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Informacja Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw na temat
przestrzegania praw konsumenta w sprzedazy towardw i ustug na odlegtosé

Ustawa o prawach konsumenta

Aktualne regulacje dotyczace obowiazkéw sprzedawcy oraz praw konsumentdw w zwiazku
z zawieraniem uméw sprzedazy towardw i ustug na odlegtos¢ zostaty zawarte w ustawie z
dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2014 r., poz. 827, dalej jako ustawa o
prawach konsumenta). Jednoczesnie zgodnie z art. 51 ww. ustawy do umow zawartych
przed dniem wejscia w Zycie ustawy o prawach konsumenta stosuje sie przepisy
dotychczasowe, tj. ustawe z dnia 2 marca 2000 r, o ochronie niektorych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny
(Dz.U. z 2012 r., poz. 1225). Ustawa o prawach konsumenta weszta w zycie w dniu 25
grudnia 2014 r. i stanowi implementacje dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady nr
2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentéw (Dz.U. UE L
304/64 z 22.11.2011, dalej jako dyrektywa). Jednym z celdw transpozycji dyrektywy byto
ujednolicenie i doprecyzowanie przepisow dotyczacych umoéw konsumenckich zawieranych
w okolicznosciach nietypowych (tj. na odlegto$¢ oraz poza lokalem przedsiebiorstwa) w
zakresie obowigzkow informacyjnych przedsiebiorcy, wymogow formalnych zwiazanych z
zawieraniem takich uméw oraz uprawnieniami konsumenta, w szczegﬁlnos’ci prawem do
odstapienia od umowy. Zawarte w ustawie o prawach konsumenta regulacje roznicuja
zakres praw konsumentdéw oraz obowiazkow przedsiebiorcow ze wzgledu na warunki w
jakich konsument zawiera umowe z przedsiebiorca, tj. ze wzgledu na to czy umowa
zawierana jest na odlegto$¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, czy tez w lokalu
przedsiebiorstwa (na przyktad prawo odstapienia od umowy przystuguje wytacznie
konsumentom zawierajacym umowy na odlegtos¢ lub  umowy ‘poza  lokalem
przedsiebiorstwa). Ponadto, zakres informacji, ktoére przedsiebiorca obowiqzany jest
przekazaC konsumentowi przed zawarciem umowy na odleglos¢ lub poza lokalem

przedsiebiorstwa jest szerszy od zakresu informacji przekazywanych konsumentowi przez
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przedsigbiorce w przypadku zawierania umowy w lokalu przedsiebiorstwa. Objecie szersza
ochrong konsumentéw zawierajacych umowy na odleglo$¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa
wynika ze specyfiki tych umow. Umowy takie (w przeciwienstwie do umow zawieranych w
lokalu przedsiebiorstwa) zawierane sa w warunkach niestandardowych (element
zaskoczenia lub braku petnej informacji po stronie konsumenta), w ktorych konsument w
wigkszym stopniu narazony jest na dziatania socjotechniczne. W takich warunkach
konsument czesto podejmuje decyzje dotyczaca umowy pod wptywem impulsu, bez
mozliwosci gtebszego zastanowienia, przetestowania lub nawet obejrzenia produktu {w
przypadku umow zawieranych na odlegtosé). Przyznanie dodatkowych uprawnien
(zwtaszcza w zakresie odstapienia od umowy) konsumentom zawierajacym umowy na
odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa ma na celu zrekompensowanie réznic
zwigzanych z zawieraniem tego typu uméw w pordwnaniu do umow zawieranych w sklepie
nstacjonarnym”. Nalezy przy tym pamietac, Ze dyrektywa wprowadza harmonizacje
zupetng (art. 4 dyrektywy), wobec czego panstwa cztonkowskie nie moga w zakresie
uregulowanym dyrektywa utrzymywac ani wprowadza¢ do swojego prawa krajowego
przepisow odbiegajacych od tych, ktdore zostaty ustanowione w dyrektywie. Niewatpliwie
transpozycja dyrektywy do krajowego porzadku prawnego przyczynita si¢ do podniesienia

poziomu ochrony konsumentow zawierajacych m, in. umowy sprzedazy na odlegtos¢.

