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PRZEPISY OGOLNE

Sprawy reklamacji regulujg przepisy Kodeksu cywilnego oraz — w zakresie sprze-
dazy konsumenckiej — przepisy Ustawy z dnia 27 lipca 2002 o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego — Dz.U.
z 2002 r., Nr 141, poz.11/6.

W przepisach zostaty ustalone szczegotowe warunki zawierania i wykonywa-
nia umow sprzedazy towardw, z udzialem konsumentow, oraz zasady i tryb po-
stepowania w tych sprawach, ktore nazywamy warunkami sprzedazy.

Warunki sprzedazy nie dotyczg lekow, dziet sztuki i przedmiotow majgcych
wartos¢ muzealng, przedmiotow kolekcjonerskich, gazet i czasopism, amunici
mysliwskiej | sportowej ani papierow wartosciowych.,

Wedtug przepisdw sprzedawcag nazywamy kazdego, kto zawodowo prowa-
dzi sprzedaz towarow.

Konsumentem nazywamy kazdego, kto nabywa towar w celach niezwigza-
nych z dzialalnoscig gospodarcza, na wiasne potrzeby.

Towar niepetnowartosciowy to towar nadajgcy sie do uzytkowania w ogra-
niczonym zakresie, oznakowany w sposob widoczny jako niepetnowartosciowy.

Reklamacja to dokonane przez konsumenta zawiadomienie sprzedawcy
w sklepie, w zaktadzie ustugowym lub w innej wlasciwej jednostce o wadzie fi-
zveznej towaru z tytutu przystugujgcych mu uprawnien.

Sprzedaz jest dokonywana w przeznaczonych do tego miejscach przez za-
warcie umowy sprzedazy miedzy sprzedawcag a konsumentem.

W wypadku sprzedazy towaru w cenie powyzej dwoch tysiecy ztotych sprze-
dawca jest obowigzany wydaé konsumentowi dokument stwierdzajgcy zawarcie
umowy, w ktdrej jest nazwa i adres punktu sprzedazy, data sprzedazy oraz na-
zZwa | cena towaru.,

Sprzedawca ma obowiazek wydac dokument stwierdzajgcy zawarcie umowy
zawsze, jezeli zada tego konsument, niezaleznie od ceny towaru.

Nowe przepisy zamiast rekojmi wprowadzajg pojecie niezgodnosci towaru
konsumpcyjnego z umowa. Klient zawiera ze sprzedawcg umowe, takze, gdy
kupuje chleb w sklepie czy ziemniaki na bazarze albo zamawia ustuge.



Sprzedawcy obowiazani sg kierowac sie zasadami dobrych obyczajow i nie
powinni:
o wprowadzac w blad klientow, Zle oznaczajac towary,

o udziela¢ nieprawdziwych informaciji o towarach,
> udzielad nieprawdziwych informacji o dostepie do usiug serwisowych.

OFERTA SPRZEDAZY

Jezel towar zostanie wystawiony w miejscu sprzedazy, na widok publiczny, z ozna-
czeniem ceny, to uwaza sie go za oferte sprzedazy. Jezeli wystawi sig towar w in-
nym migjscu i zaznaczy, ze towar jest dekoracia oferty sprzedazy, staje sie dekoraca.

Towar przeznaczony do sprzedazy na sztuki, w kompletach (zestawach) Iub
jednostkach zawierajacych okreslona ilosc, mase albo objetos¢ (w opakowaniu
jednostkowym fabrycznym) powinien byC zaopatrzony w trwale z nim zlgczong
informacie w jezyku polskim umozliwiajgca konsumentowi wiasciwe | pelne ko-
rzystanie z towaru.

Oznaczenia podstawowe widoczne na jednostkowym opakowaniu towaru:
o nazwa towary,
o energochtonnose,
o znak bezpieczenstwa,
o informacja o dopuszczeniu do obrotu w Polsce (homologacia),
o cena detaliczna,
o nazwa producenta oraz inne dane okreslone w odrebnych przepisach.

Niektore towary powinny by¢ ponadto oznakowane w Sposob szczegolny.

Tekstylia

Kazdy produkt widkienniczy wprowadzany do obrotu wymaga oznakowania
w sposob okreslony; oznakowuie sig go jednostkowo za pomoca etykiety, wszyw-
ki firmowej oraz wszywki informacyjnej,

Obuwie

Znakowanie i etykietowanie powinno informowac, z jakiego materialu wyko-
nano poszczegdine elementy obuwia (wierzch, podszewka); oznakowanie zawiera
oznaczenia stowne i piktogramy.

Zabawki

Sprzedawca odpowiada za niewlasciwe oznakowanie zabawek. Oznakowa-
nie zabawek reguluje Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 17 grudnia 2002 r.,
(Dz. U. 2 2002 r., nr 42, poz. 472).




