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Kim jest konsument

» Kazdy, kto dokonuje na rynku zakupow
towarow lub ustug potrzebnych do
zaspokojenia swoich potrzeb lub potrzeb
swojej rodziny, jest uwazany za konsumenta.
Za konsumenta nie jest uwazany ten, kto
dokonuje zakupow potrzebnych mu do
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej lub
zawodowej.




Przedsiebiorca

» PRZEDSIEBIORCA jest osoba fizyczna, osoba
orawna i jednostka organizacyjna nie
nosiadajaca osobowosci prawnej, prowadzaca
we wtasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarcza
lub zawodowa.

» DziatalnosSc¢ nierejestrowana (prawo
przedsiebiorcow) przychod w zadnym
miesigcu nie przekracza 50 procent
minimalnego wynagrodzenia




Sprawa konsumencka

» A to sprawa, w ktdrej stronami umowy sa:
konsument i przedsiebiorca. Moze ona
dotyczyC zardwno zakupu rzeczy, jak i ustugi.



Ochrona praw konsumentow jest
realizowana poprzez:

» « ustanowienie przepisow prawnych
dotyczacych praw konsumentow;

» « utworzenie instytucji publicznych
zajmujacych sie ochrona praw konsumentow |
kontrola miejsc sprzedazy;

» « stworzenie warunkow do dziatania
organizacji pozarzadowych (stowarzyszen i
fundacji) zajmujacych sie ochrona praw
konsumentow.




Gwarancja i wady towaru.

» Z gwarancja mamy do czynienia wtedy, gdy
zostat wydany dokument gwarancyijny.

» jest to dobrowolne zobowigzanie
przedsiebiorcy do podjecia okreslonych
dziatan w wypadku wystapienia wady
produktu, to tego jak bedzie wygladato samo
postepowanie reklamacyjne, jak i czego
mozemy zadac i w jakim czasie nalezy szukac
w samym dokumencie gwarancyjnym.




Gwarancja

» Jesli wiec posiadamy karte gwarancyjna do
sprzetu, w ktorej sa jasno okreslone nasze
prawa i obowiazki gwaranta (tylko taki
dokument jest gwarancjg), to nalezy
sprawdzi¢ - kto jest gwarantem (czyli od
kogo mozemy sie czegoS domagac), na ile
zostata udzielona gwarancja, i czego
konkretnie mozemy zadac. Jezeli nie
zastrzezono innego terminu, termin
gwarancji wynosi dwa lata liczac od dnia,
kiedy rzecz zostata kupujacemu wydana.




Tres¢ gwarancji powinna by¢ sformutowana w

sposob jasny i zrozumiaty, w jezyku polskim.
Gwarancja wskazuje obowiazki gwaranta i uprawnienia
konsumenta w przypadku, gdy sprzedany towar nie ma
witasciwosci okreslonych w oSwiadczeniu gwarancyjnym.
W szczegolnosci powinna zawierac takie informacje, jak:

nazwa i adres gwaranta lub jego przedstawiciela w
Polsce;

czas trwania i zasieg terytorialny ochrony gwarancyjnej;
uprawnienia przystugujace w razie stwierdzenia wady;

stwierdzenie ,Gwarancja nie wytacza, nie ogranicza ani
hie zawiesza uprawnien kupujacego wynikajacych z
przepisow o rekojmi za wady rzeczy sprzedanej”.
Warto pamietac, ze obietnice ztozone w reklamie sa
traktowane na réwni z tymi zawartymi w oswiadczeniu
gwarancyjnym.




Dostarczenie lub udostepnie

towaru

» Konsument sktadajacy reklamacje z tytutu
gwarancji jest zobowiazany dostarczy¢
wadliwy przedmiot na koszt gwaranta do
miejsca wskazanego w gwarancji lub miejsca
wydania towaru.

» Jezeli jednak z okolicznosci (np. duze
rozmiary rzeczy lub skomplikowany sposob
montazu) wynika, ze wada powinna zostac
usunieta na miejscu, konsument jest
zobowiazany udostepnic towar gwarantowi
(np. pralka w domu).




