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Co zrobi€ z wadliwym produktem?

Ztozyé reklamacje u sprzedawcy — to on zawsze odpowiada
za towar, ktéry wydat konsumentowi. Gdy do produktu zostat
dotaczony wazny dokument gwarancyjny, dokonujemy wyboru
—mozemy zgtosi¢ reklamacje sprzedawcy albo gwarantowi,
w zaleznosci od tego, co uznamy za korzystniejsze dla siebie

Nie zawsze. Czesto zdarza sie, ze to, co otrzymalismy od sprze-
dawcy, znacznie odbiega od naszych oczekiwan: telewizor nie
ma funkji, ktére sg opisane w instrukcji obstugi, jogurt jest nie-
Swiezy pomimo tego, ze nie uptynat jeszcze termin przydatnosci
do spozycia, meble zrobione przez stolarza majg inny kolor niz
ustalony w zaméwieniu, kupiona w komisie pralka nie nadaje
sie do prania. W kazdym z tych przypadkéw mamy do czynienia
z towarem niezgodnym z umowa, cho¢ nie zawsze wadliwym,
co i tak uprawnia nas do sktadania reklamacji.

NiezgodnoS¢ towaru z umowa jest pojeciem szerokim i doty-
czy nie tylko wady towaru, ale tez braku wtasciwosci, cech
okreSlonych w umowie, braku zgodno$ci z opisem, wzorem
czy prébka.

Jezeli uzgadnialiSmy ze sprzedawca lub ustugodawca cechy
towaru, np. zlecilismy szewcowi uszycie butéw do tafica na ské-
rzanej podeszwie, w kolorze bordowym, w fasonie okre$lonym
we wzorniku, to znaczy, ze wtasciwosci towaru zostaty indywi-
dualnie uzgodnione. W takim przypadku dostarczony nam towar
bedzie niezgodny z umowa, gdy nie bedzie odpowiadat opisowi,
wzorowi czy prdbce, a takze gdy okaze sig, ze nie nadaje sie do
celu okre$lonego przy zawarciu umowy, tzn. do tanca. Moze sie
zdarzy, ze szewc, jako fachowiec, uprzedzat nas, ze nie jest
mozliwe wykonanie wymys$lonych przez nas butéw z takiego ma-

i wygodniejsze (np. serwis jest daleko, a sklep blisko). Sprze-
dawca nie moze narzuca¢ konsumentowi, by zanidst towar do
serwisu, skoro otrzymat gwarancje, jesli konsument wtasnie
jemu chce ztozy¢ reklamacje.

Czy towar niezgodny z umowa to towar wadliwy?

teriatu, jaki wybraliSmy, i zastrzegt to w dniu zawarcia umowy,
a mimo to zdecydowali$my sie na ich zaméwienie. Wtedy nie
bedzie za nie odpowiadat.

Jezeli dokonaliSmy zakupu, wybierajac towar z pétki, bez nego-
cjacji ze sprzedawca, to nie uzgodnilismy z nim indywidualnie
wtasciwosci towaru, np. kupiliSmy buty, ktére nam sig spodobaty
w sklepie. Taki towar jest niezgodny z umowa, gdy nie nadaje
sie do celu, do jakiego jest zwykle uzywany, oraz wtasciwosci
towaru nie odpowiadajg wtasciwosciom cechujacym towar tego
rodzaju, np. w butach do gry w pitke nozna urywaja sie korki.
Niezgodny z umowa bedzie takze towar, ktéry zostat nieprawi-
dtowo zamontowany i uruchomiony, jezeli czynnosci te zostaty
wykonane w ramach umowy sprzedazy przez sprzedawce lub
przez osobe, za ktdrg ponosi on odpowiedzialno$¢. Jezeli samo-
dzielnie zamontujemy lub ztozymy produkt, ale wedtug instruk-
cji otrzymanej wraz z nim, a bedzie on dziatat nieprawidtowo,
mozna uznad, ze towar jest niezgodny z umowa. To pojecie
niezgodnosci, mimo ze bardziej skomplikowane niz ,wada”,
jest naprawde lepsze. Towar moze by¢ bez wad, ale kupilismy
go pod wptywem zapewnief sprzedawcy lub producenta (np.
umieszczonych na opakowaniu), a okazato sie, ze zostaliSmy
wprowadzeni w btad, bo nie ma on cech, o ktére pytaliSmy i na
ktérych nam zalezato.
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Niezaleznie od tego czy wtasciwosci towaru byty przez nas
ze sprzedawcg uzgodnione, czy nie, towar bedzie niezgodny
z umowa réwniez wtedy, gdy nie odpowiada oczekiwaniom
opartym na sktadanych publicznie zapewnieniach sprzedawcy,
producenta lub jego przedstawiciela. Szczeg6lne znaczenie maja
zapewnienia wyrazone w oznakowaniu towaru lub reklamie, od-
noszace sie do wtasciwosci towaru, w tym takze termin, w jakim
te wtasciwosci towar ma zachowac. Czesto zapewnienia rekla-
mowe producenta znaleZé mozna jedynie w réznych pisemkach,
ulotkach, nalepkach na towarze. Warto je zachowac, szczegéInie
gdy produkt ma wiekszg warto$¢. W razie reklamacji bedziemy
mogli sie powotaé na konkretne obietnice.

