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REKLAMACIJA

GO T10?

Sposdb reagowania, gdy wystapi nieprawidtowos¢ zwigzana

z zawarta umowa. W przypadku zakupu produktow u
reklamacja dotyczy sytuacji, gdy nabyty przedmiot jest , >

wadliwy lub nie dziata prawidtowo. Przy ustugach reklamacja - . -
dotyczy nieodpowiedniego wykonania umowy przez firme

(np. klient nie otrzymuje wykupionej ustugi lub ustuga jest
realizowana niewtasciwie). Ztozenie reklamacji to pierwszy .
krok, gdy wystapia nieprawidtowosci.

JAKIE SA SP0S0BY?

Przy towarach (rzeczach) istnieja 2 podstawy reklamacji:
1.niezgodnos¢ towaru z umowa
2.gwarancja

Przy ustugach nie ma jednolitych zasad reklamacji. Trzeba
opisa¢ powod zgtoszenia i okresli¢ swoje zadanie.
Przedsiebiorca najczesciej ma 30 dni na odpowiedz.

JAKIE SA ROZNICE MIEDZY NIEZGODNOSCIA TOWARU A
GWARANCJA? AO QO

Z racji na to, ze niezgodno$¢ towaru z umowa i
gwarancja to dwie zupetnie odrebne sposoby sktadania
reklamacji, istnieje miedzy nimi dos$¢ sporo roznic:

NIEZGODNOSC TOWARU
Z UMOWA GWARANCJA

— Z MOCy prawa - przepisy ustawy o decyzja gwaranta - przepisy
E = prawach konsumenta (w przypadku kodeksu cywilnego i ustawy o
@ = nieruchomosci przepisy kodeksu prawach konsumenta dotyczg tylko
= & cywilnego dotyczace rekojmi) niektorych, nielicznych kwestii

=

—
S
= = sprzedawca gwarant

=

(—)

tylko wady okreslone przez
wady fizyczne i prawne gwaranta lub wskazane przez niego
czesci sktadowe towaru

H
OBEJMUJE

=X
2 E 2 lata od otrzymania towaru (przy przez czas okreslony przez
S = nieruchomosciach jest to 5 lat) gwaranta

[—

w pierwszej kolejnosci naprawa lub
wymiana towaru na nowy, a w
drugiej kolejnosci obnizenie ceny
lub odstgpienie od umowy

roszczenia wskazane przez
gwaranta - najczesciej s3 to
naprawa lub wymiana towaru

MOZLIWE
ZRDANIR

Zadanie publiczne pn. ,,Mam prawa i nie zawaham sie ich uzy¢” dofinansowane ze
Srodkow Samorzadu Wojewodztwa Mazowieckiego
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NIEZGODNOSC A GWARANCJIA

GO 10?

Niezgodnosc¢ towaru z umowg i gwarancja to dwa zupetnie

niezalezne od siebie i inne sposoby reklamowania towarow.

NIEZGODNOSC to sposob reklamowania produktu do ™
sprzedawcy. Jej zasady wynikaja bardzo Scisle z ? ?

obowigzujacych przepiséw. Sprzedawca zawsze ponosi - ‘ -
odpowiedzialnosc. Z kolei GWARANCJA to dobrowolna

odpowiedzialno$¢ gwaranta (najczesciej producenta lub
dystrybutora). Gwarant ma bardzo duzo swobody w
okreslaniu zasad gwarancji.

JAKIE SA ZASADY REKLAMAGJI NA PODSTAWIE
NIEZGODNOSGI TOWARU Z UMOWA?

Ly B

mozliwosc¢ zawsze, jesli nie mingt jeszcze czas odpowiedzialnosci sprzedawcy.
reklamowania Sprzedawca nie moze wytaczy¢ swojej odpowiedzialnosci za towar

