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Szanowni Panstwo!

Z prawdziwg przyjemnoscig przekazuje
Panstwu poradnik adresowany do wszystkich,
ktdrzy  chcieliby poszerzy¢ swojg wiedze

o prawach konsumenta.

Jako sfabsi  uczestnicy rynku konsumenci Zzastuguja na
szczegdlng ochrone | wsparcie. Rynek rozwija sie intensywnie,
a przedsiebiorcy stosujg coraz nowoczesniejsze formy komunikacji
i techniki marketingowe. Tylko wtasciwe ich rozpoznanie umozliwia
konsumentom swiadome podejmowanie trafnych decyzji.

Niniejsza publikacja jest skierowana do wszystkich osdb, ktdre
zawarty lub mogg zawrzec niekorzystng umowe, a powstata w oparciu
o doswiadczenia Migjskiego Rzecznika Konsumentdw. Znajdg w niej
Paristwo szereg informacji, wskazdwek i porad: jakich zasad w relacji
z przedsiebiorcg nalezy przestrzegac, jak unikac istniejgcych zagrozen -
zaréwno przy umowach sprzedazy, jak i umowach o swiadczenie ustug
oraz co zrobic, gdy niekorzystna umowa zostata juz zawarta.

Mam nadzieje, ze Poradnik przyczyni sie do wzrostu swiadomosci
praw konsumenckich | pozwoli Paristwu bezpiecznie korzystac
z dobrodziejstw wspdtczesnego rynku.

ezydent m.st. Warszawy
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Od pewnego czasu na rynku dziatajg przedsiebiorcy
sprzedajacy towary w systemie akwizycyjnym.
Organizujg oni pokazy, najczesciej w hotelach
(nierzadko znanych i drogich), restauracjach,
sanatoriach albo podczas wycieczek. Zdarza sie,
ze pokazy takie przedstawiane sg jako nieodptatne
konsultacje lekarskie.

W trakcie spotkan odbywajg sie prezentacje
wybranych  towaréw majgcych utatwi¢ zycie
| funkcjonowanie w domu, pomdc utrzymac jak
najlepsze zdrowie, a coraz czesciej takze leczy¢ albo
przynajmniej wspomagac leczenie.

Najczesciej w ten sposdb sprzedawane sa:
garnki | zestawy naczyn,
zestawy poscieli z wetny, niekiedy prezentowane
jako ,zestawy rehabilitacyjne”,
materace | urzgdzenia do masazu,
urzadzenia ,,0czyszczajgce organizm z toksyn”,
preparaty ,poprawiajgce zdrowie” (amputki,
tabletki),
urzadzenia ,,zmniejszajgce bole i dolegliwosci”
(np. rezonatory biofotonowe).

Na takie prezentacjekliencisgzapraszanitelefonicznie
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albo listownie. Zaproszenia najczescie] otrzymuja
osoby starsze. Nie bez powodu. Z wiekiem coraz
wazniejsze jest zdrowie | dobre samopoczucie.
Dlatego Senioréw tatwo przekona¢, nawet do bardzo
kosztownych zakupéw.

Juz po dokonaniu zakupu czesto okazuje sie, ze:
cena jest stanowczo za wysoka (ta sama rzecz
w innym miegjscu jest duzo tansza, a po
przeliczeniu kosztéw kredytu okazuje sie, ze tak
naprawde na zakup nas nie stac),
produkt jest niepotrzebny,
produkt nie posiada cech, o ktérych zapewniat
sprzedawca,
decyzja o zakupie byta nieprzemyslana.

Dlaczego wiec kupujemy na pokazach?
Nierzadko dlatego, ze ulegamy manipulacji.
Sprzedawcy potrafia wywota¢ w nas potrzebe
zakupu oferowanego towaru (mimo ze tak naprawde
potrzeby takiej nie mamy) oraz przekona¢, ze zakup
jest korzystny i racjonalny (nawet jezeli tak nie jest).
Znaja wiele technik wywierania wptywu (manipulacji),
ktore pozwalajg im skutecznie namdéwié¢ nas do
zakupienia oferowanych towarow.

Zakupy na pokazach

Techniki manipulacji ludzkim zachowaniem opieraja
sie na pewnych regutach psychologicznych.