KosmetykKi

Oznakowanie reguluje Ustawa z dnia 30 marca 2001 r. o kosmetykach
(Dz. U. z 2001 r.,, nr 42, poz. 472).

Sprzet elektroniczny

Oznakowanie oraz warunki i tryb dokonywania oceny zgodnosci reguluje Roz-
porzadzenie Rady Ministrow z dnia 3 lipca 2001 r.

Towar niepelinowartogciowy, poza podstawowymi oznaczeniami, powinien byé
zaopatrzony w dodatkowa informacje wymieniajgcg cechy decydujgce o obnizeniu
jego jakosci (wartosci uzytkowe)), ktdre bedg stanowity podstawe obnizenia ceny.

Ponadto, obok obnizonej ceny, na towarze niepetnowartosciowym musi byc¢
uwidoczniona wyraznie przekreslona znakiem X" cena takiego samego peino-
wartosciowego towaru.

Sprzedawca powinien podac kupujgcemu ceng zakupionego towaru oraz
jego cene jednostkowa. Natomiast przy sprzedazy towaru luzem powmaen pO-
dac cene jednostkowa.

Jezeli klient zdecydowal sie na zakup, to sprzedavvca nie moze podwyzszy¢
ceny. Klient kupuje towar w cenie, ktéra figuruje na towarze. | |

Gwiczenia:
Podczas zaje¢ w pracowni internetowej zapoznaj sie z przepisami dotyczgcymi
warunkow sprzedazy zawartymi w Kodeksie cywilnym.,

Zapoznaj sie blizej z przepisami dotyczgcymi sprzedazy zabawek.

UMOWA SPRZEDAZY

. Sprzedaz to umowa, w ktdrej sprzedawca zobowigzuie sig przenies¢ na kupujg-
cego wlasnosc rzeczy i wydac mu rzecz, a kupujgcy zobowigzuje sie rzecz ode-
brac i zaplaciC sprzedawcy cene.
Umowa sprzedazy moze by¢ zawarta w lokalu handlowym albo na odlegtos¢
z wykorzystaniem nowoczesnych srodkéw komunikacji. Sprzedawca powinien
zapewni¢ odpowiednie do rodzaju towaru i miejsca sprzedazy warunki technicz-
no-organizacyjne, ktére umozliwig klientowi swobodny wybor towaru, a sprze-
dawcy zademonstrowanie jego jakosci i kompletnosci, jak tez cech uzytkowych.
Na pigmie z okresleniem stron umowy i jgj istotnych postanowien sprzedaw-
ca powinien potwierdzi¢ szczegdlne rodzaje umowy sprzedazy.
o ratalne],
o wysylkowej,
°  nazamowienie,



e wedlug wzory,

o na przedplate,

o na probe,

o za cene powyzej dwdch tysigcy ziotych.

Sprzedawca moze wprowadziC do sprzedazy towar niepetnowartosciowy, je-

seli towar ten z powoddw okreslonych w przepisach szczegolnych albo w decyzji
upowaznionego organu nie podiega wylgczeniu z obrotu.

UMOWA KUPNA-SPRZEDAZY
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OBOWIAZKI SPRZEDAWCY

PODCZAS ZAWIERANIA UMOWY SPRZEDA

Klient nie ma obowiazku dokladnego badania towaru podczas zakupu, poniewaz
przyjmuie, ze oferowany towar jest pe%nowartdgciowy | nie ma ukrytych cech de-
cydujacych o obnizeniu jakosci w stosunku do poziomu okreslonego w umowie.
W praktyce dotyczy to zwlaszcza towardw kupowanych w opakowaniu fabrycz-
nym lub dostarczanych do domu przez sprzedajgcego po wezesniejszym wybo-
76 | zawarciu umowy przez klienta w sklepie czy hurtown.

Sprzedawca jest zobowigzany wydac kupujgcemu wraz z towarem wszyst-
kie elementy jego wyposazenia oraz dolaczy¢ instrukcje obstugi | konserwadi|
W jezyku polskim.

Brak czesci skladowych lub niewtasciwe dziatanie skomplikowanych urzg-
dzen, niestwierdzone w chwili zakupu, nie powodujg zwolnienia sprzedawcy od
odpowiedziainosci za niezgodnosc towaru Z Umowa,

Towar znajdujacy sie w opakowaniu zamknietym, jednostkowym, fabrycznym
nie wymaga sprawdzenia cech uzytkowych, powinien by¢ sprzedawany bez na-
ruszenia opakowania.

Sprzedawca powinien wydac kupujgcemu towar w losci, jakosci | asorty-
mencie zgodnie z umowa.