Uprawnienia konsumentéw w przypadku zawarcia umowy na odlegtos¢

Ustawa o ochronie konsumentow wprowadzita mechanizmy ochrony konsumentow

zawierajacych umowy na odlegto$c. Do najistotniejszych z nich naleza;

) 14-dniowy termin na wykonanie prawa odstapienia od umowy zawartej na
odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa (ustawa o ochronie niektorych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny

przewidywata 10-dniowy termin na odstapienie od tego typu umoéw);

. przesadzenie, ze w przypadku odstgpienia od umowy konsument ponosi tylko

bezposrednie koszty zwrotu towaru;

. mozliwos¢ rozpoczecia przez przedsiebiorce Swiadczenia ustug w  okresie
odstgpienia od umowy jedynie na wyraznie zadanie konsumenta; w takiej sytuacji
konsument nie ftraci prawa odstgpienia od umowy lecz ma obowigzek zaptaty za
swiadczenia spetnione do chwili odstgpienia od umowy;

. rozszerzenie oraz ujednolicenie zakresu informacji, ktore przedsiebiorca

obowiazany jest przekazac konsumentowi przed zawarciem umowy na odlegtosé lub poza
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lokalem przedsiebiorstwa oraz obowiazek potwierdzenia ich konsumentowi na papierze lub
innym trwatym nosniku; przedmiotowe informacje stanowia ponadto integralng czes¢

umowy i moga by¢ zmienione jedynie za wyraznym porozumieniem stron;

. w przypadku umoéw na odlegtos¢ naktadajacych na konsumenta obowigzek zaptaty
przedsiebiorca obowigzany jest zapewni¢, aby konsument w momencie sktadania
zamowienia wyraznie potwierdzil, ze wie, Ze zamodwienie pociaga za soba obowigzek
zaptaty (na stronach internetowych oznaczenie przycisku lub podobnej funkcji stowami
,Zamowienie z obowigzkiem zaptaty” lub innego réwnowaznego jednoznacznego

sformutowania;

. w przypadku umoéw zawieranych na odlegto$¢ za pomoca telefonu konieczno$c
potwierdzenia przez przedsigbiorce Kkonsumentowi tresci proponowanej umowy, na
papierze lub innym trwatym nosniku; w takiej sytuacji oswiadczenie konsumenta o
zawarciu umowy jest skuteczne, jezeli zostato utrwalone na papierze lub innym trwatym

noshiku po otrzymaniu potwierdzenia od przedsigbiorcy;

. obowiazek uzyskania przez przedsiebiorce wyraznej zgody konsumenta na wszelkie
dodatkowe ptatnosci wykraczajace poza uzgodnione wynagrodzenie za gtowne obowiazki

umowne przedsiebiorcy;

. wprowadzenie mozliwosci odstapienia przez konsumenta od umowy zawartej w

drodze licytacji na aukcji internetowej.

Nowelizacja ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw

Nowelizacja ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst
jedn, Dz. U. z 2015 r., poz. 184; dalej jako uokik), ktéra zostata przyjeta przez Senat na
posiedzeniu w dniach 2-4 wrzednia br., przewiduje rozwiazania, ktore dodatkowo
wzmochia ochrone konsumentéw miedzy innymi na rynku sprzedazy na odlegtosc.
Nowelizacja ustawy wprowadza m.in. instytucje ,tajemniczego klienta”. Cel
przy$wiecajacy potrzebie wprowadzenia ww. instrumentu polegat w pierwszym rzedzie na
umozliwieniu wywiazywania sie przez Prezesa UOKIK z ciazacego na nim obowigzku
udowodnienia przedsiebiorcy naruszenia przepisow ustawy w zakresie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. W swietle dzisiejszych doswiadczen w
sprawach, w ktérych stanowisko przedsiebiorcy w spornej kwestii jest przeciwstawiane
stanowisku konsumenta, a do Prezesa UOKiK nalezy ustalenie zgodnych z rzeczywistoscia
faktow i okolicznosci, wprowadzenie takiego instrumentu jest niezbedne. Stosowny w tym

