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1.

Odpowiedzialno$¢ sprzedawcy za
wady towaru na zasadach rekojmi
zostata szczegdtowo uregulowana
w przepisach Kodeksu cywilnego.
Pomimo tego pomiedzy kupuja-
cym a sprzedawca czesto dochodzi
do sporéw w sprawie reklamacji
wadliwego towaru. Problemy bu-
dzi zwlaszcza ocena czy wada ma
charakter istotny i czy zadanie
nabywcy jest zasadne.

Na mocy ustawy o Prawach kon-
sumenta, zaréwno konsumenci,
jak i inne podmioty korzystaja
z przepiséw o rekojmi, w przypad-
ku gdy rzecz posiada wade fizycz-
na lub prawna. Przepisy o rekojmi
zawarte s3 w Kodeksie cywilnym,
ktéry precyzyjnie okresla prawa
iobowiazki zaréwno sprzedawcy,
jak i nabywcy towaru. Nie ozna-
cza to jednak, ze praktyczne sto-
sowanie przepiséw o rekojmi nie
budzi watpliwosci. Oprdcz prze-
piséw o odpowiedzialnosci przed-
siebiorcy na podstawie rekojmi,
sprzedawca jest zobowigzany do
stosowania przepisow o tzw. ADR,
a wiec ustawy o pozasadowym
rozwigzywaniu sporéw konsu-
menckich.

Odpowiedzialnos¢ z rekojmi

Rekojmia jest rezimem praw-
nym, w ramach ktérego przed-
siebiorca odpowiada wzgledem
nabywecy (a wiec zaréwno konsu-
menta, jak i przedsiebiorcy), jezeli
rzecz sprzedana ma wade fizyczna
lub prawna. Podstawowa kwestia
dla okreslenia zakresu odpowie-
dzialnosci sprzedawcy jest usta-
lenie, co oznacza sformulowanie
wada fizyczna rzeczy. Jak wynika
z art. 556! § 1 K.c., wada fizyczna
rzeczy polega na jej niezgodno$ci
z umow3. Pojecie to jest nieprecy-
zyjne i wywotuje automatyczne
skojarzenie z niemajaca juz zasto-
sowania w praktyce odpowiedzial-
no$cig za niezgodnosé towaru
z umowa uregulowang w ustawie
o szczegblnych warunkach sprze-
dazy konsumenckiej. Przepisow
tych nie stosuje sie jednak w ra-
mach rekojmi.

W art. 556! § 1 zawarty jest ka-
talog odnoszacy sie do sytuacji,
gdy rzecz sprzedana jest nie-
zgodna z umowa, jednak ma on
charakter otwarty. Oznacza to,
ze takze sytuacje w nim niewska-
zane moga oznaczac niezgodno$¢
rzeczy sprzedanej z umowa, a co

za tym idzie — odpowiedzialno$é
sprzedawcy.

Prawa konsumentow

Chociaz odpowiedzialnos¢ z ty-
tutu rekojmi dotyczy zaréwno
konsumentéw, jak i podmiotéw
nieposiadajacych tego statusu,
to przepisy o rekojmi zawieraja
szczegOlne regulacje majgce na
celu uprzywilejowanie konsumen-
téw i zwiekszenie ich uprawnien.
Odnosi sie to takze do pojecia
niezgodnosci rzeczy sprzedanej
z umowa. W przypadku gdy ku-
pujacym jest konsument, na réw-
niz zapewnieniem sprzedawcy co
do wtasciwosci rzeczy sprzedanej
traktuje sie publiczne zapewnie-
nia producenta lub jego przedsta-
wiciela, osoby, ktéra wprowadza
rzecz do obrotu w zakresie swojej
dziatalnosci gospodarczej, oraz
osoby, ktora przez umieszczenie
na rzeczy sprzedanej swojej na-
zwy, znaku towarowego lub in-
nego oznaczenia odrézniajacego
przedstawia sie jako producent.

