści z ty tu łu
nie zgod no ści to wa ru z umo wą lub znie chę cić kon su men ta do do cho dze nia od
nich rosz czeń. 
Je śli za miast przy jąć re kla ma cję, sprze daw ca od sy ła kon su men ta do pro du cen -
ta lub do ser wi su, kon su ment nie po wi nien re zy gno wać, ale pod kre ślić, że to
sprze daw ca jest dla nie go stro ną umo wy i ma obo wią zek przy jąć re kla ma cję z ty-
 tu łu nie zgod no ści to wa ru z umo wą.
Je śli sprze daw ca od rzu ca re kla ma cję ja ko nie za sad ną, po wo łu jąc się na opi nię
po wo ła ne go przez sie bie rze czoz naw cy – kon su ment po wi nien pa mię tać, że ta -
ka opi nia nie jest roz strzy ga ją ca dla spra wy ani wią żą ca dla nie go i mo że w dal -
szym cią gu do cho dzić swo ich praw. 

Kie dy sprze daw ca od rzu ci re kla ma cję, moż na skie ro wać spra wę do:
� me dia cji przez In spek cję Han dlo wą,
� są du kon su men ckie go (przy In spek cji Han dlo wej), 
� do są du po wszech ne go, ko rzy sta jąc z try bu po stę po wa nia uprosz czo ne go, 
� są du po wszech ne go w po stę po wa niu zwy kłym. 
War to wcześ niej za się gnąć po ra dy u po wia to we go/miej skie go rzecz ni ka kon su -
men tów lub w or ga ni za cji kon su men ckiej. Dzię ki te mu kom pe ten tne oso by po mo -
gą sfor mu ło wać sto sow ne pis ma.

Zwrot towaru  bez wad 
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Gwa ran cja 
Pan Le szek ku pił wy ma rzo ny te le wi zor. Nie ste ty po dwóch mie sią cach
użyt ko wa nia te le wi zor się ze psuł. Za sta na wia się, co zro bić. Czy ta kar -
tę gwa ran cyj ną, któ rą wy dał mu sprze daw ca przy te le wi zo rze.

Wo kół po ję cia gwa ran cji na ro sło wie le nie po ro zu mień. Do błęd nych na le żą mię-
 dzy in ny mi na stę pu ją ce prze ko na nia kon su men tów, że:
� re kla ma cję mo gą skła dać tyl ko wte dy, gdy „ma ją gwa ran cję”,
� wa run ki gwa ran cji są re gu lo wa ne prze pi sa mi pra wa, a więc są jed na ko we dla

wszyst kich,
� pro du cen ci ma ją obo wią zek udzie la nia gwa ran cji na nie któ re to wa ry. 
Gwa ran cja mo że być udzie lo na przez pro du cen ta, sprze daw cę al bo in ny pod-
 miot. Udzie le nie gwa ran cji nie po zba wia kon su men ta upraw nień przy słu gu ją cych
z ty tu łu nie zgod no ści to wa ru z umo wą. Na wet, je śli na to war udzie lo na zo sta ła
gwa ran cja – kon su ment nie mu si z niej ko rzy stać! Mo że uznać, że le piej jest
sko rzy stać z ty tu łu nie zgod no ści to wa ru z umo wą i zło żyć re kla ma cję do sprze-
 daw cy, a nie do gwa ran ta.
Je śli nie okre ślo no wa run ków gwa ran cji, czy li nie wia do mo, do cze go zo bo wią -
zu je się gwa rant – to nie udzie lo no gwa ran cji. Kon su ment po wi nien otrzy mać do-
 ku ment, któ ry okre śla szcze gó ło wo za sa dy gwa ran cji.
De cy du jąc się na sko rzy sta nie z gwa ran cji, kon su ment skła da re kla ma cję:
� W miej sce wska za ne w gwa ran cji. 
Mo że to być punkt ser wi so wy, sprze daw ca al bo pro du cent – to za le ży od gwa ran -
ta i mu si być okre ślo ne w wa run kach gwa ran cji.
� W ter mi nie okre ślo nym w gwa ran cji. 
Nie ma jed ne go, obo wią zu ją ce go wszyst kich, ter mi nu trwa nia gwa ran cji. Je śli
ter min wska za ny w do ku men cie gwa ran cyj nym jest krót szy niż dwa la ta – war to
się za sta no wić, czy wa run ki gwa ran cji są dla kon su men ta ko rzyst ne.
� Wy łącz nie z przy czyn, któ re są po da ne w do ku men cie gwa ran cyj nym;

