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tematygodnia

Dzięki takim formom obecność
sprzedawcy i nabywcy w tym sa-
mym miejscu staje się zbędna. Tzw.
umowa na odległość ma jednak
wiele pułapek, o których niewiele
wiedzą zarówno sprzedający, jak i
kupujący. Warto je zatem przeana-
lizować, zanim dojdzie do transak-
cji.

– Kilka miesięcy temu klientka
kupiła książkę w księgarni interne-
towej. Po miesiącu otrzymała od
wydawcy kolejną, tym razem nieza-
mawianą przesyłkę, za którą z obo-
wiązku zapłaciła. Sytuacja powtó-
rzyła się jednak i otrzymała następ-
ną książkę z fakturą. Czy musi za-
płacić za niezamówiony towar?

Nie. Przedsiębiorca na własne
ryzyko spełnia niezamówione
przez konsumenta świadczenie i
nie nakłada to na drugą stronę żad-
nych zobowiązań. 

W praktyce przedsiębiorcy wy-
korzystują różne formy marketin-
gu, w tym również wysyłkę towa-
rów niezamówionych przez klien-
ta, licząc na zapłatę. Najczęściej do
takiej przesyłki dołączają wezwa-
nie do zapłaty z klauzulą, że brak
odpowiedzi ze strony konsumenta
będzie uważany za wyrażenie zgo-
dy na jej przyjęcie. 

Konsumenci  z niewiedzy czy
ze strachu płacą za towar. Najczę-
ściej bowiem takie przesyłki kieru-

je się do tych, którzy wcześniej
skorzystali z wysyłkowej formy
sprzedaży i pozostają w bazie da-
nych przedsiębiorcy. 

Zgodnie z ustawą z 2 marca
2000 r. o ochronie niektórych praw
konsumentów oraz o odpowie-
dzialności za szkodę wyrządzoną
przez produkt niebezpieczny, ry-
zyko dostawy takiego towaru spo-
czywa tylko na przedsiębiorcy. Kie-
rowanie do klienta wezwań, aby po
upływie terminu zapłaty uregulo-
wał należność za wysłany towar, nie
rodzi po jego stronie żadnych skut-
ków prawnych. Konsument nie jest
też w żaden sposób zobowiązany
do odesłania niezamówionego to-
waru na adres przedsiębiorcy. Jego
wzbogacenie nie może być także
potraktowane jako nienależne
świadczenie, będące podstawą
rozliczeń między nim a przedsię-
biorcą. 

Ważne definicje
Prawna regulacja umów zawiera-
nych na odległość jest w rozdziale
drugim ustawy z 2 marca 2000 r. o
ochronie niektórych praw konsu-
mentów oraz o odpowiedzialności
za szkodę wyrządzoną przez pro-
dukt niebezpieczny (DzU nr 22,
poz. 271). 

Według jej definicji umowa na
odległość to umowa między konsu-

mentem i przedsiębiorcą zawarta
bez ich jednoczesnej obecności
przy wykorzystaniu środków poro-
zumiewania się na odległość.

Pojęcie „konsumenta” należy
natomiast rozumieć zgodnie z art.
222 k.c. 

Za konsumenta uważa się osobę
fizyczną dokonującą czynności
prawnej niezwiązanej bezpośred-
nio z jej działalnością gospodarczą
lub zawodową. 

Nie skorzysta zatem z przywi-
lejów konsumenckich osoba, któ-
ra kupi np. w sklepie interneto-
wym towar do wykorzystania w
swojej działalności gospodarczej
czy zawodowej. Określenie to mo-
że w praktyce sprawiać pewne
kłopoty. 

W żadnym wypadku ochrona
nie obejmuje osób prawnych. Jeśli
więc zamówienie złoży np. spółka z
o.o., to do tej umowy stosuje się ko-
deks cywilny i przepisy o sprzedaży. 

Przedsiębiorcą jest natomiast
kontrahent, który w przedmiocie
swojej działalności wykorzystuje
środki komunikowania na odle-
głość. Przykładem są przedsiębior-
cy stosujący sprzedaż wysyłkową.

