Reklamacjazywnosci

Kupitam wczoraj §mietane, produkt ma aktualng date waznosci, ale jest kwa&ny i nie
nadaje sk do spaycia. Miejscem zakupu byto jedno ze stoisk bazarizi§ zadzwonitam
do producenta, aby ztay¢ reklamacje, ale pracownik firmy nie chciat ze mi
rozmawia¢.

Umowa sprzedey zawarta zostata rizy Pan a sprzedawgz bazaru i to do niego, a nie do
producenta, powinna Pani skierawaklamaag. Zywnos¢ mozna reklamowé, ale terminy g
w tym przypadku krétsze hidla konsumpcyjnych towaréw migwnosciowych.

Sktadajc reklamagj towaruzywnasciowego, kupujcy powinien zawiadondisprzedawe
niezwtocznie o niezgodioi towaruzywnaosciowego z umow - nie p&niej niz w terminie 3
dni od dnia otwarcia opakowania (oznakowanego teemiprzydatngci do spaycia lub dag
minimalnej trwaldci).

Oczywiscie zawiadomienie o stwierdzeniu niezgosii@ umowa powinno nasipi¢ nie
pézniej niz przed uptywem daty minimalnej trwatd towaru lub terminu jego przydatée
do spaycia

Podstawa prawna: Rozpadzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spaieej z dnia
30 stycznia 2003 r. w sprawie termindw zawiadonaesgrzedawcy o stwierdzeniu
niezgodnéci towaruzywnosciowego z umow, 81 ust. 1 (Dz. U. z 2003r., Nr 31, poz. 258).

Reklamacja towaru w ggu 6 miesicy od zakupu

Kupitem narty zjazdowe. Po miesacu, podczas jazdy, narta pkia. Sprzedawca nie uznat
reklamacji. Twierdzi, ze przyczym pekniecia byto uderzanie narty o kamienie lub inne
twarde przedmioty. Zaprzeczam. Kto ma udowodni swoje twierdzenie?

Stwierdzenie gkniccia narty jest stwierdzeniem niezgodcionart z umow sprzeday
konsumenckiej. Niezgod®’é polega na tynze narty nie nadajsic do celu swego
przeznaczenia. Jednaktaki stan rzeczy nie jest wystaregzgim warunkiem
odpowiedzialnéci sprzedawcy - sprzedawca odpowiada za niezgddjesli przyczyna
niezgodnéci istniata w chwili wydania towaru kuppgemu.

Data stwierdzenia niezgodét towaru z umow ma znaczenie dla rozktadwzaru
dowodowego. Jeli stwierdzono niezgodidé przed uptywem 6 miesty od wydania nart
konsumentowi, to z mocy prawa przyjmuje, e przyczyna niezgodsoi istniata w chwili
wydania nart. Ma to ten skutek prawag,to sprzedawca musi woéwczas udowodjast
obciazony dowodowo przedadem co do swego twierdzeniag pekniccie narty jest
skutkiem uderzania narb kamienie lub inne twarde przedmioty.

Podstawa prawna: Ustawa z dnia 27 lipca 2002 zcpegi6inych warunkach sprzega

konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnega,4tst. 1 (tekst jednolity: Dz. U. z
2002r., Nr 141, poz.1176 ze zm.).

Niekompletny towar



Mama kupita dla mnie prezent - pokrowce na siedzeaisamochodowe. Po rozpakowaniu
okazato sg, ze jednego brakuje. Reklamag} zgtositem w cagu tygodnia od daty zakupu.
W sklepie nie chq jej uzna¢ twierdzac, ze na zgtoszenie reklamacji miatem trzy dni. Czy
to prawda?

Nie. Sprzedawca wprowadzit #swa w bid. Konsument mee ztazy¢ reklamaag na
niezgodné¢ towaru konsumpcyjnego z umaw przypadku jej stwierdzenia przed uptywem
dwoch lat od wydania tego towaru kugegmu. Ponadto musi to zréliie p&niej niz przed
uptywem dwdch miegty od stwierdzenia niezgodéw towaru konsumpcyjnego z umaw

Postpowanie w takim przypadku naleoprze o przepisy ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
(Dz. U. z 2002 r. Nr 141. poz. 1176) o szczego6lnyanunkach sprzeda konsumenckiej
oraz o zmianie kodeksu cywilnego. Zgodnie z atej4istawy, to sprzedawca odpowiada,
jezeli towar konsumpcyjny w chwili wydania jest niezijxyy z umova.

