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Dostarczanie towaru

/l W pierwszym numerze newslettera zwracano uwage na to, ze btedem jest

zawezanie pojecia konsumenta jedynie do strony umowy sprzedazy.

Konsument moze bowiem by¢ strong takzie innych umow, takich jak w szczegdlnosci:
ubezpieczenia, ustugi, kredytu - i nie nalezy o tym zapominac. Jednoczesnie ogromna czesé
przypadkdéw praktycznej realizacji prawa konsumenckiego, a co za tym idzie probleméw
z tym zwigzanych, dotyczy umowy sprzedazy, zwtaszcza rzeczy ruchomych (np. sprzetu AGD,
sprzetu elektronicznego, ubran, sprzetu sportowego). Dlatego omawiajac zagadnienie uméw
zawieranych na odlegtosé, nie sposdb pomingc¢ kwestii dostarczania przedmiotu zakupu,
zwfaszcza ze strony umowy zawieranej na odlegtosé czesto, cho¢ nie zawsze, dzieli wiele
kilometréw.

Wydaje sie, ze nie powinno rodzi¢ czestych probleméw dostarczanie przedmiotu zakupu drogg
elektroniczng — np. jesli przedmiot umowy nie jest rzeczg lecz ma posta¢ ma postaé pliku
(przyktad: zakup e-booka).

Przy zakupach towaru konsumpcyjnego nie jest wykluczony odbiér osobisty, o ile jest
przewidziana taka mozliwos¢ — przy umowach zawieranych na odlegto$é ten sposéb znajdzie
jednak zastosowanie raczej rzadko.

Czes¢ przedsiebiorcow zapewnia dostarczenie towaru konsumentom we wiasnym zakresie,

tj. wtasnym transportem, bez angazowania przewoznikéw.

Powszechng praktykg w e-handlu jest dostarczanie za pomocg poczty lub przewoznikéw (tzw. firm
kurierskich). W przypadku przedmiotéw o niewielkim gabarycie, moze on by¢ dostarczony takze
listownie, poczty. W zaleznosci od okolicznosci, zastosowanie znajdg przepisy prawa pocztowego
lub prawa przewozowego.

Dostarczanie kurierem to wygodny i czesto stosowany sposdb. Wigze sie to jednak z dodatkowymi
watpliwosciami, gdyz jest to zaangazowanie podmiotu trzeciego do wykonania zawartej umowy.
Praktyka pokazuje, ze kwestie zwigzane =z takim dostarczaniem
przedmiotu $wiadczenia rodzg szereg watpliwosci i nieporozumien.
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Termin otrzymania przedmiotu jest czesto mylony z terminem realizacji lub
dostawy. Nalezy wyjasni¢, ze czas od chwili dokonania zakupu do chwili
otrzymania przesytki nie jest rdwnoznaczny z czasem realizacji ani z czasem
dostawy. Czas realizacji to okres dni roboczych od chwili dokonania zakupu do
chwili przygotowania do wysytki, zas czas dostawy to inaczej okres transportu
w dni robocze. Pamietajmy, ze do czasu realizacji oraz czasu dostawy wliczamy
wyfacznie dni robocze.

Czas dostawy,

) . Aby ustali¢, w jakim terminie otrzymamy przedmiot, musimy zsumowac czas
Czas reallzac I... realizacji i czas dostawy oraz uwzgledni¢ dni, ktdre nie sg dniami roboczymi
(soboty, niedziele, Swieta).

- Do naszego mieszkania przyjezdza kurier z przesytka — co wtedy?

Nalezy przede wszystkim sprawdzi¢ stan paczki, jesli nie mamy zastrzezen co do
stanu paczki (nie jest ona uszkodzona), uisci¢ naleznos$¢ (jesli zastosowanie
znajdzie opcja ptatnosci za pobraniem), pokwitowa¢ odbidr (zwykle na tzw. na

liscie przewozowym), a nastepnie otworzyé paczke — najlepiej w obecnosci
kuriera.

