Reklamacja towaru

Kupujgc meble w salonie, czy auto w komisie samochodowym jak réwniez w wielu innych sytuacjach
Zycia codziennego zawierasz umowe z przedsiebiorcg. Jesli robisz to w celach prywatnych,
niezwigzanych z ewentualng dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowsg jestes konsumentem. W takich
sytuacji przypadkach przystuguja Ci liczne prawa, ktére umozliwiajg ochrone Twoich intereséw.

Jezeli zakupiona przez Ciebie rzecz jest wadliwa, masz prawo jg reklamowaé. Przed ztozeniem
reklamacji warto zapoznad sie z regulacjg prawng, tak by wybraé dobrg $ciezke do osiggniecia celu.

Co mamy do wyboru?

Pierwsze co powinnismy zrobi¢ w przypadku wystgpienia wady towaru jest wybdr podstawy prawnej
reklamacji. Do wyboru mamy gwarancje oraz rekojmie. Nalezy wiedzie¢, ze gwarancja nie jest
obowigzkowa i moze sie zdarzy¢, ze w konkretnym przypadku nie bedzie nam przystugiwac, gdyz nie
zostata udzielona. Jesli jednak towar objety jest gwarancjg, przedsiebiorca nie moze Ci jej narzucic¢
jako podstawy ztozenia reklamacji. Rekojmig natomiast objete sg wszystkie towary konsumpcyjne i
generalnie jest bardziej korzystna od gwarancji.

Gwarancja przy sprzedazy

Gwarancja jest zobowigzaniem dobrowolnym. Osoba udzielajgca gwarancji czyli gwarant ustala jej
tres¢. Gwarantem moze by¢ producent, importer, sprzedawca czy dystrybutor towaru. Nie musi nim
by¢ sprzedawca. To, kto nim jest powinno wynikaé¢ z oswiadczenia gwarancyjnego (dokumentu
gwarancji). Jesli z tresci nie wynika wprost osoba gwaranta, nalezy uznaé, ze gwarancji udzielit
podmiot sktadajgcy oswiadczenie gwarancyjne.

Oswiadczenie gwarancyjne powinno by¢ sporzgdzone po polsku, zawiera¢ nazwe i adres gwaranta
lub jego przedstawiciela w Rzeczypospolitej Polskiej, czas trwania i terytorialny zasieg ochrony
gwarancyjnej, uprawnienia przystugujace w razie stwierdzenia wady. Gwarancja powinna zostac
udzielona na papierze lub innym trwatym nos$niku np. ptycie CD. Sprzedawca powinien wyda¢ ze
sprzedanym towarem dokument gwarancyjny. Oswiadczenie moze zosta¢ ztozone réwniez w
reklamie.

Musisz wiedzieé¢, ze dokument gwarancyjny nie jest niezbedny do skorzystania z gwarancji.
Woystarczy, ze otrzymates oswiadczenie gwarancyjne np. w mailu. Jezeli w dokumencie gwarancyjnym
nie ma wszystkich niezbednych informacji, nalezy zastosowac zasady domyslne.

Tresc gwarancji

Gwarancja powinna wskazywa¢ obowigzki gwaranta i zwigzane z nimi uprawnienia konsumenta w
przypadku, gdy rzecz sprzedana nie ma wtasciwosci okreslonych w oswiadczeniu gwarancyjnym.
Obowigzki gwaranta mogg w szczegdlnosci polega¢ na zwrocie zaptaconej ceny, wymianie rzeczy
badzZ jej naprawie oraz zapewnieniu innych ustug (np. holowanie). W razie watpliwosci nalezy uznaé,
ze gwarant jest obowigzany do usuniecia wady fizycznej rzeczy lub do dostarczenia rzeczy wolnej od
wad, o ile wady te ujawnig sie podczas czasu trwania gwarancji. Zwykle gwarancja nie upowaznia do
odstgpienia od umowy, cho¢ w konkretnym przypadku moze by¢ inacze;j.

Gwarant moze w oswiadczeniu gwarancyjnym ograniczy¢ mozliwos¢ reklamacji z tytutu gwarancji w
stosunku do wybranych wad lub czesci sktadowych towaru. Dopuszczalne sg zatem wytgczenia
gwarancji np. co do konkretnych czesci rzeczy sprzedanej np. elementdw uktadu zawieszenia w



przypadku samochoddéw lub wad spowodowanych przez konkretny czynnik np. wad elektroniki
spowodowanych przez wilgo¢.

Okres ochrony gwarancyjnej

Czas obowigzywania gwarancji zalezy od woli gwaranta. Moze by¢ ona nawet dozywotnia! Jezeli
jednak nie zastrzezono innego terminu, termin gwarancji wynosi dwa lata, liczac od dnia, kiedy rzecz
zostata kupujacemu wydana.

