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I. Podstawowe pojecia

Domniemanie — przyjecie za prawdziwe fakty, o ile wniosek taki mozna wyprowadzié¢
z innych ustalonych okoliczno$ci (np. zgodnie z art. 4 ust. 3 ustawy o szczegolnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego:
~domniemywa sie, ze towar konsumpcyjny jest zgodny z umowa, jezeli nadaje sie do
celu, do jakiego tego rodzaju towar jest zwykle uzywany”).

Dowdd zakupu - potwierdzenie zawarcia umowy, ktore zazwyczaj ma forme
rachunku, paragonu lub faktury, jest dowodem na to, ze reklamowany towar zostatl
kupiony od sprzedawcy, do ktorego zwracamy sie z reklamacja. Nalezy pamietac, ze
brak paragonu nie moze by¢ podstawa odrzucenia reklamacji, jezeli potrafimy
udowodni¢ fakt zawarcia umowy w inny sposob (np. potwierdzenie przelewu).

Gwarancja — pisemne zobowigzanie gwaranta do bezplatnego usuniecia wady lub
wymiany towaru na niewadliwy. Gwarancja jako$ci chroni konsumenta tylko wtedy,
gdy gwarant (sprzedawca) tej ochrony udzielit (poniewaz jest to zobowiazanie
dobrowolne) — wszystkie uprawnienia i tryb ich realizacji okre$la karta gwarancyjna.

Konsument - zgodnie z art. 221 kodeksu cywilnego — to osoba fizyczna (czyli nie
prawna, jak np. spolka kapitalowa) dokonujaca czynnoSci prawnej (np. umowy
sprzedazy) niezwigzanej bezposrednio z jej dzialalnoScia gospodarcza lub zawodowa
(np. radcy prawnego, lekarza itp.).

Mediacje - procedury, ktorych celem jest rozstrzygniecie sporu miedzy
konsumentem a przedsiebiorca przy udziale osoby trzeciej (bezstronnej) — mediatora.
Mediator jedynie posredniczy w negocjacjach miedzy stronami, pomagajac
konsumentowi i przedsiebiorcy doj$¢ do ugody.

Niezgodnos$¢ towaru z umowa — towar jest niezgodny z umowa, gdy jest
uszkodzony, niekompletny, nie nadaje sie do celu, do jakiego jest zwykle uzywany lub
nie spelnia oczekiwan gwarantowanych przez sprzedawce lub producenta.

Paragon — dokument potwierdzajacy dokonanie zakupu. Zawiera informacje, co byto
przedmiotem zakupu, kiedy dokonano zakupu, od kogo konsument naby} towar oraz
za jaka cene. Jest niezbedny do tego, aby zlozy¢ reklamacje.

Przedsiebiorca — osoba fizyczna, osoba prawna i jednostka organizacyjna (niebedaca
osoba prawna, ktorej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawng zgodnie z art. 331 § 1 kodeksu
cywilnego), prowadzaca we wlasnym imieniu dzialalnos¢ gospodarcza lub zawodowa
(art. 431 kodeksu cywilnego).



Reklamacja — zadanie konsumenta kierowane do sprzedawcy (przedsiebiorcy) w
przypadku niezadowolenia z jakosci towaru lub uslugi. Jest to zadanie wymiany,
naprawy towaru lub poprawienia ustugi, zadanie zwrotu pieniedzy oraz obnizenia ceny.
Rzecznik konsumentow — urzednik, ktory pomaga konsumentom broni¢ swych praw,
udziela im porad, moze nawet wystapi¢ w ich imieniu w sadzie; jest w kazdym mieScie
i powiecie.

Rekojmia — ustawowa odpowiedzialno$¢ sprzedawcy za wady fizyczne oraz prawne
sprzedanego towaru. Jest to obok gwarancji jedna z dwdch mozliwo$ci reklamowania
niezgodnego z umowg produktu.

Sad polubowny — sposob rozstrzygania sporu bez udzialu sadu powszechnego przy
udziale osoby trzeciej (bezstronnego specjalisty) — arbitra.

Sprzedawca — kazda osoba, ktéra obstuguje konsumentow w lokalu przedsiebiorstwa
(czyli np. w sklepie lub w punkcie ustugowym).

Sprzedaz konsumencka — sprzedaz rzeczy ruchomej (nowej lub uzywanej) osobie
fizycznej, ktora nabywa te rzecz w celu niezwigzanym z dzialalnoScig zawodowg lub
gospodarcza (co oznacza, ze pojecie to nie obejmuje sprzedazy energii elektrycznej,
gazu i wody, chyba zZe sg sprzedawane w ograniczonej ilosci lub w okre$lonej objetosci).