Jest to dokument stosowany przy umowie przewozu, Co to ] est |I st

zawierajacy zwykle dane m. in. o rodzaju i ilosci prze- >
wozonego towaru, osobach nadawcy oraz adresata. Przewozowy:

Kurier zapewne nie wyrazi na to

zgody — jest to spowodowane tym, _ Czy moge uzalezni¢ pokwitowanie

ze dostawca towaru odpowiada za

_ , odbioru od uprzedniego
stan przesyiki (na podstawie art. 65

ust. 1 ustawy prawo przewozowe SpraWdzenia Zawa rt0§Ci paCZki?

przewoznik ponosi odpowiedzial-
nos¢ za utrate, ubytek lub uszkodzenie

przesytki powstate od przyjecia jej do przewozu az do jej wydania oraz za opdznienie w przewozie przesytki).

Otwarcie paczki przed pokwitowaniem oznaczatoby, ze paczka zostata naruszona w czasie za ktéry przewoznik
(,firma kurierska”) ponosi odpowiedzialno$é. Od zasady tej przewidziane sg jednak wyjatki.

Po pierwsze: niektdore firmy umozliwiajg dostarczanie towaru z dodatkowo ptatng opcjg uprzedniego
sprawdzenia zawartosci paczki przed pokwitowaniem jej odbioru.

Po drugie: w mysl art. 74 ust. 1 prawa przewozowego

jezeli przed wydaniem przesytki okaze sie, Ze doznata ona ubytku lub uszkodzenia, przewoZnik ustala niezwtocznie
protokolarnie stan przesytki oraz okolicznosci powstania szkody. PrzewoZnik wykonuje te czynnosci takze na
zgdanie uprawnionego, jezeli twierdzi on, Ze przesytka jest naruszona.

Ostatnie zdanie oznacza, ze oSwiadczenie ze strony uprawnionego jest dla kuriera wigzace.
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ZAPAMIETAIJ!

Adresat moze zazadaé otwarcia paczki przed pokwitowaniem jej odbioru

jesli wg jego oceny przesytka jest naruszona. OSwiadczenie to jest

dla kuriera wigzace i nie moze on odmoéwié¢ ustalenia stanu I/JZ'Q
gl

N
8
bgp
[ L(
Wigze sie to jednak z pewnym ryzykiem: jezeli ustalenia protokolarne, podjete na zgdanie I&
uprawnionego, nie wykazg szkody w przesytce albo wykazg jedynie szkode stwierdzong
juz uprzednio przez przewoznika, uprawniony ponosi optaty okreslone w taryfie.

przesytki twierdzgc, ze wg niego przesytka nie jest naruszona.

Co zrobig, jesli paczka jest uszkodzona?

Jesli widzimy, ze paczka jest uszkodzona — wéwczas mamy mozliwos¢ odmowienia odbioru paczki.
Oczywiscie nie nalezy wéwczas podpisywaé pokwitowania odbioru bez zastrzezen. Jezeli decyduje-
my sie natomiast na przyjecie paczki (pomimo jej uszkodzenia), mozemy zazgdac¢ jej otwarcia przed
pokwitowaniem odbioru. Nastepnie sporzadzany jest protokot szkody. Przy sporzgdzeniu protoko-
tu pamietac nalezy, ze nie wolno go zastepowac adnotacjg na liscie przewozowym.

ZAPAMIETAJ!

Nie nalezy przyjmowac paczki bez zastrzezen, jesli widzimy, ze przesytka
jest naruszona.

Podpisalismy pokwitowanie odbioru bez zastrzezen...

Przede wszystkim nalezy wiedzie¢, ze pokwitowanie odbioru bez zastrzezen nie jest rbwnoznaczne
z tym, ze akceptujemy zawartosc paczki lub ze nie mamy zastrzezen co do wad towaru.

Pokwitowanie odbioru bez zastrzezen nie jest rownoznaczne z tym, ze
akceptujemy zawartos¢ paczki lub ze nie mamy zastrzezen co do wad
dostarczonego towaru.
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Jakie sg zatem skutki przyjecia przesytki bez zastrzezen?

Podpisanie odbioru oznacza, ze nie mamy zastrzezen do ustugi przewoznika.