Innym istotnym utatwieniem
przy dochodzeniu przez kon-
sumenta odpowiedzialnosci
z rekojmi jest przerzucenie na
sprzedawce ciezaru dowodu w za-
kresie wykazania, ze wada lub jej
przyczyna nie istniata w chwili
przejscia niebezpieczenstwa na
kupujacego (w chwili wydania
rzeczy). Domniemanie to wynika
z art. 5562 K.c. i znajduje zasto-
sowanie w okresie do roku przed
wydaniem rzeczy sprzedane;j.
Zgodnie z trescia tego przepisu,
jezeli kupujacym jest konsument,
a wada fizyczna zostata stwier-
dzona przed uplywem roku od
dnia wydania rzeczy sprzedanej,
domniemywa sie, ze wada lub jej
przyczyna istniata w chwili przej-
$cia niebezpieczenstwa na kupu-
jacego. Jezeli zatem konsument
reklamuje towar na podstawie re-
kojmi, a wada ujawnita sie w okre-
sie roku od wydania towaru, to nie
konsument zobowiazany jest do
wykazania jejistnienia, lecz sprze-
dawca powinien wykazaé brakist-
nienia wady lub jej przyczyny.

W zalezno$ci od rodzaju wady
moze by¢ to bardzo utrudnione.
Sposobem moze by¢ powotanie sie
na wade mechaniczna (np. roze-
rwanie rzeczy) lub skorzystanie
z ustug rzeczoznawcy czy bieglego
w postepowaniu sagdowym. Sprze-
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dawcy powinnijednak mieé $wia-
domo$¢, ze pojawienie sie wady
w okresie roku od wydania towa-
ru stawia konsumenta na bardzo
uprzywilejowanej pozycjiinalezy
rozwazy¢ uwzglednienie reklama-
¢ji z rekojmi lub polubowne zata-
twienie sprawy.

Odmowa uznania reklamacji

Przywotane przepisy nie regulu-
jawprost kwestii odmowy uznania
reklamacjiza zasadna. Jak wynika
zart. 561 § 3K.c. sprzedawca moze
odmowic zadosc¢uczynienia zada-
niu kupujacego, jednak w przy-
padku konsumenta moze to nasta-
pi¢ jedynie, jezeli doprowadzenie
do zgodnosci z umowa rzeczy
wadliwej w sposéb wybrany przez
kupujacego jest niemozliwe albo
w poréwnaniu z drugim mozli-
wym sposobem doprowadzenia do
zgodnos$ci zumowa (np. wymiana
rzeczy na wolng od wad zamiast
usuniecia wady) wymagatoby
nadmiernych kosztéw. Jezeli na-
tomiast kupujacym jest przedsie-
biorca, sprzedawca moze odméwic
wymiany rzeczy na wolng od wad
lub usuniecia wady takze wtedy,
gdy koszty zado$¢uczynienia temu
obowigzkowi przewyzszaja cene
rzeczy sprzedanej.

W przypadku gdy sprzedawca
nie zgadza sie z reklamacja, na-
byweca rzeczy ma mozliwo$¢ do-
chodzenia swoich roszczen w sa-
dzie (zwtaszcza po odstapieniu od
umowy), skorzystania z pomocy
rzecznikéw konsumentéw, czy
wykorzystania wprowadzonego
w styczniu 2017 r. tzw. postepo-
wania ADR, czyli pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsu-
menckich. Z pozasadowego roz-
wigzywania sporow konsumenc-
kich wytaczone sa spory dotyczace
ustug niemajacych charakteru go-
spodarczego, wynikajgce z uméw
o ustugi zdrowotne oraz z uméw
o ustugi edukacyjne lub ksztat-
cenia ustawicznego, $wiadczone
przez publiczne szkoty lub placéw-
ki oraz publiczne szkoty wyzsze.

Dotrzymanie terminow

Podstawowym terminem, o ja-
kim powinni pamietaé sprze-
dawcy, jest 14-dniowy termin na
udzielenie odpowiedzi konsumen-
towi. Zgodnie bowiem z art. 561!
K.c.,jezelikupujacy bedacy konsu-
mentem zazgdal wymiany rzeczy

lub usuniecia wady albo ztozyt
oswiadczenie o obnizeniu ceny,
okreslajac kwote, o ktérg cena ma
by¢ obnizona, a sprzedawca nie
ustosunkowat sie do tego zadania
w terminie 14 dni, uwaza sie, ze
zadanie to uznat za uzasadnione.