Darmowy poczestunek zobowigzuje ...

czyli reguta wzajemnosci

Zgodnie z nig staramy sie odpowiednio odwdzieczy¢
osobie, ktora zrobita dla nas cos dobrego.
Wykorzystujgc te regute sprzedawcy zapraszajg nas
na darmowy poczestunek, nieodptatne badania
lekarskie albo tanig wycieczke. Chcg w ten sposéb
wywofa¢ w nas poczucie, ze tez cos jesteSmy im
winni, do czego$ zobowigzani. Skoro juz ufundowali
nam dobry obiad, niefadnie bytoby nic nie kupic.
Nawet jezeli nic nie kupimy, mozemy zrewanzowac
sie uprzejmemu sprzedawcy biorgc udziat w zabawie,
ktérg proponuje (np. loterii). W ten sposéb, bedac
uczciwymi ludzmi, znajacymi reguty spotecznego
zachowania, dajemy sie wciggng¢ w niebezpieczng
gre.

Jak sie bronic?
Przyjmij prezent, ale nie czuj sie do niczego
zobowigzany.
Masz prawo zje$¢ obiad i nic nie kupic.
Nie miej wyrzutéw sumienia, ze sprzedawca
poswieca Ci swoj czas, a Ty mu odmawiasz
- to Jego praca.

Zakupy na pokazach



Tylko dzi$ szczegdlna promocja ...
czyli reguta niedostepnosci

Rzeczy trudno osiggalne wydajg sie bardzie]
wartosciowe. Tym bardziej zalezy nam na tym, by je
zdoby¢. Dlatego sprzedawcy czesto przekonuja, ze
maja ,, tylko kilka ostatnich urzadzen”, ze ,,promocyjna
cena obowigzuje tylko dzis”. Czesto zdarza sie, ze
w trakcie pokazu organizujg losowania (loterie).
Tylko zwyciezcy moga naby¢ towar po rzekomo
szczegolnie okazyjnej cenie. Odmowa skorzystania z
takiej okazji wydaje sie nierozsadna.

Jak sie bronic?
Pamietaj, ze jesli cos mozna kupi¢ dzisiaj —
najpewniegj jutro tez bedzie to mozliwe.
Cena promocyjna nie musi oznaczac szczegoélnegj
korzysci cenowe).

Czemu nie kupic jesli takie dobre ...
czyli reguta zaangazowania i konsekwencji

Kazdy z nas chce by¢ postrzegany jako osoba
konsekwentna. Jesli nawet zdarza nam sie podjac ztg
decyzje mamy tendencje do brniecia dalej - wszystko
po to, by pozostac¢ konsekwentnym. Jezeli ztozylismy
jakas$ deklaracje — zwtaszcza publicznie — trudno
sie potem wycofa¢, zmieni¢ zdanie. Tymczasem
nawet jesli przyznamy, ze zalezy nam na zdrowym
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odzywianiu - nie musimy od razu kupowac zestawu
drogich garnkow.

Jak sie bronic?
Badz czujny, kiedy poczujesz sie przymuszony, by
zrobi¢ co$ wbrew sobie.
Niemadrze jest w imie konsekwencji dziata¢ na
wtasng szkode.

Inni kupuja, widocznie dobre ....
czyli reguta spotecznego dowodu stusznosci

Mowi ona, ze czesto podejmujemy decyzje lub
przyjmujemy poglady sugerujgc sie zdaniem
wiekszosci. Sprzedawcy wykorzystujg te regute

przekonujgc nas do zakupu, bo inni juz to zrobili.

Jak sie bronic?
Uswiadom sobie, ze to, co robig inni, nie zawsze
jest stuszne.
Decyduj samodzielnie.

Dobre, bo opracowane przez instytut naukowy ...
czyli reguta autorytetu

Sprzedawcy bardzo czesto stosujg manipulacje
wykorzystujgce naturalng potrzebe odwotywania
sie do autorytetéw, np.: do opinii znanych ludzi
(np. aktoréw) albo specjalistéw (np. lekarzy, czy

Zakupy na pokazach



0s6b  wykonujacych inne  zawody medyczne:
rehabilitantéw,  fizjoterapeutéw, masazystow).
Niekiedy  prezentowana teza moze zostac
.poparta” zdaniem blize] nieokreslonych ekspertéw
(,srodowiska naukowe popierajg...”, ,nad teorig
pracowali naukowcy...”).