Jezeli rzecz byta wymieniana na nowg lub byty dokonywane istotne naprawy, termin gwarancji
biegnie na nowo od chwili dostarczenia rzeczy wolnej od wad lub zwrdcenia rzeczy naprawione;j.
Jezeli wymieniano lub naprawiano pojedynczg czes¢ towaru (np. ptyte gtdéwng laptopa), gwarancja
biegnie na nowo w odniesieniu do tej czesci. W innych wypadkach termin gwarancji ulega
przedtuzeniu o czas, w ciggu ktérego wskutek wady rzeczy objetej gwarancjg uprawniony z gwarancji
nie mogt z niej korzystaé. Np. jesli oddalismy telefon komdrkowy do naprawy gwarancyjnej i naprawa
trwata 1 miesigc, gwarancja ulegta wydtuzeniu o 1 miesigc.

Dostarczenie wadliwego towaru

Gdy chcemy wykorzystac¢ swoje uprawnienia wynikajgce z gwarancji, powinnismy dostarczy¢ wadliwg
rzecz na koszt gwaranta do miejsca wskazanego w gwarancji lub do miejsca, w ktdrym rzecz zostata
wydana przy udzieleniu gwarancji. Zasada ta nie obowigzuje, gdy z okolicznosci (np. z oSwiadczenia
gwarancyjnego, gabarytéw przedmiotu lub jego wtasciwosci) wynika, ze wada powinna zostac
usunieta w miejscu, gdzie znajduje sie towar. W takim przypadku nalezy zawiadomi¢ gwaranta o
wadzie i ustali¢ z nim termin usuniecia wady.

Termin wykonania obowigzkéw z gwarangji

Gwarant powinien wykona¢ swoje obowigzki w terminie okreslonym w tresci oswiadczenia
gwarancyjnego. Jezeli w oswiadczeniu nie wskazano terminu, gwarant powinien wykonaé swoje
obowigzki niezwtocznie, nie pdiniej niz w terminie 14 dni kalendarzowych — liczac od dnia
dostarczenia mu wadliwego produktu lub udostepnienia towaru w miejscu, w ktérym sie znajduje.

Zaleznos¢ pomiedzy gwarancjg a rekojmia

Uprawnienia wynikajagce z gwarancji sg niezalezne od uprawnied wynikajgcych z rekojmi. W
przypadku, gdy przedsiebiorca nie uwzgledni naszego roszczenia z gwarancji, mozemy skorzystac z
instytucji rekojmi.

Jezeli konsument korzysta z uprawnien przewidzianych w gwarancji, bieg terminu na wykonanie
uprawnien z tytutu rekojmi zostaje zawieszony — od momentu zawiadomienia sprzedawcy o wadzie.
Zawiadomienie warto zrobié na pismie lub mailowo. Termin na realizacje uprawnien z tytutu rekojmi
biegnie dalej od dnia nieuwzglednienia reklamacji ztozonej u gwaranta (lub tez od chwili uptyniecia
czasu na wykonanie obowigzkéw wynikajgcych z tej gwarancji).

Rekojmia

Masz prawo do ztozenia reklamacji na podstawie rekojmi, gdy rzecz sprzedana jest niezgodna z
umowa, czyli ma wade fizyczng lub prawna.



Rzecz ma wade fizyczng w szczegdlnosci gdy:

e nie ma wiasciwosci, ktére produkt tego rodzaju powinien mie¢ ze wzgledu na cel oznaczony
w umowie albo wynikajacy z konkretnych okolicznosci lub przeznaczenia, np. telefon
samoczynnie przerywa potgczenia, zamrazarka nie chtodzi zgodnie z ustawionymi stopniami;

e nie ma wtasciwosci, o ktérych istnieniu sprzedawca Cie zapewniat, w tym przez
przedstawienie probki lub wzoru, np. urzadzenie medyczne nie ma funkcji leczniczych, o
ktdrych zapewniat sprzedawca;

e nie nadaje sie do celu, o ktérym poinformowates sprzedawce przed zawarciem umowy, o ile
ten nie zglosit zastrzezen co do takiego jego przeznaczenia, np. zegarek nie jest
wodoodporny, a poinformowates sprzedawce, ze chcesz go uzywaé na basenie;

e towar zostat wydany w stanie niezupetnym np. telefon sprzedano bez fadowarki, cho¢
powinna byé w zestawie

Rzecz ma wade prawng w szczegélnosci gdy:

e stanowi wiasnos¢ osoby trzeciej

e jest obcigzona prawem osoby trzeciej (np. prawem pierwokupu)

e istniejg ograniczenia w korzystaniu lub rozporzadzaniu rzeczg z decyzji lub orzeczenia
wiasciwego organu (np. rzecz zostata zabezpieczona w postepowaniu karnym jako dowdd).