Termin wykonania obowiazkow
wynikajacych z gwarancji

» Gwarant musi wykonac swoje obowiazki (np.
naprawiC lub wymienic towar) w terminie
wskazanym w oswiadczeniu gwarancyjnym.
Jezeli nie okreSlono tego czasu, powinien
uczynic to niezwtocznie, nie pdzniej niz
w terminie 14 dni od dnia dostarczenia mu
rzeczy przez konsumenta.




Rekojmia

» Rekojmia za wady to dziat Kodeksu
cywilnego, w ktorym zawarte sa przepisy
dotyczace postepowania w przypadku, gdy
sprzedany towar ma wady.

» Rekojmia jest niezalezna od woli sprzedawcy,
obowiazuje z mocy prawa. (jest uprawnieniem
nie tylko konsumenta, ale konsument ma
uprawniania szersze i trudniej je ograniczycC i
wytaczyc)




Rekojmia

» Jezeli konsument sktada reklamacje na podstawie
rekojmi, podmiotem odpowiedzialnym za
powstate wady jest sprzedawca - i to do niego
nalezy skierowac pismo reklamacyjne. Jego dane
znajduja sie m.in. na paragonie fiskalnym, ktory
kupujacy powinien - co do zasady - otrzymac
wraz z towarem.

» Rekojmia jest ustawowo uregulowanym
sposobem dochodzenia roszczen. Przedsiebiorca
nie moze w zaden sposéb odmowic przyjecia
reklamacji, jezeli nie wynika to wprost z
Erzepiséw. Rekojmia sa objete wszystkie towary

onsumpcyjne. Podstawa prawna: art. 558 § 1
Kodeksu cywilnego




Wada fizyczna

» Wada fizyczna polega na niezgodnosci rzeczy
sprzedanej z umowa. W szczegolnosci rzecz
sprzedana jest niezgodna z umowa, jezeli: 1)nie
ma witasciwosci, ktore rzecz tego rodzaju
powinna mieC ze wzgledu na cel w umowie
oznaczony albo wyni aiacy z okolicznosci lub
przeznaczenia; (parasol z materiatu ktory
przecieka)

» 2)nie ma wtasciwosci, o ktorych istnieniu
sprzedawca zapewm’r kupujacego, w tym
przedstawiajac probke lub wzor; (p’ryn do

sersklwaczy na arktyczne mrozy (wedtug

reklamy) ktory zamarza w temperaturze -5)




Wada fizyczna

» 3)nie nadaje sie do celu, o ktorym kupujacy
poinformowat sprzedawce przy zawarciu
umowy, a sprzedawca nie zgtosit zastrzezenia
co do takiego jej przeznaczenia; (Potrzebuje
zegarka wodoszczelnego na 10 m a dostaje
zegarek odporny na ochlapania w ktérym nie
nozna nurkowac) 4)zostata kupujacemu
wydana wstanie niezupetnym. (brak pilota
brak tadowarki)




Wada prawna

» Sprzedawca jest odpowiec
kupujacego, jezeli rzecz s

zialny wzgledem
orzedana stanowi

wtasnosc osoby trzeciej al

0o jezeli jest

obciazona prawem osoby trzeciej, a takze
jezeli ograniczenie w korzystaniu lub
rozporzadzaniu rzecza wynika z decyzji lub
orzeczenia wtasciwego organu; w razie
sprzedazy prawa sprzedawca jest
odpowiedzialny takze za istnienie prawa
(wada prawna).




Uprawnienia z rekojmi

» Uprawnienia konsumenckie realizujemy
poprzez ztozenie oSwiadczenia tzw.
reklamacji z zadaniem: W sytuacji wystapienia
wady konsument moze ztozy¢ do sprzedawcy
reklamacje z tytutu rekojmi i zazadac jednego
z czterech dziatan:

- wymiany towaru na nowy;

.+ haprawy towaru;

- obnizenia ceny;

- odstapienia od umowy - o ile wada jest
Istotna.
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Uprawnienia z rekojmi

» Wybor jednego z ww. zadan wobec

S
O
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orzedawcy nalezy do konsumenta. W Scisle
<reslonych sytuacjach prawo dopuszcza, ze
orzedawca nie zgodzi sie z wyborem

konsumenta i zaproponuje inny sposob
zatatwienia reklamacji.




