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,Madry Polak po szkodzie” to przystowie, ktore zna kazdy z nas. Niestety czesto
zdarza sie, Ze podejmujemy pochopne decyzje albo nasze dziatania potrafimy
wtasciwie ocenic dopiero po uptywie czasu. Czasem skutki niektorych naszych

decyzji mogqg by¢ mocno dotkliwe.

W przygotowanym poradniku wyjasniamy co zrobié, aby zapobiec takim
sytuacjom. Opisujemy jak mozemy reklamowac zepsuty towar, w jaki sposob
ztozycé reklamacje, co zrobic jesli nasza reklamacja jest odrzucona. Podajemy
tez wiele przyktadow, ktore pozwalajq jeszcze lepiej przyswoié sobie nasze

wskazowki.

Lepiej zapobiegad, niz leczyé, dlatego zapraszamy do lektury!
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1. CZYM JEST REKLAMACJA

Wszyscy jestesmy konsumentami. Kazdy z nas kupuje od przedsiebior-
céw na wtasne prywatne potrzeby rézne towary lub ustugi. W takich
sytuacjach jestesSmy szczegdlnie chronieni przez obowigzujace przepisy.
Dlatego tak bardzo wazne jest, abysSmy potrafili ocenic¢ kiedy kupujemy

co$ od przedsiebiorcy jako konsument:

Kiedy jestes konsumentem - przyktady:

1. Kupujesz dla siebie w sklepie buty, odziez, pro-
dukty spozywcze,

2. Kupujesz do domu sprzet gospodarstwa domo-
wego,

3. Zawierasz z operatorem telekomunikacyjnych

umowe dot. telefonu/internetu, z ktérych korzy-

V4

JESTES

stasz dla celéw prywatnych,
4. Zaciggasz w banku pozyczke na remont miesz-

kania.

KONSUMENTEM

Kiedy nie jestes konsumentem - przyktady:

1. Kupujesz do swojej firmy meble, komputery lub

V4

NIE JESTES

inny sprzet,

2. Zawierasz z operatorem telekomunikacyjnych
umowe dot. telefonu/internetu, z ktérych ko-
rzystasz w firmie,

3. Zaciaggasz w banku pozyczke na remont swojego

biura.

KONSUMENTEM

Nierzadko zdarza sie, ze kupiona przez nas rzecz zaczyna sie psuc lub nie
dziata prawidtowo albo przedsiebiorca niewtasciwie wykonuje ustuge.
W takiej sytuacji mozemy ztozy¢ reklamacje. Jest to konkretny sposéb
postepowania i pierwszy krok, od ktérego powinnismy zaczgé nasze

dziatania.




2. RODZAJE REKLAMACJI

Reklamacje mozna ztozyé na podstawie réznych przepiséw. Inaczej wy-

glada ona w przypadku zakupu rzeczy, a inaczej jesli nabyliSmy ustuge.
Zakup rzeczy
W przypadku zakupu rzeczy (towaru) mozemy ztozy¢ reklamacje, jezeli

wystepuje tzw. wada. Wyrdznia sie wady fizyczne (to one najczesciej sa

podstawa reklamac;ji) oraz wady prawne.

Wada fizyczna polega na niezgodnosci kupionej rzeczy
zumowa. Taka niezgodno$é moze polegac natym, ze

towar:

1. nie macech, ktére rzecz tego typu powinna miec,

2. nie macech, o ktérych istnieniu zapewniat sprze-
dawca,

3. nie nadaje sie do celu, ktéremu miat stuzy¢,

4. kupujacy otrzymat rzecz niekompletna.

WADA
FIZYCZNA

Wada prawna polega na tym, ze:

1. kupiona rzecz jest wtasnoscig innej osoby, a nie
sprzedawcy,

2. kupionarzecz jest obcigzona prawem innej osoby,
np. sprzedano rzecz, ktérg wynajmuje ktos inny,

3. istnieje ograniczenie w korzystaniu z rzeczy lub w
mozliwosci sprzedazy rzeczy i wynika to z decyzji
lub orzeczenia wtasciwego organu, np. sprzedaz
ziemi, na ktérej ma by¢ wybudowana linia ener-

getyczna.