Wady powyzisze dotyczg zaréwno rzeczy nowych, jak i uzywanych. Sprzedawca jest zwolniony od
odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi, jezeli kupujacy wiedziat o wadzie w chwili zawarcia umowy.

Adresat reklamacji

Reklamacje z tytutu rekojmi sktadamy do przedsiebiorcy, ktéry sprzedat wadliwy produkt. Nie musi to
by¢ osoba, ktéra prowadzi dziatalnos¢ osobiscie, moze byé to rowniez pracownik sprzedawcy
obstugujacy w jego lokalu. Dane sprzedawcy mozna znalezé na paragonie, ktéry powinien by¢
wydany przy zakupie rzeczy.

Forma reklamacji

Reklamacje mozna ztozy¢ w dowolnej formie. Ze wzgledéw dowodowych warto jednak ztozy¢ jg na
pismie. Nalezy wskaza¢ czego zagdamy i opisa¢ wade. Oswiadczenie mozna ztozy¢ bezposrednio u
sprzedawcy (najlepiej za potwierdzeniem na osobnej kopii) lub wysta¢ listem poleconym. Do
reklamacji nie jest niezbedny paragon czy faktura. Sprzedawca nie moze uzaleznia¢ przyjecia
reklamacji od dostarczenia paragonu fiskalnego. Mozesz wykaza¢ zawarcie umowy w inny sposéb np.
wydrukiem z karty ptatniczej. Nie musisz réwniez posiada¢ opakowania, w ktérym produkt znajdowat
sie w momencie jego kupna. Wazne, by towar byt odpowiednio zabezpieczony.

Zadania konsumenta
Przy sktadaniu reklamacji z tytutu rekojmi mozemy zazgdadé:

e wymiany towaru na nowy

® naprawy rzeczy

e obnizenia ceny

e odstgpienia od umowy, jesli wada jest istotna.



Wybor zgdania nalezy do konsumenta. Pierwszenstwo stosowania powinny miec¢ jednak naprawa
rzeczy oraz wymiana rzeczy na nowa. Sprzedawca moze odmoéwic¢ odstgpienia lub obnizenia ceny,
jesli niezwtocznie i bez nadmiernych niedogodnosci dla kupujgcego wymieni rzecz wadliwg na wolng
od wad albo wade usunie. Powyzsze nie ma zastosowania, gdy rzecz byfa juz wymieniona lub
naprawiana przez sprzedawce.

Wymiana towaru na nowy lub naprawa

Sprzedawca moze odmowic spetnienia zadania, polegajgcego na usunieciu wady lub wymianie, jezeli
bytoby to niemozliwe do zrealizowania (np. zaprzestano produkcji czesci zamiennych) albo w
poréwnaniu z drugim z mozliwych zgdadn wymagatoby nadmiernych kosztéw (np. zepsuta sie
uszczelka, a zgdamy wymiany catego towaru na nowy).

Sprzedawca jest obowigzany wymieni¢ rzecz wadliwg na wolng od wad lub usung¢ wade w
rozsgdnym czasie bez nadmiernych niedogodnosci dla kupujgcego! Najlepiej wyznaczyé sprzedawcy
rozsgdny termin zastrzegajac, ze w przypadku jego przekroczenia odstgpimy od umowy lub zazgdamy
obnizenia ceny.

Obnizenie ceny i odstgpienie od umowy
W przypadku wyboru powyzszych zgdan musisz kierowaé sie ponizszymi wskazéwkami:

1. Mozesz odstgpi¢ od umowy, jedynie, gdy wada ma charakter istotny np. niesprawny silnik w
samochodzie;

2. W przypadku obnizenia ceny nalezy wskaza¢ kwote o jakg cena ma by¢ obnizona. Wartos¢ ta
powinna by¢ proporcjonalna do spadu wartosci rzeczy w zwigzku z zaistniatg wada.

3. Przy pierwszej reklamacji sprzedawca moze nie zgodzic sie z zadaniem odstgpienia od umowy
lub obnizenia ceny i zaproponowa¢ wymiane towaru na nowy lub usuniecie wady.
Sprzedawca powinien poinformowacd o tym konsumenta.

4. W przypadku kolejnych reklamacji, a takze przy niewywigzaniu sie sprzedawcy z obowigzkéw
na etapie pierwszej reklamacji sprzedawca nie moze odmowic¢ odstgpienia od umowy lub
obnizenia ceny.