Sprzedawca nie moze odmowic wydania Klientowi towaru, Ktory jest ofer-
ta sklepu, jezeli Klient zdecydowat sig na zakup. Chyba ze zadany przez Kupu-
jacego sposob wydzielenia okredlone] czesci towaru z calosci narusza interesy
sprzedawcy.




Wydanie nabytego przez konsumenta towaru, bedgcego elementem ekspo-
zycji handlowej, moze nastgpic¢ po okreslonej przez sprzedawce dacie likwidaci
ekspozycil.

Sprzedawca odpowiada wobec kupujgcego, jezeli:
e towar jest niezgodny z umowa,
o niezgodnosc ta istniala w chwili zakupu towaru.

Niezgodnos$¢ z umowg oznacza co innego niz wada towaru.

Sprzedawca powinien dofgczy¢ do towaru wszelkie konieczne informacje
w jezyku polskim, w szczegdinosci umozliwigjgce konsumentowi dokonanie wy-
boru. Na towarze lub wywieszce bezposrednio zwigzanej z towarem w miejscu
ekspozyciji i w miejscu sprzedazy powinna by¢ czytelnie podana cena. Jezel
7 wygladu towaru lub oznaczer na opakowaniu nie wynika jego nazwa, nalezy ja
podad, nastepnie nalezy podac gitéwng ceche uzytkowg oraz nazwe wytworcy,
importera lub kraju, z ktérego towar pochodzi.

Sprzedawca pojazddw jest dodatkowo obowigzany do sprawdzenia wszyst-
kich podzespoldéw majgcych wplyw na bezpieczenstwo pojazdu.

Towar powinien by¢ wydany konsumentowi w nalezytym opakowaniu, chy-
ba ze z charakteru danego towaru oraz stosowanego powszechnie sposobu je-
go sprzedazy wynika, ze bez uszczerbku dla towaru lub uzasadnionego interesu
konsumenta towar moze by¢ sprzedany bez opakowania.

Sprzedawca, realizujgc umowe sprzedazy wysytkowej, na zamdwienie albo
wedlug wzoru, jest obowigzany dostarczyC towar zgodny ze wzorem ustalonym
z konsumentem przy zawieraniu Umowy.

WADY TOWAROW

Zanim towar znajdzie sie w sprzedazy, czyli stanie si¢ ofertg towarowa, sprze-
dawca powinien dokladnie go sprawdzi¢ i wyeliminowac ze sprzedazy towary
wadliwe. s S

Klient nie ma obowigzku wyszukiwa¢ wad podczas zakupu.



W towarach moga wystepowac:

e wady jawne, ktére mozliwe sg do stwierdzenia podczas odbioru jakosciowe-
go lub podczas demonstrowania towaru Klientowi;

e  wady ukryte towaru, ktdre najczesciej ujawniajg sie w trakcie uzytkowania to-
waru, np. odklejenie sie podeszwy w bucie, odbarwienia odziezy.

1. Wady mechaniczne stwierdzone w sklepie podczas odbioru jakosciowego:
o  zadrapany bok loddwki,
e wgniecenie na drzwiach zamrazarki,
o  obtluczona emalia na gamku emaliowanym,
o stluczony talerz deserowy w komplecie obiadowym,
o  obity blat biurka,
e wyrazny wyciek jogurtu z jednego z kubkow z napisem: Jogurt,
o oberwane zapigcie przy sandatkach dziewczecych.
2. Wady, ktére ujawniono podczas demonstracii towardw:.
o suszarka do wlosow nie dziata na trzech poziomach obrotow tylko na
jednym;
e w kuchence gazowej nie dziatajg automatyczne zapalarki do gazu;
o zardwka nie $wieci podczas sprawdzania w sklepie przy zakupie.
3. Wady ukryte:
e zlamany obcas w bucie na skutek ztgj jakosci materiatu,
e kurczenie sie odziezy mimo prania w odpowiedniej temperaturze.

CZYM JEST NIEZGODNOSC
TOWARU Z UMOWA

Towar nalezy uznaé za niezgodny z umowa, jezeli nie ma tych wiasciwosci, kto-
re zostaly okreslone w umowie i przedstawione kupujgcemu, nawet wtedy, kiedy
brak zgodnosci z umowa nie wptywa na wartosc czy uzytecznosc¢ towaru.

Uzytecznodé jest to zdolnosc jakiego$ dobra do zaspokojenia czyjejs potrzeby.
To satysfakcja, jakg odczuwamy w wyniku nabywania i posiadania danego dobra.
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Towar jest niezgodny z umowa, jezeli:

nie nadaje sie do celu, do jakiego jest przeznaczony (np. podpatka do
grilla, ktéra sie nie pali a wiec nie ma wiasciwosci, jakich sie oczekuje od
podpatki),

nie ma wlasciwosci, jakie powinny cechowac towar tego rodzaju, jakie przed-
stawiat sprzedawca lub producent (podczas indywidualnego uzgadniania wia-
Sciwosai towaru lub w sktadanych publicznie oswiadczeniach, 1. w reklamie
lub oznakowaniu towaru, np. zakupiony proszek nie usuwa plam, mimo ze
w reklamie byly takie zapewnienia),

zostat niewtasciwie zamontowany lub uruchomlony przez sprzedawce real-
ZUjgcego postanowienia umowy sprzedazy albo przez kupujacego postepu-

jacego wedltug instrukcji otrzymanej przy sprzedazy.