WADA
PRAWNA

Podstawa reklamacji moze by¢ albo rekojmia albo gwarancja:

1. Gwarancja jest o$wiadczeniem gwaranta (np. producenta, dys-
trybutora), w ktérym przedsiebiorca wskazuje prawa kupujacego
i swoje obowiazki, gdy kupiony towar ma wade (np. towar sie
psuje). Udzielenie gwarancji jest dobrowolne, co oznacza ze nie
kazdy towar jest objety gwarancja. Gwarant samodzielnie ustala
zasady gwarancji. Przy reklamacji obowiazujg zasady ustalone

przez gwaranta.

2. Rekojmiato sposdb reklamowania u sprzedawcy (a nie gwaranta) to-

waru, ktdry sie popsut. Zasady reklamacji z tytutu rekojmiwynikajg z




przepiséw kodeksu cywilnego, a nie oswiadczenia przedsiebiorcy.

Sprzedawca nie moze odmoéwic przyjecia reklamacji.

Rekojmia i gwarancja sa zupetnie innymi sposobami reklamowania

towaru.

REKOJMIA GWARANCJA

gwarant (np. producent,

do kogo sktadamy rekla-

o . sprzedawca
macje i kto ja rozpoznaje dystrybutor)

czy jest obowigzkowa tak nie

z decyzji gwaranta, prze-
z czego wynikaja zasady z przepiséw kodeksu pisy kodeksu cywilnego
reklamacji cywilnego dotycza tylko niektérych,

nielicznych kwestii

Najczesciej korzystniejsza jest reklamacja do sprzedawcy z tytutu re-

kojmi, poniewaz regulujg jg w catosci przepisy prawa (kodeks cywilny).
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Decyzja o tym, na jakiej podstawie chcemy reklamowac towar, nalezy
tylko i wytacznie do nas. Sprzedawca nie moze decydowad o tym za
nas (np. bez konsultacji z nami zaznaczy¢ na druku reklamacyjnym, ze

reklamujemy towar na podstawie gwarancji).

Niestety czesto zdarza sie, ze przedsiebiorca albo samodzielnie decy-
duje o pewnych kwestiach (np. jesli sktadamy reklamacje bezposrednio
w sklepie, a pracownik wypetnia formularz reklamacyjny) albo btednie
informuje o naszych prawach (np. ze towar mozemy reklamowac tylko

u gwaranta).
Zakup ustugi

Zakres ustug, jakie mozemy kupi¢ jest bardzo szeroki. Nie ma przepiséw,
ktére okreslatyby generalne zasady reklamacji. Niektére ustawy ustalajg
specyficzne reguty dla poszczegdlnych rodzajéw ustug (np. prawo tele-
komunikacyjne, ustugi turystyczne). Jednak to, co tagczy wszystkie ustugi,
to mozliwos¢ ztozenia reklamacji, gdy ustuga (niezaleznie od jej rodzaju)

nie zostata w ogdle wykonana albo zostata wykonana niewtasciwie.

11




3. POSTEPOWANIE REKLAMACYJNE —PRZY-
DATNE WSKAZOWKI

Przedsiebiorcy dopuszczajg sie réznych praktyk, ktére sg niezgodne z

prawem i moga nies¢ dla nas negatywne konsekwencje. Dlatego warto

pamietac o kilku praktycznych wskazéwkach:
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rozwazmy doktadnie do kogo i na jakiej podstawie sktadamy

reklamacje,

. przygotujmy reklamacje na spokojnie i bez pospiechu w domu.

Nie jest prawda, ze reklamacja musi by¢ ztozona na jakims kon-

kretnym druku,

. jezeli przedsiebiorca wymaga ztozenia reklamacji na swoim

formularzu, dotgczmy do takiej reklamaciji te, ktérg przygoto-

wali$my samodzielnie w domu,

. jezelisktadamy reklamacje w sklepie lub u gwaranta i dokument

jest wypetniany za nas, uwaznie przeczytajmy formularz zanim
go podpiszemy, aby sprawdzié czy jest wypetniony prawidtowo