zwy kle jest to po psu cie się sprzę tu. 
Zwy kle też gwa rant okre śla, ja kich uste rek nie obej mu je gwa ran cja. Na le ży spraw-
 dzić, czy gwa rant fak tycz nie za coś od po wia da, czy być mo że wy mie nia jąc uszko-
 dze nia i uster ki, któ re nie są ob ję te gwa ran cją, chce prze ko nać kon su men ta, że
nie po wi nien w ogó le skła dać re kla ma cji.
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Nie ma jed ne go, usta lo ne go przez prze pi sy ter mi nu roz pa trze nia ani ter mi nu
za ła twie nia re kla ma cji skła da nej z gwa ran cji. Ter mi ny te po win ny być okre ślo ne
w do ku men cie gwa ran cyj nym. Je śli ter min nie jest okre ślo ny, to gwa rant po wi-
 nien roz pa trzyć/za ła twić re kla ma cję „nie zwłocz nie”.

Pan Le szek po wi nien zwró cić szcze gól ną uwa gę na na stę pu ją ce 
wa run ki gwa ran cji:

� Czas gwa ran cji.
Na ile cza su gwa rant (pro du cent, sprze daw ca lub im por ter) udzie la gwa ran cji.
Trze ba pa mię tać, że w cią gu dwóch lat od wy da nia to wa ru moż na re kla mo wać
to war nie zgod ny z umo wą u sprze daw cy. Je że li więc gwa ran cja jest udzie lo na
na okres krót szy niż dwa la ta, to ra czej nie jest to ko rzyst ne dla kon su men -
ta.
� Od po wie dzial ność gwa ran ta.
Czy gwa rant fak tycz nie za coś od po wia da, czy być mo że wy mie nia jąc w do ku -
men cie gwa ran cyj nym uszko dze nia i uster ki, któ re nie są ob ję te gwa ran cją,
chce prze ko nać kon su men ta, że nie po wi nien w ogó le skła dać re kla ma cji.
� Moż li wość wy mia ny to wa ru na no wy.
Czy w gwa ran cji prze wi dzia no moż li wość wy mia ny to wa ru na no wy, je śli uster -
ki się po wta rza ją. Czę sto gwa ran ci nie prze wi du ją ta kiej moż li wo ści, co w pra-
k ty ce ozna cza, że da ny to war bę dzie na pra wia ny po każ do ra zo wym
wy stą pie niu uster ki – być mo że w nie skoń czo ność, a kon su ment mu si użyt ko -
wać bub la, bo nie mo że ani żą dać no we go eg zem pla rza, ani od stą pić od umo -
wy. W ta kiej sy tu a cji le piej jest, nie ko rzy sta jąc z gwa ran cji, od ra zu zło żyć
re kla ma cję do sprze daw cy z ty tu łu nie zgod no ści to wa ru z umo wą.
� Lo ka li za cja pun któw ser wi so wych.
Czy wska za ne w do ku men cie gwa ran cyj nym pun kty ser wi so we znaj du ją się
w po bli żu miej sca za miesz ka nia – w prze ciw nym przy pad ku mo że się oka zać,
że aby sko rzy stać z gwa ran cji, trze ba wy słać lo dów kę na dru gi ko niec Pol ski.
� Prze cho wy wa nie opa ko wań.
Czy wa run kiem sko rzy sta nia z gwa ran cji nie jest za trzy ma nie ory gi nal ne go
opa ko wa nia? Dla kon su men ta ma ją ce go ma łe miesz ka nie prze cho wy wa nie,
zwłasz cza du żych pu deł, mo że sta no wić prob lem. 

Gwarancja
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Sprze daż po za lo ka lem 
przed się bior stwa

Pani Jad wi ga zna laz ła w skrzyn ce po czto wej ulot kę za chę ca ją cą do
udzia łu w bar dzo ta niej wy ciecz ce au to ka ro wej do Li che nia. Na mó wi ła
jesz cze dwie ko le żan ki i w wy zna czo nym dniu sta wi ły się na miej scu
zbiór ki. Prze wod nik był bar dzo mi ły, du żo zo ba czy ły i jesz cze w ce nie
wy cie czki za pro szo no je na ob iad do re sta u ra cji. Po obie dzie prze wod -
nik roz po czął pre zen ta cję wy jąt ko wych, szyb ko go tu ją cych gar nków.
Za pew niał przy tym, że cho ciaż gar nki wy da ją się być dro gie, to ce na
jest oka zyj na, a w do dat ku wy star czy wpła cić tyl ko za li czkę, bo jest to
za kup na ra ty.