Jak skontaktować się 
na odległość
Aby doszło do zawarcia umowy bez
jednoczesnej obecności konsumen-

Aby sprzedać towar 
lub usługę, przedsiębiorcy

coraz częściej próbują
dotrzeć do klienta nawet

na odległość,
wykorzystując nowe
formy komunikacji.
Najczęściej robią to

za pomocą telefonu, 
faksu czy poczty

elektronicznej
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Forma przekazu Technika
Media drukowane drukowany formularz zamówienia niezaadresowany 

lub zaadresowany, list seryjny w postaci drukowanej, 
reklama prasowa z wydrukowanym formularzem 
zamówienia, katalog

Komunikacja telefoniczna telefon, telefaks, automatyczne urządzenie 
i wykorzystująca telefon wywołujące

Komunikacja telewizyjna i radiowa radio, telewizja, wizjofon, wideotekst

Komunikacja przez Internet poczta elektroniczna, elektroniczny formularz 
zamówienia niezaadresowany lub zaadresowany, 
list seryjny w postaci elektronicznej, reklama 
elektroniczna z formularzem zamówienia, inne środki
komunikacji elektronicznej w rozumieniu ustawy 
z 18 lipca 2002 r. o świadczeniu usług drogą 
elektroniczną (DzU nr 144, poz. 1204)

Środki komunikowania na odległość

Zgodnie z tą ustawą przez środki komunikacji elektronicznej należy rozumieć rozwiązania
techniczne, w tym urządzenia teleinformatyczne i współpracujące z nimi narzędzia programowe
umożliwiające indywidualne porozumiewanie się na odległość przy wykorzystaniu transmisji
danych między systemami teleinformatycznymi, w szczególności pocztę elektroniczną. Zwrot
„w szczególności” oznacza, że ta lista form komunikowania się na odległość jest otwarta
i dotyczy również tych technik, które mogą pojawić się w przyszłości. 
Uwaga! Konsument i przedsiębiorca mogą zawrzeć umowę przy wykorzystaniu kilku technik
komunikacji.

Zanim złożysz propozycję
Zanim przedsiębiorca wykorzy-
stujący telefon, wizjofon, tele-
faks, pocztę elektroniczną, auto-
matyczne urządzenie wywołujące
lub inny środek komunikacji na
odległość złoży propozycję za-
warcia umowy, musi uzyskać na
to uprzednią zgodę konsumenta
(tzw. opcja opt in).

Ustawodawca wymaga więc,
aby zanim oferta zostanie skonkre-
tyzowana, konsument zgodził się
na jej przedstawienie.

PRZYKŁAD
Dzwoniąc z ofertą zakupu książki,
telemarketer powinien najpierw
uzyskać zgodę na przedstawienie

oferty. Gdy ją otrzyma, należy
rozłączyć się, potem kolejny raz
połączyć się z klientem i przed-
stawić mu swoją propozycję.

W praktyce ta ochrona jest wła-
ściwie niemożliwa do wyegzekwo-
wania, a takie zachowanie telemar-
ketera uznać należy za nieracjonal-
ne. 

Jednak zgodnie z literą prawa,
jeśli przedsiębiorca naruszy obo-
wiązek uzyskania zgody, to kliento-
wi wolno wysuwać roszczenia z ty-
tułu naruszenia jego dóbr osobi-
stych (art. 23 i 24 k.c.). 

Przy wykorzystaniu pozostałych
środków komunikacji obowiązuje

opcja opt out. Zakłada ona, że z tych
form porozumiewania się na odle-
głość można skorzystać, jeśli kon-
sument im się wyraźnie nie sprzeci-
wi. 

Uwaga! Składając propozycję
zawarcia umowy za pomocą środ-
ków porozumiewania na odległość,
nie wolno tego robić na koszt kon-
sumenta.

Nie ukrywaj informacji
Przed zawarciem umowy przed-
siębiorca musi zaprezentować
konsumentowi szczegółowe infor-
macje o składanej ofercie. Najpóź-
niej w chwili złożenia propozycji
zawarcia umowy trzeba mu po-
dać:  

> imię i nazwisko (nazwę), adres
zamieszkania (siedziby) przed-
siębiorcy oraz organ, który zare-
jestrował działalność gospodar-
czą przedsiębiorcy, a także nu-
mer, pod którym przedsiębiorca
został zarejestrowany, 

> istotne właściwości świadczenia i
jego przedmiotu, 

> cenę lub wynagrodzenie obej-
mujące wszystkie ich składniki,
a w szczególności cła i podatki, 

> zasady zapłaty ceny lub wyna-
grodzenia, 

> koszty oraz termin i sposób do-
stawy,

> koszty wynikające z korzystania
ze środków porozumiewania się
na odległość, jeżeli są one skalku-

lowane inaczej niż wedle normal-
nej taryfy, 

> termin, w jakim oferta lub infor-
macja o cenie albo wynagrodze-
niu mają charakter wiążący, 

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

> miejsce i sposób składania rekla-
macji, 

> informację o prawie odstąpienia
od umowy w terminie 10 dni ze
wskazaniem wyjątków (patrz
obok), 

> informację o prawie wypowie-
dzenia umowy zawartej na czas
nieokreślony.