Towar konsumpcyjny — jest to rzecz ruchoma (np. lodéwka, obuwie) sprzedawana
konsumentowi przez przedsiebiorce.

Organizacje konsumenckie - niezalezne od przedsiebiorcow i ich zwigzkéw
organizacje spoleczne, do ktorych zadan statutowych nalezy ochrona intereséw
konsumentéw; organizacje konsumenckie moga prowadzié¢ dziatalno$é gospodarcza na
zasadach ogo6lnych, o ile dochdod z dzialalnosci stluzy wylacznie realizacji celow
statutowych.

Umowa na odleglo$¢ — umowa zawierana pomiedzy przedsiebiorca a konsumentem
bezjednoczesnej obecnosci obu stron przy wykorzystaniu Srodkdw porozumiewania sie
na odleglos¢ (Internet, telefon, faks, SMS, list).

Umowa sprzedazy konsumenckiej — umowa zawierana pomiedzy sprzedawca a
konsumentem na sprzedaz rzeczy ruchomej (czyli wszystkiego, co nie jest
nieruchomoscig).

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow - centralny urzad, ktorego
zadaniem jest ochrona konkurencji na rynku oraz zbiorowych intereséw
konsumentéw; moze np. wycofa¢ produkt z rynku, nakaza¢ przedsiebiorcy zmiane
postepowania lub nalozy¢ na firme kare.



I1. Rekojmia

Czym jest rekojmia ?

Rekojmia to wedlug kodeksu cywilnego regulacja dotyczaca odpowiedzialnos$ci
sprzedawcy za wadliwy towar. Sprzedawca jest odpowiedzialny wzgledem kupujacego,
jezeli rzecz sprzedana ma wade fizyczng lub prawna.

Rekojmia przyshuguje konsumentom na podstawie art. 558 § 1 kodeksu
cywilnego. Podstawa odpowiedzialno$ci przedsiebiorcy wobec konsumenta jest wada
fizyczna lub prawna (art. 556).

Jest to jedna z dwoch (obok gwarancji) mozliwos$ci reklamowania niezgodnego
zumowg produktu. Rekojmia ma charakter obiektywny. To oznacza ze
odpowiedzialno$¢ sprzedawcy powstaje z mocy prawa, gdy juz po zakupie — ale przed
uplywem wskazanego w ustawie terminu — ujawni sie niezgodno$¢ towaru lub jego
wadliwos$¢. Nie ma tutaj znaczenia, czy sprzedawca ponosi wine za istnienie wady.

Czym sa wady fizyczne, a czym wady prawne?

Wada fizyczna polega na niezgodnoSci rzeczy sprzedanej z umowa i zapewnieniem
sprzedawcy. W szczegolno$ci towar jest niezgodny z umowa, jezeli:

1. nie posiada wlasciwosci, ktére rzecz tego rodzaju powinna posiadac ze wzgledu
na cel oznaczony w umowie albo wynikajacy z okolicznos$ci lub z ich
przeznaczenia (np. filizanka do kawy, ktéra peka po zalaniu goraca woda),

2. nie ma wilasciwosci, o ktorych istnieniu sprzedawca zapewnil kupujacego, w tym
przedstawiajac probke lub wzér (np. jesli zegarek mial by¢é wodoodporny, a
zniszczyl sie po zamoczeniu),

3. nie nadaje sie do celu, o ktorym kupujacy poinformowal sprzedawce przy
zawarciu umowy, a sprzedawca nie zglosil zastrzezenia co do takiego jej
przeznaczenia,

4. zostala wydana kupujacemu w stanie niezupelnym.

Rzecz sprzedana ma wade fizyczng takze w razie nieprawidlowego jej
zamontowania i uruchomienia, jezeli czynnosci te zostaly wykonane przez sprzedawce
lub osobe trzecig, za ktora sprzedawca ponosi odpowiedzialno$¢, albo przez
kupujacego, ktory postapil wedtug instrukcji otrzymanej od sprzedawcy.

Wada prawna
Z wada prawng mamy do czynienia, w sytuacji gdy rzecz sprzedana stanowi wlasnosé
osoby trzeciej albo jezeli jest obcigzana prawem osoby trzeciej. Odpowiedzialno$c
sprzedawcy wobec konsumenta, jezeli towar jest:

e wlasnoscig osoby trzeciej;

e obcigzony prawem osoby trzeciej;

e ograniczenie w Kkorzystaniu lub rozporzadzaniu rzecza wynika z decyzji lub

orzeczenia wlasciwego organu.