Jak sie bronic?
Zadaj sobie dwa pytania:
czy aktor jest specjalistg w danej dziedzinie,
czy specjalista nie jest przypadkiem aktorem.
Nie ufaj slepo reklamie.
Jezeli jest to produkt leczniczy albo wyréb
medyczny przed zakupem skonsultuj sie ze
swoim lekarzem.

Ten Pan jest taki mity ...
czyli reguta sympatii

Nie od dzis wiadomo, ze fatwiej ulegamy osobom
dobrze ubranym, tadnym, mitym | sympatycznym,
potrafigcym prawi¢ komplementy.

Jak sie bronic?
Mito jest byc uprzejmym dla innych. Niekiedy
jednak warto poprzesta¢ na odwzajemnieniu
mitego usmiechu.

Zakupy na pokazach

Jezeli nie mineto 10 dni od zakupu, mozesz
rozwigzac¢ umowe stosunkowo tatwo - bez wzgledu
na powody tej decyzji.

Zt6z sprzedawcy pismo, w ktorym odstepujesz
od umowy

Pismo takie mozesz dostarczy¢ do firmy osobiscie
(przygotuj jego kopie i popros pracownika firmy,
aby potwierdzit na kopii, ze pismo otrzymat) albo
przesta¢ je listem poleconym na adres wskazany
w umowie (najlepiej za zwrotnym potwierdzeniem
odbioru). Musisz to zrobi¢ najp6zniej 10-go dnia
od daty zawarcia umowy (chodzi o dni kalendarzowe:
np. jesli umowe zawarte$ 1 maja pismo musi zostac
ztozone przedsiebiorcy lub nadane na poczcie
najpozniej 11 maja).

Wzér pisma o odstgpieniu od umowy znajdziesz
na koncu poradnika (1)

Poinformuj kredytodawce, ze zrezygnowates
z zakupu.

Jezeli rzecz zostata kupiona na raty, zwykle
oznacza to zaciggniecie kredytu. Odstgpienie od
umowy sprzedazy oznacza takze rozwigzanie
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umowy kredytowej. Dla pewnosci warto jednak
o rezygnacji z zakupu poinformowac réwniez bank
(lub przedsiebiorce udzielajgcego kredytu).

Zwroc¢ sprzedawcy towar (jezeli go otrzymates).
Masz na to 14 dni od wystania oswiadczenia
o odstgpieniu od umowy (chodzi o dni kalendarzowe:
np. jesli pismo wystates 11 maja towar powinienes$
zwrdcic¢ najpézniej 25 maja). Mozesz zwroci¢ towar
osobiscie lub wysta¢ go na adres sprzedawcy (np.
przesytkg kurierskg). Ty decydujesz jak to zrobisz.
Ty ponosisz koszty zwrotu towaru. Pamietaj, ze
powinienes zwroci¢ wszystko, takze prezenty.

Pamietaj!

Do odstgpienia od umowy sprzedazy nie wystarczy:
telefoniczne zawiadomienie sprzedawcy o
rezygnacj,
samo zwrocenie (odestanie) towaru,
odstgpienie jedynie od umowy kredytowe).

Od umowy mozesz odstgpi¢ nawet jesli:
oryginalne opakowanie zostato zniszczone,
sprawdzites dziatanie produktu (uzywates$ go),
usuniete zostaty zabezpieczenia produktu
(plomby).

Zakupy na pokazach

Jezeli uptyneto wiecej niz 10 dni od zakupu
rozwigzanie umowy jest mozliwe tylko wyjatkowo:

jezeli sprzedawca sie na to zgodazi,

jezeli sprzedawca przy zawarciu umowy nie
poinformowat o prawie do odstgpienia od
umowy (miat taki obowigzek); w takim
przypadku czas na odstgpienie wydtuza sie

do 3 miesiecy,

jezeli przy zawarciu umowy przedsiebiorca
wprowadzit konsumenta w btad; konsument
musi jednak udowodni¢ swoje zarzuty;

takie sprawy sg trudne | z requty wymagaja
rozstrzygniecia przez sad,

w trybie reklamacji - jezeli towar jest niezgodny
z umowa; odstgpi¢ od umowy mozna jednak
tylko, jezeli wada jest istotna | dopiero wowczas,
gdy naprawa albo wymiana towaru s3
niemozliwe lub wigza sie ze znacznymi
niedogodnosciami albo sprzedawca nie dokonat
naprawy lub wymiany w odpowiednim czasie.