i zgodnie z nasza wola,

. jezeli przedsiebiorca niewtasciwie wypetnit dokumenty, zwrdc-

my na to uwage przedsiebiorcy i poprosmy o poprawienie go,

6. jezeli przedsiebiorca nie chce przyjaé naszej reklamacji (np. w

sklepie), mozemy wystac¢ do niego reklamacije listem,

. nie podawajmy na zgtoszeniach reklamacyjnych naszego numeru

telefonu ani adres e-mail, nawet jesli przedsiebiorca wyraznie
tego od nas wymaga. Przedsiebiorcy naciskajg na to, aby uzyskac
te informacje, bo w ten sposdb tatwiej jest im wystaé odpowiedz
na otrzymang od klienta reklamacje. Jednak dla klienta takie
rozwigzanie moze nie by¢ korzystne. Jezeli podamy jedynie adres
korespondencyjny, przedsiebiorca musi do nas wystac odpo-
wiedz listem. W niektoérych przypadkach, jezeli nie otrzymamy
odpowiedzi w ciggu 14 dni kalendarzowych, nasza reklamacja

jest automatycznie uznana za zasadng,

. nikt nie moze nas zmusi¢ do tego, abysmy podali wszystkie in-

formacje, ktore nas dotycza (np. numer telefonu, adres e-mail),

. w reklamacji doktadnie opiszmy na czym polega wada rzeczy

lub dlaczego reklamujemy ustuge i wskazmy konkretne zada-
nie (np. naprawy rzeczy, wymiany rzeczy na nowa, wtasciwego
wykonania ustugi). Nie prosmy przedsiebiorcy, aby to on nam
zaproponowat rozwigzanie sytuacji - reklamacja bez naszego

zadania nie jest skutecznie ztozona,

13




10. zawsze sktadajmy reklamacje i ew. dalsze pisma w taki sposdb,

aby mie¢ potwierdzenie ich dostarczenia oraz egzemplarz pisma
dla nas. Najlepiej wysta¢ list polecony za zwrotnym potwier-
dzeniem odbiorui dotagczy¢ dowdd nadania oraz potwierdzenie

odebrania do naszego egzemplarza pisma.

To, jak powinno przebiegac postepowanie reklamacyjne, w duzej mierze

zalezy od tego na jakiej podstawie ztozylismy reklamacje. Ponizej znaj-

duja sie najwazniejsze informacje dotyczgce poszczegdlnych rodzajow

reklamacji.

Przy reklamacji z tytutu rekojmi pamietajmy, ze:

14

zasady reklamacji wynikaja z kodeksu cywilnego i sprzedawca

nie moze zmieni¢ obowigzujacych regut,

. sprzedawca odpowiada za wade tylko jezeli zostata ona stwier-

dzona w ciggu 2 lat od otrzymania towaru (tylko przy zakupie

nieruchomosci ten termin jest dtuzszy i wynosi 5 lat),

. jezeli wada ujawni sie w ciggu roku od otrzymania towaru do-

mniemywa sie ze wada faktycznie tkwita w rzeczy. Jezeli sprze-

dawca sie z tym nie zgadza, musi udowodnic, ze jest inaczej,

. sktadajac reklamacje mozemy wskazac jedno z czterech zadan:

naprawa towaru, wymiana na nowy, obnizenie ceny (wskazmy

doktadnie kwote obnizki np. 50 zt albo 30% ceny), zwrot gotdwki

(odstapienie od umowy),

. wskazujmy zawsze tylko jedno zadanie, aby nie byto watpliwosci

czego oczekujemy od sprzedawcy,

. przy pierwszej zasadnej reklamacji mozemy od razu zgdac zwro-

tu gotéwki. Jednak sprzedawca moze uniemozliwié¢ nam odsta-
pienie od umowy, jezeli bez nadmiernych dla nas niedogodnosci
naprawi rzecz lub jg wymieni. W przypadku drugiej i nastepne;j

zasadnej reklamacji sprzedawca nie ma juz takiego prawa,

. jezeli sprzedawca chce zablokowaé odstapienie od umowy w sy-

tuacji opisanej w pkt. 6, przed dokonaniem naprawy lub wymiana
towaru musi uzyskac na to naszg zgode. Jesli sie nie zgodzimy,

sprzedawca moze nam zwrdéci¢ wadliwg rzecz,

. sprzedawca nie moze zakonczy¢ postepowania reklamacyjne-

go inaczej niz spetniajac jedno z zadan opisanych w pkt. 4 (np.
oddajac pienigdze w postaci bonu). Jezeli sprzedawca chce nam
zaproponowac niestandardowe zakoriczenie reklamacji, musimy

sie na to zgodzi¢,

. wadliwy towar dostarczamy na koszt sprzedawecy. Jezeli ponie-

slismy jakie$ wydatki w zwiazku z przekazaniem wadliwej rzeczy,
sprzedawca powinien nam za to zwrécié pieniadze,

15




10. jezeli w reklamacji zadalismy naprawy, wymiany lub obnizenia

11.

