Zgtoszenie reklamacyjne

Informacje ogdlne

Reklamacja, czyli zakwestionowanie zakupu

Sktadanie w sklepie reklamacji, w ramach sprzgdkonsumenckiej (czyli takiej, gdy
nabywamy rzecz na witasnyzyiek, w celu niezwizanym z dziatalngcia zawodowve lub
gospodarcg), to zakwestionowanie zgodstw zakupionego towaru z umawNiezgodnéé
towaru z umow w praktyce oznacza zwykle wadowaru. Taka niezgodd&é moze
powodow& m.in., ze towar nie nadaje gido celu, do jakiego jest zwyklezywany (np.
rzekomo zmywalna tapeta zdzierg giodczas zmywania), nie posiada $elavosci, jakie
powinny go cechowa (np. odplamiacz odbarwia kolorowe ubrania), albostat
nieprawidtowo zamontowany lub uruchomiony (np. spleavca wadliwie zamontowat
zmywarlke do naczy, co powodujeze pobiera ona zbyt mato wody). Towar nie jest zgazin
umowg takze wowczas, gdy rzecz zostata wydana kagemu w stanie niezupetnym albo bez

koniecznych dokumentow — np. instrukcji obstugieayku polskim.

Dwa tryby reklamacyjne

Konsument ma prawo wyboru trybu reklamacyjnego boakkorzysta z uprawnie
wynikajacych z niezgodniei towaru z umow, albo z gwarancji (o ile dany towar @ty jest
gwarancy). Gwarancja zawieraswiadczenie gwaranta, oldtajace obowazki gwaranta i
uprawnienia kupuacego w przypadku, gdy wdaiwos¢ sprzedanego towaru nie odpowiada
wiasciwosci wskazanej w tym @viadczeniu. Gwarancja dotyczy zwykle tzw. przedidnot

trwatego uytku — np. spretu AGD i RTV, komputerow, samochodow.sliena dany towar



udzielono gwarancji, sprzedawca musi wydgelientowi, wraz z towarem, dokument

gwarancyjny.

J&li kupujacy uzna,ze woli skorzysta z

uprawni@ wynikajacych z niezgodniei towaru z

umowa, sprzedawca nie mie go zmuszado korzystania z gwarancji.

Roznice migdzy dwoma trybami reklamacyjnymi

fgodnosc towaru Z umowa

Gwarancja

= ObOWEZUE Z MOCY ISWaA DO ZEWETCIL IMoWy Spize-
dary konsumanckiej

= udziglenie gwarancji jest dobrowolne

- reklamacie maokna zo@yd w cage 2 lal od dnia wey-
dania towaru

- trwa fyle, ile akredlono w karcie gwarancying

= klient musi powiadomic sprzedawes o wadzie w cig-
au 2 miesiecy od dnia jej dostrzezenia

= nig ma takiego wymogu

- reklamacie sklada sie u spresdawcy

- reklamacie nalsry ooyt w migsce wakazanam
Wogwarano (moze o e sprzedawea, producernit
ozy serwisant)

= khent mode 2hokyG reklamaces 2 powodu Niezgodng-
£0i towaru z umaonw, (mode to byd zardwno wada, jak
i Np. nieprawidiows zamontowania foward)

- sytuacie, w ktanch moina skorzystad z gwaranci,
okresla dokument gwarancyimy, awarant zwykle
okresla, jakich ustarek nig chajmuje awarancia

- sprzadawca musi ustosunkowad sie do 2adania re-
klamacyneno kienta w ciagu 14 dni

- termin na rozpatrzenie reklamacy wskazuje pavkle
gwarancia

= klient moze zadac nieodplatne) naprawy towean o
wymiany na nowy, a jeshnie jest to moflive ub zhyt
kosztowne — abnienia ceny lub 2arolu plenicdzy

- uprawnienia kbenta s3 okreslone w gwaranci {jest
to najczescie) bezpiatna naprawa wwwenaczomych
punktach serwisowych)

- reklamacia powinna zoslad salatwiona w odpowied-
nim czasie’”; jesl jednak sprzadawca uzna ja zasad-
nosc, powinken natychmiast spetnic kadanis konsu-
menta (prayjmoges sie, ze st io 14 dni - w preypadku
naprawy, 7 dni = gy towar jest wymieniammy na nowyh

- termn na rozpatrzenis reklamacy powinien zostad
okreslomy w gwaranci

- jesli reklamacia zostanie odrzucona, mo@na skiaro-
wad sprawe 0o sadu konsumenclesoo lub sadu po-

wszechnego

- moEna zhoaye reklamacis u sprasdawey, korzvsta-
[Ac 2 uprawnien wynikajacych z mezgodnosc towa-
I Z umovg

W odpowiednim terminie

Je&li klient korzysta z roszczewynikajacych z niezgodniei towaru z umow, sprzedawca
odpowiada za wadtowaru jedynie w przypadku jej stwierdzenia pragdywem 2 lat od
wydania rzeczy kupagemu. Jeeli klient kupuje rzecz xywam, konsument i sprzedawca

mog ustalt krétszy termin, jednak nie pomj jednego roku. W razie wymiany towaru,



termin ten biegnie na nowo. W przypadku gwarancjiermin jej obowizywania jest
wskazany w dokumencie gwarancyjnym.

Reklamagj nalezy ztozy¢ w ciagu 2 miestcy od dnia wykrycia wady.

Mimo uptywu ustawowych termindéw, w jakich naddo zgtosé reklamacg, klient maze
dochodzt swoich praw zwjzanych z nabyciem wadliwego towaru,zg® sprzedawca

wiedziat o wadzie w chwili zawarcia umowy, jednak mwrdcit na to uwagi kupagego.