zakresie przepis (art. 105ia znowelizowanej uokik) stanowi, ze w celu uzyskania informacji
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mogacych stanowi¢ dowéd w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, kontrolujacy ma prawo podjecia czynnosci zmierzajacych do zakupu
towaru. Dziatania ,tajemniczego klienta” stanowig znaczace wzmocnienie ochrony
konsumenta, zas dodatkowo mozliwos¢ podjecia czynnosci zmierzajacych do zawarcia
umowy wzmacnia pozycje Prezesa UOKIK w nalezytym poparciu dowodowym stwierdzen
sformutowanych w decyzji konczacej postepowanie. W praktyce nowy instrument bedzie
mogt byé stosowany w celu sprawdzenia m.in. sposobu oferowania zawarcia umowy czy tez
wypetniania przez przedsigbiorce przedkontraktowych obowiazkéw informacyjnych.

Nowelizacja ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow przyznaje rowniez Prezesowi
UOKIK uprawnienie do wydawania decyzji o uznaniu postanowienia wzorca umowy za
niedozwolone i zakazujacej jego wykorzystania, jezeli zostanie stwierdzone naruszenie
przez przedsigbiorce zakazu stosowania we wzorcach uméw zawieranych z konsumentami
niedozwolonych postanowien umowy w rozumieniu art. 385" § 1 Kodeksu cywilnego. W
decyzji takiej Prezes UOKiK bedzie mdgt natozy¢ na przedsiebiorce srodki usuniecia
trwajacych skutkdéw stosowanej praktyki oraz kare pieniezna w wysokosci do 10% obrotu
osiggnietego w roku obrotowym poprzedzajacym rok natozenia kary. Postepowanie w
sprawach o uznanie postanowien wzorca za niedozwolone bedzie wszczynane z urzedu.
Niemniej jednak konsumenci, rzecznicy konsumentéw, Rzecznik Ubezpieczonych oraz
organizacje konsumenckie beda miaty prawo zgloszenia Prezesowi UOKIK zawiadomienia
dotyczacego podejrzenia naruszenia zakazu stosowania niedozwolonych postanowien
wzorcow umowy. Wprowadzenie opisywanego instrumentu ma na celu zapewnienie
skutecznego i trwalego eliminowania z obrotu postanowien abuzywnych (Prezes UOKiK
bedzie kontrolowat, czy przedsiebiorca zaprzestat stosowania niedozwolonego
postanowienia wzorca umowy i czy podjat dziatania majace na celu usuniecie skutkow
naruszenia zakazu stosowania niedozwolonych postanowien wzorcow umowy). Ponadto,
nowe regulacje przyczynig sie do uproszczenia $rodowiska prawnego, w ktorym dziataja
przedsiebiorcy (rezygnacja z rozszerzonej prawomocnosci, kontrola dotyczy¢ bedzie
konkretnego przedsiebiorcy, konkretnegoe wzorca, konkretnego postanowienia). Natomiast
uzasadnianie powyzszych decyzji przez Prezesa UOKiK powinno korzystnie wptynac na
inicjowanie dziatan samoregulacyjnych przez przedsiebiorcow, jak tez utatwic
konsumentom realizacje ochrony ich praw w ramach kontroli incydentalnej postanowien

umownych, sprawowanej przez sady powszechne.,
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Dziatania edukacyjne UOKiK dotyczace praw konsumenta w umowach na odlegtos¢

UOKiK podejmuje dziatalno$¢ informacyjno-edukacyjna, ktorej celem jest m.in.
zwiekszenie swiadomosci konsumentow (w tym rowniez tych zawierajacych umowy na
odlegtos¢) odnosnie przystugujacych im praw. Wiekszos$¢ informacji na temat wydarzen -
konferencji (takze prasowych), debat, seminariow i warsztatow organizowanych przez
UOKiK - znajduje sie na stronie internetowej Urzedu lub tez na portalach tworzonych

specjalnie na potrzeby danej inicjatywy.