12.

ceny o konkretng kwote, a sprzedawca nie ustosunkowat sie do
reklamacji w ciggu 14 dni kalendarzowych (dni wolne od pracy
nie wydtuzajg tego terminu), to nasza reklamacja jest automa-
tycznie uznana za zasadna. Tylko w przypadku zadania zwrotu

gotéwki nie jest okreslony termin na odpowiedz,

ustosunkowanie sie do reklamacji oznacza, ze odpowiedz po-
winna do nas dotrzeé. Do zachowania terminu nie wystarczy

np. samo wystanie listu,

dowodem sprzedazy jest nie tylko paragon lub faktura, ale réw-
niez np. potwierdzenie ptatnosci, wyciagg z rachunku bankowego,

korespondencja e-mail ze sprzedawca.

Przy reklamacji z tytutu gwarancji pamietajmy, ze:

16

na gwarancje mozemy sie powotywac tylko wtedy, gdy zostata

onha udzielona,

. postepowanie reklamacyjne odbywa sie zgodnie z zasadami

wskazanymi w gwarancji. Kodeks cywilny reguluje tylko niektére

ogoblne kwestie dotyczace gwarancji,

. gwarant moze ograniczy¢ mozliwos$é ztozenia reklamacji jedynie

do wad wskazanych przez siebie, moze tez udzieli¢ gwarancji

jedynie na niektére elementy towaru,

to gwarant decyduje na jak dtugi okres czasu udziela gwaranciji.
Gwarancja moze wiec by¢ udzielona na kroétki czas (np. na rok),
jak tez nadtugi (np. 10 lat). Jezeli w gwarancji nie okreslono tego
czasu, to zgodnie z kodeksem cywilnym termin ten wynosi 2 lata

od otrzymania towaru,

. jezeli gwarant wymienit rzecz na nowga lub dokonat istotnych

napraw, to termin gwarancji biegnie na nowo od dnia otrzymania
przez nas sprawnego towaru. Jezeli gwarant wymienit czesé

rzeczy, to gwarancja biegnie na nowo tylko dla tej czesci.

Przy reklamowaniu ustug pamietajmy, ze

2.

nie obowiazuja takie same zasady dla wszystkich ustug,

jezeli odrebne ustawy nie podajg innego terminu, przedsiebior-
ca musi ustosunkowac sie do naszej reklamacji w ciggu 30 dni
od dnia jej otrzymania. Niektore ustawy wprowadzajg wtasne

terminy, jednak najczesciej obowigzuje termin 30 dni,

Jezeli mamy watpliwosci co powinnismy zrobi¢ lub jak sporzadzié re-

klamacje, skorzystajmy z fachowej pomocy. W czesci pn. Gdzie szukaé

pomocy znajdujg sie informacje na ten temat.
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4. ODRZUCONA REKLAMACJA—CO ZROBIC

Niestety przedsiebiorcy czesto odrzucajg reklamacje, mimo ze nasze
zadania sg catkowicie uzasadnione. W takim wypadku najlepiej jest zto-
zy¢ odwotanie. Faktem jest, ze przepisy w ogdle nie reguluja takiej drogi,

jednak zwyczajowo sie ona przyjeta i z powodzeniem funkcjonuje.

W odwotaniu powinnismy wskazac¢ dlaczego nie zgadzamy sie ze sta-
nowiskiem przedsiebiorcy i po raz kolejny zazadac spetnienia naszych
zadan. Zazwyczaj przedsiebiorca odpowiada na odwotanie, choé¢ zadne
przepisy mu tego nie nakazuja. Jezeli jednak tego nie zrobi, nie zmienia
to nic w naszej sytuaciji, np. brak odpowiedzi w ciagu 14 dni nie oznacza

automatycznego uznania naszych zadan za uzasadnione.