Dila sprzedawcy zapewnienia zawarte w reklamie moga byC zobowigzujace,

jezeli pod ich wplywem doszto do zawarcia i wykonania umowy, a towar okazat

sie niezgodny z zapewnieniem. Sprzedawca nie jest zwigzany zapewnieniami za-
wartymi w reklamie, jezeli:

.0

nie znat ich lub zna¢ nie mogl, jezeli byta to reklama zagraniczna.

(Na przyktad pan Nowak po obejrzeniu reklamy w jezyku angielskim za po-
Srednictwem anteny satelitarne] kupit w Polsce zestaw kina domowego. W tej
sytuacii polski sprzedawca nie mogt znac zapewnien reklamowych, a to go
uwalnia od odpowiedzialnosci),

wykaze, ze kupujgcy nie kierowal sie reklamg podczas zakupu towaru,
tre$d zapewnienia sprostowano przed zawarciem umowy, moze to by spro-
stowanie stowne.

Ciezar dowodu we wszystkich wymienionych sytuacjach spoczywa na sprze-

dawcy.

HEI < _AMACJE

p
ARTYKULOW ZYWNOSCIOWYCH

Warunki reklamagii artykutow zywnosciowych regulujg przepisy zawarte w Roz-
porzadzeniu Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 30 stycznia
2003 r, w sprawie zawiadomienia sprzedawcy o stwierdzeniu niezgodnosci towa-
ru zywnosciowego z umowg (Dz. U. z 2003 r, nr 31, poz. 258). Dbamy o swoje
zdrowie i coraz bardziej zwracamy uwage na to, co jemy.



Jezeli zdarzy nam sie kupi¢ w sklepie produkt niesmaczny lub nienadajacy
sie do spozycia, to mozemy zlozy¢ reklamacje. Sprzedawca odpowiada wobec
kupujacego, jezeli towar jest niezgodny z umowg i jednoczesnie niezgodnose ta
zaistniata w chwili wydania towaru. Sprzedawca nie moze odestac Klienta do pro-
ducenta, hurtownika, posrednika czy importera. W pierwszej kolejnosci konsu-
ment ma prawo do wymiany towaru. Jezeli jest to niemozliwe, moze zgdac obni-
zenia ceny lub zwrotu pieniedzy. |

Towar paczkowany, niezaleznie od tego, czy jest oznakowany okresem mini-
malnej trwalosci, czy datg przydatnosci do spozycia, mozna reklamowac w ter-
minie 3 dni od otwarcia opakowania. Towary zywnosciowe paczkowane oznako-
wane data minimalnej trwatosci lub terminem przydatnosci do spozycia mozna
reklamowad wylacznie przed uptywem tej daty lub terminu. W wypadku towa-
ru sprzedawanego luzem, odmierzanego w migjscu zakupu oraz dostarczane-
go do miejsca zamieszkania kupujacego — w terminie 3 dni od dnia sprzedazy
lub otrzymania towaru. Po przekroczeniu tych termindw klient nie ma mozliwosci
sktadania reklamacil.

PRAWA | OBOWIAZKI NABYWCY

W ZAKRESIE REKLAMACJI TOWAROW

Sprzedawca jest odpowiedzialny przed konsumentem, wowczas gdy towar wyka-
zuje wady zmniejszajgce jego wartogé lub uzytecznosé okreslone w umowie albo
wynikajgce z jego przeznaczenia, gdy towar nie ma deklarowanych wiasciwosc,
w tym gwarantowanych jakoscig towaru (gatunek, certyfikat, energochtonnosc,
znak bezpieczeristwa), gdy towar zostat wydany konsumentowi w stanie niezu-
pelnym, niekompletnym, bez wymaganej ze wzgledu na jego charakler | prze-
znaczenie instrukgji obstugi lub innej informaci niezbednej do wiasciwego korzy-
stania z towaru.

Jezeli towar jest niezgodny z umowa, kupujgcy moze zgda¢ doprowadzenia
towaru do stanu okreglonego w umowie. Moze sig zdarzy¢, ze wymiana lub na-
prawa nie sg mozliwe Iub wymagajg nadmiernych kosztow. Wycena kosztow to
ustalenie: wartosci towaru, rodzaju i stopnia niezgodnosci oraz niedogodnosai, na
jakie narazitby kupujgcego inny sposdb zaspokojenia jego potrzeb.