Ustalenie, czy niezgodno$é towaru z umowa istniata w chwili

Czesto, kupujac towar, otrzymujemy od sprzedawcy dokument
gwarancyjny. W przypadku ujawnienia sie wady wydaje nam
sig, ze jest to jedyna podstawa do dochodzenia roszczefi i tylko
od gwaranta.

W rzeczywistoSci jednak mamy prawo reklamowac towar przede
wszystkim u sprzedawcy, ktéry ponosi odpowiedzialno$¢ usta-
wowa (z mocy prawa) za sprzedany nam towar.

Z gwarancjg mamy do czynienia w przypadku, gdy do produktu
sprzedawca wydaje dokument (karte gwarancyjng) wystawiony
przez siebie albo np. przez producenta. Gwarancja moze by¢
udzielona réwniez poprzez o$wiadczenie zawarte w reklamie.
Wystawienie gwarancji nie jest obowigzkowe. Jezeli do pro-
duktu zataczono jednak gwarancje, to jest to dodatkowe upraw-

Mamy prawo domagacd sie od sprzedawcy nieodptatnej naprawy
towaru albo wymiany. Wybér nalezy do nas, nie do sprzedawcy.
Dopdki jest mozliwa wymiana albo naprawa, nie mozemy zadaé
zwrotu pieniedzy za wadliwy towar. Jezeli wymiana nie jest
mozliwa, pozostaje nam naprawa. Zgtoszone przez nas zadanie
stanowi zobowigzanie dla sprzedawcy. Nie moze on zatem sam
zadecydowac, ze zamiast wymiany towaru na nowy naprawi go
bez naszej zgody. Sprzedawca nie bedzie musiat wymieniac to-
waru na nowy tylko wtedy, gdy nie jest to mozliwe albo wymaga
nadmiernych kosztéw i sprzedawca to udowodni.
Zwrotu pieniedzy mozemy domagacé sie tylko wtedy, gdy nie-
zgodno$¢ towaru z umowa jest istotna i wystapi choé jedna
z nastepujacych sytuacji:
* sprzedawca nie jest w stanie doprowadzi¢ towaru do stanu
zgodnego z umowa poprzez wymiane ani naprawe, bowiem
jest to niemozliwe lub wymaga nadmiernych kosztéw;

zakupu, jest bardzo istotne, gdyz sprzedawca nie odpowiada za
nia, gdy powstata z naszej winy. Na przyktad jogurt okazat sie
nieSwiezy, bo byt Zle przez nas przechowywany, mimo podanej
na opakowaniu informacji o temperaturze przechowywania,
buty rozkleity sie, bo uzywali$my ich jako kaloszy, bluzka zmie-
nita kolor, bo zostata uprana w $rodku wybielajacym.
Sprzedawca nie bedzie ponosit odpowiedzialno$ci za zapewnie-
nia zawarte w reklamie lub oznakowaniu towaru, jezeli wykaze,
ze ich nie znat ani — oceniajac rozsadnie —zna¢ nie mégt (bo
powotujemy sie np. na zagraniczng reklame telewizyjng). Zapew-
nienia w reklamie nie bedg tez podstawg do ztozenia przez nas
reklamacji, gdy ich tres¢ zostata sprostowana przed zawarciem
umowy sprzedazy.

Co to jest gwarancja i ile czasu musi trwac?

nienie i tylko od nas zaleze¢ bedzie czy z niego skorzystamy
w momencie skfadania reklamacji. Nie mamy jednak takiego
obowiazku. W gwarancji powinny by¢ umieszczone pewne infor-
macje, by byta ona wazna, to znaczy: nazwa i adres gwaranta
lub jego przedstawiciela w Polsce, czas trwania i terytorialny
zasieg ochrony gwarancyjnej a przede wszystkim obowigzki
gwaranta i uprawnienia kupujacego, gdyby towar okazat sie
wadliwy. Jezeli dokument gwarancyjny nie zawiera obowigzkéw
gwaranta, takiego oSwiadczenia nie uwaza sie za gwarancje,
np. napis na opakowaniu ,5 lat gwarancji”. Prawo nie narzuca
czasu trwania gwarancji, wobec czego gwarant moze okre$li¢
go wedtug swego uznania.

Czy sprzedawca musi wymieni¢ wadliwy produkt?

* naprawa albo wymiana nie zostata wykonana przez sprze-
dawce w odpowiednim czasie;

* naprawa albo wymiana naraza kupujgcego na znaczne nie-
dogodnosci.

Oznacza to, ze zwrotu pieniedzy od razu, bez zadania najpierw

wymiany albo naprawy, mozemy domagac sie tylko w przypad-

ku, gdy wymiana albo naprawa narazatyby nas na znaczne

niedogodnosci.