Sprzedawca odpowiada z ty-
tutu rekojmi za wady rzeczy ru-
chomych, jezeli wada fizyczna
zostanie stwierdzona przed upty-
wem dwdch lat od dnia wydania
rzeczy kupujacemu. Rekojmia za
wady nieruchomosci wynosi pie¢
lat. Przy czym termin liczy sie od
dniawydania rzeczy kupujacemu,
a uptyw terminu do stwierdzenia
wady nie wylacza wykonania
uprawnien z tytulu rekojmi, je-
zeli sprzedawca wade podstepnie
zatait. Przy dochodzeniu roszczen
z rekojmi obowigzuje zasada, ze
od momentu stwierdzenia wady
zaczyna biec termin przedawnie-
nia roszczenia o usuniecie wady
lub wymiane na rzecz wolng od
wad, ktéry wynosi 1 rok. W ter-
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minie tym nalezy zlozyé pozew
w sadzie. Jezeli jednak kupujacym
jest konsument, termin przedaw-
nienia nie moze sie skonczy¢ przed
uptywem dwdch lat od wydania
rzeczy kupujacemu. Analogiczny
roczny termin liczony od dnia
stwierdzenia wady przystuguje
w przypadku zlozenia oswiad-
czenia o odstgpieniu od umowy.

Odpowiedzialnos¢ z tytutu re-
kojmi ma charakter ustawowy.
Strony moga, co do zasady, roz-
szerzy¢, ograniczy¢ lub wylaczy¢
odpowiedzialno$¢ z tytutu rekoj-
mi poprzez zawarcie stosownej
regulacji w umowie. Jednak dzia-
tanie takie bedzie nieskuteczne
zaréwno w przypadku podstep-
nego zatajenia wady, jak i wobec
konsumenta, bowiem jak wynika
z art. 558 § 1 K.c., jezeli kupuja-
cym jest konsument, ograniczenie
lub wytaczenie odpowiedzialnosci
z tytuturekojmijest dopuszczalne
tylko w przypadkach okreslonych
w przepisach szczegdlnych.

pravwakonsumenta.uokil.gov.pl

JAK Z£OZ2YC REKLAMACJE
W RAMACH REKOJMI?

Jan Kupujacy
ul. Konsumencka

Wskaz
sprzedawce
| kupujacego

[] data wydania towaru
| cena i rodzaj produktu

[7] opis wady towaru

Dotacz np.
paragon lub

wydruk z karty C]:2ndanie

<R

Pismo reklamacyjne wyslij
wraz z towarem
lub zanie$ do sklepu

00-123 Zakupowo

[7] czas ujawnienia sie wady

Zakupowo, 15032016 1,
Reklamacje
kieruj do
sprzedawcy

1
Sklep sp. z 0.0

ul. Handlowa 2
32-100 Sprredazow

REKLAMACIA

[7] strony umowy

Moiesz Zadac:
*naprawy
SWymiany
«obnizenia ceny
*odstapienia od umowy,
o ile wada jest istotna

[] dowdd zakupu

ARy
7

> 4

Przyjmuje sie, ze Twoja reklamacja jest uznana,

jesli w ciagu 14 dni od doreczenia sprzedawcy
pisma reklamacyjnego nie otrzymasz odpowiedzi

(nie dotyczy odstapienia od umowy)

Podstawa prawna: Art. 5460 i 561 kodeksu cywiinego

Zrédto: https://prawakonsu menta.gov.pl
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2. lle razy konsument moze korzystac z reklamac;ji?

Wystgpienie wady fizycznej w to-
warze zakupionym przez konsu-
menta powoduje odpowiedzial-
nosc po stronie sprzedawcy danej
rzeczy na podstawie tzw. rekojmi.
Odpowiedzialnos¢ ta moze pole-
ga¢ na obowigzku naprawienia
wady powstatej w rzeczy lub jej
wymiany na nowy, niewadliwy
model. Ile razy dana rzecz moze
by¢ naprawiana, zanim sprzedaw-
cabedzie musial np. oddaé pienia-
dze za zakupiong wadliwa rzecz?

Wady fizyczne towaru

Konsument ma prawo wybo-
ru czy reklamujac wade bedzie
dochodzit swoich roszczen w ra-
mach rekojmi czy tez gwarancji
(jesli taka zostata na dany towar
udzielona). Gdy zdecyduje sie
na korzystanie z rekojmi, wtedy
podmiotem odpowiedzialnym za
realizacje reklamacji jest sprze-
dawca, u ktérego rzecz zostata za-
kupiona. Co istotne, przedsiebior-
ca (sprzedawca) nie moze w zaden
sposéb odmowic przyjecia rekla-
macji i zobowigza¢ konsumenta
np. do korzystania z uprawnien
gwarancyjnych.

