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Reklamacje konsumenckie

Jezeli kupiona przez Ciebie rzecz ma wade, masz
prawo do reklamacji. Przed |e] ztozeniem warto
zapoznacC sie z przepisami — dzieki temu prawidtowo
okreslisz swoje zgdania | nhajszybciej] osiggniesz
zamierzony cel.

»Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 roku Kodeks Cywilny
(t.). Dz. U. z 2020 r. poz. 1740)

»Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta (t.j Dz. U. z 2020 r. poz. 287)




Pierwszy wybor — rekojmia czy
gwarancja?

Pierwsza decyzja W przypadku wystapienia wady jest
wybor podstawy zlozenia reklamacji. Ten etap moze
mie¢ Istotny wplyw na mozliwos¢ przywrocenia
rzeczy do stanu zgodnosci z umowa. Wybierasz
mi¢dzy gwarancja (0 ile zostata udzielona) a r¢kojmia.

Pamietaj! Nie kazdy produkt posiada gwarancje.
Jest ona zazwyczaj udzielana przez producenta, np. na
sprzety RTV, AGD 1 Inne urzadzenia elektroniczne.

JeJ brak nie eliminuje jednak mozliwos$ci zlozenia
reklamacji z tytutu rekojmi.



Wazna informacja!

Przedsi¢biorca nie moze narzucic¢ Ci podstawy
zlozenia reklamacji. Masz prawo skorzystac
albo z rekoymi, albo z gwarancji (jezel1 zostala
udzielona). Wybér nalezy tylko do Ciebie!

Reklamacje - rekojmia czy gwarancja?




Co wybrac¢?

Rekojmia daje Ci wieksza pewno$¢ posiadanych
uprawnien | mozliwos¢ dokladniejszego przewidzenia
postepowania przedsiebiorcy (sprzedawcy) z wadliwym
towarem. Gdy wybierasz gwarancj¢, polegasz w duzym
zakresie na tym, co zostalo w niej narzucone. Co do zasady
gwarancja jest dla Ciebie mniej korzystna, poniewaz gwarant
bedzie sie starat ograniczy¢ swoja odpowiedzialno$¢, czego nie
mogltby uczyni¢ W przypadku reklamacji zilozonej z tytutu
rekojmu.

Wybér gwarancji okazuje sie korzystny w okresie, w ktérym
nie przystuguje Ci juz mozliwos$¢ ztozenia reklamacji z tytutu
rckojmi. Taka sytuacja wystepuje, jezeli gwarancja zostala
udzielona na okres dtuzszy niz 2 lata od dnia wydania towaru.



Rekojmia — przyczyna reklamacji

Prawo do ztozenia reklamacji z tytutu rekojmi przystuguje Ci
wtedy, gdy towar ma wade fizyczna, czyli jest niezgodny z
umowa3. Najczestsze przyczyny tej niezgodnosci to:

» towar nie ma wlasciwosci, ktore produkt tego rodzaju powinien
miec ze wzgledu na cel oznaczony w umowie albo wynikajacy
z konkretnych okolicznosci lub przeznaczenia, np. w obuwiu
odkleja si¢ podeszwa, telewizor nie zapisuje ustawien kanatow,
piekarnik nie grzeje zgodnie z ustawionymi stopniami;

» towar nie ma wilasciwosci, o ktérych istnieniu sprzedawca Cig
zapewnial, w tym przez przedstawienie probki lub wzoru, np.
telewizor nie ma opcji full HD, cho¢ model umieszczony na
wystawie j3 mial, urzadzenie medyczne nie ma funkcji
leczniczych, o ktorych zapewniat sprzedawca;



Rekojmia — przyczyna reklamacji

» towar nie nadaje si¢ do celu, o ktorym poinformowales
sprzedawce przed zawarciem umowy, o ile ten nie zglosit
zastrzezen cO do takiego jego przeznaczenia, np. kupiles$
buty do biegania w trudnym terenie (0 czym
poinformowales sprzedawce), a one rozkleity si¢ pod
wplywem dziatania wody;

» towar zostal wydany w stanie niezupelnym np. telefon nie
mial fadowarki, cho¢ powinna by¢ w zestawie.

Uwaga: Przyczyna ztozenia reklamacji nie mogg by¢ wady, 0
ktorych wiedziales w momencie zawarcia umowy.