Zakupy na pokazach



Przy zakupie drogich towaréw mamy czesto
mozliwos$¢ zakupu na raty. Z reguty oznacza
to zaciggniecie kredytu lub pozyczki (kredyt
konsumencki). Moze go udzieli¢ bank, ale takze
przedsiebiorca, ktory nie jest bankiem. Umowa
kredytu konsumenckiego powinna by¢ zawarta na
pismie.

Zanim podpiszesz umowe o kredyt:

1. Zastandw sie, czy na pewno musisz i chcesz
korzystac z kredytu. Pamietaj, ze oprécz ceny
towaru bedziesz musiat zapftaci¢ odsetki,

a zwykle takze dodatkowe koszty (np. optaty,
prowizje, koszty ubezpieczenia).

2. Nie podpisuj umowy kredytowej od razu.
Jezeli jeste$ zainteresowany ofertg, popros
sprzedawce, by dat Ci czas na zastanowienie sie
| sprawdzenie, czy mozesz uzyskac kredyt gdzie
indziej. Jezeli nie chce sie zgodzi¢ — powinienes$
to potraktowac jako sygnat ostrzegawczy —
moze w ogdle nie warto z nim podpisywac
umowy.

3. Przeczytaj uwaznie warunki umowy.

Zwré¢ uwage na RRSO (rzeczywista roczna
stopa oprocentowania, ktéra pozwala poréwnacd
kredyt z innymi) oraz koszt dodatkowych
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optat i prowizji. Dowiedz sie, czy i ile bedziesz
musiat zaptaci¢ w przypadku wczesniejszej
sptaty kredytu.

4. Patrz nie tylko na wysokos¢ miesiecznej
raty. Zwrdo¢ uwage na okres sptaty kredytu,
termin sptaty raty i dodatkowe opfaty. Jezeli
dotyczg one ubezpieczenia, dowiedz sie, czy
Jjest ono konieczne. Zdarza sie, ze mozna
z niegozrezygnowac.

5. Zanim podpiszesz umowe upewnij sie, ze
przedsiebiorca bedzie mogt wydac Ci jej
egzemplarz (lub kopie). Sprawdz co
podpisujesz i zazgdaj kopii kazdego
podpisanego przez siebie dokumentu.

6. Pamietaj, ze od umowy kredytu mozesz
odstgpi¢ bez podania przyczyny w terminie
do 14 dni od dnia jej zawarcia. Jedynym
kosztem, ktory wowczas poniesiesz bedg odsetki
za ten okres.

Ny Wzor pisma o odstgpieniu od umowy znajdziesz

na koncu poradnika (2)

Zrezygnowanie z kredytu nie jest
rdwnoznaczne z rozwigzaniem umowy
sprzedazy. Jezeli nie odstgpites od umowy
sprzedazy, musisz sprzedawcy zaptaci¢ za towar
gotowka lub skorzystac z innego kredytu.

Zakupy na pokazach



2. Wizyta akwizytora

Il \Wymiana, instalacja, montaz ...

... dziatamy na zlecenie administracji, w przysztym
tygodniu bedzie wymiana drzwi. Bedzie Pan w
domu w srode?...

... tu sie wymienia okna. Na kiedy Pana umowic?...
... zaktadamy filtry do wody. Czy u Pani juz ktos
byt?...

... Zakfadamy detektory gazu. Chcielibysmy ustalic,
w ktdrym miejscu go zatozymy ...

Zdarza sie, ze w ten sposéb rozpoczynajg rozmowe
osoby, ktére pukajg do naszych drzwi ze swojg oferta
handlowa.

Mozesz tez znalez¢ w skrzynce pocztowej informacje
o tresci:

W najblizszych dniach Zakfad Ustug Gazowych
przeprowadza zapisy ha wymiane piecykow
gazowych | kuchni gazowych. Klient pokrywa
jedynie koszty urzgdzenia z mozliwoscig ptatnosci
ratalnej...” lub podobnej.

