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Zasady i 
konsekwencje 
umów na 
odległość online

Transakcje internetowe: prawa konsumenta i 
obowiązki sprzedawcy
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Plan

• Definicja i charakterystyka umowy na odległość

• Proces zawierania umowy na odległość w sieci

• Prawa i obowiązki stron umowy na odległość

• Konsekwencje prawne i praktyczne zawierania umów w 
internecie



Definicja i
charakterystyka umowy
na odległość
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Umowa na odległość: jak ją
rozpoznać

Czym jest umowa na odległość
To porozumienie zawierane bez fizycznej obecności stron, zwykle przez internet, telefon lub 

pocztę.

Jak rozpoznać taką umowę
Brak bezpośredniego kontaktu, użycie narzędzi komunikacji na odległość oraz obowiązek 

stosowania szczególnych przepisów.

Dlaczego to ważne
Zapewnia ochronę praw konsumenta; w 2022 r. aż 78% konsumentów w Polsce zawierało takie 

umowy.
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Najczęstsze formy zawierania umów w internecie

Sklepy internetowe

Zakupy online stanowią największą część 
umów zawieranych na odległość. W 2023 
roku większość transakcji odbywała się 

przez formularze internetowe.

Subskrypcje cyfrowe

Coraz więcej użytkowników korzysta z usług
subskrypcyjnych, takich jak streaming czy
oprogramowanie SaaS, zawierając umowy
przez aplikacje mobilne i strony

internetowe.

Usługi na żądanie

Umowy dotyczące usług takich jak 
transport czy dostawa jedzenia są 
zawierane głównie przez aplikacje mobilne, 
z rosnącym udziałem automatycznych 

systemów potwierdzających i zabezpieczeń.



Proces zawierania umowy 

na odległość w sieci
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Etapy transakcji internetowej

Identyfikacja towaru/usługi

Konsument wybiera produkt lub usługę na 
stronie internetowej, zapoznając się z opisem i 

warunkami.

Złożenie oferty

Konsument składa zamówienie, które stanowi ofertę 

zawarcia umowy.

Potwierdzenie umowy

Przedsiębiorca potwierdza przyjęcie zamówienia, 
co jest kluczowym momentem prawnym i 

najczęstszym źródłem sporów.

Realizacja świadczenia

Przedsiębiorca dostarcza produkt lub wykonuje 

usługę zgodnie z ustalonymi warunkami.



28%
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Reklamacje konsumenckie w 2023 roku dotyczyły naruszeń 
obowiązków informacyjnych sprzedawcy
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Zawarcie i 
potwierdzenie umowy

Forma potwierdzenia

Najczęściej jest to e-mail lub SMS z potwierdzeniem 

złożenia zamówienia.

Oczekiwania klientów

Aż 90% konsumentów oczekuje natychmiastowego 

potwierdzenia dla poczucia bezpieczeństwa.

Skutki opóźnień

Nawet krótkie opóźnienia zwiększają ryzyko rezygnacji i 

liczby reklamacji.

Obraz + tekst

Łączenie wizualizacji potwierdzeń z opisem ułatwia 

zrozumienie mechanizmów.



Prawa i obowiązki stron
umowy na odległość
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Prawa konsumenta i odstąpienie od umowy

Prawa konsumenta

Prawo do odstąpienia w 14 dni; prawo do 
informacji o kosztach zwrotu i procedurze 

odstąpienia.

Obowiązki sprzedawcy

Informacja o prawie odstąpienia, zwrot środków 

w terminie, jasne zasady zwrotu.

Korzyści

Większe zaufanie do zakupów online, ochrona 

interesów, przejrzystość transakcji.

Ograniczenia

Nie dotyczy wszystkich produktów (np. 

personalizowane); możliwe koszty zwrotu.