Towar niezgodny z umowaq

e nie odpowiada opisowi podanemu przez sprzedawce;

e nie odpowiada probce lub jest niezgodny z wzorem zaprezentowanym
konsumentowi;

e nie nadaje sie do celow okre$lonych przez konsumenta, o ktérych poinformowat
sprzedawce przed zawarciem umowy;

e nie odpowiada wlasciwosciom, ktore sa przypisywane towarom tego samego
rodzaju;

e nie posiada cech, ktérych konsument moze racjonalnie oczekiwagé;

e nie odpowiada oczekiwaniom dotyczacym towaru tego rodzaju, opartym na
skladanych publicznie o§wiadczeniom publicznym sprzedawcy, producenta lub
ich przedstawicieli.

Odpowiedzialno$é sprzedawcy z tytulu rekojmi

Sprzedawca odpowiada z tytulu rekojmi, jezeli wada fizyczna zostanie
stwierdzona przed uplywem dwoch lat, a gdy chodzi o wady nieruchomosci
— przed uplywem pieciu lat od dnia wydania rzeczy kupujacemu. Jezeli kupujacym
jest konsument, a przedmiotem sprzedazy uzywana rzecz ruchoma, ustawowa
odpowiedzialno$¢ sprzedawcy moze zosta¢ ograniczona, ale nie mniej niz do roku od
dnia wydania rzeczy sprzedanej. Co istotne, jezeli okreSlony przez sprzedawce lub
producenta termin przydatnosci rzeczy do uzycia konczy sie po uptywie dwoch lat od
dnia wydania rzeczy kupujacemu, sprzedawca odpowiada z tytulu rekojmi za wady
fizyczne rzeczy stwierdzone przed uplywem tego terminu.

W jakich sytuacjach sprzedawca nie ponosi za wady odpowiedzialnosci z
tytulu rekojmi?

e w sytuacji gdy poinformuje kupujacego o wadzie (najpdzniej jednak w chwili
zawarcia umowy);

e jezeli rzecz sprzedana nie ma wlasciwoSci wynikajacych z publicznych
zapewnien np. producenta, o ile sprzedawca tych zapewnien nie znal ani,
rozsadnie oceniajac, nie mog}t ich znagé;

o jesli ograniczy sie lub wylaczy odpowiedzialno$¢ sprzedawcy (nie dotyczy
konsumentow).

Jakie zadanie przyslhuguja konsumentowi z tytulu rekojmi?
Kupujacy moze w ramach rekojmi:

e zawnioskowac o obnizenie ceny,

e 73da¢ wymiany rzeczy wadliwej na wolng od wad,

e zadac¢ naprawy towaru,
odstapi¢ od umowy i zazadac¢ zwrotu pieniedzy.



W przypadku ostatniego rozwigzania zwrot nie przystluguje w momencie, gdy
wada jest nieistotna lub sprzedawca niezwlocznie wymieni rzecz wadliwa na zgodna z
umowa badz tez wade usunie. Nie ma to jednak zastosowania w sytuacji, gdy
rzecz byla juz wymieniona lub naprawiona przez sprzedawce badz
sprzedawca nie uczynil zados$¢ obowigzkowi wymiany rzeczy na wolng od
wad lub usuniecia wady. Sprzedawca jest obowigzany do wymiany towaru lub jego
naprawy w rozsadnym czasie bez nadmiernych niedogodnosci dla kupujacego!

Jak wyglada sytuacja demontazu i ponownego montazu rzeczy wadliwej?

Jezeli rzecz wadliwa zostala zamontowana, kupujacy moze zadac od sprzedawcy
demontazu i ponownego zamontowania po dokonaniu wymiany na wolna od wad lub
usunieciu wady. W razie niewykonania tego obowigzku przez sprzedawce kupujacy
moze dokona¢ wyzej wymienionych czynnosci na koszt i ryzyko sprzedawcy.

Nalezy pamieta¢ o tym, iz kupujacy, ktory wykonuje uprawnienia z tytulu
rekojmi, jest zobowiagzany na koszt sprzedawcy dostarczy¢ rzecz wadliwg do miejsca
oznaczonego w umowie sprzedazy.