Rekojmia — adresat reklamacji

Reklamacje z tytutu rekojmi nalezy ztozy¢ do przedsiebiorcy,
ktory sprzedat wadliwy produkt. Nie musi to by¢ konkretna
osoba, od ktérej go kupites — wystarczy dowolny
pracownik  zatrudniony przez sprzedawce. Dane
przedsicbiorcy odpowiedzialnego za sprzedana rzecz sg
wskazane na paragonie fiskalnym — powiniene$ Qo
otrzymac wraz z zakupem.




Rekojmia — forma reklamacji

Najbezpiecznie] ztozy¢ reklamacje na piSmie (moze sie przydaé
Jako dowéd). Nalezy sprecyzowa¢ Swoje zadanie | opisaé
zaistnialg wade. Takie pismo mozesz ztozy¢, za potwierdzeniem
na osobnej kopii bezposrednio U przedsigbiorcy lub wysta¢ listem
poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

Pamietaj! Aby zlozy¢ reklamacje, nie musisz posiadaé¢ paragonu
fiskalnego. To tylko jeden z wielu s$rodkéw, ktére utatwiaja
udowodnienie  okolicznosci zawarcia umowy (inne to:
swiadkowie, wydruki z karty ptatniczej, wiadomosci mailowe z
potwierdzeniem zawarcia umowy). Sprzedawca nie moze
uzaleznia¢ przyjecia reklamacji od dostarczenia paragonu
fiskalnego.




¢kojmia — okres odpowiedzialnosci
sprzedawcy za wadliwy towar

Odpowiedzialnos$¢ sprzedawcy za wadliwy towar trwa przez
2 lata od jego wydania.

Jezeli w tym terminie ujawnia sie¢ wady, ktore nie wynikajg z

Twojej winy, np. nie rozbite§ telefonu czy nie zalates

laptopa woda, to odpowiedzialno$¢ za Ich wystapienie

spoczywa ha sprzedawcy.




Re¢kojmia — termin na zlozenie
reklamacji.

Reklamacje z tytulu rekojmi powinienes ztozy¢ w ciagu

roku od dnia zauwazenia wady (niemniej najlepiej
zglosi¢ ja zaraz po wykryciu), w przeciwnym wypadku
nastapi przedawnienie roszczenia. Termin ten moze
zosta¢ przedluzony do 2 lat od wydania towaru,
poniewaz Czas ha zlozenie skutecznej reklamacji nie
moze si¢ zakonczy¢ przed uptywem  okresu
odpowiedzialnosci sprzedawcy.



Rekojmia — domniemanie istnienia
odpowiedzialnosci sprzedawcy za
wade .

Jezeli stwierdzisz istnienie wady fizycznej przed uplywem
roku od dnia wydania rzeczy, to przyjmuje sie
(domniemywa), ze wada lub przyczyna jej powstania
istnialy w chwili wydania Tobie produktu. Jezeli
jednak zauwazysz ja w Kkolejnym roku trwania
odpowiedzialnos$ci sprzedawcy (a wiec migdzy 12. a 24.
miesigcem 0d momentu wydania towaru), to bedziesz
musial udowodnié, ze istniata ona w momencie wydania
Ci rzeczy. Wbrew pozorom nie musi si¢ to okazac trudne,
ale zawsze musisz wzig¢ pod uwage charakter
stwierdzonej wady.




Rekojmia — wady prawne.

Sprzedawca odpowiada za sprzedany towar, jezeli:

» stanowi on wlasno$¢ 0soby trzeciej — np. pochodzi z kradziezy;

» towar jest obcigzony prawem osoby trzeciej — np. przyshuguje
jej prawo pierwokupu;

» ograniczenie w korzystaniu z towaru lub rozporzadzaniu nim
wynika z decyzji lub orzeczenia wilasciwego organu - np.
przedmiot sprzedazy zostal wczesniej zabezpieczony w
postepowaniu karnym jako dowod w sprawie.

Gdy wystepuje cho¢by jedna z powyzszych sytuacii,
sprzedawca odpowiada za wade prawna. W zwiazku z tym
mozesz zlozy¢ wszystkie zadania przewidziane dla

reklamacji z tytulu rekojmi — jak w przypadku wad
fizycznych.



Rekojmia — opakowanie
produktu.

Aby zlozy¢ reklamacje z tytulu rgkojmi, nie musisz

posiada¢ opakowania, w ktéorym produkt znajdowal
sie W momencie wydania. Sprzedawca nie moze
uzaleznia¢ przyjecia reklamacji ani jej pozytywnego
rozpatrzenia od tego, czy oddajesz mu towar w
oryginalnym, czy zastepczym opakowaniu. Warto jednak,
aby wadliwy produkt odsytany do przedsiebiorcy lub
przekazywany mu  osobiscie byl  odpowiednio
zabezpieczony. ne A




Re¢kojmia — prawidlowo
wybierz swoje zadanie.