Wymiana | naprawa.

» Jesli konsument zada wymiany rzeczy lub jej
naprawy, przedsiebiorca moze odmowic
spetnienia tego zadania pod warunkiem, ze opcja
wskazana przez konsumenta: - bytaby
niemozliwa do zrealizowania dla sprzedawcy -
np. ze wzgledu na zaprzestanie produkcji
okreslonych czesci zamiennych lub catego
towaru albo - w poréwnaniu z drugim z
mozliwych zadan wymagataby nadmiernych
kosztow - np. zadanie wymiany catego
urzadzenia na nowe, jesli uszkodzenie dotyczy
jednego elementu o niskiej wartosci.




Wymiana | naprawa

» Sprzedawca musi wymienic towar lub usunac
wade w rozsadnym czasie (nie ma tu
okreslonego terminu) i bez nadmiernych
niedogodnosci dla konsumenta. Jesli tego nie
czyni, konsument moze wyznaczyC mu czas
na spetnienie zadania. W przypadku dalsze]
bezczynnosci przedsiebiorcy i uptywu
wyznaczonego terminu klientowi wolno
odstapi¢ od umowy lub zadac obnizenia ceny.




Odstapienie od umowy i obnizenie
ceny.

» Konsument reklamujacy rzecz u sprzedawcy w
ramach rekojmi ma rowniez prawo zadac
odstapienia od umowy lub obnizenia ceny.

» Bardzo wazne sa tu jednak dwie zasady:

» konsument moze zadac odstapienia od umowy
tylko wtedy, gdy wada ma charakter istotny - np.
powazne uszkodzenie silnika w samochodzie;

» zadaniu obnizenia ceny powinno towarzyszyc
okreslenie kwoty, o ktora cena ma byc obnizona
(z uwzglednieniem wartosci towaru z wada |
towaru petnowartosciowego).




Odstapienie od umowy i obnizenie
ceny.

» Jezeli jest to pierwsze zadanie ztozone w
ramach reklamacji dotyczacej danego towaru,
sprzedawca moze zaproponowac
konsumentowi niezwtoczna wymiane lub
naprawe - niewiazaca sie z nadmiernymi
niedogodnosciami. Nie moze jednak zrobic
tego bez powiadomienia o tym konsumenta,
ma on bowiem prawo do zmiany propozydji
przedsiebiorcy (z wymiany na naprawe lub
odwrotnie).




Odstapienie od umowy i obnizenie
ceny.

» Sprzedawca nie ma prawa odmowic
konsumentowi obnizenia ceny lub
odstapienia od umowy, jezeli nie wywiagzat sie
ze swych obowiazkdéw przy pierwszym
zadaniu ztozonym przez konsumenta w
ramach pierwszej reklamacji badz jest to
druga lub kolejna reklamacja danego towaru.
Nie ma tu znaczenia, czy chodzi o te sama,
czy tez inng wade lub usterke.




Okres rekojmi.

» Sprzedawca ponosi odpowiedzialnosc z tytutu
rekojmi, jezeli wada fizyczna zostanie
stwierdzona w okresie 2 lat od momentu
wydania towaru

» Terminu tego nie mozna skroécic, z wyjatkiem
towarow uzywanych, przy ktorych
sprzedawca moze ograniczy¢ okres swoje;
odpowiedzialnosci do jednego roku. Jednak w
takim przypadku przed zawarciem umowy
konsument powinien zostac poinformowany o
skroceniu terminu.




Domniemanie istnienia wady

» Przez rok trwania odpowiedzialnosci
sprzedawcy istnieje domniemanie, ze
stwierdzona wada lub jej przyczyna istniata
juz w momencie sprzedazy. Taka sytuacja
utatwia ztozenie reklamacji, gdyz to
przedsiebiorca musi udowodnic, ze wada
powstata z winy konsumenta.




Zatajenie wady

» Jezeli sprzedawca podstepnie zatait wady
towaru, konsumentowi przystuguje
uprawnienie do ztozenia reklamacji z tytutu
rekojmi bez wzgledu na okres, jaki uptynat od
stwierdzenia wady. Oznacza to, ze
przedsiebiorca odpowiada za produkt, nawet
jezeli wada zostanie przez konsumenta

zauwazona po uptywie 2 lat od wydania
rzeczy.