Kon su ment co raz czę ściej mo że spot kać się z ofer tą ze stro ny ak wi zy to ra, któ ry bez
za pro sze nia od wie dza go w do mu lub w miej scu pra cy, bądź na ma wia do kup na
róż nych to wa rów w cza sie im pre zy tu ry stycz nej. Pre zen ter – ak wi zy tor sto su je spe-
 cjal ne tech ni ki, któ re ma ją na ce lu prze ko na nie kon su men ta, że ma do czy nie nia
z wy jąt ko wą, nie pow ta rzal ną oka zją. Kon su ment zaś mo że być za sko czo ny i nie-
 przy go to wa ny do pod ję cia ra cjo nal nej de cy zji. 
Je śli kon su ment zde cy du je się na za kup w miej scu, któ re nie jest za zwy czaj prze-
 zna czo ne do ta kiej dzia łal no ści i nie jest ozna czo ne ja ko sie dzi ba sprze daw cy – do-
 cho dzi do za war cia umo wy po za lo ka lem przed się bior stwa. 

Ko le żan kom pani Jad wi gi gar nki bar dzo się spo do ba ły, szyb ko pod pi -
sa ły umo wę pod su nię tą przez pre zen te ra, wpła ci ły żą da ną su mę i z no-
 wy mi gar nka mi pod pa chą wsia dły do au to bu su. Do pie ro wte dy za czę ły
czy tać otrzy ma ne do ku men ty. Oka za ło się, że oprócz umo wy sprze da -
ży za war ły umo wę kre dy to wą z ban kiem. 

Przy umo wie sprze da ży za wie ra nej po za lo ka lem przed się bior stwa sprze daw ca mu -
si przed za war ciem umo wy po in for mo wać kon su men ta na piś mie o pra wie od stą -
pie nia od umo wy. 
Kon su ment mo że od umo wy od stą pić bez po da nia przy czyn (roz my ślić się) w ter -
mi nie dzie się ciu dni od mo men tu za war cia umo wy. Że by od stą pie nie od umo wy by -
ło sku tecz ne, kon su ment mu si po in for mo wać o swo jej de cy zji sprze daw cę na
piś mie, czy li w cią gu dzie się ciu dni od za war cia umo wy wy słać do fir my, któ rej da -
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ne wid nie ją na umo wie, list – naj le piej po le co ny. Oczy wi ście, je śli kon su ment 
wcześ niej otrzy mał to war, mu si go zwró cić. Prze pi sy nie okre śla ją wprost, kto po no -
si kosz ty prze sył ki zwra ca ne go to wa ru. Jed nak, je śli w umo wie nie jest wy raź nie za-
 zna czo ne, że kosz ty te ob cią ża ją sprze daw cę – to kon su ment bę dzie mu siał
za pła cić za zwrot to wa ru. Sprze daw ca nie ma pra wa za strzec, że ta kie od stą pie nie
od umo wy wią że się z ko niecz no ścią za pła ce nia od stęp ne go.
Je śli do dat ko wo za war ta zo sta ła umo wa o kre dyt kon su men cki – tak że ona sta je
się nie waż na. 

In for ma cja o moż li wo ści od stą pie nia od umo wy by ła w otrzy ma nych
przez ko le żan ki do ku men tach, jed nak pani Jad wi ga za czę ła się za sta -
na wiać, czy je śli po sta no wią zwró cić ku pio ne w cza sie pre zen ta cji gar -
nki, nie prze pad nie im wpła co na za li czka. W umo wie nie by ło nic na
te mat za li czki. 
Osta tecznie jed na z ko le ża nek pani Jad wi gi od stą pi ła od umo wy i zwró-
 ci ła gar nki, wy sy ła jąc je ja ko prze sył kę war to ścio wą na adres sprze-
 daw cy. Przed się bior ca do ko nał zwro tu wpła co nych przez nią pie nię dzy,
gdyż miał ta ki obo wią zek. 