Z przedstawionego przez Pana stanu faktycznegokayie Paiska mama zakupita
pokrowce jako komplet. Po rozpakowaniu okazatozs jednego brakuje. Mma wic
uzna, ze towar jest niezgodny z umaw

Reklamagg nalezy zgtost pisemnie u sprzedawcy, powatnjsk na ustaw o szczegolnych
warunkach sprzedy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnegazadac naprawy -
w tym przypadku uzupetnienia kompletu pokrowcéwoalyymiany towaru na nowy zgodny
z umowg (art. 8 ust. 1), a §i to jest niemaliwe - odstpi¢ od umowy czyli zaadat zwrotu
zaptaconej ceny.

Podstawa prawna: Ustawa z dnia 27 lipca 2002 zcpeg6Iinych warunkach sprzega
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnega,rtart. 8 ust. 1 i art. 10 ust. 1(tekst
jednolity: Dz. U. z 2002r.r Nr 141, poz. 1176 ze.gm

Brak instrukcji obstugi wgzyku polskim

Kupitam w supermarkecie robota kuchennego. Eksploaicje bardzo utrudnia mi fakt, ze
nie dostatamzadnych instrukcji w j ezyku polskim

Zgodne z ustawz dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkgchesiay konsumenckiej
oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. 02.1416lL1 sprzedawca dokomgy sprzeday
w Rzeczpospolitej Polskiej jest obawany udziek kupupcemu jasnych, zrozumiatych i nie
wprowadzajcych w bhd informacji w gzyku polskim, wystarczagych do prawidtowego i
petnego korzystania ze sprzedanego towaru konsyngmy (art. 3 ustawy).

Ponadto sprzedawca jest oberany wydé kupugcemu wraz z towarem konsumpcyjnym
wszystkie elementy jego wypaosmia oraz spoerizone w ¢zyku polskim instrukej obstugi,
konserwacji i inne dokumenty wymagane przezlbde przepisy" (art. 3 ust. 5).

To oznaczaze brak instrukcji obstugi wegyku polskim, ale tate nieprawdziwe informacje
udzielone przez sprzedagyenog by¢ podstaw do ztazenia reklamacji z tytutu niezgodém
towaru z umow.



Podstawa prawna: Ustawa z dnia 27 lipca 2002 zcpeg)6inych warunkach sprzega
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnega, &tist 1 i ust. 5 (tekst jednolity: Dz. U.
z 2002r., Nr 141, poz.1176 ze zm.).

Wadliwy towar kupiony przez Internet

Kupitem w sklepie internetowym c2$¢ do komputera. Po zainstalowaniu okazato gj ze
jest niesprawna.

Towar wadliwy - niezgodny z umawmnazna reklamowéau sprzedawcy w ggu 2 lat od jego
wydania konsumentowi, niezalge od tego czy kupiony byt w sklepie tradycyjnym,
internetowym czy od akwizytora.

Powinien Pan wic ztozy¢ reklamaag do sprzedawcy z tytutu niezgodisotowaru
konsumpcyjnego z umanna podstawie ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. oeg@inych
warunkach sprzedg konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnegp.(D02.141.1176).
Reklamacgi mazna ztazy¢, jesli od wykrycia niezgodnsci z umowa nie mirety 2 miesice,
zadajac naprawy rzeczy lub wymiany na ngwajlepiej zroht to listem poleconym.

Sklep internetowy ma nawet obaek okréli¢ miejsce i sposéb sktadania reklamacji nie
powoduacy nadmiernych trudrici po stronie konsumenta - najeto sprawdzai w umowie
albo w regulaminie sklepu.

Podstawa prawna: Ustawa z dnia 27 lipca 2002 zcpeg)6inych warunkach sprzega
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnega,&uist. 1 i art. 10 ust. 1 (tekst jednolity:
Dz. U. z 2002r., Nr 141, poz.1176 ze zm.).

Op&niona dostawa towaru kupionego przez Internet

Zamowitam w sklepie internetowym ksazki. Czekam na realizacg zamdwienia juz 20
dni. lle jeszcze musg czek&, jezeli regulamin sklepu milczy na ten temat?