_ sprzedawca odpowiada za brak zgodnosci towaru z umowg, ktory
termin na istniat w chwili jego dostarczenia i ujawnit sie w ciggu 2 lat od tej
reklamacje chwili (przy nieruchomosciach jest to 5 lat). Czasami termin ten

moze byc¢ dtuzszy

gdy konsument zostat wyraznie poinformowany o braku danej
cechy najpozniej w chwili zawarcia umowy oraz wyraznie i
odrebnie zaakceptowat brak tej cechy

kiedy nie
odpowiada

domniemywa sie, ze brak zgodnosci towaru z umowg, ktory ujawnit
sie przed uptywem 2 lat od chwili dostarczenia towaru, istniat w
chwili jego dostarczenia

domniemanie
dot. wady

konsument udostepnia przedsiebiorcy towar podlegajgcy naprawie
lub wymianie, a przedsiebiorca odbiera od konsumenta towar na
swoj koszt

dostarczenie
towaru

JAKIE SA ZASADY REKLAMAGJI NA PODSTAWIE
GWARANGJI?

mozliwosc tylko wtedy, gdy gwarancja jest udzielona
reklamowania

termin na jezeli nie zastrzezono innego terminu, 2 lata od dnia, kiedy rzecz
reklamacje zostata kupujacemu wydana

klient dostarcza rzecz na koszt gwaranta do miejsca wskazanego

dostarczenie w gwarancji lub do miejsca, w ktorym rzecz zostata wydana przy

udzieleniu gwarancji, chyba ze z okolicznosci wynika, iz wada

towaru ) . ) . ; : :
powinna by¢ usunieta w miejscu, w ktorym rzecz znajdowata sie
w chwili ujawnienia wady.
gwarant musi wykona¢ swoje obowigzki w terminie okreslonym w
czas ha gwarancji, a gdy go nie okreslono - niezwtocznie, ale nie pozniej
dziatania niz w ciggu 14 dni od dnia dostarczenia rzeczy przez klienta.
gwaranta Niestety przepisy nie naktadajg zadnej sankcji na gwaranta, jesli

ten nie wywigze sie terminowo ze swoich obowigzkow.

Zadanie publiczne pn. ,,Mam prawa i nie zawaham sie ich uzy¢” dofinansowane ze
Srodkow Samorzadu Wojewodztwa Mazowieckiego
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ODSTAPIENIE OD UMOWY ZAWARTEJ NA

ODLEGLOSC (NP. PRZEZ INTERNET)
G0 10?

Przepisy przewiduja dla konsumenta tzw. prawo do namystu, czyli ? n ?

mozliwosc¢ doktadnego rozwazenia czy dany zakup jest mu rzeczy-
wiscie potrzebny lub czy nabyty produkt lub ustuga odpowiadajg jego

oczekiwaniom. I.I

Z tego wzgledu konsument ma prawo zrezygnowac¢ z umowy zawartej na odleg-
tosc i nie ponosi przy tym negatywnych skutkow swojej decyzji. Odstapienie od
umowy powoduje, Zze umowe taka uwaza sie za niezawarta i traktuje tak, jakby
nigdy nie istniata.

NAJWAZNIEJSZE INFORMACJE

przy zakupie towaru przepisy dajg na
odstapienie 14 dni kalendarzowych od
odebrania rzeczy, a przy zakupie ustugi 14 |
dni kalendarzowych od dnia zawarcia
umowy

O

nie trzeba wyjasnia¢ powodow
odstapienia

warto zadbac¢ o dowod potwierdzajacy
odstapienie - najbezpieczniej zrobic to

pisemnie lub poprzez e-mail . > _
mozna odstapi¢ od umowy zanim towar

dotrze

odstapienie od umowy moze oznaczac
pewne koszty, tj. zwrotu rzeczy,
dodatkowe koszty dostarczenia rzeczy
przy drozszej opcji dostawy, w
niektorych sytuacjach koszt ustugi
wykonanej do momentu odstgpienia od
Umowy

konsument musi zwrdécic rzecz (np.
odestac j3) w ciggu 14 dni
kalendarzowych od odstgpienia

sprzedawca musi zwrocic pienigdze w
ciggu 14 dni kalendarzowych od
otrzymania informacji o odstgpieniu.
Moze jednak wstrzymac sie ze zwrotem
do czasu, gdy otrzyma rzecz lub dowod
jej odestania, w zaleznosci od tego,
ktore zdarzenie nastgpi wczesniej

— OO0

przez czas na odstgpienia od umowy
mozna zapoznac sie z rzeczg tak, jak
robi sie to w sklepie stacjonarnym
(otworzy¢ opakowanie, zbadac i
sprawdzic¢ rzecz, ustali¢ jak ona
funkcjonuje i czy nie ma wad). Przy
korzystaniu z rzeczy w wiekszym
zakresie sprzedawca moze pomniejszyc
zwracang kwote

nie zawsze mozna odstgpi¢ od umowy!
Istnieje zamknieta doktadna lista 14
takich wyjatkow

__@_________
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BEZPLATNA POMOC DLA
KONSUMENTOW

JAK DZIAtA TAKA POMOG?