W pierwsze] chwili moze Ci sie wydawac, ze tak
o swoich dziataniach informuje Cie administracja
budynku albo gazownia. Na ogét tak nie jest. W
taki wtasnie sposéb — metodg akwizycji od drzwi do
drzwi — poszukuja klientéw firmy sSwiadczace ustugi.

m Wizyta akwizytora

Zanim zdecydujesz o skorzystaniu z ustug takiej

firmy, pamietaj ze:

» Administracja rzadko kiedy prowadazi
wymiane okien, drzwi, kuchenek
I piecykéw gazowych. Jezeli przedstawiono
Ci informacje o takiej akgji, zanim cokolwiek
podpiszesz albo zgodzisz sie na rozpoczecie
prac, zadzwonh do administracji i dowiedz sie,
czy to prawda.

» Przedsiebiorstwo zajmujace sie
dostarczaniem gazu nie wymienia urzadzen
u klientoéw. Jezeli ktos sugeruje, ze jest
z gazowni, sprawdz to: popros o okazanie
legitymagji lub upowaznienia, zadzwon
do gazowni | zapytaj, czy to prawda.

Tanszy prad: czy na pewno?

Od niedawnaistnieje mozliwos$¢ zmiany sprzedawcy
energii elektrycznej.

Zdarzasie, zedonaszychdrzwipukajg przedstawiciele
firmy ze swojg oferta, zapewniajac, ze bedzie ona
skutkowata obnizeniem rachunkéw za prad. Niekiedy,
wbrew deklaracjom, rachunki okazujg sie wyzsze
niz dotychczas. Moze sie okazac, ze umowa obejmuje
dodatkowe ustugi (np. ubezpieczenie domu albo
dodatkowe ubezpieczenie zdrowotne), za ktére
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trzeba zapfaci¢. Z reguty umowa zawierana jest na
kilka lat, a wczesnigjsze jej rozwigzanie wigze sie
z koniecznoscig zaptaty kary.

Zanim zdecydujesz sie skorzystac

z zaproponowanej Ci oferty — doktadnie
przeanalizuj wszystkie jej warunki i zastanéw sie,
czy zmiana rzeczywiscie bedzie dla Ciebie
korzystna.

Nizszy abonament za telefon - nie zawsze

Zdarza sie, ze na zmiane umowy namawiajg
przedstawiciele niektorych firm
telekomunikacyjnych.

» Obiecuja nizszy abonament telefoniczny,
nie informujgc o innych optatach zwigzanych
z korzystaniem z telefonu.

» Podajg sie za przedstawicieli dotychczasowego
dostawcy ustug i przekonujg, ze zmiana umowy
jest konieczna ze wzgledu np. na zmiane nazwy
firmy lub jej przeksztatcenie.

» Wykorzystujg tatwowiernos¢ klientow
naktaniajgc do podpisania dokumentow, ktore
okazujg sie zamowieniami na ustugi innych
przedsiebiorcow telekomunikacyjnych.

» Nie pozostawiajg egzemplarza podpisang)
umowy.

m Wizyta akwizytora

Hll Zanim zawrzesz umowe

Jesli wiec do Twojego mieszkania zapuka akwizytor
z informacja, ze ma dla Ciebie szczegdlnie korzystna
oferte, dzieki ktérej Twoje rachunki bedag nizsze,
zachowaj ostroznosc.

Pamietaj!

» Mozesz nie by¢ zainteresowany ofertg — nie
musisz sie usprawiedliwiac.

» Masz prawo nie wpusci¢ przedstawiciela firmy
do mieszkania.

P Jedli nie jestes pewien, masz watpliwosci - nie
podpisuj.

Jezeli jestes zainteresowany oferta:

» Zapoznaj sie z ofertg, ale nie podpisuj umowy
pochopnie - daj sobie czas na przemyslenie.
Oferta, ktéra ,,sama przychodzi” do klienta moze
by¢ niekorzystna.

» Popros przedstawiciela firmy, aby zostawit
Ci warunki umowy i wrdcit za kilka dni.

W tym czasie poréwnaj warunki oferty z innymi
dostepnymi na rynku i dowiedz sie jak najwiece)
o wtasciwosciach proponowanych Ci towardéw
lub ustug.