Jakie dodatkowe roszczenia i uprawnienia przysluguja kupujacemu?
W sytuacji gdy kupujacy korzysta z rekojmi, moze zada¢ naprawienia szkody,
ktoéra poniést w wyniku zawarcia umowy, nie wiedzac o istnieniu wady. W
szczegblnosci moze zadaé zwrotu:
e kosztow zawarcia umowy,
e kosztow odebrania, przewozu, przechowania i ubezpieczenia rzeczy,
e dokonanych nakladow w takim zakresie, w jakim nie odniost korzysci z tych
nakladow.
Sprzedawca musi pamietaé o tym, ze w przypadku gdy dopuszcza sie on zwloki
z odebraniem rzeczy, kupujacy moze odesla¢ rzecz na koszt i niebezpieczenstwo
sprzedawcy.

II1. Reklamacja

Gwarancja to — obok rekojmi — jedna z podstaw zlozenia reklamacji. Jest to
dobrowolne o$wiadczenie dotyczace jakos$ci towaru zlozone przez przedsiebiorce, czyli
gwaranta. Odpowiedzialny wzgledem konsumenta, moze nim by¢ producent, importer,
dystrybutor lub sprzedawca. Zakres odpowiedzialnoSci gwaranta powinien by¢
okres$lony w dokumencie gwarancyjnym.

Nalezy pamieta¢, ze niezaleznie od mozliwo$ci zwrotu towaru obowigzuje
roOwniez prawo reklamowania towaru wadliwego. Takze w przypadku umow
zawieranych na odleglo$¢ mozna dochodzi¢ swoich praw z gwarancji (o ile taka
producent udzielil) albo z tytulu niezgodnoSci towaru z umowa. Natomiast
niedopuszczalne jest odsylanie klienta przez sklep internetowy do producenta czy
hurtownika lub importera oraz zmuszenie do skorzystania z gwarancji. To sprzedawca
ponosi odpowiedzialno$¢ za towar wadliwy przez okres dwoch lat.

Os$wiadczenie moze by¢ zlozone w dowolnej formie. Konsument ma prawo zadaé
wydania dokumentu gwarancyjnego na trwalym no$niku (np. na papierze). Jest to
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dowod na posiadanie przez konsumenta uprawnien z tytulu gwarancji. Jego brak nie
oznacza utracenie przez konsumenta tych uprawnien, moze jednak utrudnic
dochodzenie roszczen.
Oséwiadczenie gwarancyjne powinno zawiera¢ co najmniej:

e nazwe oraz adres gwaranta;

e date zawarcia umowy;

e wskazanie czy roszczenie wynika z gwarancji, czy tez z niezgodnoS$ci towaru z

umowa;

e zaplacong kwote i forme platnosci;

e numer zlecenia, klienta;

e przyczyne reklamacji;

e 7adanie wymiany towaru lub zwrotu pieniedzy.

Towar wadliwy nalezy odesla¢, a koszt przesylki pokrywa sprzedawca. Jezeli w
reklamacji uwzglednione zostalo zadanie, sprzedawca ma obowiazek ustosunkowac sie
do roszczenia w terminie 14 dni. Jezeli tego nie zrobi, przyjmuje sie zadanie za zasadne.

W przypadku, kiedy sprzedawca uznat zadanie, nalezy ustali¢ termin naprawy
przedmiotu lub jego wymiany. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji, konsument
moze zwrocic¢ sie o0 pomoc do powiatowego lub miejskiego rzecznika konsumentéw,
Inspekcji Handlowej lub organizacji pozarzadowej, do ktorej nalezy ochrona praw
konsumentéw (np. Federacji Konsumentéw, Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich).
Konsument ma rowniez prawo dochodzi¢ roszczen przed sagdem powszechnym.

II1. Gléwne roznice miedzy rekojmia a gwarancja

e rekojmia jest obowigzkowa, gwarancja dobrowolna;

e w rekojmi podmiotem odpowiedzialnym za niezgodno$¢ towaru z umow3 jest
sprzedawca, w gwarancji gwarant (najczesciej producent);

e okres obowigzywania rekojmi wynosi 2 lata, w przypadku gwarancji zalezy od
woli gwaranta;

e Lkonsument moze skorzysta¢ z rekojmi za wady fizyczne niezaleznie od
przyznanej gwarancji;

e skorzystanie z uprawnien przystugujacych na podstawie gwarancji nie ma
wplywu na odpowiedzialno$é sprzedawcy z tytulu rekojmi.

Poradnik wydany przez Centrum Aktywnosci Spolecznej PRYZMAT
ul. Noniewicza 91, 16 — 400 Suwalki, tel./fax 87 565 02 58
e-mail: pryzmat@pryzmat.org.pl www.pryzmat.org.pl

Zadanie z zakresu administracji rzadowej, finansowane ze Srodkéw budzetu panstwa
przekazanych przez Miasto Suwalki.
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