Poswiateczne reklamacje towarow e, 20.12.2007r.

Po swietach klienci znowu ruszaja do sklepéw. Tym razem nie po to, by kupi¢, ale zwroci¢
nietrafione prezenty. Mato kto pamieta, ze sprzedawca nie ma obowiazku przyjecia
petnowartosciowego towaru. Musi jedynie — w ramach zlozonej reklamaciji przyja¢ towar
wadliwy. Okres pomiedzy swietami, a sylwestrem to czas, w jakim co roku w sklepach
pojawiajq sie klienci usitujacy zwracac rozmaite zakupy — sa to zwykle prezenty, ktore nie
spodobaly sie obdarowanym rzeczy, ktére okazaly sie byé w niewtasciwym rozmiarze, kolorze
itp. Wiele osdb reaguje zdziwieniem, gdy sprzedawca odmawia przyjecia z powrotem towaru,
ktory nie ma zadnej wady. Sa przekonani, ze nadal istnieje mozliwos¢ zwrotu towaru w ciagu 5
dni, ktéra nie obowiazuje juz prawie... 10 lat. Rozgoryczenie klientow osiaga zwykle apogeum,
gdy zamiast zwrotu w ostatecznosci godza sie na zamiane nietrafionego zakupu na inny, a
sprzedawca nie zgadza sie rOwniez na to. Sprzedawca moze, ale nie musi przyjmowac z
powrotem pelnowartosciowego towaru. Nie ma rowniez obowiazku zamiany dokonanego
zakupu na inny. Musi przyja¢ jedynie taki towar, ktéry ma jakas wade /wowczas musi
sporzadzi¢ protokot reklamacyjny/.

Wyjatkiem jest sytuacja, w ktorej przedsiebiorca z wtasnej woli godzi sie na zwrot
petnowartosciowych produktow. Niektore sklepy ustalaja w swoich regulaminach sprzedazy,
ze w okreslonym czasie klient moze zwrécic¢ niewadliwy towar. Wéwczas nalezy przedstawic
paragon, a towar musi mie¢ metke i nie moze byé uzywany. W takich sklepach sprzedawca ma
wiec, w ustalonym terminie, obowiazek przyjecia towaru, a klient nie musi ttumaczyé¢, dlaczego
oddaje dang rzecz /takich sklepdéw jest niestety bardzo mato/.

Jezeli wiec nie jesteSmy pewni danego zakupu, zanim go dokonamy, warto najpierw
dowiedzie¢ sie, czy sklep przyjmuje zwroty petnowartosciowych produktow. Jesli tak — to na
jakich zasadach i w jakim terminie od momentu zakupu. Jezeli sklep nie przewiduje mozliwosci
zwrotu niewadliwych towaréw w swoim regulaminie sprzedazy — nie oznacza to wcale, ze zwrot
bedzie niemozliwy. Nalezy po prostu indywidualnie ustali¢ ze sprzedawca, czy bedzie mozna
zwrdci¢ albo zamieni¢ towar (np. na wiekszy rozmiar, inny kolor czy zupetnie inna rzecz).

Jesli sprzedawca zgodzi sie na zwrot, poprosmy o pisemne potwierdzenie — np. informacje na
odwrocie rachunku: do kiedy towar moze zosta¢ zwrécony, wraz z podpisem sprzedawcy.
Bedziemy wowczas mieli pewnosé, ze taki zwrot rzeczywiscie zostanie przyjety — wylacznie
ustne uzgodnienia skutkujg niekiedy tym, ze sprzedawca, ktory obiecat towar przyjac, pozniej
hie przypomina sobie takiego zapewnienia. Problem z takimi ustnymi zapewnieniami powstaje
tez wowczas, gdy zwrot gwarantowal nam inny sprzedawca niz ten, ktorego zastaliSmy w
sklepie.

Na sprzedawcy zawsze ciazy obowiazek przyjecia wylacznie takiego towaru, ktéry posiada
wade, w ramach sktadanej przez kupujacego reklamacji. Chodzi o zwykty tryb reklamacyjny,
czyli tzw. niezgodnos¢ towaru z umowa, w ktorym reklamacje zawsze sktada sie u sprzedawcy.
Jesli bowiem chcemy skorzysta¢ z gwarancji (ktdra udzielana jest tylko na niektore towary —
m.in. sprzet AGD i RTV, samochody, komputery), wowczas w dokumencie gwarancyjnym
wskazane jest, do kogo zlozy¢ reklamacje. Gwarantem bywa zwykle nie sprzedawca, ale
najczesciej serwisant lub producent.