Naprawa lub wymiana sg nieodptatne. Sprzedawca ma obowigzek zwrotu
kosztow, ktére ponidst kupujgcy, np. kosztow demontazu, dostarczenia, roboci-
zny i ponownego zamontowania oraz uruchomienia. ;




Kupujacy, a nie sprzedawca wybiera sposob rozstrzygniecia reklamacii i skia-
da jg na pismie. Jezeli kupujgcy stwierdzi niezgodnosc towaru z umowa | zazada
doprowadzenia towaru do stanu okreslonego w umowie, sprzedawca moze wy-
znaczy¢ kupujgcemu odpowiedni termin na decyzje. Po uptywie wyznaczonego
terminu prawo do dokonania wyboru przechodzi na sprzedawce. Jezeli kupujgey
roéci sobie prawo do wymiany, a wymiana nie jest mozliwa lub okazuje sie zboyt
kosztowna, kupujacy bedzie uprawniony do zgdania naprawy. W takiej samej sy-
tuacji, gdy kupujgcy zgda naprawy, a nie jest ona mozliwa lub wymaga nadmier-
nych kosztow, Kklient bedzie uprawniony do zgdania wymiany.

Klient moze zgda¢ obnizenia ceny lub odstgpienia od umowy, czyli zwrotu
pieniedzy, jezeli.
o naprawa lub wymiana nie jest mozliwa lub wymaga nadmiemych kosztow,
e sprzedawca nie moze wymienic lub naprawi¢ produktu w odpowiednim cza-
sie (przy okreslaniu odpowiedniego czasu naprawy lub wymiany uwzglednia
sie rodzaj towaru i cel jego nabycia),
e naprawa albo wymiana naraza kupujgcego na znaczne niedogodnosci.
Qd umowy nie mozna odstapic, jezeli niezgodnosc towaru z umowa jest nie-
istotna.

RMINY | TRYB DOCHODZENIA ROSZCZEN

Reklamacije towaru niezgodnego z umowg mozna ziozyC w ciggu 2 lat od jego
nabycia (jesl przedmiotem sprzedazy jest rzecz uzywana, strony mogag powyz-
szy termin skrécié, jednak nie ponizej jednego roku). W razie wymiany towaru ter-
min Zlozenia reklamacii okresla sie na nowo. Warto wiedziec, ze przed uptywem
6 miesiecy to sprzedawca musi udowodnic konsumentowi, ze sprzedat mu towar
zgodny z umowa. Po tym terminie ciezar dowodu spoczywa na konsumencie.

Jezeli sprzedawca w chwill zawarcia umowy wiedziat o tym, ze towar jest z nig
niezgodny, i nie zwrdcit na to uwagi kupujgcego, to odpowiada przed Klientem przez
10 lat, poniewaz taki jest termin przedawnienia przewidziany w prawie polskim,

Jezeli przedmiotem sprzedazy jest rzecz uzywana, wtedy Kupujgey | sprze-
dajacy mogg wspdlinie zgodzi¢ sie na skrécenie tego terminu, jednak nie moze
on by¢ krotszy niz jeden rok.

Co wazne, niezgodnosé towaru z umowa nalezy zglosi¢ w ciggu 2 miesigey
PO jej wykryciu, nie pdzniej. W celu zgtoszenia wystarczy wystac zawiadomienie
do sprzedawcy, tak aby miec potwierdzenie, np. listem poleconym. Kupujacy traci



uprawnienia, jezeli przed uptywem dwodch miesiecy od stwierdzenia niezgodnosc

towaru z umowag nie zawiadomi o tym sprzedawcy. Termin ten nie dotyczy artyku-

tow spozywczych, przy zgtaszaniu reklamacii 2ywnosci obowigzuijg krotsze terminy.
Od momentu stwierdzenia przez kupujgcego niezgodnosci towaru z umowg
zaczyna sie roczny termin przedawnienia tych roszczen. Z tym, ze:

o  sprzedawca zawsze odpowiada przed klientem za niezgodnose towaru z umo-
w3 przez peine dwa lata, roczny termin przedawnienia nie ogranicza w tym
wypadku uprawnien Klienta;

e termin przedawnienia jest zawieszony w czasie wykonywania naprawy ub
wymiany;

e termin przedawnienia jest zawieszony w czasie prowadzenia rokowan po-
miedzy kupujgcym a sprzedawcag; rokowania nie mogg trwac diuzej niz trzy
miesigce.

Tylko przez 1 rok od chwili wykrycia niezgodnosci towaru z umowag mozna
zada¢ odstgpienia od umowy i zwrotu zaptaconych pienigdzy.