UOKIK regularnie informuje o zmianie prawa w zwiazku z wejsciem w Zycie ustawy o
prawach konsumenta, w tym o zasadach sprzedazy na odlegtos¢. Przeprowadzona zostata
szeroka kampania informacyjno-edukacyjna skierowana do konsumentéw i przedsiebiorcow
za pomoca spotow radiowych, telewizyjnych, dedykowanej do tego celu strony
internetowe]j oraz prasie. Wejscie w zycie ustawy o prawach konsumenta oraz wiazace sie
z tym zmiany (zarowno dla przedsiebiorcéw, jak i konsumentdw) byty przez UOKIK szeroko
omawiane, juz na poczatku 2014 r. Z okazji Swiatowego Dnia Konsumenta, 18 marca 2014
r. odbyta sie debata ,Prawo konsumenckie w $wietle nadchodzacych zmian™'. Spotkanie
poswiecono dyskusji na temat projektu ustawy o prawach konsumenta. Jeden z paneli
traktowat o zmianach dotyczacych prawa konsumenta do odstapienia od umowy zawarte]

w warunkach nietypowych, np. poza lokalem przedsigbiorstwa.

Kolejne spotkanie i dyskusja na temat nowej ustawy miato miejsce 15 wrzesnia 2014 r.
w todzi. Odbyta sie tam konferencja ,Ustawa o prawach konsumenta - szanse
i zagrozenia™?, ktéra UOKIK zorganizowat we wspdtpracy z Wydziatem Prawa i Administracji
Uniwersytetu todzkiego oraz Centrum Studiow Antymonopolowych i Regulacyjnych
(CARS). Kwestia  sprzedazy  bezposredniej/uméw  zawieranych  poza  lokalem
przedsiebiorstwa byta poruszana przez prelegentow, ktorzy zabierali gtos podczas | oraz IV
sesji konferencji (zatytutowanych odpowiednio: ,,Nowe regulacje - czy wzmacniajg pozycje

konsumenta” oraz ,,Praktyczne skutki wejscia w zycie ustawy - rézne perspektywy”).

UOKIK przeprowadzit takze szereg dziatan komunikacyjnych przed, jak i po wejsciu w zycie
ustawy o prawach konsumenta, W pazdzierniku 2014 r. rozpoczeto kampanie edukacyjng

skierowana do przedsiebiorcow (mailing, komunikaty prasowe).

Od 3 listopada 2014 r. dziata takze strona prawakonsumenta.uokik.gov.pl®, ktéra stanowi

kompendium wiedzy na temat nowej ustawy. W jej ramach opublikowano odpowiedzi na

' Zapis wideodebaty jest dostepny w zaktadce ,,Multimedia” na stronie www.uokik.gov.pl

2 Zapis wideokonferencji jest destepny w zakladce ,Multimedia” na stronie www,uokik,gov.pl

3 Statystyki z przeprowadzonej kampanii wykazaly 597 686 unikalnych cdston strony
prawakonsumenta.uokik.gov.pl
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pytania dotyczace zakupdw przez Internet, poza lokalem przedsigbiorstwa lubw

tradycyjnym sklepie.

UOKIK stuzyt takze pomocg tym przedsiebiorcom, ktérym nowa ustawa stwarzata problemy
interpretacyjne. Dla przyktadu, pod koniec 2014 r., UOKIK wspdlnie z Urzedem
Komunikacji Elektronicznej przygotowat dokument o relacjach miedzy ustawa o prawach
konsumenta a ustawa Prawo telekomum’kacyjne. O wskazowki w tej sprawie prosili
przedsiebiorcy telekomunikacyjni, ktorzy musieli dostosowal swojg dziatalno$¢ do
wymogow nowych przepiséw. Dokument zawiera prawne wyjasnienia kilkudziesieciu
szczegbtowych problemow zgtaszanych przez przedsiebiorcow, zwiazanych z interpretacja
nowych przepiséw. Wérdd omowionych zagadnien znalazty sie m.in. obowiazki
informacyjne operatora i zasady zawierania umow na odleglos¢ oraz poza lokalem

przedsiebiorcy.