Jezeli reklamacje sktadalismy na podstawie gwarancji i nie chcemy sie
odwotywaé, a od otrzymania towaru nie minety 2 lata, mozemy ztozy¢

reklamacje - tym razem do sprzedawcy na podstawie rekojmi. | odwrotnie

- odrzucenie reklamacji w ramach rekojmi nie oznacza, ze nie mozemy
ztozy¢ reklamacji na podstawie gwarancji. Gwarancja i rekojmia sg osob-
nymi rezimami prawnymi, dlatego skorzystanie z jednej mozliwosci nie

ma wptywu na druga.
Jesli przedsiebiorca zwleka z odpowiedzig na nasze odwotanie albo nadal
podtrzymuje swoje stanowisko, skorzystajmy z fachowej pomocy. Ist-

nieja rézne formy pomocy, np. udzielenie porady, pisemne wystgpienie
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do przedsiebiorcy, pomoc w sporzadzeniu pisma procesowego albo
przystapienie do toczacego sie postepowania sgdowego. Czesto dzieki
takiej interwencji udaje sie wypracowac satysfakcjonujace rozwigzanie.
Jesli dziatania te mimo wszystko okazg sie nieskuteczne, to by¢ moze

postepowanie sgdowe bedzie jedynym mozliwym dziataniem.
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5. GDZIE SZUKAC POMOCY

Jezeli mamy jakie$ watpliwosci dotyczace tego co lub jak powinnismy
zrobi¢, jak napisac¢ pismo, co zrobi¢ gdy nasza reklamacja zostata od-
rzucona, mozemy skorzystac z pomocy réznych instytucji w zaleznosci
od tego, czego nasza sprawa dotyczy i jak bardzo jest skomplikowana.

Bezptatnego wsparcia konsumentom udzielaja:

W SPRAWACH OGOLNYCH:

JM Infolinia Konsumencka:

e w sprawach prostych bez analizy dokumentéw,

e nrtel.:8014402200raz2229089 16

e czynnaod poniedziatku do pigtku w godzinach: 8:00 - 18:00,
e optata wg taryfy operatora.

YA Konsumenckie Centrum E-porad:

e w sprawach prostych oraz wymagajacych
analizy dokumentow,

e adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl
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‘8 Miejski (powiatowy) rzecznik konsumentow:

KW Wojewddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej:

w sprawach prostych oraz wymagajacych
analizy dokumentow,
wykaz Inspektoratéw dostepny jest pod adresem

www.uokik.gov.pl/wiih

sprawy proste oraz wymagajace analizy dokumentow,
wystgpienia do przedsiebiorcéw oraz pisma procesowe,
wykaz rzecznikéw dostepny jest na stronie internetowej
www.uokik.gov.pl/rzecznicy. Ponadto adres do rzeczni-

ka mozna uzyskaé dzwoniac na Infolinie Konsumencka

W Regionalne osrodki konsumenckie:

sprawy proste oraz wymagajace analizy dokumentow,
poradnictwo, pomoc w przygotowaniu pism (réwniez
procesowych),

wykaz osrodkéw konsumenckich dostepny jest

na stronie internetowej www.dlakonsumenta.pl
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SPECJALISTYCZNYCH PORAD UDZIELAJA ROWNIEZ:

I Rzecznik Finansowy:

e w sprawach z zakresu ubezpieczen i finanséw,
e nrtel.223337326-27,

e adres strony internetowej: www.rf.gov.pl

PA Centrum Informacji Konsumenckiej przy Urzedzie Komunikacji

Elektronicznej:
e w sprawach telekomunikacyjnych,
e nrtel.22 3304000,

e adres strony internetowej: www.cik.uke.gov.pl

KN Punkt Informacyjny dla Odbiorcéw Energii i Paliw Gazowych:

e w sprawach dotyczacych energii i paliw,
e nrtel. 22244 26 36,
e adres e-mail: drr@ure.gov.pl,

e adres strony internetowej: www.ure.gov.pl.
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POMOC NA ETAPIE SADOWYM:

Jezeli nie udato sie nam sie polubownie rozwigzac konfliktu z przedsie-
biorcg i chcemy dochodzi¢ swoich praw w sadzie albo przedsiebiorca
pozwat nas do sadu, nieodptatng pomoc prawng na etapie sagdowym
Swiadczy Stowarzyszenie AQUILA z Wroctawia. Informacje na ten temat
znajda Panstwo pod numerem telefonu 71 74 000 22 oraz na stronie

internetowej http://prawo-konsumenckie.pl/.