Sprzedawca musi sig ustosunkowac do zgdania Klienta w terminie 14 ani.
Jezeli nie dotrzyma terminu, to znaczy, ze zadanie klienta uznaje za uzasadnione.

CZY MOZNA ZWROCIC TOWAR ZGODNY
UMOWA?

Sprzedawca nie ma obowigzku przyjgcia towaru zgodnego z umowa. Zalezy to
wylacznie od jego dobrej woli. Sprzedawca nie ma obowigzku przyjecia od Klien-
ta produktu tylko dlatego, ze ten sig rozmyslit. Nie ma tez obowigzku zwracania
mu pieniedzy. Sprzedawca powinien uzgodnic to z klientem podczas zakupu.

Wyijatek stanowi sytuacia, ujeta w ustawie o ochronie niektérych praw kon-
sumentdw oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzgdzong przez produkt nie-
bezpieczny, kiedy dany towar nabyty zostat poza lokalem przedsiebiorstwa, na
przyklad zakup od akwizytora, albo na podstawie umowy zawartej na odlegtosc,
na przykiad z katalogu wysylkowego Iub przez internet. Wowczas konsumentowi
przystuguje prawo rezygnacii z towaru bez podania przyczyn w terminie 10 dni od
zawarcia umowy. Wystarczy przed jego uptywem wystac list polecony, na przy-
Kiad z odwiadczeniem na pismie. W takiej sytuacji sprzedawca ma obowigzek
niezwlocznie, a maksymalnie w ciggu 14 dni, zwrdcic calg uiszczong przez klien-
ta kwote wraz z ustawowymi odsetkami,



CZY MOZNA ZWROCIC TOWAR PRZECENIONY?

To, czy mozemy reklamowac towar, ktdry zostat przeceniony, uzaleznione jest od
powodow przeceny. Najczesciej dotyczy ona towaru petnowartosciowego, z kid-
rego zbyciem sprzedawca ma problem, przykfadem sg posezonowe wyprzedaze.
Nabywcom przystugujg wowczas takie same uprawnienia, jak w wypadku towa-
ru, Ktory przeceniony nie byt

Moze sie jednak zdarzyC, ze sprzedawca obnizy cene, poniewaz towar ma
okreslong wade, o ktorej przy dokonywaniu zakupu nabywca zostanie poinfor-

mowany.

' W takiej sytuacii nie ma mozliwosci skladania reklamacji w odniesieniu do tej
konkretnej wadly.

CWARANCIA JAKOSCI

Gwarancja to oswiadczenie gwaranta zamieszczone w dokumencie gwarancyj-
nym lub reklamie. Gwarantem jest ten, kto udziela gwarancji, najczesciej produ-
cent. Udzielanie gwarancji jest dobrowolne. Gwarant sam decyduje, czy udziell
konsumentom gwaranciji na swoj produkt oraz w jakim zakresie. Okresla np. licz-
be napraw, warunki oraz adresy serwisow.

Dokument gwarancyjny powinien okreslac:
o obowigzki gwaranta, |
o zakres odpowiedzialnosci gwaranta,
o uprawnienia kupujacego.

Gwarancja — podobnie jak niezgodnosc¢ towaru z umowag — umozliwia konsu-
mentowi dochodzenie roszczen w wypadku, gdy nabyta rzecz okazata sie wadliwa.

Udzielenie gwarancji nie moze pociggac za sobg koniecznosci uiszczenia
optaty. Ponadto nie ogranicza ona ani nie zawiesza uprawnien do reklamaciji to-
waru niezgodnego z umowag na podstawie ustawy o szczegolnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej. Gwarancja powinna by¢ sformutowana w jezyku pol-
skim, w sposob jasny, zrozumiaty i nie moze wprowadzac w bigd. Jezeli gwarant
nie sprosta powyzszym wymogom, to gwarancja jest nadal wazna.

Dokument gwarancyjny powinien zawiera¢ miedzy innymi:
o zakres terytorialny,
°  czas trwania gwaranciji,
© nazwe i adres gwaranta.



Jezeli gwarancji udziela sprzedawca, to musi dodatkowo:

o wydaC dokument gwarancyjny,
sprawdzi¢ zgodnos¢ znajdujgcych sie na towarze oznaczen z danymi

W gwaranciji,

e sprawdzi¢ stan plomb, zabezpieczen, jezeli towar takie posiada.

Punkt serwisowy jest to migjsce, w ktdrym prowadzi sie dziatalnos¢ gospodar-

czg polegajgca na naprawie sprzetu. Podczas sprzedazy towaru objetego gwa-
rancja sprzedawca powinien dotgczy¢ karte gwarancyjng i wykaz punktow ser-
wisowych, w ktérych zakupiony towar w razie potrzeby mozna naprawic. Karta
gwarancyjna zawiera kupony, w liczbie odpowiadajgcej liczbie napraw, ustalonej
przez producentdw, oraz date sprzedazy i pieczatke sklepu. Umowsg serwisowa
objete sg towary uzytkowane zgodnie z zaleceniami producenta.