Po pokwitowaniu odbioru adresat nie ma juz mozliwosci odmowy przyjecia przesyiki.
Ponadto zgodnie z art. 76 prawa przewozowego, przyjecie przesytki przez uprawnionego
bez zastrzezenn powoduje wygasniecie roszczen z tytutu ubytku lub uszkodzenia, chyba ze:

1) szkode stwierdzono protokolarnie przed przyjeciem przesytki przez uprawnionego;
2)  zaniechano takiego stwierdzenia z winy przewoznika;
3)  ubytek lub uszkodzenie wynikto z winy umysinej lub razgcego niedbalstwa przewoznika;

4)  szkode niedajaca sie z zewnatrz zauwazy¢ uprawniony stwierdzit po przyjeciu przesytki
i w terminie 7 dni zazgdat ustalenia jej stanu oraz udowodnit, ze szkoda powstata w czasie
miedzy przyjeciem przesytki do przewozu a jej wydaniem.

A jesli w paczce, ktora nie byta uszkodzona, otrzymam przystowiowg
cegte zamiast zamodéwionego towaru?

Dlatego po pokwitowaniu odbioru na liscie przewozowym nalezy dokona¢ niezwtocznego otwarcia
paczki w obecnosci kuriera i dokonanie sprawdzenia zawartosci.

Kurierzy czesto sie spieszg i nie chcg czekat...

Nalezy jednak nalegaé, aby kurier chwile poczekat. Firmy przewozowe na ogét zobowigzujg kurieréw do
asystowania przy otwarciu paczki po jej odebraniu przez adresata, jesli adresat tego zazada. Istnieje
mozliwos¢ ztozenia skargi na pracownika do firmy kurierskiej, zatrudniajgcej kuriera.

Nalezy niezwtocznie otworzy¢ paczke
¢

ZAPAMI ETAJ ! i W razie stwierdzenia szkody %‘?}L i///
Nl

sporzadzic¢ protokét w obecnosci kuriera.
\1/

Jesli towar jest uszkodzony, uszkodzenia towaru nie zawsze dajg sie zauwazyc¢ z zewnatrz...

W takiej sytuacji zastosowanie znajdzie art. 76 pkt 4 ustawy prawo przewozowe (roszczenia nie
wygasajg jesli szkode niedajgcy sie z zewnatrz zauwazy¢ uprawniony stwierdzit po przyjeciu przesytki
i w terminie 7 dni zazadat ustalenia jej stanu oraz udowodnit, ze szkoda powstata w czasie miedzy
przyjeciem przesytki do przewozu a jej wydaniem). Dlatego zaleca sie otwarcie paczki w obecnosci
kuriera — niezwtocznie po jej przyjeciu. Moze to mie¢ bardzo istotne znaczenie dowodowe.
Jesli stwierdzimy szkode dokonujac rozpakowania paczki juz po wyjsciu kuriera, udowodnienie, ze
szkoda powstata przed wydaniem przesytki moze by¢ utrudnione.
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Zatrzymanie kuriera w celu rozpakowania przy nim paczki moze nam bardzo pomac przy dochodzeniu
swoich praw. Jesli np. otrzymamy towar niezgodny z umowg , wykazanie tego faktu jest o wiele
tatwiejsze jesli sporzadzimy protokét z udziatem kuriera. Jest on osoba niezainteresowang
bezposrednio, w przeciwienstwie do domownikdw konsumenta, jest tez osoba wobec konsumenta
obcy, wiec podpisanie przez kuriera protokotu moze mie¢ istotny walor dowodowy. Natychmiastowe
otwarcie paczki i sprawdzenie stanu jej zawartosci pozwoli na usuniecie wszelkich watpliwosci,
czy towar nie zostat uszkodzony przez samego konsumenta w pdzniejszym czasie.

Zagadnienie to moze by¢ aktualne w szczegdlnosci przy odbiorze zafoliowanego nosnika, np. ptyty.
Jak pamietamy, zgodnie z klauzulg celofanowg, jesli rozpakujemy oryginalne opakowanie nosnika, nie
mamy wowczas prawa do odstgpienia od umowy bez podania przyczyny. Sporzadzenie protokotu
z udziatem kuriera moze by¢ bardzo istotnym dowodem na to, ze otrzymalismy towar nieodpowiednio
zabezpieczony. W przeciwnym razie musimy liczy¢ sie z tym, ze prawo odstgpienia od umowy bedzie
kwestionowane przez przedsiebiorce.