Okres rekojmi

Sprzedawca odpowiada z tytutu rekojmi, jezeli wada fizyczna zostanie stwierdzona przed uptywem
dwdch lat, a gdy chodzi o wady nieruchomosci — przed uptywem pieciu lat od dnia wydania rzeczy
kupujgcemu.

Jezeli przedmiotem sprzedazy jest uzywana rzecz ruchoma, odpowiedzialno$¢ sprzedawcy moze
zosta¢ ograniczona, nie mniej niz do roku od dnia wydania rzeczy kupujgcemu. Jesli sprzedawca nie
zastrzegt, ze okres rekojmi jest skrécony do roku, rekojmia przystuguje w normalnym wymiarze
dwoch lat.

Wyjatkiem jest rdwniez podstepne zatajenie wady przez sprzedawce. (np. sprzedaz samochodu jako
bezwypadkowego). W takim wypadku sprzedawca odpowiada bez wzgledu na uptyw czasu od
stwierdzenia wady np. po 3 latach od wydania rzeczy.

Termin na ztozenie reklamacji



Reklamacje z tytutu rekojmi nalezy ztozy¢ w ciggu roku od dnia zauwazenia wady. Termin ten moze
zostac przedtuzony do 2 lat od wydania rzeczy. Jest tak, gdyz przedawnienie nie moze nastgpi¢ przed
uptywem okresu odpowiedzialnosci sprzedawcy. Mozliwe jest rdwniez ztozenie reklamacji juz po
uptywie okresu odpowiedzialnosci sprzedawcy (po dwdch latach) jesli wada zostata zauwazona w
czasie trwania rekojmi.

Warto jednak zgtaszaé wade jak najszybciej po jej dostrzezeniu. Jezeli stwierdzisz istnienie wady
fizycznej przed uptywem roku od dnia wydania rzeczy, to zgodnie z art. 556 k.c. domniemywa sie, ze
wada lub przyczyna jej powstania istniaty w chwili wydania towaru. Jezeli wada zostata zauwazona po
uptywie roku, domniemanie nie dziata i nalezy udowodnié¢, ze wada istniata w momencie wydania
rzeczy.

Koszty reklamacji na podstawie rekojmi

Realizujgc uprawnienia z tytutu rekojmi jesteSmy zobowigzani dostarczyé rzecz wadliwg do miejsca
oznaczonego w umowie sprzedazy na koszt sprzedawcy. Jezeli takiego miejsca nie okreslono w
umowie rzecz nalezy dostarczy¢ do miejsca, w ktdrym rzecz zostata wydana kupujgcemu. Jezeli
dostarczenie rzeczy przez kupujgcego bytoby nadmiernie utrudnione z uwagi na rodzaj rzeczy (np. jej
gabaryty) lub ze wzgledu na sposéb jej zamontowania, kupujgcy powinien udostepnié¢ rzecz
sprzedawcy w miejscu, w ktérym rzecz sie znajduje. Koszty wymiany lub naprawy rzeczy ponosi
sprzedawca. Dotyczy to réwniez kosztéw ewentualnego demontazu, transportu i robocizny.

Jezeli w wyniku reklamacji doszto do naprawienie towaru, wymiana towaru na wolny od wad,
ztozenie oswiadczenia o odstgpieniu od umowy lub ztozono oswiadczenie o obnizeniu ceny,
konsument ma prawo zgdac od sprzedawcy naprawienia szkody, ktorg ponidst z powodu, ze zawart
umowe, nie wiedzac o istnieniu wady towaru. Przyktadem szkody mogg by¢ np. koszty ptatnej
infolinii, koszty ubezpieczenia rzeczy czy koszty przeprowadzenia ekspertyz (jesli przedsiebiorca nie
uznat reklamacji bez takich badan).

Termin rozpatrzenia

Sprzedawca powinien ustosunkowac sie do zgdania w terminie 14 dni kalendarzowych, uznaje sie, ze
uznat reklamacje za uzasadniong. Wyjatkiem jest sytuacja, w ktorej konsument odstgpit od umowy.

Po 14 dniach sprzedawca nie moze twierdzi¢, ze rzecz nie ma wady lub ze powstata ona z wyfacznej
winy konsumenta. Nalezy pamieta¢, ze termin 14 dni dotyczy ustosunkowania sie do reklamacji, nie
za$ do naprawy czy wymiany rzeczy. Konsument musi mie¢ mozliwos¢ z zapoznania sie stanowiskiem
sprzedawcy w terminie 14 dni, od daty jej ztozenia. Nie wystarczy zatem wystanie odpowiedzi na
reklamacje poczty przed uptywem 14 dni. Konsument powinien mie¢ mozliwosé odbioru przesytki
najpdzniej w 14 dniu, aby termin byt dochowany.