Zakup przez Internet jest umawprzeday na odlegté¢. Przedsibiorca powinien wykona
umowe sprzeday na odlegté¢ najp&niej w terminie 30 dni od zi@nia zamowienia przez
konsumenta.

Jezeli nie ma@ze wykona umowy z tego powodue przedmiotwiadczenia nie jest daginy,
powinien najpéniej w terminie 30 dni od zawarcia umowy poinfornavkonsumenta o tym
i ZwrQci¢ cab otrzymarn sunt pienkzna. Jezeli sic op&ni, konsument mie zadat odsetek
ustawowych za opiienie.

Podstawa prawna: Ustawa z dnia 2 marca 2000 hmbie niektérych praw konsumentow
oraz odpowiedzialnwi za szkod wyrzadzom przez produkt niebezpieczny, art. 12 ust. 1
(tekst jednolity: Dz. U. z 2000r., Nr 22, poz.2.zm.)

Reklamacja wyrobdéw ze srebra

Czy do wyrobow ze srebra stosuje eiprzepisy ustawy o szczegolnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej? Kupitam srebrng broszke, w ktorej przy kolejnym
zaktadaniu odpadto zapecie. Tymczasem sprzedawca uchylagsod rozpatrzenia mojej



reklamaciji na podstawie przepiséw o sprzedey konsumenckiej, mowac, ze jesli
podejmie sk naprawy, to bedzie to wynikato tylko z jego dobrej woli. Czy ma acj¢?

Sprzedawca nie ma racji, sugexyjize do wyrobow ze srebra nie majastosowania przepisy
0 szczegOlnych warunkach sprzeglaonsumenckiej. Z art. 1 ust.2 i 3 omawianej ustaw
wynika wyranie, ze nie stosuje sijej w stosunku do:

1. energii elektrycznej, gazu, wody, chyleas, sprzedawane w ograniczonejsiolub
okreslonej obgtosci a take,

2. sprzeday egzekucyjnej oraz sprzegadokonywanej w pogpowaniu upadtciowym albo
innym pos¢powaniu gdowym.

Kupiona przez Panibroszka okazatagivadliwa - jest niezgodna z umawbowiem nie
moze Pani z niej korzyséajesli nie da st jej zapia¢. Jezeli od zakupu nie uphytly jeszcze
dwa lata, a od ujawnieniagsivady nie uptyrty dwa miesice, powinna Pani zky¢ u
sprzedawcy reklamagjnajlepiej w formie pisemnej, aby ndidowdd.

Sprzedawca nie mie odmowe przyjecia reklamacji sktadanej przez konsumenta, co
oczywicie nie oznaczae musi § uzna& za stusza.

W przypadku uznania reklamacji, sprzedawcaenmiezgodny z umostowar (broszk)
nieodptatnie naprawigo lub wymient na nowy (art. 8 ust.1 ustawy). Gdy naprawa lub
wymiana jest z jakichkolwiek przyczyn niemiova lub wymaga nadmiernych kosztow -
konsument mie zada¢ obnizenia ceny lub po prostu odpt¢ od umowy izadat zwrotu
pienigdzy (art.8 ust.4). Z tego uprawnienia ina skorzystatakze, gdy sprzedawca nie zdota
naprawé lub wymient towaru na nowy w odpowiednim czasie, azeagdy wymiana lub
naprawa nareataby kupujcego na znaczne niedogodaio Czas na wykonanie oboyzku
moze by ustalony przez strony, przez jednnich, ladz w razie braku takiego ustalenia,
moze wynika z okoliczndci - na przykiad z rodzaju towaru.

Podstawa prawna: Ustawa z dnia 27 lipca 2002 zcpeg6lnych warunkach sprzega
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnega,laust. 2 i ust. 3iart. 8 ust. 1 i ust. 4
(tekst jednolity: Dz. U. z 2002r., Nr 141 poz.117&6zm.).

Czas trwania gwarancji

Kupitam w supermarkecie radio. Radio zepsuto g po 5 miesjcach. Kiedy probowatam
ztozy¢ reklamacje w sklepie, odpowiedziano mize radio ma tylko 3 mies¢czng
gwarancije i jest juz za p&no. Czy to zgodne z prawem, aby gwarancja trwata ta
krétko?