Wizyta akwizytora m



» Ustal jakg firme reprezentuje

przedstawiciel handlowy - wazne, aby podat
Ci nazwe I adres, a najlepigj takze numer REGON
| NIP. Sprawdz tozsamos$¢ przedstawiciela (masz
prawo prosi¢ o okazanie identyfikatora lub
pisemnego upowaznienia).

Zanim podpiszesz, przeczytaj uwaznie catg
umowe. Twoj podpis bedzie oznaczat, ze
zapoznates sie | rozumiesz jej warunki.

Nie podpisuj umowy, ktéra jest dla Ciebie
niezrozumiata lub zbyt skomplikowana.
Masz prawo nie rozumie¢ warunkéw umowy:.
Zaznacz niejasne postanowienia, a potem
skontaktuj sie z przedsiebiorcg | popros

0 wyjasnienie watpliwosci.

Rozmawiajgc z przedstawicielem firmy,
stosuj zasade ograniczonego zaufania.
Pamietaj, ze wigzgce sg postanowienia umowy
na pismie, nie zas ustne zapewnienia

ustugi sg konieczne zastandw sie, czy oferta jest
korzystna.

Zwroc uwage na warunki wypowiedzenia
umowy | zwigzane z tym konsekwencje
finansowe. Popro$, aby przedstawiciel firmy
wskazat Ci postanowienia umowy, ktére dotycza
tych kwestii.

W przypadku umoéw o Swiadczenie ustug,
pamietaj, ze zgadzajac sie na rozpoczecie
Swiadczenia ustugi przed uptywem 10 dni
od dnia zawarcia umowy pozbawiasz sie
prawa do odstgpienia od umowy. Nie
musisz sie na to godzi¢ — czasem lepigj
poczekac 10 dni na uruchomienie nowej ustugi,
zachowujgc dzieki temu prawo do namystu

| zmiany zdania.

Pamietaj, ze nie jestes sam. Zanim
podpiszesz, pokaz umowe rodzinie albo
znajomym - pomogg Ci podja¢ decyzje.

pracownika firmy. Popros$ wiec, aby wskazat Ci te
fragmenty umowy, ktére potwierdzaja jego
zapewnienia.

» Jesli akwizytor proponuje Ci umowe
z dodatkowymi ustugami, za ktére bedziesz
musiat zaptaci¢, zapytaj czy mozesz
podpisa¢ umowe bez nich. Jesli dodatkowe

m Wizyta akwizytora

Hll Zawartes umowe, ale chcesz sie z niej wycofa¢

Jezeliod zawarcia umowy nie mineto 10 dni mozesz
Ja rozwigzac stosunkowo tatwo - bez wzgledu na
powody tej decyzji.

Wystarczy ztozy¢ sprzedawcy pismo, w ktorym
odstepujesz od umowy.

Wizyta akwizytora
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Pismo takie mozesz dostarczy¢ do firmy osobiscie
(przygotuj jego kopie 1 popros pracownika firmy,
aby potwierdzit na kopii, ze pismo otrzymat) albo
przestac je listem poleconym (najlepigj za zwrotnym
potwierdzeniem odbioru).

Musisz to zrobi¢ najpozniej 10-go dnia od daty
zawarcia umowy (chodzi o dni kalendarzowe: np.
jesli umowe zawartes 1 maja pismo musi zostac
ztozone przedsiebiorcy lub nadane na poczcie
najpozniej 11 maja).

Wzér pisma o odstgpieniu od umowy znajdziesz
na koncu poradnika (1)

Jezeli uptyneto wiecej niz 10 dni od podpisania
umowy rozwigzanie jej bedzie mozliwe tylko
wyjatkowo:

P jezeli przedsiebiorca sie na to zgodazi,

P jezeli akwizytor przy zawarciu umowy nie
poinformowat o prawie do odstgpienia od
umowy (miat taki obowigzek); w takim
przypadku czas na odstgpienie wydtuza sie do
3 miesiecy,

P jezeli przy zawarciu umowy przedsiebiorca
wprowadzit konsumenta w btad; konsument
musi jednak udowodni¢ swoje zarzuty; takie
sprawy sg trudne i z reguty wymagaja
rozstrzygniecia przez sad.

Wizyta akwizytora

Pamietaj!