Od 6 pazdziernika do 17 listopada 2014 r. zorganizowano szkolenia dla rzecznikéw
konsumentdw, pracownikéw Inspekcji Handlowej oraz organizacji konsumenckich.
W ramach projektu, Federacja Konsumentéw przeprowadzita 10 jednodniowych szkolen,
podczas ktdrych oméwiono przepisy nowej ustawy o prawach konsumenta. Dwa z czterech
blokdw tematycznych poswiecone byly umowom zawieranym poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odlegtos¢. W szkoleniach wziety udziat 543 osoby. Podobnymi
dziataniami objeto dziennikarzy. 12 grudnia 2014 r. odbyty sie warsztaty, w ktérych udziat

wzieto 24 przedstawicieli medidw.

Kolejny etap akcji rozpoczat sie w styczniu 2015 r. Wowczas, w placdwkach Poczty Polskie]
pojawity sie plakaty prezentujace =zasady reklamacji, a konsumentom ponownie
przypomniano o specjalnie stworzonej witrynie i gotowych do pobrania broszurach oraz
ulotkach, np. ,Vademecum konsumenta” (broszura, rozdziat 3 poswiecono umowom
zawieranym poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc) oraz ,,Przepisy konsumenckie
dla przedsigbiorcow” (broszura, w rozdziale 5 opisano regulacje dotyczace sprzedazy na

odlegtosc 1 poza lokalem przedsiebiorstwa).

Na poczatku 2015 r. ruszyty takze spoty ,Sprawdz, co mozesz” przyblizajace dwa kluczowe
uprawnienia konsumentow - prawc do reklamacji oraz prawo do odstgpienia od umowy
w przypadku zakupdw internetowych. Spoty zostaly réwniez wplecione do szesciu odcinkow
programu ,Paragen”, ktére poswiecono zmianom, jakie miata przynies¢ ustawa o prawach

konsumenta.

Rownolegle z opisanymi wyZzej inicjatywami, UOKIiK regularnie informowat o ustawie
o prawach konsumenta poprzez opublikowanie i rozestanie do mediow 22 komunikaty

prasowe.
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UOKiK odpowiadat rowniez na biezace pytania dziennikarzy dotyczace nowych przepisdw.
Od poczatku 2014 roku pracownicy UOKIK wystgpili w 30 audycjach radiowych
i telewizyjnych, w ktorych méwili o ustawie, a takze byli autorami artykutow prasowych na
ten temat’. taczna ilo$¢ materiatdw prasowych, informacji w portalach internetowych,
audycji radiowych i telewizyjnych, w ktorych wspominany byt temat ustawy o ochronie
praw  konsumenta  wyniést od poczatku 2014 r. ponad 1100  (nie

w kazdym cytowani sg lub wystepuja pracownicy Urzedu).

Dziatania wtadcze UOKiK w zakresie ochrony praw konsumentéw zawierajacych umowy

na odlegtos¢

UOKIK podejmuje liczne interwencje w zwiazku z wystepujacymi nieprawidtowosciami w
dziataniach przedsiebiorcow zawierajacych umowy sprzedazy na odlegtos¢, w szczegolnosci
poprzez podejmowanie wystapien do przedsiebiorcow, prowadzenie postepowan
wyjasniajacych oraz postepowan w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe

interesy konsumentow.