Sprzedaż poza lokalem przedsiębiorstwa
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Re kla mo wa nie to wa ru ku pio ne go 
po za lo ka lem przed się bior stwa

Dru ga ko le żan ka za czę ła uży wać ku pio ne gar nki. Nie ste ty, po mie sią cu
uszy w jed nym gar nku za czę ły się moc no chwiać, a jed no na wet od pa -
dło. Co ro bić w ta kiej sy tu a cji?

Je śli cho dzi o pra wa kon su men tów do skła da nia re kla ma cji i o od po wie dzial ność
sprze daw cy za nie zgod ność to wa ru z umo wą, nie jest istot na for ma za war cia umo -
wy. Tak sa mo, jak w przy pad ku za ku pu w skle pie, kon su ment mo że re kla mo wać to -
war nie zgod ny z umo wą u sprze daw cy. 

W związ ku z tym ko le żan ka pani Jad wi gi wy sy ła ła li stem po le co nym
pis mo re kla ma cyj ne na adres fir my sprze daw cy wska za ny w umo wie.
Na pi sa ła, że żą da wy mia ny wa dli we go gar nka na no wy. Wkrót ce skon-
 tak to wał się z nią przed sta wi ciel sprze daw cy i usta lił ter min do star cze -
nia no we go gar nka i za bra nia wa dli we go. Sprze daw ca wy wią zał się bez
za rzu tu ze swo ich obo wiąz ków.

Za li czka i za da tek
Pani Jad wi ga za mó wi ła wy ko na nie szaf ki ku chen nej, pod wy miar. Wpła-
 ci ła wy ko naw cy za da tek. Wy ko naw ca spóź nia się z roz po czę ciem wy-
 ko ny wa nia umo wy tak da le ce, że nie ma szans, że by szaf ki zo sta ły
wy ko na ne w ter mi nie. Pani Jad wi ga jest nie za do wo lo na, chce od stą pić
od umo wy, ale nie po koi się, co z wpła co ny mi przez nią pie niędz mi.

Kie dy jed nym z wa run ków umo wy jest do ko na nie przed pła ty lub wpła ty czę ści
usta lo nej ce ny, kon su ment po wi nien mieć pew ność, czy ta przed pła ta to za li czka,
czy mo że za da tek. Róż ni ca mię dzy za dat kiem i za li czką jest po waż na, zwłasz-
 cza, je śli cho dzi o skut ki ewen tu al ne go nie do trzy ma nia wa run ków umo wy.

Za li czka to – mó wiąc po tocz nie – wcześ niej za pła co na część usta lo nej ce ny.
Do ty czy to za rów no ku po wa nia to wa rów, jak i za ma wia nia usług. Je śli więc umo -
wa jest wy ko na na – kon su ment pła ci ce nę po mniej szo ną o wcześ niej wpła co ną
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za li czkę. Je śli nato miast umo wa jest nie wy ko na na lub wy ko na na nie na le ży cie,
za li czka po win na być zwró co na kon su men to wi, któ ry ją wpła cił. W przy pad ku
jed no stron ne go wy po wie dze nia umo wy przez kon su men ta na le ży mu się zwrot
wpła co nej za li czki.

Tak że wpła co ny przez kon su men ta za da tek, w ra zie wy ko na nia umo wy, za li cza
się na po czet ce ny. Nato miast w ra zie nie wy ko na nia umo wy przez sprze daw cę
(usłu go daw cę) kon su ment mo że, bez wy zna cze nia ter mi nu do dat ko we go, od -
stą pić od umo wy i za żą dać od sprze daw cy su my dwu krot nie wyż szej od wpła co -
ne go za dat ku. Je śli zaś to kon su ment, któ ry wpła cił za da tek, nie wy wią zu je się
z umo wy, sprze daw ca (usłu go daw ca) mo że od stą pić od umo wy i otrzy ma ny za-
 da tek za cho wać.

W przy pad ku roz wią za nia umo wy za zgo dą obu stron, za da tek po wi nien być
zwró co ny kon su men to wi, wte dy obo wią zek za pła ty su my dwu krot nie wyż szej od -
pa da. To sa mo do ty czy przy pad ku, gdy nie wy ko na nie umo wy na stą pi ło wsku tek
oko licz no ści, za któ re żad na ze stron nie po no si od po wie dzial no ści, al bo za któ -
re po no szą od po wie dzial ność obie stro ny. 