Te dane powinny być sformu-
łowane jednoznacznie, w sposób

> Przed zawarciem umowy

10 dni albo 3 miesiące
Przy umowie na odległość przed-
siębiorcy muszą pamiętać o tym,
że konsument może od niej odstą-
pić. Ma na to jednak określone ter-
miny.

W ciągu 10 dni od wydania rze-
czy – w razie świadczenia rzeczo-
wego, lub zawarcia umowy – przy
świadczeniu usługi, konsumentowi
wolno odstąpić od umowy bez po-
dania przyczyn. Termin ten może
jednak zostać wydłużony do 3 mie-
sięcy, gdy przedsiębiorca nie dopeł-
ni obowiązku poinformowania o
tym uprawnieniu. 

Do obowiązków sprzedawcy
należy bowiem pisemne zawiado-
mienie klienta o tym, że ma on pra-
wo odstąpić od zawieranej umowy,
z oznaczeniem swojej firmy i adre-
su. Do kuponu zamówienia warto
więc dołączyć wzór oświadczenia
o odstąpieniu od umowy.  

Jeżeli jednak konsument po
rozpoczęciu biegu 3-miesięczne-
go terminu otrzyma takie informa-
cje, to skraca się on do 10 dni od tej
daty. 

Konsument zmieści się w termi-
nie, jeśli zawiadomienie o odstąpie-
niu od umowy wyśle przed upły-
wem 10 dni (liczy się data wysła-
nia, a nie doręczenia). Decydujące
znaczenie będzie więc miała data
stempla pocztowego.

Skutki odstąpienia od umowy
Jeśli konsument złoży pisemne
oświadczenie o odstąpieniu od
umowy w ustawowym terminie, to
uwalnia się z wszelkich zobowią-
zań. 

Dla celów dowodowych lepiej
zrobić to osobiście w miejscu za-
mieszkania (siedzibie) przedsię-
biorcy lub wysłać mu oświadcze-

> Po podpisaniu umowy

> Wykonanie umowy

Dłużnik powinien wykonać umowę
przede wszystkim zgodnie z treścią
świadczenia. Termin jej wykonania
strony mogą uregulować dowolnie. 

Jeśli jednak go nie określą, to
umowa zawarta na odległość po-
winna być wykonana najpóźniej w
ciągu 30 dni po złożeniu przez
konsumenta oświadczenia woli o
jej zawarciu. Jeśli przedsiębiorca
nie może spełnić świadczenia, to
musi niezwłocznie poinformować
o tym konsumenta, jednak nie
później niż w ciągu 30 dni od za-
warcia umowy. 

W takim samym terminie
przedsiębiorca zwraca otrzymaną
od klienta kwotę. 

Możliwe świadczenie zastępcze
W praktyce bardzo często zdarza
się, że przedsiębiorcy zachęcają do
zakupu towaru, który jest jeszcze
w produkcji. Przykładem może
być wydawca książek, który nama-
wia do kupna dzieła, gdy jest ono
jeszcze w druku, albo producent
odzieży reklamujący towar jeszcze
nieuszyty. 

Jeżeli przedsiębiorca nie jest w
stanie wykonać zobowiązania w

ta i przedsiębiorcy, można wyko-
rzystać różne środki porozumiewa-
nia się na odległość (patrz tabelka).

Prawo chroni klienta
Aby wyeliminować zagrożenia, jakie
czyhają na konsumenta zamawiają-

cego nieznany towar, ustawodawca
zagwarantował mu możliwość od-
stąpienia od tej umowy bez podania
przyczyn. Na przedsiębiorcę nato-
miast nałożył liczne obowiązki. 