Zasady reklamacji i 
zwrotów
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Praktyczne podstawy dla 
e-handlu

Kiedy składa się reklamację
Najczęstsze podstawy: wady fizyczne towaru, niezgodność z opisem oraz uszkodzenia powstałe w 

transporcie w umowach na odległość.

Terminy i obowiązki sprzedawcy
Prawo do reklamacji przysługuje przez 2 lata od zakupu. Sprzedawca ma 14 dni na rozpatrzenie 

reklamacji i poinformowanie konsumenta o decyzji.

Znaczenie jasnych procedur
Precyzyjne polityki zwrotów i instrukcje obsługi reklamacji ułatwiają zgodność z prawem i budują 

zaufanie klientów w handlu internetowym.

Kluczowa statystyka
32% konsumentów w Polsce korzysta z prawa do reklamacji — podkreśla to wagę przejrzystych 

procesów.

Expanding on legal timelines, consumer statistics, and procedural requirements enables a thorough 

understanding of complaint handling relevant to consumers and sellers.



Konsekwencje prawne i
praktyczne zawierania
umów w internecie
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Ryzyka i zagrożenia przy transakcjach online

Oszustwa i phishing

Wysokie ryzyko, duży wpływ. Fałszywe strony i 
próby wyłudzenia danych mogą prowadzić do 

utraty pieniędzy lub danych osobowych.

Naruszenia danych

Średnie ryzyko, bardzo duży wpływ. Wycieki 
danych osobowych mogą skutkować poważnymi 
konsekwencjami dla konsumentów i 

sprzedawców.

Brak kontroli towaru

Wysokie ryzyko, średni wpływ. Kupujący nie 
mogą obejrzeć produktu przed zakupem, co 

zwiększa ryzyko niezadowolenia lub oszustwa.

Słabe zabezpieczenia systemów

Średnie ryzyko, duży wpływ. Niewystarczające 
zabezpieczenia po stronie sprzedawcy mogą 

ułatwić cyberprzestępstwa.



Odpowiedzialność stron w przypadku sporów
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Umowy na odległość: prawa i obowiązki

Obowiązki sprzedawcy
Realizacja umowy zgodnie z zamówieniem, terminowa dostawa i prawidłowe poinformowanie o prawach konsumenta. Sprzedawca odpowiada za 

zgodność towaru z umową i sprawną obsługę reklamacji.

Prawa i obowiązki konsumenta
Korzystanie z prawa do odstąpienia w przewidzianym terminie oraz zgłaszanie reklamacji z zachowaniem procedur. Konsument powinien dbać o dowody 

zakupu i terminowość działań.

Mediacje i ADR
Pozasądowe rozwiązywanie sporów (mediacje, arbitraż, platformy ODR) ogranicza obciążenie sądów, skraca czas postępowania i zwiększa satysfakcję stron 

dzięki konsensusowi.
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Ochrona konsumentów: role i roszczenia

UOKiK

Kontroluje rynek, interweniuje w sprawach naruszeń
praw konsumentów, prowadzi postępowania

wyjaśniające.

Urząd Ochrony Danych Osobowych

Chroni dane osobowe konsumentów, reaguje na 

naruszenia prywatności i bezpieczeństwa danych.

Rzecznicy Konsumentów

Udzielają porad prawnych, pomagają w sporządzaniu 

reklamacji i wspierają w sporach z przedsiębiorcami.



Podsumowanie: Umowy na odległość
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Definicja i charakter

Umowy zawierane bez fizycznej 
obecności stron, z użyciem 
środków porozumiewania na 

odległość.

Proces zawierania

Przejrzyste informacje, 
potwierdzenie warunków i 
utrwalenie umowy są 

kluczowe.

Prawa i obowiązki

Ochrona konsumenta (m.in. 
odstąpienie) oraz rzetelna 

odpowiedzialność sprzedawcy.

Konsekwencje prawne

Znajomość reguł e-handlu 
zwiększa bezpieczeństwo i 

zgodność działań online.
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