Na le ży uwa żać, aby w umo wie by ło uży te od po wied nie sło wo: za da tek bądź za-
 li czka – od po wied nio do fun kcji, ja ką ma peł nić.
Sko ro wy ko naw ca szaf ki nie do trzy mu je usta lo ne go ter mi nu jej wy ko na nia, pani
Jad wi ga mo że od stą pić od umo wy i za żą dać zwro tu pod wój ne go za dat ku.

Ofer ty skła da ne 
przez te le fon 

Do pa na Lesz ka za dzwo ni ła nie zna jo ma ko bie ta, twier dząc, że je go nu -
mer te le fo nu zo stał wy lo so wa ny i że wy grał wspa nia łą wy cie czkę na
Wy spy Ka na ryj skie. Pan Le szek za wsze ma rzył o pod ró żach, więc za-
 miast się roz łą czyć – nad sta wił ucha. Po tem szyb ko za pi sał nu mer te-
 le fo nu po da ny przez mi łą panią, któ ra za pew ni ła, że je śli pan Le szek
od dzwo ni pod wska za ny nu mer, to do wie się szcze gó łów zwią za nych
z wy cie czką.

Reklamowanie towaru kupionego poza lokalem przedsiębiorstwa Zaliczka i zadatek
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Kon su men ci są, nie ste ty, na ra że ni na wie le nie ucz ci wych prak tyk. Jed nym z przy-
 kła dów jest in for mo wa nie o rze ko mej wy gra nej: mo że to być wy cie czka al bo luk su -
so wy to war czy du ża kwo ta pie nię dzy. Do każ dej in for ma cji o wy gra nej na le ży
pod cho dzić scep tycz nie i prze de wszyst kim przy pom nieć so bie, czy aby na pew no
zgła sza liś my swój udział w ja kimś kon kur sie.

Pan Le szek sku szo ny ta kim nie spo dzie wa nym uśmie chem lo su nie za-
 sta no wił się, jak to moż li we, że coś wy grał – sko ro nie brał udzia łu w ża-
d nej grze. Ma jąc z na tu ry za u fa nie do lu dzi od dzwo nił pod wska za ny
nu mer. Roz mo wa by ła dłu ga i za koń czy ła się obiet ni cą przy sła nia Pa nu
Lesz ko wi dwóch bi le tów na sa mo lot. Nie ste ty, bi le ty ni gdy nie do tar ły do
skrzyn ki po czto wej, za to mie siąc póź niej Pan Le szek mu siał tłu ma czyć
żo nie, skąd na ra chun ku te le fo nicz nym po ja wi ły się kwo ty wyż sze od ich
eme ry tur.

Je śli wa run kiem ode bra nia na gro dy jest wpła ce -
nie ja kiejś kwo ty (na zwa nej np. op ła tą ma ni pu la -
cyj ną) lub od dzwo nie nie na nie zna ny nam nu mer
– to pra wie na pew no jest to pró ba oszu stwa.
Wpła co ne pie nią dze prze pad ną, a żad nej na gro -
dy nie otrzy ma my. Dzwo niąc pod nie zna ny nu -
mer te le fo nu – mo że my być na ra że ni na
po łą cze nie w ra mach bar dzo dro giej ta ry fy,
a nasz ra chu nek te le fo nicz ny uroś nie do roz mia -
rów prze kra cza ją cych na sze moż li wo ści fi nan so -
we. 

Od bie ra jąc te le fon z ko lej ną ofer tą –
tym ra zem zmia ny ope ra to ra te le fo -

nicz ne go, pan Le szek był już
mą drzej szy. Wie dział, że za wie ra nie ja-
 kiej kol wiek umo wy przez te le fon to ku-
 po wa nie ko ta w wor ku. Po nie waż
chciał po znać wa run ki umo wy pro po -
no wa nej przez te le mar ke te ra, po pro sił
o przy sła nie jej po cztą. 
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Za ku py z ka ta lo gu (na od leg łość)
Kie dy pani Zo sia stwier dzi ła, że bluzka, ku-
 pio na przez nią z ka ta lo gu wy sył ko we go fir -
my po le co nej przez ko le żan kę, jest zu peł nie
in na niż na zdję ciu, pan Le szek do ra dził
żo nie, by spraw dzi ła, co jest na pi sa ne
w umo wie. Pani Zo sia zdzi wi ła się, o ja -
ką umo wę cho dzi? Prze cież nic nie pod pi-
 sy wa ła. Tym cza sem wa run ki umo wy by ły
za miesz czo ne w ka ta lo gu, zaś pani Zo sia
wy peł nia jąc i pod pi su jąc for mu larz za mó -
wie nia bluz ki – wy ra zi ła na nie zgo dę. Co
pani Zo sia ma zro bić z to wa rem, któ ry
nie speł nia jej ocze ki wań?