» Do odstgpienia od umowy nie wystarczy
telefoniczne zawiadomienie przedsiebiorcy
0 rezygnacji.

» Od umowy nie mozesz odstgpic jezeli
przedsiebiorca za Twojg zgoda rozpoczat juz
swiadczenie ustug. Zgoda na rozpoczecie
swiadczenia ustug przed uptywem 10 dni od
zawarcia umowy oznacza, iz Klient zrzekt sie
prawa do odstgpienia od umowy.

3. Umowy przez telefon

Wiekszos¢ umow nie wymaga dla swojej waznosci
zadnej szczegolnej formy. Coraz czesciej konsumenci
sg kuszeni nowymi ofertami przez telefon. Podczas
rozmowy telefonicznej moze dojs¢ do zawarcia
lub zmiany umowy. Taka forma jest fatwa i szybka.
Niestety, w praktyce rodzi sporo nieporozumien.
Przez telefon moznaotrzymac oferte zakupu towaréw
(moze to by¢ takze prenumerata czasopisma).
Najczesciej jednak oferta dotyczy zawarcia lub zmiany
umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
(dotyczacych telefonii, telewizji lub internetu albo
pakietu takich ustug).

Umowy przez telefon E



Il Kiedy umowa przez telefon jest zawarta?

Wielokrotnie strony spierajg sie, czy doszto do
zawarcia umowy:

» przedsiebiorca twierdzi, ze klient w rozmowie
telefonicznej zaakceptowat przedstawiong mu
oferte, czyli zawart umowe,

» konsument natomiast jest przekonany, ze
rozmowa byta jedynie wstepng propozycja
zawarcia umowy.

Jesli konsultant przedstawit Ci istotne elementy
umowy i uzyskat od Ciebie potwierdzenie, ze warunki
te akceptujesz — zawartes umowe.

Natomiast do zawarcia umowy przez telefon nie
dojdzie, jezeli poinformowate$ konsultanta, ze
oczekujesz przestania warunkéw umowy na pismie |
wyraznie zastrzegtes, ze decyzje podejmiesz poznie
- PO zapoOznaniu sie Z umowa pisemna.

W razie sporu to przedsiebiorca bedzie musiat
udowodni¢, ze doszto do zawarcia umowy przez
telefon oraz wykaza¢, jaka byta tres¢ rozmowy.

Nie zawieraj umowy przez telefon, jezeli:

» konsultant dzwoni w momencie, kiedy nie masz
czasu na dtuzsza, spokojng rozmowe,

» masz jakiekolwiek watpliwosci co do warunkéw
umowy,

Umowy przez telefon

P jeste$ wzrokowcem — lepiej zrozumiesz, na co
sie godzisz, kiedy zapoznasz sie z warunkami
umowy na pismie,

» chcesz dac sobie czas na zastanowienie sie lub
omowienie warunkow oferty z bliskimi.

Kilka zasad dotyczacych ustug
telekomunikacyjnych

Zawierajgc  przez telefon nowa umowe
o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych pamietaj,
ze:

» zgadzajac sie na rozpoczecie swiadczenia ustugi
przed uptywem 10 dni od dnia zawarcia umowy
pozbawiasz sie prawa do odstgpienia od
umowy. Nie musisz sie na to godzi¢ — czasem
lepiej poczeka¢ 10 dni na uruchomienie ustugi,
zachowujac dzieki temu prawo do namystu
| zmiany zdania.

Jezeli otrzymates przez telefon propozycje zmiany

Istniejgce) Juz umowy pamieta), ze:

» Nie wszystkie postanowienia mozna zmienic
przez telefon. Zmiany mogg dotyczy¢: rodzaju
| zakresu Swiadczonych ustug, pakietu
taryfowego, okresu waznosci umowy
(np. przedtuzenia jej obowigzywania).
Telefonicznie nie mozna natomiast zmieni¢

Umowy przez telefon



okresu rozliczeniowego, trybu i warunkéw
dokonywania zmian umowy oraz warunkow je]
przedtuzenia i rozwigzania.

» Kazda rozmowa dotyczgca zmiany warunkow
umowy jest nagrywana | przedsiebiorca
telekomunikacyjny powinien przechowywac
je] zapis do konca obowigzywania umowy na
zmienionych warunkach i udostepniac jego
tres¢ abonentowi na jego zadanie, zgtoszone
w szczegolnosci w trakcie postepowania
reklamacyjnego.