Tak, gwarancja me trwa dowolnie krotko, mee sk nawet zdarz§, ze w ogodle nie zostanie
udzielona - nie ma obowiku udzielania gwarancji. ROwnoénée konsument nie musi
korzyst& z gwarancji, nawet § zostata ona udzielona.

Nalezy jednak panttac, ze za to radio - podobnie jak zazklg kupiony towar konsumpcyjny
- odpowiedzialn&t (dwuletni) ponosi sprzedawca (przeglsiorca prowadacy sklep) i
mozna od niegaadat naprawy albo wymiany radia na nowe, zgodne z umow

Pracownik sklepu nie ma prawa decydéwa konsumenta, z jakiego tytutu (gwarancja czy
niezgodné¢ towaru z umow) sktada on reklamagj



A wigc, jesli termin ztazenia reklamaciji z tytutu gwarancji upiiub konsument nie chce z
gwarancji korzyste maze ztazy¢ reklamacg do sprzedawcy z tytutu niezgodswotowaru z
umowa. Reklamagj do sprzedawcy natg zgtost na psmie, wyraajac swojezadanie co do
sposobu jej zatatwienia (nieodptatna naprawa lulmiama rzeczy na nay. Mozna to zroht,
jesli od ujawnienia si niezgodnéci towaru z umow nie mirgty 2 miesice, a od zakupu -
dwa lata.

Podstawa prawna: Ustawa z dnia 27 lipca 2002 zcpeg)6inych warunkach sprzega
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnega,&ust. 1 i art. 13 (tekst jednolity: Dz.
U. z 2002r., Nr 141 poz.1176 ze zm.).

Nieskuteczna naprawa gwarancyjna

Kupitem telefon komdrkowy, ktory po kilku dniach si¢ zepsut. W zwizku z tym
ztozytem reklamacje postugujac sk przy tym kart g gwarancyjna. Serwis gwaranta
zwleka z naprawg telefonu. Czy mog w tym wypadku zazada¢ nowego telefonu albo
zwrotu pieniedzy?

Postugujgc sk karta gwarancyjia konsument wybrat gwararegjako podstaw reklamacji. W
tej sytuacji mana domagasic jedynie tego, co jest wskazane w karcie gwaramgyjn

Jezeli karta gwarancyjna przewiduje konkretny termaprawy i termin ten zostanie
przekroczony, to konsument teddomagé sic odszkodowania za zwiQkzn. pokrycia
szkody majtkowej wywotanej przekroczeniem terminu naprawyty celu jednak nafey
wykaza szkod maptkowa i zwiazek przyczynowy pomidzy op&nieniem gwaranta at
szkod, tzn. na przyktad wykazaze z powodu opfienia gwaranta konsument nie mogt
uzywat tego telefonu, a przez ten czas musiat ptabonament za ustagz ktérej nie mogt
korzysta, bo innego telefonu nie miat. Wéwczas konsumengtmbdomaga sie pokrycia
tej straty - tzn. wartiei abonamentu za okres kiedy gwarant przetrzymymtafon diuiej niz
przewiduje karta gwarancyjna.

Dlatego zawsze przed pgdiem decyzji o skorzystaniu z gwarancji, rngleapozna sic z jej
warunkami podanymi w karcie gwarancyjnegliJe warunki nie g dla konsumenta
korzystne - zawsze me ztazy¢ reklamaact do sprzedawcy.

Podstawa prawna: Ustawa z dnia 23 kwietnia 1984deks cywilny, art. 477 8 1 (Dz. U. z
1964r., Nr 16 poz. 93. ze zm.)

Zle wykonana ustuga fryzjerska

Miatam ochote na zmiang fryzury. Niestety pomyst okazat s¢ chybiony. Trwata spalita
wiosy. Fryzjerka mowi, ze przesadzam, a wiosy odrogn Co mog zrobi¢?

Ustuga fryzjerska jest to umowa o dzieto - umowaut&tu i stosuje gido niej przepisy
kodeksu cywilnego (art. 627 - 646 kc).

Jezeli dzieto ma wady (wiosy zostaty spalone), zam@agyamaze zadad ich usungcia. Jéli
wady nie dadz sie usura¢, zamawiagcy maze od umowy odgpic¢ - pod warunkiemze wady



sa istotne. Jeeli wady @ nieistotne, zamawiggy maze zadat obnizenia wynagrodzenia w
odpowiednim stosunku (art. 637 kc).