POMOC W PRZYPADKU PRZESTEPSTWA (NP. OSZUSTWO,
KRADZIEZ, PODROBIENIE PODPISU)Z

Policja - nr telefonu 112 lub 997
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6. WZORY PRZYDATNYCH PISM

REKLAMACJA WADLIWEJ RZECZY — REKOJMIA

Miejscowosé data

imie i nazwisko

ulica, nr domu

kod pocztowy, miejscowosé

(nazwa sprzedawcy)

*niepotrzebne skresli¢

(adres)
Reklamacja z tytutu rekojmi
Informuje, ze zakupiony przeze mnie w dniu towar (opisaé
co zostato kupione) posiada nastepujaca wade:
W zwiazku z powyzszym wnosze o:
. wymiane towaru na nowy*
. nieodptatna naprawe towaru*
. obnizenie ceny towaru 0 Kwote ...........ceeeee. (STOWNIE: i) ZH
Kwote prosze o przekazanie nakonto............./ przekazem pocztowym na méj adres*
. odstepuje od umowy i prosze o zwrot ceny towaru na konto .............. /przekazem
pocztowym na méj adres*
Podpis

REKLAMACJA WADLIWEJ RZECZY — GWARANCJA

Miejscowos¢ data

imie i nazwisko

ulica, nr domu

kod pocztowy, miejscowosé

(nazwa gwaranta)

(adres)

Reklamacja z tytutu gwarancji

Informuje, ze zakupiony przeze mnie w dniu towar

co zostato kupione) posiada nastepujaca wade:

(opisaé

gwarancja)

W zwiagzku z powyzszym wnosze o: (nasze zadanie musi by¢ zgodne z tym, jakie prawa daje nam

Podpis




WZORY PRZYDATNYCH PISM

REKLAMACJA USLUGI

ODWOLANIE OD ODRZUCONEJ REKLAMACJI

Miejscowosc data

imie i nazwisko

ulica, nr domu

kod pocztowy, miejscowosé

(nazwa ustugodawcy)

(adres)

Reklamacja

Informuje, ze zawarta miedzy nami w dniu..... ....Uumowa o numerze....

jest niewtasciwie wykonywana, gdyz
..(opisa¢ na czym polega niewtasciwie wykonanie umowy). W zwiazku z powyzszym zadam: ..............

(opisac doktadnie nasze zadanie).

Podpis

Miejscowosé data

imie i nazwisko

ulica, nr domu

kod pocztowy, miejscowosé

(nazwa sprzedawcy)

(adres)

Odwotanie

.odrzuceniem reklamacji.

Informuje, ze nie zgadzam sie z otrzymanym dnia ....
Wedtug mnie (opisujemy jak naszym zdaniem wyglada stan faktyczny)

W zwiazku z powyzszym ponownie wnosze o:

. wymiang towaru na nowy*

. nieodptatna naprawe towaru*

. obnizenie ceny towaru 0 Kwote ... (SFOWNIE: eciieiveeriieiceeee ) zt.
Kwote prosze o przekazanie nakonto.............../ przekazem pocztowym na méj adres*

. odstepuje od umowy i prosze o zwrot ceny towaru na konto .............. /przekazem

pocztowym na mdj adres*

Podpis

*niepotrzebne skresli¢







PORADNIK

przygotowany w ramach realizacji przedsiewziecia pt.:
»,Madry senior przed szkoda”- zajecia z prawa konsumenckiego dla
senioréw z wojewoédztw dolnoslaskiego, opolskiego i §laskiego
finansowanego ze srodkéw Rzadowego Programu
na Rzecz Aktywnosci Spotecznej Osdb Starszych na lata

2014 -2020- edycja 2019

Stowarzyszenie Euro-Concret

m ASOS 2014-2020

0s6b Starszych na lata 2014-2020
Ministerstwo Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej

Stowarzyszenie Euro-Concret
ul. Kosciuszki 35a 50-011 Wroctaw
www.euro-concret.pl

stowarzyszenie.euroconcret@gmail.com