» Operator ma obowigzek przestac
potwierdzenie zmiany warunkow umowy nie
pdznigj niz w ciggu miesigca od dnia zlecenia
zmiany (czyli od daty rozmowy telefonicznej).
Dokument ten dla swoje] waznosci nie wymaga
juz ztozenia podpisu i odestania do operatora.
Ma on tylko potwierdzi¢ nowe warunki umowy.

Il Zawartes umowe, ale chcesz sie z niej wycofac

Wystarczy ztozy¢ przedsiebiorcy pismo, w ktorym
odstepujesz od umowy.

Musisz to zrobi¢ w ciggu 10 dni (kalendarzowych),
przy czym termin ten liczy sie:

» w przypadku zakupu towaru od dnia wydania

towaru,

Umowy przez telefon

l

» w przypadku zawarcia umow o $wiadczenie
ustug od dnia zawarcia umowy (rozmowy
telefonicznej z konsultantem),

» w przypadku zmiany warunkéw umowy
o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
- od dnia otrzymania potwierdzenia nowych
warunkow.

Pismo takie mozesz dostarczy¢ do firmy osobiscie
(przygotuj jego kopie i popros pracownika firmy,
aby potwierdzit na kopii, ze pismo otrzymat) albo
przestac je listem poleconym (najlepigj za zwrotnym
potwierdzeniem odbioru).

Wzér pisma o odstgpieniu od umowy znajdziesz
na koncu poradnika (3)

Pamietaj!

» Do odstgpienia od umowy nie wystarczy
telefoniczne zawiadomienie przedsiebiorcy
0 rezygnacji.

» Od umowy nie mozesz odstgpic jezeli
przedsiebiorca za Twojg zgoda rozpoczat juz
swiadczenie ustug. Zgoda na rozpoczecie
swiadczenia ustug przed uptywem 10 dni od
zawarcia umowy oznacza, iz Klient zrzekt sie
prawa do odstgpienia od umowy.

Umowy przez telefon



4. Wzory pism

1. Wzo6r oswiadczenia o odstgpieniu od
umowy sprzedazy lub swiadczenia ustug
zawartej na pokazie lub w domu klienta

migjscowos¢, dnia ...

imie 1 nazwisko
adres konsumenta

nazwa
| adres przedsiebiorcy

Oswiadczam, ze zgodnie z art. 2 ust. 1 ustawy
z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych
praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za
szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny
(tj. Dz. U. z 2012 r,, nr 0, poz. 1225) odstepuje
od umowy ....... nro....... zawarte] dnia ..........

jezeli zaptacites za towar lub wpfacites zaliczke:

Prosze o zwrot kwoty ..... zt (stownie ...... ztotych)
przekazem pocztowym na adres .... / przelewem na
rachunek bankowy nr ......

wtasnoreczny podpis

10N \Wzory pism

2. Wz6r oswiadczenia o odstgpieniu od
umowy o kredyt konsumencki

migjscowosd, dnia ...

imie i nazwisko
adres konsumenta

nazwa i adres
kredytodawcy /
pozyczkodawcy

Oswiadczam, ze odstepuje od umowy kredytu
/ pozyczki numer ... zawarte] w dniu
......... Umowa zostata zawarta na zakup .........

wtasnoreczny podpis
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3. Wz6r oswiadczenia o odstgpieniu od
umowy zawartej przez telefon

migjscowos¢, dnia ...
imie i nazwisko
adres konsumenta

nazwa i adres
przedsiebiorcy

Oswiadczam, ze zgodnie z art. 7 ust. 1 ustawy z
dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw
konsumentdéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (t.j. Dz. U.
z 2012 r., nr 0, poz. 1225) odstepuje od umowy
........ zawartej dnia............. W.........przez telefon

wtasnoreczny podpis

Wzory pism

Jezeli chcesz dowiedzie¢ sie wiecej, jakie masz prawa
Jako konsument przyjdz, zadzwon, napisz!

Migjski Rzecznik Konsumentow bezptatnie oceni
Twoje racje, udzieli porady prawnej, wskaze mozliwe
rozwigzania.
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