Gdy niezgodno$¢ towaru z umowa nie jest istotna, mozemy

jedynie zadac obnizenia ceny.

Tak brzmig przepisy i nie ukrywamy, ze nie sg wystarczajgco

precyzyjne. Pozostawiajg zbyt szerokie pole do dowolnej inter-

pretacji, np. co oznacza odpowiedni czas? Uwazamy, ze niczym

nieuzasadniona, przedtuzajaca sie naprawa jest dla konsumenta

ucigzliwa, a odpowiedni czas naprawde oznacza — jezeli jest to

mozliwe — siegniecie na pdtke i wymiane towaru na taki sam,

ale sprawny i bez wad.
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W ciggu dwéch lat od wydania nam rzeczy mozemy sprzedawcy
zgtaszad reklamacje.

Nalezy jednak pamietac, ze w przypadku stwierdzenia wady
musimy zgtosi¢ reklamacje najpdzniej w ciggu dwdch miesie-
cy. Przekroczenie tego terminu spowoduje utrate uprawnien
(sprzedawca nie bedzie ponosit odpowiedzialnosci). Radzimy
zgtaszac reklamacje na pismie, aby w razie watpliwosci wykazaé
fakt zawiadomienia sprzedawcy.

Co napisac w reklamacji?

Aby reklamacja byta skuteczna, musza sie w niej znalez¢ pod-
stawowe informacje: data zgtoszenia, okre$lenie sprzedawcy
i kupujacego, okreslenie towaru, ktéry jest niezgodny z umowa

Ma obowiazek ustosunkowac sie do naszej reklamacji w terminie
14 dni kalendarzowych, liczonych od dnia nastepnego po dniu,
w ktérym ja ztozyliSmy. Nieudzielenie odpowiedzi w tym terminie
oznacza uznanie reklamacji. Powinna by¢ wtedy zatatwiona tak,
jak napisalismy w dokumencie reklamacyjnym. Nie jest jednak
powiedziane, w jaki sposéb mamy otrzymac¢ odpowiedz, dlatego
nalezy to ustali¢ i zapisa¢ w dokumencie reklamacyjnym.

Reklamowaé mozna kazdy towar, kt6ry jest niezgodny z umowa.
Obnizenie ceny towaru z powodu promocji lub wyprzedazy nie
wyklucza mozliwosci reklamowania go, zostat przeciez kupiony
jako petnowartosSciowy, bez wad, tyle ze okazyjnie, bo taniej.

W jakim czasie mozemy reklamowac towar?

W przypadku zakupu rzeczy uzywanej kupujacy i sprzedawca
moga skrdci¢ do roku termin, w ktéry sprzedajacy odpowiada
za towar.

Sprzedawca nie moze w umowie zawartej z nami napisac, ze
nie bedzie odpowiadat za towar badZ w jakikolwiek sposéb te
odpowiedzialno$¢ ograniczyé. Rdwniez my nie mozemy zwolnic
sprzedawcy z tej odpowiedzialnoSci, piszac, ze wiemy o wszel-
kich niezgodnos$ciach towaru z umowa.

oraz opisanie tych niezgodnosci (wad) i co wybieramy — nieod-
ptatng naprawe czy wymiane.

W jakim terminie sprzedawca ma obowigzek zatatwi¢ reklamacje?

Czas na udzielenie odpowiedzi przez sprzedawce nie oznacza, ze
towar w tym wtasnie czasie bedzie naprawiony lub wymieniony.
Powinno by¢ to zrobione w odpowiednim czasie, a to zalezy od
rodzaju towaru i celu jego nabycia. Czesto jest to pole konflik-
téw miedzy sprzedawcami i konsumentami, bo przepisy nie sa
wystarczajaco precyzyjne.

Czy mozemy reklamowac przeceniony produkt
kupiony na wyprzedazy lub w promocji?

Inaczej bedzie, gdy powodem obnizenia ceny jest jakas wada
towaru, o ktérej wiedzieliSmy. W takim przypadku nie mozna
zgtaszaé do sprzedawcy tej wady, o ktérej nas poinformowat,
ale inne tak.
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Czy mozemy zwrociC produkt do sklepu?

Niestety sprzedawca nie ma obowiazku przyjaé od nas sklep terminie. Nalezy to jednak sprawdzi¢ jeszcze przed
produktu, bo rozmyslilismy sie, nie ma tez obowiazku oddaé zakupem i dowiedzieé sie dokfadnie, jakie sa warunki zwrotu,
nam pieniedzy. Zalezy to od jego dobrej woli. Na szczeScie  a przede wszystkim czy sklep zwrdci nam pieniadze, czy tylko
wiele sklepéw dobrowolnie zobowiazuje sie, ze zwréci nam  zgodzi sie ha wymiane produktu na inny w tej samej cenie.
pieniadze, jesli zrezygnujemy z zakupu w okre$lonym przez
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Podpis sprzedawcy Podpis kupujacego

Podstawa prawna:

Ustawa o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego z dnia 27 lipca 2002 r. (DzU z 2002 r. Nr 141,
poz. 1176)
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