Za war cie umo wy nie za wsze od by wa się przy
jed no czes nej obec no ści sprze daw cy i ku pu ją -
ce go. Moż li we są tak że in ne for my sprze da ży,
jak na przy kład za mó wie nie na pod sta wie ka-
 ta lo gu wy sył ko we go, za mó wie nie zło żo ne
dro gą ma i lo wą lub na for mu la rzu wy dru ko wa -
nym w re kla mie pra so wej. Je śli kon su ment za wie ra umo wę ze sprze daw cą
nie wi dząc go twa rzą w twarz, to jest to tzw. umo wa na od leg łość. W ta kich przy pad-
 kach kon su men to wi gwa ran to wa na jest szcze gól na ochro na. Po le ga ona na przy-
 zna niu kon su men to wi cza su do na my słu i obej rze nia przy sła ne go to wa ru, któ ry
wcześ niej wi dział tyl ko na zdję ciu lub w In ter ne cie. Ten czas do na my słu wy no si
dzie sięć dni od otrzy ma nia to wa ru przez kon su men ta. In ny mi sło wy w cią gu dzie-
 się ciu dni kon su ment mo że od stą pić od umo wy, mu si jed nak po in for mo wać o tym
sprze daw cę na piś mie – tak, jak w przy pad ku umów za wie ra nych po za lo ka lem
przed się bior stwa.

Mi mo, iż w ka ta lo gu nie by ło in for ma cji o moż li wo ści od stą pie nia od
umo wy w cią gu 10 dni od otrzy ma nia bluzki, dwa ty god nie póź niej Pani
Zo sia, któ rej żal by ło wy da nych pie nię dzy, po sta no wi ła zwró cić bluz kę
do sprze daw cy. 

Zakupy z katalogu 
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Je śli sprze daw ca nie po in for mu je kon su men ta przed za war ciem umo wy na od leg -
łość o moż li wo ści od stą pie nia od niej w cią gu 10 dni od wy da nia to wa ru, ter min do
od stą pie nia od umo wy wy no si trzy mie sią ce od dnia otrzy ma nia ku pio nej rze czy
przez kon su men ta. 
Po za tym, na wet je śli ter min od stą pie nia od umo wy bez po da nia przy czyn już upły-
 nie, a to war jest nie zgod ny z umo wą, to moż na go re kla mo wać w spo sób opi sa ny
w przy kła dach z mle czkiem do czysz cze nia i gar nka mi.
Pani Zo sia ma więc dwie moż li wo ści: al bo sko rzy stać z wy dłu żo ne go o 3 mie sią -
ce ter mi nu do od stą pie nia od umo wy, al bo zło żyć do sprze daw cy re kla ma cję.

Zle ce nie usłu gi 
– dzie ła, któ re nie jest rze czą ru cho mą

Zbli ża ły się imie ni ny ku zyn ki, więc pani Jad wi ga uzna ła, że no wa fry zu -
ra jest ab so lut nie nie zbęd na. Po nie waż jej sta ła fry zjer ka by ła aku rat na
ur lo pie, po szła do in ne go niż zwy kle za kła du. Usta li ła z fry zjer ką ko lor
wło sów po far bo wa niu i ich dłu gość. Nie ste ty, efekt był da le ki od ocze-
 ki wań: ciem ny kasz tan oka zał się mar chew ką, a z dłu go ści do pół ucha
po kil ku ru chach no ży czka mi zo stał „je żyk”.