Z drugiej strony warto wiedzie¢, ze przedsiebiorca nie moze w regulaminie narzuca¢ konsumentowi
obowigzku sporzadzenia protokotu w obecnosci kuriera jako niezbednej przestanki postepowania
reklamacyjnego. Pamietajmy, ze nie wszystkie uszkodzenia daj3 sie od razu zauwazy¢. Ponadto, wsréd
przepiséw o niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowg brak przepisu, ktory uzalezniatby prawo
do reklamacji od sprawdzania przesytki.

Kamien zamiast telefonu - co zrobig¢, jesli zostaniemy oszukani?

W przypadku podejrzenia oszustwa (np. odebraliémy paczke, ktdra okazata sie pusta lub zawierata ka-
mien zamiast telefonu komdrkowego) nalezy tez bezwzglednie powiadomi¢ Policje.

Jesli padlismy ofiarg oszustwa, organy $cigania bedg musiaty przyjac¢ nasze zawiadomienie i podjgé od-
powiednie czynnosci. Oszustwo zawsze nosi znamiona przestepstwa (a nigdy wykroczenia), wiec jest
czynem karalnym o wiekszym ciezarze gatunkowym. Warto$¢ przedmiotu z powodu ktérego
zostaliSmy oszukani nie ma zatem znaczenia dla kwalifikacji prawnej czynu jako oszustwa. Niezaleznie
od tego, czy zakupilismy laptop za kilka tysiecy ztotych czy ptyte za kilkadziesiagt zt — w razie oszustwa
mamy do czynienia z czynem opisanym w Kodeksie karnym. Art. 286 Kodeksu karnego stanowi:

$ 1. Kto, w celu osiggniecia korzysci majqtkowej, doprowadza innqg osobe do niekorzystnego rozporzqdzenia
wfasnym lub cudzym mieniem za pomocg wprowadzenia jej w bfgd albo wyzyskania btedu lub niezdolnosci do
nalezytego pojmowania przedsiebranego dziatania, podlega karze pozbawienia wolnosci od 6 miesiecy do lat 8.

$ 2. Tej samej karze podlega, kto zqda korzysci majgtkowej w zamian za zwrot bezprawnie zabranej rzeczy.

$§ 3. W wypadku mniejszej wagi, sprawca podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci albo pozbawienia
wolnosci do lat 2.

$ 4. Jezeli czyn okreslony w § 1-3 popetniono na szkode osoby najblizszej, sciganie nastepuje na wniosek
pokrzywdzonego.
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Oszustwo zawsze jest

ZAPAMIETAI!

przestepstwem.
Wartos¢ towaru nie ma zadnego

znaczenia dla kwalifikacji prawnej czynu jako oszustwa.

ﬁawiadomienie Policji jest tez niezbedng przestanka skorzystania z programu ochrony
kupujacych, jaki oferujg niektdre portale.

AA

Op A jesli w ogdle nie otrzymatem przesytki?

Taka sytuacja moze by¢ konsekwencjg tego, ze doszto do oszustwa, ale tez tego, ze przesytka
zostata nadana, jednak zagubiona przez poczte lub firme kurierskg oraz gdy przesytka nie zostata wystana
z powodu zaniedbania przez sprzedawce lub braku towaru. Moze sie takze zdarzy¢, ze z powodu opdznie-
nia w dostawie lub z innych przyczyn, zamoéwiony towar zostanie dostarczony z opdznieniem.

Przypomnijmy (patrz newsletter nr 7), ze jezeli strony nie umoéwity sie inaczej, przedsiebiorca powinien
wykonaé¢ umowe zawartg na odlegto$¢ najpdzniej w terminie trzydziestu dni po ztozeniu przez konsumenta
oswiadczenia woli o zawarciu umowy. Jezeli przedsiebiorca nie moze spetnié¢ Swiadczenia z tego powodu, ze
przedmiot swiadczenia nie jest dostepny, powinien niezwtocznie, najpdzniej jednak w terminie trzydziestu
dni od zawarcia umowy, zawiadomi¢ o tym konsumenta i zwrdécic catg otrzymang od niego sume pieniezna.