Przyktad karty gwarancyjnej:

SERIA

KARTA GWARANCYJNA

KUCHENKA MIKROFALOWA
MICROWAVE OVEN

Nr fabryczny .....

Data sprzedazy ...

....................

Sacaesline sycie

PIECZE( SKLEPU PODPIS SPRZEDAWCY

NAPRAWA 1 )
KARTA GWARANCYNA
voDeL —
NR FABRYCZNY —
DATA SPRZEDAZY [ PIECZEC SKLEPY PODPIS SPRZEDAWCY )
............................................. s ————_—— o D
NAPRAWA 2 )
KARTA GWARANCYJNA [ SERIA: ]
MoDEL —
NR FABRYCZNY 1
DATA SPRZEDAZY I I L PIECZEC SKLEPU PODPIS SPRZEDAWCY
NAPRAWA 3 (" w
KARTA GWARANCYINA [SERIA: |
MODEL i .
NR FABRYCZNY —
DATA SPRZEDAZY [ ] L PIECZEC SKLEPL PODPIS SPRZEDAWCY
..... fevh s ab b SR
NAPRAWA 4 ( )
KARTA GWARANCYINA
oD —
NR FABRYCZNY : ]
DATA SPRZEDAZY ] | mieczec scuepu pooms seRzeoawey
easememmemmmm——e—e msmmmemne——edE et o SIS ¥
REGULACJA [ Yy
KARTA GWARANCYJNA
MODEL
NR FABRYCZNY
DATA SPRZEDAZY __ PIECZEC SKLEPU PODPIS SPRZEDAWCY
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SPORZADZENIE REKLAMACJI

Sporzgdzajgc reklamacje produktu niezgodnego z umowg, konsumenci spotykajg
sie z protokotem reklamacyjnym. Jest on sporzgdzany w sklepie przez sprzedawce,
a konsument jest proszony o podanie pewnych danych. Informacje zawarte w pro-
tokole reklamacyjnym bedg podstawag do uznania reklamacji. Nizej zostal przedsta-
wiony wzor protokotu, ktory zabezpiecza interesy sprzedawcy i konsumenta.

PROTOKOL REKLAMACYJNY NR C'A
Sporzadzony w dniu 01,20 W17 w awiazku ze zgloszeniem reklamacji nr OA.... 7 dnia 214013

Imie i nazwisko nabywey RS TR L e

Data nabycia towaru 8.5 0420124 ........ nr r-ku d?wLM.L%Q«’Q zdnia £7.07.2042

Rodzaj towaru QEHJQNSL&“VMM yp Y Ye) £20 13 S

CONA ..oeeees 32.0,"‘ data produkceji ............................ 45 L L) | R

Producetil oo LMot Bttt

Transport - wlasuy, nabywey, sprzedawey*) -

Dokladny opis wad b ):Q#.%L.Q: Lklﬁ&iwm"k&t?*\ﬁi%hfﬂgﬁ’&ti"?uhf
R VIR TR 131110 O,

..... jednostka odpowiedzialna za powstale wady
Zadanie nabywcey ¢o do sposobu zalatwienia reKlamacii ”‘)(t?flff-u'u-i)&%w”l

Opinia pracownika / FZCCZOZINAWCY . vvverusasisomsionssromressiems i bbb e

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Imig i nazwisko
sprawdzajacego reklamacjg ‘
4 wboseli. Kot oks.. . o deea Mok,
: PODPIS PODPIS NABYWCY

*) niepotrzebne skreslic



Konsument musi udowodnic, ze kupit dany towar wiasnie w tym sklepie. spra-
we ulatwia posiadanie paragonu, faktury, rachunku. Waznym dokumentem moze
by¢ wydruk z karty platniczej lub wpis do karty stalego klienta.

Jezeli konsument otrzymuje zwrot pieniedzy za towar niezgodny z umowa,
to powinna to by¢ kwota réwna kwocie zaptaconej za towar, niezaleznie od tego,
czy cena tego towaru wzrosta, czy zmalata.

Cwiczenia:

Sporzadz protokdt reklamacyjny w sklepie obuwniczym ,Azor” w Nysie,
ul. Kupiecka 20. Reklamacje sktada Kasia Nowak zam. w 48-300 Nysa, ul. Lipowa 2,
na podstawie paragonu, z ktdrego wynika, ze kupita buty damskie, czolenka,
producentem jest MMM, o wartosci 250 zt réwne pdt roku temu. Okazato sig, ze
w trakcie uzytkowania odkleity sie podeszwy w obu butach. Klientka zgda na-
prawy obuwia.