Prawidtowy wybor zadania, ktére okreslasz w reklamacji, ma
bardzo istotny wplyw na dalszy je] przebieg. Moze
przyczyni¢ si¢ do szybszego 1 efektywnego zakonczenia
procedury reklamacyjnej.

Masz prawo zada¢ od sprzedawcy:

» naprawienia wady (usuniecie wady);

» wymiany towaru na nowy,

» obnizenia ceny;

> odstapienia od umowy ze wzajemnym zwrotem
Swiadczen — 0 ile wada jest istotna.



Rekojmia — prawidiowo wybierz
swoje zadanie.

WAZNA INFORMACJA!

Wybér zadania nalezy do Ciebie! Pamigta; jednak, ze
sprzedawca moze W granicach prawa nie uzna¢ Twojego
wyboru 1 zaproponowaé Inny sposéb rozpatrzenia
reklamacji. Sekwencja zdarzen zalezy od indywidualnych
okolicznosci faktycznych — np. od tego, czy towar byt
wczesniej reklamowany, od charakteru wady czy latwosci
| szybkosci naprawy lub wymiany towaru. o




Rekojmia — pilauj terminu na
odpowiedz od sprzedawcy.

Jezeli w ramach reklamacji ztozytes$ przedsiebiorcy jedno z
nastepujacych zadan:

» nhaprawy towaru,

» wymiany towaru na nowy,

» obnizenie ceny ze wskazaniem obnizonej ceny,

a sprzedawca nie ustosunkowat si¢ do tego w terminie 14
dni kalendarzowych, nalezy przyjaé, iz uznat Twoja
reklamacje za uzasadniong. Ustosunkowanie si¢ do
reklamacji to potwierdzenie Ilub zaprzeczenie jej
zasadno$ci — nie oznacza to jednak, ze w tym terminie
towar musi zosta¢ przywrdécony do stanu zgodnosci Z
umowa3, chociaz w wielu przypadkach tak wtasnie jest.



Gwarancja — dobrowolnos¢

Gwarancja jest dobrowolnym zobowigzaniem gwaranta —
| to on ustala jej tres¢. O istnieniu gwarancji musisz
zosta¢ poinformowany najp6zniej W momencie wydania
Kupionego przedmiotu.

Udzielenie gwarancji polega na zlozeniu przez gwaranta
oswiadczenia gwarancyjnego, ktore moze zostaé
utrwalone na papierze lub Innym trwalym nosniku.
Sprzedawca powinien wydaé dokument gwarancyjny
wraz z towarem.




Gwarancja — tres¢, czas trwania,
termin wykonania

Tres¢ oswiadczenia gwarancyjnego powinna zawierac:

» informacje¢ 0 czasie trwania gwarancji;

» informacje 0 zasi¢gu terytorialnym ochrony gwarancyjnej;

» informacje 0 uprawnieniach przyshlugujacych w razie
stwierdzenia wady;

Jezeli w oswiadczeniu gwarancyjnym nie okreslono inaczej, masz

prawo uznaé, ze gwarancji udzielono Ci na 2 lata, liczac od dnia
wydania towaru.

Gwarant musi wykona¢ swoje obowiazki (zwigzane Np. Z naprawg
lub wymiang towaru) w terminie wskazanym w tresci
oswiadczenia gwarancyjnego. Jezeli go nie okreslono, gwarant
powinien dokona¢ tego niezwlocznie, nie pézniej niz W terminie
14 dni kalendarzowych



Gwarancja a rekojmia

WAZNA INFORMACJA!

Niezaleznie od uprawnien przyznanych w ramach gwarancji
masz prawo do wykonywania uprawnien wynikajacych z
rekojmi. W przypadku nicuwzglednienia przez gwaranta
zadania wskazanego w gwarancji (np. wymiany lub naprawy)
masz prawo dochodzi¢ swoich praw w odniesieniu do tej
samej wady w ramach r¢kojmi bezposrednio od sprzedawcy
(nie musi to by¢ ten sam  przedsicbiorca, ktory byt
gwarantem).