Zwolnienie z rekojmi

» Sprzedawca jest zwolniony z
odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi, jezeli
konsument w momencie zawarcia umowy
wiedziat o wadzie, np. towar byt sprzedawany
po obnizonej cenie z uwagi na okreslona
usterke. Wada ta nie bedzie podlegata
reklamacji, ale towar mozna zareklamowac,
jezeli ujawni sie w nim inna usterka -
nieznana konsumentowi w momencie
zakupu.




Zaleznosc miedzy gwarancja a
rekojmia

» Uprawnienia przyznane z tytutu gwarancji sa
hiezalezne od uprawnien wskazanych
w rekojmi. Oznacza to, ze w przypadku
nieuwzglednienia zadan konsumenta w
ramach jednej ze wskazanych podstaw ma on
prawo do dochodzenia roszczen na
podstawie drugiej dostepnej podstawy - np.
w przypadku nieuwzglednienia reklamacji z
tytutu gwarancji konsument moze ztozyc
reklamacje z tytutu rekojmi.




» Wykonanie uprawnien z tytutu gwarancji nie
wptywa na odpowiedzialnosc¢ sprzedawcy z tytutu
rekojmi. Konsument moze zadac od sprzedawcy
- w ramach rekojmi - wymiany, naprawy,
odstapienia od umowy lub obnizenia ceny takze
wtedy, gdy towar zostat wymieniony lub
naprawiony przy okazji wczesniejszej reklamacji
ztozonej do gwaranta.

» Jesli kupujacy korzysta z uprawnien wynikajacych
Z gwarancji, zawieszeniu podlega bieg terminu
na wykonanie uprawnien z tytutu rekojmi,
polegajacy na koniecznosci ztozenia konkretnych
zadan w ciagu roku od zauwazenia wady. Aby
skutecznie zawiesiC bieg tego terminu, wystarczy

oinformowac sprzedawce o wadzie.




» Pan Kowalski kupit 2 miesiace temu toster, za
ktory zaptacit karta. Toster przestat dziatac.
Udat sie do sklepu z zadaniem wymiany na
nowy lub naprawy. Sklep odmowit z uwagi na
fakt zagubienia paragonu zwiazanego z
zakupem tostera. Czy Pan Kowalski moze
ztozyc reklamacje?




» Pan Nowak kupit w sklepie buty do biegania.
Po uptywie 8. miesiecy uzytkowania zaczety
sie one rozklejac. Chciat je zareklamowac
domagajac sie naprawy, jednak ustyszat od
sprzedawcy, iz ten na takie buty udziela tylko
pot roku gwarancji i ten czas minat. Czy Pan
Jan moze dochodzi¢ naprawy?




» Pan Kowalski kupit w sklepie komputer
stacjonarny. Po kilku miesiacach, podczas
pracy komputer przestat dziatac. Pan Marian
udat sie do sklepu w celu zwrocenia towaru i
zazadania zwrotu pieniedzy za wadliwy
sprzet. Sprzedawca jednak poinformowat go,
ze komputer moze zostac naprawiony,
bowiem uszkodzeniu ulegt zasilacz i ze
naprawi sprzet za 2 godziny. Czy Pan
Kowalski ma szanse odzyskac pieniadze za
zakupiony sprzet?




» Pani Nowak kupita w sklepie w galerii
nandlowej sweter w kolorze czerwonym. Po
nowrocie do domu stwierdzita, ze kolor nie
pasuje do innych czesci jej garderoby. Wrocita
do sklepu zwrdécic towar. Czy sklep uwzgledni
zZwrot?




» Pani Kowalska kupita w sklepie spodnie. W
domu stwierdzita, ze spodnie maja niewielka
dziurke. Chciata je zareklamowac z zadaniem
wymiany na nowe. W sklepie sprzedawczyni
odmowita przyjecia reklamacji pokazujac
kartki, ktore wisza przy kasie, na drzwiach
wejsciowych oraz w przymierzalni: ,po
odejsciu od kasy reklamacji nie
przyjmujemy’. Czy ma prawo skutecznie
ztozyc reklamacje?