INSTYTUC 9? UPOWAZNIONE DO KONTROULL  Eeigii.
SKLEPOL oo

NIK — Najwyzsza lzba Kontroli — to instytucja paristwowa podiegajgca bezposred-
nio Sejmowi. Gléwnym zadaniem prowadzonych przez NIK kontroli jest dostarcza-
nie Sejmowi i opinii publicznej informacii o dziataniach panstwa, ktdre sg oceniane
pod katem: legainogai, gospodamosci, celowosci oraz rzetelnosci.

IH — Izba Handlowa — to instytucja paristwowa powotana w celu ochrony praw
konsumentéw oraz intereséw gospodarczych Polski. Kontroluje legalnosc i rzetel-
noéé dziatart handlowcdw, kontroluje produkty znajdujgce sie w obrocie towarowym.
Poza tym instytucja ta prowadzi poradnictwo konsumenckie, zajmuje sie ochrong
intereséw i praw konsumenckich, prowadzi polubowne sady konsumenckie.

PIP - Panstwowa Inspekcja Pracy — polski organ nadzoru i kontroli prze-
strzegania prawa pracy, w szczegoInosci przepisow oraz zasad z zakresu bhp.
Przeprowadza planowe oraz niezapowiedziane kontrole w zakladach pracy za-
trudniajacych pracownikéw. Dba o przestrzeganie ich praw. Zadaniem Pari-
stwowej Inspekgji Pracy jest kontrolowanie i nadzorowanie zaktadow pracy
w zakresie przestrzegania prawa pracy i przepisow BHP. Organ ten kontroluje,
czy wynagrodzenie, czas pracy i urlopy pracownikdw sg respektowane przez
pracodawcéw zgodnie z umowa. Szczegdlnym zadaniem PIP jest ochrona



praw kobiet, zatrudnionych osob niepetnosprawnych i mtodocianych. Anali-
zuje przyczyny wypadkdw oraz chordb zawodowych. W razie stwierdzenia ta-
mania praw pracowniczych inspektorzy pracy mogg prowadziC postepowanie
mandatowe lub kierowac¢ do sadu pracy#wnioski o ukaranie winnych., W wy-
padku drastycznego tamania przepiséw BHP, praw pracownika i bezposred-
niego zagrozenia zycia lub zdrowia pracownika inspektorzy moga zamknac
dany zakiad pracy. W razie naruszenia przepisow BHP inspektorzy nakazujg
naprawe bleddw w okreslonym terminie. Takie kontrole mogg byC przeprowe-
dzane o kazdej porze dnia. Przed przystgpieniem do kontroli inspektor powi-
nien sie wylegitymowac. Obecnie w zakresie dziatalnosci PIP jest kontrolowea-
nie legalnosci zatrudnienia.

SANEPID - Paristwowa Inspekcja Sanitarna — sprawuje kontrole i nadzor
nad stanem zdrowia spoteczenstwa, kontroluje warunki higieny i stan zagrozenia
epidemiologicznego.

FEDERACJA KONSUMENTOW

Federacja Konsumentdw jest niezalezng organizacjg pozarzgdowsg, kiorej gtow-
nym celem jest ochrona indywidualnego konsumenta w Polsce.

Swoim zasiegiem obejmuje cate terytorium kraju poprzez 48 oddzialdw tere-
nowych, ktdre wykonujg prace poradni konsumenckich oraz zrzeszajg wolonta-
riuszy. Kazdy konsument, ktéry przyjdzie, zadzwoni lub napisze do jednego z 48
oddziatdw terenowych Federacji, moze liczy¢ na bezptatng pomoc. Porady praw-
nikdw to formy dziatary, z jakimi konsumenci spotykaja sie najczesciej. Czasami
konsumentom wystarczy rozmowa telefoniczna i prosta odpowiedz. W trudnigj-
szych sprawach prawnicy podejmujg bezposrednie interwencie u sprzedawcow
i producentdw, wskazujgc nieprawidtowosci w sposobie zalatwiania reklamadii.
Powoluja sie na wiasciwe przepisy uzasadnigjgce roszczenia klientow. Jezeli ne-
gocjacje zawodza, prawnicy piszg pozwy i prowadzg sprawy sgdowe w imieniu
konsumentéw. Najpierw spdr prébujg rozstrzygnac przed polubownym sgdem
konsumenckim, a w ostatecznosci przed sgdem powszechnym.

Cwiczenia:

Podczas zaje¢ w pracowni komputerowej wejdZ na strony Federacji Konsumen-
tdw | zapoznaj sie blizej z jej dziatalnoscig. Znajdz oddziat Federacii zngjdujgey sie
najblizej miejscowosci, w ktore] mieszkasz i sie uczysz.

OBSEUGA KLIENTOW - PODRECZNIK