Jesli nasz kontrahent opdznia sie ze spetnieniem swiadczenia (tj. nie spetnia swiadczenia w terminie 30 dni
lub wczesniejszym umdwionym), mozemy skorzystac z nastepujacych srodkéw:

. Odstapi¢ od umowy na zasadach, o ktérych mowa w art. 7 ustawy o ochronie niektérych praw

konsumentow
. Odstapi¢ od umowy na podstawie art. 491 Kodeksu cywilnego. rij
. Jesli wskutek zwtoki Swiadczenie utracito dla nas znaczenie w catosci lub

W przewazajacej czesci — skorzystac z art. 477 Kodeksu cywilnego. y

Pierwsza mozliwos$¢ byta szeroko opisywana w 9. numerze newslettera.

Specyfika omawianej tu sytuacji polega jednak na tym, ze towar mégt w ogdle nie zosta¢ dostarczony
konsumentowi. Poniewaz mozna odstgpi¢ od umowy w ciggu 10 dni od daty otrzymania przedmiotu, nalezy
tez przychyli¢ sie do mozliwosci odstgpienia przez konsumenta od umowy réwniez zanim otrzymat on
zakupiony przedmiot. Prawo do odstgpienia od umowy nie jest uzaleznione od odbioru przezen przedmiotu
Swiadczenia; nie ma racjonalnych powoddéw, aby uzaleznia¢ mozliwos¢ do odstgpienia od umowy od
uprzedniego odbioru towaru.
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Pamietajmy jednak, ze jesli zdecydujemy sie na ten sposéb zatatwienia sprawy, sktadajgc pisemne oswiad-
czenie o odstgpieniu od umowy, nalezy zaznaczy¢ w nim, ze przedmiotu nie otrzymalismy. Jesli juz po wy-
staniu o$wiadczenia do naszych drzwi zapuka kurier z przesytkg — po postu odmawiamy przyjecia przesyi-
ki. Uzna¢ nalezatoby jednak, ze tej mozliwosci nie bedziemy mogli skorzystaé, jezeli w danym przypadku
mozliwo$¢ odstgpienia od umowy w ogdle nam nie przystuguje.

Druga mozliwos¢ oparta jest na przepisach kodeksowych. Art. 491 § 1 KC mowi:

Jezeli jedna ze stron dopuszcza sie zwtoki w wykonaniu zobowigzania z umowy wzajemnej, druga strona
moze wyznaczy¢ jej odpowiedni dodatkowy termin do wykonania z zagrozeniem, iz w razie bezskuteczne-
go uptywu wyznaczonego terminu bedzie uprawniona do odstgpienia od umowy. Moze réwniez bgdz bez
wyznaczenia terminu dodatkowego, bqdz tez po jego bezskutecznym uptywie zgdaé wykonania
zobowigzania i naprawienia szkody wyniktej ze zwtoki.

A jezeli wptaciliSmy juz pienigdze, a nastepnie odstapiliSmy od
umowy w trybie art. 491 KC?

Wodéwczas konieczne jest zazgdanie od przedsiebiorcy zwrotu wptaconej naleznosci. Moze to nastgpié
jednoczesnie z oswiadczeniem o odstgpieniu od umowy lub oddzielnie. Jesli kontrahent nie zareaguje na
nasze wezwanie i nie zwrdci pieniedzy w terminie, pozostaje nam droga sgdowa. Wskazane jest takze —
niezaleznie od podjecia innych opisanych tu czynnosci - zawiadomienie organéw Scigania, gdyz mozemy

mieé wéwczas do czynienia z przestepstwem oszustwa.

Czasami wskutek opdznienia $wiadczenie utraci dla nas znaczenie w catosci lub w przewazajgcej czesci
(np. kupujemy specjalng dekoracje sylwestrowg, ktérg dostarczajag nam juz po Nowym Roku). Wéwczas
mozemy skorzysta¢ z mozliwosci, jakie daje nam art. 477 § 2 KC:

Jednakze gdy wskutek zwtoki dtuznika swiadczenie utracito dla wierzyciela catkowicie lub w przewazajqg-
cym stopniu znaczenie, wierzyciel moZze swiadczenia nie przyjg¢ i zqdaé¢ naprawienia szkody wyniktej
Z niewykonania zobowigzania.