» Pan Nowak kupit buty ze sklepu
internetowego. Po miesiacu buty ulegty
uszkodzeniu. Przeczytat requlamin sklepu, a
W nim zapis, ,Buty w zwiazku z reklamacja
musza posiadac oryginalne opakowanie, w
przypadku jego braku reklamacja bedzie
odrzucona” Czy Pan Nowak moze skutecznie
ztozy¢ reklamacje?




Pan Jan kupit w komisie ,,Auto - Luz Sp. zoo” samochod
za kwote 30 000 zt. Po roku okazato sie, ze samochod
jest kradziony. Policja odebrata samochod Panu Janowi.
Co ma zrobi¢ Pan Jan?

Pani Ela byta na pokazie. Zakupita tam mnodstwo rzeczy
za taczna kwote 10 000 zt. Po powrocie do domu
zrozumiata, ze zostata oszukana. Wedtug niej rzeczy te
nie sa tyle warte a pyzatym ich nie potrzebuje. Co
mozna zrobi¢ w tej sytuacji.

Pan Marek zakupit w sklepie stacjonarnym ,, Miara” nowy
skérzany pasek do spodni. Po tygodniu pasek sie przetart.
Co moze zrobi¢ Pan Marek?

Pani Kasia, po rozmowie z konsultantem
telekomunikacyjnym, zgodzita sie zawrze¢ umowe na
abonament telefoniczny i telefon. Po wizycie kuriera
zorientowata sie, ze dostata inny telefon niz umowita sie z
konsultantem oraz ze umowa nie jest na rok a na 3 lata.




Pani Monika zamoéwita u Pana Macka meble do kuchni,
biate z drewnianym debowym blatem za kwote 15 000 zt.
Pan Maciek zamontowata jej biate meble z czarnym nie
debowym blatem. Pani Monika nie chce juz wymienic blatu
jednak uwaza ze zostata skrzywdzona. Co moze zrobic

Pani Monika.




Miejscowosc, data
Do

(petna nazwa i adres siedziby przedsiebiorcy)

Imie, nazwisko

Adres Konsumenta

Reklamacja towaru

Niniejszym zawiadamiam, iz zakupiony przeze mnie w dniu ...... towar jest wadliwy. Wada
polega ha .............c.....e. Wada zostata stwierdzona w dniu ............ . . Z uwagi
na powyzsze, na podstawie ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. kodeks cywnny zqdam

wymiany towaru na nowy” (art. 561 § 1)

* nieodptatna naprawe towaru” (art. 561 § 1)

« obnizenia ceny towaru o kwote ........... (stownie: .........) zt, Prosze o zwrot podanej
kwoty nakonto .............. /przekazem pocztowym na mgj adres™ (art. 560 § 1)
+ odstepuje od umowy i prosze o zwrot ceny towaru na konto ............." (art. 560 § 1)

Z powazaniem
B .. 2 -



Wzér
Miejscowosc, data

Imie, nazwisko | adres konsumenta

Do
(peina nazwa i adres siedziby przedsiebiorcy)

Reklamacja

Ninigjszym, na podstawie art. 568 § 1 w zwiazku z art. 638 § 1 ustawy z dnia 23 kwietnia
1964 r. kodeks cywilny zawiadamiam, iz zrealizowane przez Panstwa dziefo: stéf debowy
odebrany przeze mnie w dniu...... ma wade. Polega ona na tym, ze stof zostaf wykonany
z drewna sosnowego bez uprzedniej konsultacji, gdyz drewno debowe byilo

niedostepne. Wada zostata stwierdzona w dniu (nalezy podaé date zauwazenia wady).

Charakter podane] wady wskazuje, ze naprawa lub wymiana stotu jest niemozliwa, gdyz
wymagataby nadmiernych kosztow. Natomiast podana niezgodnosé wykonanego dzieta jest
dla mnie istotna. £ uwagi na powyzsze, na podstawie art. 560 § 1 w zwiazku z art. 638 § 1
ww. ustawy odstepuje od umowy. Zwracam wykonane dzieto | prosze o zwrot zaptacongj

kwotynakonto...................... .

Z powazaniem



» Wiecej wzordow dostepnych na stronie
» Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

» https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/form
ularze/