Konsumenci moga liczyc na bardzo roznorodne wsparcie, ktore
jest dla nich nieodptatne. Swiadczg je zarowno podmioty, ktdre w
dysponuja 0gdlng i przekrojowa wiedza i pomagaja w réznych

formach (jest to pomoc w sprawach ogdlnych), jak réwniez takie, ktére

specjalizuja sie w konkretnych rodzajach spraw wymagajacych wiadomosci
specjalistycznych (pomoc w sprawach specjalistycznych).

POMOC W SPRAWACH 0GOLNYCH:

MIEJSKI LUB POWIRTOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

e Swiadczy poradnictwo, przygotowuje i wysyta wystapienia do
przedsiebiorcow, pomaga konsumentom w przygotowaniu pism
(tez procesowych)

 adresy dostepne na stronie https://uokik.gov.pl/rzecznicy-
konsumentow

WOJEWODZKIE INSPEKTORATY INSPEKCJI HANDLOWEJ

e Swiadcza poradnictwo, prowadzg mediacje i kontrole u
przedsiebiorcow
e adresy dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/wiih

ORGANIZAGJE KOONSUMENCKIE

e kazda z organizacji okresla zakres i zasady Swiadczonej pomocy
e np. Federacja Konsumentow, Stowarzyszenie Ochrony
Konsumentdéw Aquila

SERWIS CENTRUMKONSUMENCKIE_PL

narzedzie internetowe z automatycznymi poradami
konsumenckimi

konsumenci moga szybko uzyskac prostg porade konsumencka
- muszg jedynie wybrac¢ odpowiednig sciezke zapytan

EUROPEJSKIE GENTRUM KONSUMENGKIE

e pomaga w sprawach transgranicznych (w przypadku umow
zawieranych ze sprzedawcami z UE, Norwegii, Islandii

i Wielkiej Brytanii)
 strona internetowa: konsument.gov.pl
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BEZPLATNA POMOC DLA
KONSUMENTOW

JAK DZIAtA TAKA POMOG?

Konsumenci moga liczyc na bardzo roznorodne wsparcie, ktore

jest dla nich nieodptatne. Swiadczg je zarowno podmioty, ktdre Q
dysponuja 0gdlng i przekrojowa wiedza i pomagaja w réznych

formach (jest to pomoc w sprawach ogdlnych), jak réwniez takie, ktére

specjalizuja sie w konkretnych rodzajach spraw wymagajacych wiadomosci
specjalistycznych (pomoc w sprawach specjalistycznych).

POMOG W SPRAWAGH SPEGJALISTYGZNYGH:

RZECZNIK FINANSOWY

e pomaga w sprawach z zakresu ubezpieczen i finansow
(poradnictwo, istotne poglady, postepowania interwencyjne,
wnioski 0 uchwate SN)

e nrtel. 22 333 73 26-27

 adres strony internetowej: www.rf.gov.pl

CENTRUM INFORMAGJI KONSUMENCKIEJ
PRZY URZEDZIE KOMUNIKAGJI ELEKTRONIGZNEJ

 udziela informacji w sprawach telekomunikacyjnych

i pocztowych
e nrtel. 22 330 40 00 (czynne w dni robocze od 08:15 do 16:15)
 adres strony internetowej: www.cik.uke.gov.pl

PUNKT INFORMACYJNY DLA ODBIORCOW ENERGII
| PALIW GAZOWYCH

 udziela informacji w sprawach dotyczacych energii i paliw
e nrtel. 22 244 26 36, adres e-mail:drr@ure.gov.pl
e adres strony internetowej: www.ure.gov.pl

POLICJA

e udziela pomocy w przypadku przestepstwa (np. oszustwo,
kradziez, podrobienie podpisu)
e tel. 12 lub 997

URZRD OCHRONY KONKURENCJI | KONSUMENTOW

Zadanie publiczne pn. ,,Mam prawa i nie zawaham sie ich uzy¢” dofinansowane ze
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