Co ważne – określonych przez
ustawę praw konsumenta nie

W stosunku do pewnych umów nie obowiązuje prawo
do odstąpienia od nich. Ograniczenie to dotyczy: 
> świadczenia usług realizowanych za zgodą konsumenta
przed upływem 10 dni,
> nagrań audialnych i wizualnych oraz zapisanych
na nośnikach programów komputerowych po usunięciu przez
konsumenta ich oryginalnego opakowania (tzw. klauzula
celofanowa – zdjęcie folii rodzi domniemanie skorzystania
z możliwości skopiowania produktu bez widocznego śladu),
> umów dotyczących świadczeń, za które cena lub
wynagrodzenie zależy wyłącznie od ruchu cen na rynku
finansowym (wyłączenie to uzasadnia losowość spekulacji
na rynku finansowym i duże ryzyko ubezskutecznienia gry
czy zakładu rozstrzygniętego niekorzystnie dla konsumenta),

> świadczeń o właściwościach określonych przez
konsumenta w złożonym przez niego zamówieniu lub ściśle
związanych z jego osobą (zwrot świadczenia rodziłby dużą
wątpliwość znalezienia potencjalnego kolejnego odbiorcy,
np. zamówienie pióra z wygrawerowanymi inicjałami czy
kalendarza z nadrukiem imienia i nazwiska),
> świadczeń, które z uwagi na ich charakter nie mogą
zostać zwrócone lub których przedmiot ulega szybkiemu
zepsuciu,
> dostarczania prasy,
> usług w zakresie gier losowych i zakładów wzajemnych.
Uwaga! Te wyłączenia mają charakter dyspozytywny.
Oznacza to, że za zgodą obu stron można wprowadzić inne
rozwiązania.

>kiedy klient nie może odstąpić od umowy

Przepisów o umowach zawieranych na odległość nie stosuje
się do umów:
> z wykorzystaniem automatów sprzedających,
> z wykorzystaniem innych automatów umieszczonych
w miejscach prowadzenia handlu,
> rent,
> zawartych z operatorami telekomunikacji
przy wykorzystaniu publicznych automatów telefonicznych,
> dotyczących nieruchomości, z wyjątkiem najmu,
> sprzedaży z licytacji.
Reżim ustawy został także wyłączony, choć częściowo,
w stosunku do sprzedaży artykułów spożywczych
dostarczanych okresowo przez sprzedawcę do mieszkania
lub miejsca pracy konsumenta oraz świadczenia, w ściśle

oznaczonym okresie, usług w zakresie zakwaterowania,
transportu, rozrywek, gastronomii. 
Przy rozrywkach na świeżym powietrzu przedsiębiorca może
zastrzec (klauzula modyfikacyjna) także wyłączenie
obowiązku zawiadomienia o niemożności spełnienia
świadczenia, jednak tylko we wskazanych w umowie
okolicznościach (np. z powodu nieodpowiedniej pogody). 
Częściowe wyłączenie stosowania ustawy polega
na zwolnieniu przedsiębiorcy z przedstawienia
informacji wstępnych, uniemożliwienia konsumentowi
prawa odstąpienia od umowy oraz obowiązku
niezwłocznego wykonania umowy, jednak nie później
niż w terminie 30 dni po złożeniu przez konsumenta
oświadczenia woli o zawarciu umowy.

>do jakich umów nie stosuje się ustawy

nie listem poleconym ze zwrot-
nym potwierdzeniem odbioru.
Oświadczenie to staje się nie-
odwołalne z chwilą, gdy adresat
otrzymał je w taki sposób, że mógł
zapoznać się z jego treścią. Wów-
czas umowa jest uważana za nie-
zawartą, a to, co strony świadczy-
ły, trzeba zwrócić w stanie nie-
zmienionym, chyba że zmiana by-
ła konieczna w granicach
zwykłego zarządu. 

Zwrot powinien nastąpić nie-
zwłocznie, nie później niż w termi-
nie 14 dni. 

Jeśli konsument dokonał przed-
płat, to przedsiębiorca ma obowią-
zek je zwrócić z należnymi odsetka-
mi ustawowymi, liczonymi od daty
dokonania przedpłaty. Oprocento-
wanie należy się klientowi tylko z
tytułu tej przedpłaty, a nie zapłaty
ceny. Ustawowe oprocentowanie
ceny rozpocznie się zatem od 15
dnia po dniu odstąpienia. 

Niedopuszczalne jest zastrzeże-
nie, że konsumentowi wolno odstą-
pić za zapłatą oznaczonej sumy

(tzw. odstępnego). W praktyce jed-
nak w umowach pojawiają się zapi-
sy, że w razie odstąpienia przedsię-
biorca zatrzymuje „opłatę wstęp-
ną” czy „manipulacyjną”.