Wykonanie uprawnien z tytulu gwarancji nie wplywa na
odpowiedzialnos¢ sprzedawcy z tytulu rekojmi. Oznacza
to, ze wymiana lub naprawa przedmiotu w ramach
gwarancji nie ogranicza mozliwosci pézniejszego skorzystania
z reklamacji z tytulu rekojmi w odniesieniu do wad
ujawnionych w tym samym towarze.



Gdzie uzyskaé¢ pomoc

Miejscy (powiatowi) rzecznicy konsumentow

Gdy dochodzisz swoich praw, mozesz skorzysta¢ z pomocy
miejskiego badz powiatowego rzecznika konsumentow.
Udziela on bezptatnych porad zwigzanych z naruszeniem
interesOw konsumentow.

Dane teleadresowe rzecznika najblizszego  miejscu
zamieszkania mozna znalez¢ za pomoca wyszukiwarki
Instytucji  udzielajacych  pomocy konsumenckiej.
Wyszukiwarka jest dostepna na stronie

www.uokik.gov.pl.
Powiatowy
ﬁ Rzecznik

Konsumentow




Gdzie uzyska¢ pomoc

Konsumenckie organizacje pozarzadowe

Pomocy prawnej udzielajg konsumentom takze organizacje
pozarzadowe, takie jak:

» Federacja Konsumentéw — www.federacja-
konsumentow.org.pl;

» Stowarzyszenie Konsumentoéw Polskich —

www.konsumenci.org.
fk Federacja
Konsumentow



Gdzie uzyska¢ pomoc

Wojewodzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej -
mediacja

W celu polubownego dochodzenia roszczen mozesz ponadto
skorzysta¢ z mediacji prowadzonej przez wojewodzkie
Inspektoraty  Inspekcji  Handlowej.  Wniosek o
przeprowadzenie mediacji nalezy kierowa¢ do jednostek
terenowych wlasciwych ze wzgledu na siedzibe
przedsiebiorcy lub miejsce prowadzenia przez niego
dziatalnosci  (lista  dostgpna  jest na  stronie
www.uokik.gov.pl). Postepowanie mediacyjne jest
bezptatne 1 dobrowolne — zgode na nie musza wyrazié¢
obie strony umowy.



Gdzie uzyska¢ pomoc

Stale polubowne sady konsumenckie
Postepowanie przed sadem polubownym jest prostsze,

tansze 1 Szybsze niz procedura sadowa przed sadem
powszechnym. Stale polubowne sady konsumenckie
dziataja przy wojewodzkich inspektoratach Inspekcii
Handlowe]. Mozna do nich kierowa¢ sprawy, w ktérych
warto$¢ sporu nie przekracza 10 tys. zi. Poniewaz
postepowanie  przed sadem  polubownym  jest
dobrowolne, spor zostanie rozstrzygniety W tym trybie
tylko wtedy, gdy wvyraza na to zgode obie strony
umOVW. Yot



Gdzie uzyska¢ pomoc

Sady powszechne

Spor migdzy Tobg a przedsigbiorca mozesz rowniez
rozwigza¢ za pomoca pozwu do sadu powszechnego
(rejonowego lub okregowego). Wiasciwos¢ sadu ustala sie
wedhug zasad okreslonych w Kodeksie postgpowania
cywilnego — nie zawsze musi to by¢ siedziba
przedsigbiorcy jako strony pozwanej.

W sprawach konsumenckich najpopularniejsze sa trzy tryby
sktadania pozwu:

» W postepowaniu Uproszczonym,
» W elektronicznym postgpowaniu upominawczym;
» W postepowaniu zwyktym.



Transgraniczne rozwiazywanie
Sporow

przypadku sporow z przedsiebiorcami majgcymi siedzibe na terenie
Unii Europejskiej oraz w Islandii i Norwegii mozesz uzyska¢ pomoc
od Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Polsce (ECK Polska,
www.konsument.gov.pl). Glownym zadaniem ECK Polska jest wsparcie
konsumentow: udzielanie bezptatnych porad prawnych oraz informacji
o przepisach krajowych wtasciwych dla miejsca prowadzenia
dziatalnosci przez przedsiebiorce bedacego w sporze z konsumentem.
Centrum moze rowniez przekazac skarge polskiego konsumenta do
odpowiedniej jednostki w innym panstwie Uni1 Europejskiej, w ktorym
ten przedsigbiorca ma siedzibe, 1 pomoc rozwigzac spor w trybie
pozasadowym (ADR).

Uslugi swiadczone przez ECK Polska sg bezplatne.
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