Kon su men tem jest każ dy z nas, rów nież wte dy gdy za ma wia/zle ca usłu gę. Mo że to
być od da nie spod ni do pral ni al bo te le wi zo ra do na pra wy. Kon su men ta mi je steś my
tak że u fry zje ra i den ty sty. Za mó wie nie usłu gi ma do pro wa dzić do okre ślo ne go re-
 zul ta tu, ale nie po wsta je przy tym żad na rzecz ru cho ma. 
W przy pad ku ta kich umów kon su ment mu si być szcze gól nie ostroż ny i za ma wia jąc
usłu gę po wi nien do kład nie okre ślić, cze go ocze ku je od usłu go daw cy. Naj le piej te
ocze ki wa nia, a więc za kres usłu gi, za pi sać w umo wie, cho ciaż w przy pad ku usłu gi
fry zjer skiej mo że to się wy da wać dziw ne. Ma to jed nak ko lo sal ne zna cze nie dla
ewen tu al ne go do wo dze nia nie pra wi dło wo ści w wy ko na niu umo wy. 
Je śli usłu ga jest źle wy ko na na, kon su ment mo że żą dać usu nię cia wad. Je że li wa -
dy usu nąć się nie da dzą, moż na za żą dać ob ni że nia wy na gro dze nia. 
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Nie daj my się zła pać na mar ke tin go we
chwy ty
� W kon kur sach zwią za nych z kup nem róż nych pro duk tów (zbie ra nie ety kiet

bądź ku po nów wrzu ca nych do opa ko wań) istot ne in for ma cje o wa run kach
otrzy ma nia na gro dy są po da wa ne naj mniej szą czcion ką, a wy gry wa ją tyl ko nie-
 licz ni (prze cież nie tyl ko my ku pu je my coś z na dzie ją na na gro dę). Tak zwa ne
„pro mo cje” są ko rzyst ne prze de wszyst kim dla pro du cen ta, któ ry dzię ki nim
sprze da wię cej swo ich pro duk tów.

� Waż ne jest miej sce, w któ rym pro dukt jest do stęp ny: je śli jest pod rę ką – chę-
t niej po nie go się ga my. Dla te go na po je ga zo wa ne i sło dy cze do stęp ne są
w szko łach, ki nach, pod czas wy da rzeń spor to wych, w cen trach han dlo wych
oraz na sta cjach ko le jo wych, ben zy no wych i dwor cach au to bu so wych.



� Rów nież w skle pach uło że nie pro duk tów nie
jest przy pad ko we: 

�Ar ty ku ły pier wszej po trze by (np. mle ko, pie-
 czy wo) umiesz cza się naj czę ściej na koń cu
skle pu – mo że w dro dze po bu łe czki coś jesz-
 cze wło ży my do ko szy ka? 

�Ba to ni ki i prze ką ski umiesz cza się tuż przy
ka sach (mo że bę dzie my chcie li uprzy jem nić
so bie czas sta nia w ko lej ce (dzie ci na mó wią ro-
 dzi ców na za kup).

�Naj droż sze ar ty ku ły znaj du ją się na wy so -
ko ści oczu klien tów – zwłasz cza ci, któ rzy się
spie szą, nie bę dą się schy lać ani pa trzeć w gó -
rę, gdzie umiesz cza się tań sze to wa ry.

� Czę sto na opa ko wa niach pro duk tów prze-
 zna czo nych dla dzie ci i mło dzie ży znaj du ją
się wi ze run ki bo ha te rów kre skó wek lub zdję-
 cia gwiazd, co spra wia, że da ną rzecz ku pu -
je my dla opa ko wa nia, nie zwa ża jąc na jej
za war tość. War to za sta no wić się ra zem
z dzieć mi, czy ich idol rze czy wi ście za ja da na
co dzień re kla mo wa ne przez sie bie pro duk -
ty? Czy mo że jest to dla nie go tyl ko ko lej na
ro la do za gra nia?

� Wie le pro duk tów pa ku je się w du że opa ko wa nie, cho ciaż nie wy peł nia ją ca łej
je go ob ję to ści (np. jo gurt, krem al bo pa sta do zę bów), tyl ko po to, że by zro bić
wra że nie, że kosz tu ją mniej niż na praw dę (war to spraw dzić na ety kie cie, za ja -
ką ilość fak tycz nie pła ci my).