W Pani przypadku natg zgtost reklamaag u fryzjera (najlepiej na pinie), za&adac zwrotu
wartasci ustugi oraz ewentualnego wykonania zabiegéwanyajh na celu doprowadzenie
witosow do stanu sprzed zabiegu.

Podstawa prawna: Ustawa z dnia 23 kwietnia 198&deks cywilny, art. 471 i art. 637 (Dz.
U. z 1964r., Nr 16 poz. 93 ze zm.)

Zle uprana suknia

Oddatam do pralni suknig §lubna, zaznaczajc, ze zalezy mi na usunigciu konkretnych
plam. Jednak po uptywie wyznaczonego terminu, kiedprzysztam po odbior sukni,
okazato sg, ze pralnia nie byta w stanie usugé plam zwyktymi w tym przypadku
srodkami. W zwigzku z tym wyprano suknig w ten sam sposéb po raz drugi. Kiedy
ponownie, po uptywie okrélonego terminu, zgtositam si do pralni po odbior sukni -
plamy niezmiennie widniaty tam, gdzie przed zlecerm ustugi - nie udato si ich
wywabié. Pomimo tego zaadano ode mnie petnej optaty za ustug Czy musz ptaci¢ za
nie wykonang ustuge?

Nie. W opisanej sytuacji racjazg po stronie konsumentki.

Umowa z pralri chemiczi o czyszczenie odzig ma charakter umowy o dzieto (art. 627
kc) - Wyrok S du Najwyzszego - Izba Cywilna i Administracyjna z dnia 20jang986 r. Ili
(CRN 82/86, OSNCP 1987/8 poz. 125). Zakiad prainmzbowinzuje st do wykonania
ustugi polegajcej na wyczyszczeniu ubrania, a klient zolxawuje s¢ do zaptaty
0znhaczonego wynagrodzenia.

Zobowigzanie przyjmujcego zamowienie do wykonania dziefa jest zohaamiem rezultatu,
ktory musi by oshgniety i strony musz uwazaé jego osagniecie za pewne. Umowa 0 ushg
pralnicz - wyczyszczenie ubrania - jest procesem weryfikoywa w warunkach dzisiejszej
technologii, dlatego ferezultat ten musi liyna tyle skonkretyzowany w umowie, abyina
bylo ocent po realizacji zamdwienia, czy zostat onagsiicty i czy dzieto zostato wykonane
nalezycie.

Zgodnie z art. 634 kc - pracownik pralni - przyjawy zamowienie jest zobowiany do
zbadania garderoby podtem maliwosci oshgniecia rezultatu. Jako profesjonalista
powinien wykaza sie odpowiednimi kwalifikacjami w tym przedmiocie.zé w wyniku
takiego badania povimie watpliwosci co do prawidtowéci umowionego rezultatu -
powinien niezwtocznie zawiadoto tym konsumenta, aby ten padjecyzg co do
wykonania dzieta z ryzykiem co do rezultatu. - 684 kc. Jeeli zaktad pralniczy tego nie
uczyni, poniesie wowczas odpowiedzial@a tytutu nienaleytego wykonania umowy i
rekojmi za wady dzieta.

W sytuaciji, gdy zaktad pralniczy poinformowat konsnta o ryzyku zwzanym z cechami
powierzonego materiatu, brak reakcji klienta na psiga informacg moze by potraktowany
jako brak koniecznego wspétdziatania (art. 640 Koinsument powinien wtc wypowiedzié
sig, czy godzi si na dalsze wykonanie umowy z ryzykiem powstania dadta. O kadym



ryzyku wykonania ustugi pralniczej, konsument paamby powiadomiony wyranie,
kontynuowanie umowy powinno byvynikiem porozumienia stron, a przede wszystkim
zgody zamawiajcego na poniesienie ryzyka wadliwego wykonaniatdzie

W tym przypadku, oddag¢ sukn¢ do pralni konsumentka zaznaczylachodzi jej o
usungcie konkretnych plam. Rezultat, jaki mialdogsagnicty zostat zatem wyranie
okreslony. Poniewa nie zdotano usug plam, a tym samym agjm¢ rezultatu, pralnia nie
powinnazadat optaty zaswiadczenie.