To od klienta zalezy, ktéry tryb reklamacyjny wybierze. Czesto zdarza sie, ze jesli towar jest
objety gwarancja, kupujacy sa btednie informowani przez sprzedawcoéw, ze moga skorzystac
wylacznie z gwarancji. To nieprawda, gdyz klient mimo posiadanej gwarancji, moze zlozy¢
zwykla reklamacje u sprzedawcy. Ma réwniez prawo raz korzystac z trybu niezgodnosci towaru
Z umowa, a innym razem - z gwarancji. Po prostu warto zastanowic¢ sie, ktory tryb
reklamacyjny jest dla nas korzystniejszy — moze np. okaza¢ sie, ze aby skorzystaé z gwarancji,
musimy dostarczy¢ towar do odlegtego punktu serwisowego.

Warto pamietaé, ze udzielenie gwarancji jest zawsze dobrowolne — udziela jej zwykle
producent, importer zadziej sprzedawca. Nie mozna wiec domagac¢ sie udzielenia gwarancji,
jesli osoby te nie przewiduja takiej mozliwosci. Jesli jednak gwarancja na towar zostaje
udzielona — musi by¢ nieodptatna. Czesto zdarza sie, ze, mimo iz klientowi konczy sie
gwarancja (np. udzielona na rok), moze on jeszcze dochodzi¢ roszczen z tytutu niezgodnosci
towaru z umowa (ma na to 2 lata od momentu zakupu).

Aby zwrdci¢ towar pelnowartosciowy albo ztozy¢ reklamacje, musimy potwierdzic, ze
kupiliSmy rzecz w danym sklepie. Warto wiec zachowywac rachunki. Jesli klient zaptacit karta,
dowodem zakupu moze by¢ rowniez bankowe potwierdzenie zaptaty. Reklamujac towar, nigdy
nie zostawiajmy rachunku sprzedawcy, gdyz w ten sposob tatwo pozby¢ sie jedynego dowodu
dokonania zakupu (warto zawczasu zrobi¢ ksero rachunku dla sprzedawcy).

Przy sprzedazy na raty, na przedptaty, na zamowienie, wedtug wzoru lub na prébe oraz
sprzedazy za cene powyzej dwoch tysiecy zlotych — sprzedawca ma obowiazek potwierdzenia
na pismie wszystkich istotnych elementéw umowy. W pozostatych przypadkach sprzedawca
wydaje pisemne potwierdzenie zawarcia umowy (czyli tzw. paragon), na ktéorym powinny
znalez¢ sie: oznaczenie sprzedawcy z jego adresem, data sprzedazy, okreslenie towaru oraz
jego nazwa i cena.

Reasumujac gdy towar jest petnowartosciowy (nie ma wad, ale np. przestat nam sie podobac) -
Sprzedawca nie ma obowiazku przyjecia zwrotu towaru lub wymiany go na inny, chyba ze
sklep dopuszcza taka mozliwos¢ (wynika to z regulaminu sklepu lub z umowy ze sprzedawca).
Natomiast gdy towar jest wadliwy Klient powinien ztozy¢ reklamacje. Ma do wyboru dwa tryby
— zwykly (uprawnienia z tytutu tzw. niezgodnosci towaru z umowa-zawsze trwa 2 lata od daty
zakupu obojetnie co kupujemy lub skorzystanie z gwarancji jezeli na dany towar udzielono
gwarancji). To klient decyduje o tym, z ktérego skorzysta, moze korzystac z nich na przemian.

Jesli klient chce skorzystaé z trybu niezgodnosci towaru z umowa3 :

- klient moze zlozy¢ reklamacje w ciagu 2 lat od wydania towaru,

- reklamacje sktada sie u sprzedawcy,

« klient musi powiadomic¢ sprzedawce o wadzie w ciggu 2 miesiecy od dnia, w ktérym zauwazyt
wade,

- klient ma w pierwszej kolejnosci prawo do nieodptatnej naprawy lub wymiany towaru na
nowy; dopiero jesli jest to utrudnione lub niemozliwe, moze zada¢ zwrotu pieniedzy lub
obnizenia ceny,

- sprzedawca powinien ustosunkowa¢ sie do zadania reklamacyjnego w cigqgu 14 dni, jesli tego
nie zrobi, uwaza sie, ze uznatl nasze roszczenie za uzasadnione.

Korzystamy z gwarancji

- sprzedawca (lub producent, hurtownik itp.) moze, ale nie musi, udzieli¢ gwaranciji,

- gwarancja trwa tyle, ile okreslono w karcie gwarancyjnej,

- reklamacje sktada sie tam, gdzie wskazuje gwarancja (hajczesciej jest to punkt serwisowy),

- dokument gwarancyjny okresla sytuacje, w ktorych mozna skorzysta¢ z gwarancji (np.
wskazuje, jakich usterek gwarancja nie obejmuje),

- dokument gwarancyjny wskazuje réwniez, w jakim terminie gwarant rozpatrzy reklamacje.