PRZYKŁAD
Na aukcji internetowej klient ku-
pił aparat fotograficzny. Na kon-
to przedsiębiorcy wpłacił jego
cenę oraz uiścił koszty wysyłki.
Jeśli zrezygnuje, to przedsię-
biorca w ciągu 14 dni od otrzy-
mania oświadczenia o odstąpie-
niu od umowy musi zwrócić całą
wpłaconą kwotę. Klient ponosi
wyłącznie koszty odesłania apa-
ratu. 
Obowiązek świadczenia konsu-

menta na rzecz przedsiębiorcy mo-
że pojawić się jedynie wtedy, gdy
ten ostatni wykaże, że np. zwrot
rzeczy pociąga za sobą koniecz-
ność dokonania w niej zmian prze-
kraczających granice zwykłego za-
rządu. 

Przez zwykły zarząd należy ro-
zumieć czynności mające na celu

zachowanie przedmiotu świadcze-
nia w stanie niezmienionym, zwią-
zane ze zwykłym użytkowaniem
rzeczy. Przykładowo trzeba przy-
wrócić ją do stanu poprzedniego
lub zregenerować. W razie sporu
konieczne będzie powołanie wła-
ściwego biegłego, aby wycenił
koszty takich zmian.

Gdy przedmiotem świadczenia
była usługa, strona odstępująca od
umowy musi zapłacić odpowiednie
wynagrodzenie. Ustalając jego wy-
sokość, należy uwzględnić rozmia-
ry uzyskanych korzyści i wartości
uzyskanych z rzeczy pożytków,
chyba że można je zwrócić w natu-
rze. 

Kodeks cywilny nie rozstrzyga
wprost problemu zwrotu nakła-
dów. W doktrynie nie ma zgody, czy
odstępując od umowy i zwracając
rzecz, konsument może żądać
zwrotu nakładów poczynionych na
przedmiot umowy. Wydaje się, że
uzasadnione byłoby żądanie jedy-
nie poczynionych nakładów ko-
niecznych. 

terminie, to może, o ile zawrze takie
zastrzeżenie w umowie, zwolnić się
z zobowiązania, spełniając tzw.
świadczenie zastępcze. Musi ono
jednak odpowiadać tej samej jako-
ści i przeznaczeniu oraz tyle samo
kosztować. Świadczenie musi być
zatem identyczne co do cech istot-
nych, natomiast cechy nieistotne,
np. kolor, wielkość, mogą być różne
od zamówionego towaru. 

Należy jednak pamiętać, że w
określonym wypadku cecha co do

zasady nieistotna, np. kolor, może
być elementem, od którego zależy
zawarcie umowy. 

Uwaga! Gdy przedsiębiorca
spełnia świadczenie zastępcze, to
na piśmie musi poinformować
konsumenta o tym, że ma on pra-
wo odmówić jego przyjęcia i wol-
no mu odstąpić od umowy, zwra-
cając towar (rzecz) na koszt przed-
siębiorcy.  

Nieprzyjęcie świadczenia za-
stępczego nie jest jednak tożsame
z odstąpieniem klienta od umo-

wy. Może on bowiem nadal ocze-
kiwać na spełnienie świadczenia,
pozostawiając przedsiębiorcę w
zwłoce. 

Wówczas niezależnie od wyko-
nania zobowiązania konsumento-
wi wolno żądać od przedsiębiorcy
naprawienia szkody, jaką poniósł
na skutek zaistniałej zwłoki. Tym-
czasem gdy wskutek zwłoki świad-
czenie będące przedmiotem umo-
wy utraciło dla konsumenta bądź

Gdy sprzedawca 
i nabywca 
są od siebie daleko

można wyłączyć ani ograniczyć w
umowie między stronami. 

Ustawa ma więc charakter
bezwzględnie obowiązujący, a
umowa między stronami może
sytuację konsumenta jedynie po-
lepszyć.

zrozumiały i łatwy do odczytania.
Duże znaczenie ma tu zatem spo-
sób zaprezentowania, wielkość
czcionki, układ graficzny itp. Po-
dając wszystkie niezbędne infor-
macje, należy uwzględnić poziom
tzw. przeciętnego konsumenta,
zakładając typowe doświadcze-
nie życiowe i wiedzę. Dane nie
mogą być więc szczególnie skom-
plikowane czy napisane z uży-
ciem trudnych słów.

Zgodnie z prawem najpóźniej
w momencie rozpoczęcia spełnia-
nia świadczenia przedsiębiorca
powinien na piśmie otrzymać od
konsumenta potwierdzenie, że zo-
stał on należycie poinformowany o
przedmiocie umowy. 
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