� Pro du cen ci spon so ru ją też pro gra my te le wi zyj ne, wy da rze nia spor to we 
i mu zycz ne. Cho dzi o to, że by ich pro dukt ko ja rzył się nam z czymś przy jem -
nym. Rów nież sprze daw cy wie dzą, jak uprzy jem nić nam za ku py; nie bez przy-
 czy ny w nie któ rych skle pach są wy szczu pla ją ce lu stra, ko rzyst ne oświet le nie,
po god na muzyka lub za pach świe że go pie czy wa.
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� Pro mo cje ma ją skło nić do za ku pu to wa ru o rze ko mo niż szej/oka zyj nej ce nie,
czę sto zda rza się jed nak, że pro mo cyj ne ce ny do ty czą ar ty ku łów, któ rym koń-
 czy się ter min przy dat no ści do spo ży cia, al bo są złej ja ko ści, dla te go nie zna-
 laz ły na byw ców i zo sta ły prze ce nio ne. Zda rza się, że te sa me ar ty ku ły
sprze da wa ne osob no są tań sze, niż pro po no wa ne w tzw. ze sta wach pro mo -
cyj nych. War to spraw dzić, czy ‘pro mo cja’ jest fak tycz nie ko rzyst na. 

� Re kla ma po ka zu je pro duk ty ide al ne: ma nam się po do bać to, co w niej wi dzi -
my i sły szy my – jej ce lem jest prze cież za chę ce nie do za ku pu. Re kla ma ni gdy
nie mó wi o wszyst kich ce chach pro duk tu, zwra ca uwa gę tyl ko na za le ty, a prze-
 mil cza – bar dzo waż ne dla kon su men tów – sła be pun kty. Czy wi dział ktoś kie-
 dyś otyłą osobę re kla mu ją cą sło dy cze? 
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Pod sta wo we prze pi sy praw ne 
wy ko rzy sta ne w pu bli ka cji:
� Usta wa z dnia 23 kwiet nia 1964 r. Ko deks cy wil ny (Dz. U. z dnia 18 ma ja

1964 r. nr 16, poz. 93, ze zmia na mi)

� Usta wa z dnia 27 lip ca 2002 r. o szcze gól nych wa run kach sprze da ży kon-
 su men ckiej oraz o zmia nie Ko dek su cy wil ne go (Dz. U. z dnia 5 wrześ nia
2002 r. nr 141, poz. 1176, ze zmia na mi)

� Usta wa z dnia 2 mar ca 2000 r. o ochro nie nie któ rych praw kon su men tów
oraz o od po wie dzial no ści za szko dę wy rzą dzo ną przez pro dukt nie bez-
 piecz ny (Dz. U. z dnia 31 mar ca 2000 r. nr 22, poz. 271, ze zmia na mi)

� Usta wa z dnia 20 lip ca 2001 r. o kre dy cie kon su men ckim (Dz. U. nr 100,
poz. 1081, ze zmia na mi)



Rzecz nik Od bior ców Paliw i Ener gii przy Urzę dzie Re gu la cji
Ener ge ty ki po mo że w przy pad ku prob le mów zwią za nych 
z do sta wą ener gii elek trycz nej lub ga zu, 
tel. 0 22 661 63 05 lub 022 661 61 71.

Ar bi ter Ban ko wy przy Związ ku Ban ków Pol skich mo że roz strzy -
gnąć spór kon su men ta z ban kiem. Ar bi ter Ban ko wy nie udzie la na-
to miast po rad kon su men tom. Pod nu me rem tel. 022 48 68 400
moż na się do wie dzieć, jak zło żyć wnio sek do Ar bi tra. 

Rzecz nik Ubez pie czo nych udzie la in for ma cji i po rad,
tel. 022 333 73 26 – 28.

Cen trum In for ma cji Kon su men ckiej przy Urzę dzie Ko mu ni ka cji
Elek tro nicz nej udzie la in for ma cji i po rad zwią za nych z usłu ga mi te-
 le ko mu ni ka cyj ny mi i po czto wy mi, tel. 0 801 900 853
lub 022 534 91 74.

In fo li nia Kon su men cka Sto wa rzy sze nia Kon su men tów Pol skich
(SKP) udzie la po rad praw nych i in for ma cji, czyn na jest w dni po-
 wszed nie w go dzi nach 9.00 – 17.00 pod bez płat nym nu me rem te le -
fo nu 0 800 800 008.

Po wia to wi i miej scy rzecz ni cy kon su men tów udzie la ją bez-
 płat nych po rad. Da ne kon tak to we do rzecz ni ków po da kon-
 sul tant In fo li nii Kon su men ckiej Sto wa rzy sze nia
Kon su men tów Pol skich (bez płat ny tel. 0 800 800 008). Są one
także dostępne na stronie www.uokik.gov.pl.

Tu znajdziesz pomoc