Od 1 stycznia 2014 r. do chwili obecnej Prezes UOKIK wszczat 121 postepowan
wyjasniajacych oraz 31 postepowan w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw dotyczacych przedsiebiorcow zawierajacych umowy na odlegtosc. W tym
okresie Prezes UOKiK wydat 22 decyzje w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentdw stosowanych przez przedsiebiorcow zawierajacych umowy na
odlegtos¢ (w tym 3 decyzje o uznaniu praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentdw i nakazujace jej zaniechanie; 8 decyzji o uznaniu praktyki za naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentdw i stwierdzajacych jej =zaniechanie; 10 decyzji
zobowiazujacych; 1 decyzje w sprawie umorzenia postepowania w sprawie naruszenia
zbiorowych interesow konsumentow). Ponadto, od 1 stycznia 2014 r. do chwili obecnej
UOKIK skierowat do przedsigbiorcow 36 wystapien w celu zwrdcenia uwagi przedsiebiorcow
na dostrzezone nieprawidtowosci, dotyczace prowadzonej przez nich sprzedazy na
odlegtosc. Wystapienia takie umozliwity przedsiebiorcom wycofanie sie z kwestionowanych
praktyk bez koniecznosci wszczynania przez Prezesa UOKIK sformalizowanego
- postepowania administracyjnego. Ponadto, w okresie od 1 stycznia 2014 r. do chwili
obecnej UOKIK ztozyt do witasciwych organéw $cigania 7 zawiadomien o podejrzeniu

popetnienia przestepstwa przez przedsiebiorcéw zawierajacych umowy na odlegtosé.

4 Przyktadem jest artykut ,,Umowy przez telefon na nowych zasadach” autorstwa Krzysztofa Lehmanna
z delegatury UOKIK w Bydgoszczy, opublikowany na tamach Rzeczpospolitej 23.01.2015 r. oraz na stronie
Urzedu https: //uokik.gov.pl/komentarze_wyjasnienia_i_stanowiska.php?news_id=11429
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Wsrod kwestionowanych przez Prezesa UOKiK praktyk stosowanych przez przedsiebiorcow

zawierajacych umowy na odlegtosc znalazty sie m. in. praktyki polegajace na:

. stosowaniu we wzorcach umoéw lub regulaminach sklepdw internetowych

niedozwolonych postanowien umownych;
»  wprowadzaniu konsumentéw w blad co do zasad odstapienia od umowy;

. naktadaniu na konsumentéw obowigzku zaptaty odstepnego przy skorzystaniu z
prawa do odstapienia od umowy;

. utrudnianiu konsumentom wykonania prawa odstapienia od umowy;
. niewypetnianiu obowiazkdw informacyjnych;

. oferowanie ustug jako bezptatnych, gdy w rzeczywistosci przewidywaty one

poniesienie okreslonych kosztow przez konsumentéw;

. wykorzystywaniu telekomunikacyjnych urzadzen koncowych dla celdéw marketingu

bezposredniego bez uprzedniej zgody konsumentow.

Podsumowanie

W ostatnim czasie dokonaty sie istotne zmiany w otoczeniu prawnym dotyczacym umow na
odlegtosé zawieranych w obrocie konsumenckim. Wzmacniaja one w istotny sposob pozycje
konsumenta, a jednoczesnie stwarzaja jednolite reguly prawne dla przedsiebiorcow
dziatajacych na jednolitym rynku europejskim. Wyzwaniem na chwile obecna pozostaje
absorbcja przedmiotowych zmian zaréwno przez konsumentdw, aby posiadali oni wiedze
na temat przystugujacych im praw, ale tez cigzacych na nich obowigzkow, jak i
przedsiebiorcdw, ktorzy powinni podejmowad praktyki rynkowe zgodnie ze zmienionymi
regutami prawnymi. W to wyzwanie wpisujg sie dziatania edukacyine podejmowane przez
UQOKiK, ale réwniez poradnictwo prawne zapewniane konsumentom przez Miejskich i
Powiatowych Rzecznikow Konsumentow, Federacje Konsumentdw, Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich. Pierwsze miesiace obowiazywania ustawy to z perspektywy UOKiK
wykorzystywanie instrumentéw zwracania uwagi przedsigbiorcom na ewentualne
nieprawidtowosci w dostosowaniu sie do zmienionego otoczenia prawnego oraz
zapewnienie mozliwosci dobrowolnego wyeliminowania potencjalnych naruszen. Nalezy
jednak podkredli¢, ze w 2016 r. UOKiK planuje przeprowadzenie przekrojowej kontroli
przestrzegania przez przedsigbiorcow przepisow regulujacych zawieranie umoéw poza

lokalem i na odlegtosc.
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