Mozemy zatem odmowic przyjecia przesytki. Mozemy tez, podobnie jak
przy realizacji normy z art. 491 KC, zada¢ naprawienia szkody, np. jesli
wskutek opdznienia byliSmy zmuszeni zakupi¢ dekoracje sylwestrowa
w innym sklepie, po wyzszej cenie, mozemy domagac sie od przedsiebiorcy,
ktory pozostawat w zwtoce , aby pokryt koszty réznicy w cenie.

Przepis ten znajdzie zastosowanie takze w stosunkach prawnych
z nie-przedsiebiorca.
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Przesytka zagubiona

Moze sie zdarzy¢, ze przesytka nie dotrze do adresata, zas sklep internetowy twierdzi,
ze przesytke wystat.

W takiej sytuacji odpowiedzialnos¢ za zaistniatg sytuacje wobec konsumenta ponosi wytgcznie
przedsiebiorca. Dla potrzeb ochrony praw konsumenta przyjmuje sie — odmiennie niz np.
w stosunkach pozakonsumenckich — ze datg wydania towaru jest data fizycznego dostarczenia
towaru konsumentowi — nie zas data powierzenia przesytki przewoznikowi (firmie kurierskiej).
Co wiecej: postanowienie regulaminowe, ze za date wydania rzeczy konsumentowi uwaza sie
date powierzenia przesytki przewoznikowi zostato uznane za klauzule abuzywna.

Sklep internetowy nie moze wiec zwolni¢ sie z odpowiedzialnosci, zastrzegajac w regulaminie,
ze nie odpowiada za dziatania przewoznika, w szczegélnosci za opdznienia lub zagubienie paczki.

Nie jest tez dopuszczalne, aby przedsiebiorca przerzucat na konsumenta ciezar prowadzenia
postepowania reklamacyjnego wobec przewoznika.

Zgodnie z art. 474 zd. 1 KC, Dtuznik odpowiedzialny jest jak za wtasne dziatanie lub zaniechanie za
dziatania i zaniechania osob, z ktérych pomocq zobowigzanie wykonywa, jak rowniez osob, ktorym
wykonanie zobowiqgzania powierza.

Przedsiebiorca jest zatem odpowiedzialny wobec konsumenta
za dziatania i zaniechania przewoznikow.

WARTO WIEDZIEC

Przedsiebiorca jest odpowiedzialny wobec konsumenta za

dziatania i zaniechania poczty i przewoznikow.
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Ponizej przedstawiamy przyktady klauzul niedozwolonych zamieszczonych

w Rejestrze Klauzul Niedozwolonych prowadzonym przez Prezesa UOKiK —
zwigzanych z dostarczaniem towaru w handlu elektronicznym.

5246 "przesytka nie zostata dostarczona do adresata. (...) nie ponosimy odpowiedzialnosci za

nierzetelng prace kurieréw i listonoszy"

5159 "Zamowienia wysytane sg za posrednictwem Poczty Polskiej przesytka priorytetowa.
Sklep nie odpowiada za ewentualne opdznienia wynikajgce z winy Poczty Polskiej. Sklep nie ponosi
odpowiedzialnosci za opdznienia spowodowane zdarzeniami losowymi np. choroba, awaria sieci
Internet, awarie sieci energetycznych itp."

5155 "8. Zamoéwiony towar bedzie dostarczany przesytkg kurierskg (firma UPS). Za opdzinienia
wynikajgce z dziatania kuriera nie odpowiadamy"

4177 "Uwaga nie odpowiadamy za termin doreczenia przesytki Pocztg Polska i szkody powstate
w wyniku transportu przez Poczte"

3498 "Sklep nie ponosi odpowiedzialnosci za opdznienia wynikte z niedotrzymania terminéw przez
firmy realizujace dostawe do klienta (Poczta Polska, UPS)"

3550 "Organizator i Producent nie ponoszg odpowiedzialnos$ci za dostarczenie nadanych poczta
lub przesytka kurierskg nagréd, ktdre nie zostaty dostarczone z przyczyn lezgcych po stronie poczty
lub firm kurierskich lub zostaty dostarczone niewtasciwie (np. z opdznieniem, niekompletne)"

SWISS ECORYS A
CONTRIBUTION

Projekt realizowany przy wsparciu Szwajcarii w ramach szwajcarskiego programu
wspotpracy z nowymi krajami cztonkowskimi Unii Europejskiej.
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