PULAPKI

Jezeli kupujacy w chwili zawarcia umowy wiedziat,ze towar jest niezgodny z umow, bo
sprzedawca go o tym poinformowat, lub ocenigc rozsadnie, tzn. opierajpc sk na
zyciowym doéwiadczeniu, powinien byt wiedzié (np. wada towaru jest widoczna na
pierwszy rzut oka), wéwczas sprzedawca nie odpowiadza niezgodné¢ towaru z

umowsy.

Czego mana zadaé

Klienci, ktérzy reklamuj towar w trybie niezgodrigi z umows, najczsciej domagaj sic od
razu zwrotu pieridzy. To bhd, gdy: w pierwszym rzdzie mana domagasi¢ nieodptatne]
naprawy towaru lub wymiany go na nowy. Olemie ceny lub zwrot piegilzy (czyli
odstpienie od umowy) mdiwe s3 wéwczas, gdy wymiana albo naprawangemazliwe albo
wymagaj nadmiernych kosztow,adz gdy sprzedawca nie zdota napréaviib wymient
towaru w odpowiednim czasie.

Jezeli korzystamy z gwarancji, przystugge nam uprawnienia reguluje dokument
gwarancyjny. Najogciej klient ma prawo do nieodptatnej naprawy we azgnych punktach
serwisowych. Warto zwré€iuwag:, czy gwarancja przewiduje mavos¢ wymiany towaru

na nowy, jéli reklamowana wada wygtuje ponownie. Jeli nie ma takie] maiwosci,



bedziemy mieli do czynienia z ,niek@zacymi sk naprawami” — lepiej wic skorzysta z

trybu dochodzenia roszaze tytutu niezgodngci towaru konsumpcyjnego z umaw

GP RADZI
Nieodptatnos¢ naprawy oznacza,ze sprzedawca powinien kupuicemu zwrdocé koszty
demontazu, dostarczenia, robocizny, materiatéw, a take ponownego zamontowania i

uruchomienia.

Jak przygotowa zgtoszenie

Zgtoszenie spomtiza s¢ w dwoch egzemplarzach — jeden dla konsumenta,i dileg

sprzedawcy. Wiele sklepdw stosuje wiasne protokeltjamacyjne.

Krok 1
DANE KLIENTA | DANE SKLEPU. Kupujacy powinien w zgtoszeniu reklamacyjnym
pod& swoje personalia oraz adres zamieszkania.AMal@wvniez doktadnie okrdi¢ nazwe

sklepu, w ktorym zakupiono wadliwy towar.

Krok 2

OPIS TOWARU, WADY | DATA ZAKUPU. Naley pod& dat zakupu. Bardzo wae
jest réwnie dokfadne opisanie reklamowanego towaru — przedsystism wskazanie jego
nazwy, numeru fabrycznego i ceny. Ngldakze okréli¢, na czym polega wada towaru i

kiedy zostata ona stwierdzona.

Krok 3



INFORMACJE DODATKOWE. Mozna poinformowd, czy razem z towarem skiada si
karte gwarancyjm, instrukcg obstugi i opakowanie fabryczne. W zgtoszeniu opisk tez

stan towaru, np. czy nosi glady wytkowania.

Krok 4
WYBOR TRYBU REKLAMACYJNEGO. Klient wskazuje réwnie w zgloszeniu, czy
swoich praw dochodzi z tytutu niezgodbdtowaru z umow czy z gwarancji, podag przy

tym swoje oczekiwania co do sposobu zatatwienikare&cji.

Krok 5
PODPIS. Zgiloszenie naley wiasnoecznie podpisa Przygcie zgtoszenia powinien

potwierdzeé swoim podpisem sprzedawca.

Formalnosci

Z dowodem zakupu

Reklamag} sktadamy u sprzedawcy, ktéry ma obaxek jej rozpatrzenia. Skladaj
zgtoszenie reklamacyjne, najedostarczy zakupiony towar oraz dowéd zakupu — paragon,
rachunek lub faktur Warto wczéniej zrobt ksero rachunku dla sprzedawcyslU&lient

zaptacit karg, dowodem zakupu nie by rowniez bankowe potwierdzenie zapfaty.

Najwyzej 14 dni
Jeili sprzedawca nie ustosunkuje sio zadania klienta w @gu 14 dni od momentu ztenia

reklamacji, uwaa sk, ze uznat roszczenie konsumenta za uzasadnioueli Jgtoszenie



reklamacyjne zostanie rozpatrzone odmownie, konstowe pozostaje wyspi¢ ze spraw

do polubownegoaglu konsumenckiego lub ztg¢ pozew do gdu powszechnego.

Optaty
Przy zgtoszeniu reklamacji sprzedawca nie pobiatakopupcego zadnych optat. Jeli
wymienia zareklamowany towar na nowy, to nie zemodomagéa si¢ optaty z tytutu

amortyzacji poprzedniego egzemplarza.

WAZNY ADRES
Gtéwny Inspektor Inspekcji Handlowej
tel. 22 826-23-30, faks: 22 827-22-89, e-mail s&iat@giih.gov.pl

Federacja Konsumentow
tel. 22 827 11 73
http://www.federacja-konsumentow.org.pl/

PODSTAWA PRAWNA:
» Ustawa z 27 lipca 2002 r. o szczegolnych warunkadprzedazy konsumenckiej

oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz176 ze zm.).

Matgorzata Piasecka-Sobkiewicz