Rekojmia obejmuje w szczegdl-
nosci tzw. wady fizyczne towaru,
ktore wystepuja gdy rzecz:

— nie ma wtasciwosci, ktére pro-
dukt tego rodzaju powinien
mie¢ (np. piekarnik nie piecze),

— nie ma wtasciwosci, o ktérych
konsument zostat zapewniony
przez sprzedawce lub reklame
(np. urzadzenie elektryczne nie
ma wiasciwosci opisywanych
przez pracownika sklepu),

— nie nadaje sie do celu, o ktéorym
kupujacy poinformowat sprze-
dawce przy okazji zawierania
umowy, jesli przedsiebiorca nie

zglosil zastrzezenia co do takie-
go jej przeznaczenia (np. telefon
komorkowy nie ma wlasciwosci
wodoodpornych, a konsument
przed zakupem poinformowat
sprzedawce, ze potrzebuje ta-
kiej dodatkowej funkcji telefo-
nuw,

— zostata wydana kupujace-
mu w stanie niezupelnym
(np. suszarka zostata wydana
bez dyfuzora, ktéry powinien
by¢ w zestawie).

Zasadniczo zwracajac sie z rosz-
czeniem reklamacyjnym konsu-
ment moze zada¢ naprawy albo
wymiany towaru, obnizenia ceny
lub catkowicie odstgpi¢ od umowy.
Wybér zadania zalezy od konsu-
menta. Jezeli przedsiebiorca nie
zgadza sie z tym wyborem, moze
pod pewnymi warunkami zapro-
ponowaé inne rozwigzanie, ale
musi sie to odbywaé¢ w ramach
ustawowych przestanek. Sprze-
dawca realizujac reklamacje po-
winien bra¢ pod uwage tatwosc
i szybko$¢ wymiany lub naprawy
towaru, charakter wady (czy jest
istotna czy nieistotna), a takze to,
czy towar byt weze$niej przez kon-
sumenta reklamowany.

Pierwsza reklamacja

Jezeli towar jest reklamowany
po raz pierwszy, to konsument ma
mozliwo$¢ wyboru rozwigzania,
ktére mu najbardziej odpowiada,
jednak musi liczy¢ sie z tym, ze
w przypadku pierwszej reklamacji
sprzedawca moze nie uznaé tych
zadanizaproponowac wlasne roz-
wiazanie.

Jeslikupujacy zada naprawy lub
wymiany rzeczy na nowa, sprze-
dawca moze odmdéwié takiemu
zadaniu, gdy jest to niemozliwe

do wykonania albo wymaga nad-
miernych kosztéow. Niemozliwa
do wykonania jest np. naprawa
towaru w sytuacji, gdy nie sa pro-
dukowane juz czesci zamienne
do danego modelu lub nie mozna
wymieni¢ towaru na nowy, gdyz
zaprzestano jego produkcji. Jesli
natomiast chodzi o nadmierno$é
kosztéw, to mamy z nia do czynie-
nia, gdy konsument zada wymiany
na nowy catego urzadzenia a tan-
sza dla sprzedawcy bedzie wymia-
na jednego wadliwego elementu
(naprawa). W takiej sytuacji kon-
sument moze zmienic¢ swdj wybor
i zada¢ naprawy, jesli wczesniej
zadal wymiany albo wnioskowaé
o naprawe, gdy uprzednio chciat
wymieni¢ rzecz na nowa.
Konsument moze réwniez od
razu (przy pierwszej reklamacji)
zazada¢ obnizenia ceny towaru
z tytutu posiadania przez niego
wady lub odstagpi¢ od umowy i za-
zadac zwrotu ceny. Przedsiebior-
ca moze jednak tych zadan nie
uznac i w zamian zaproponowac
naprawe lub wymiane rzeczy,
pod warunkiem ich niezwlocz-
nej realizacji, bez nadmiernych
niedogodnosci dla konsumenta.
Przyktadowo nadmierng niedo-
godnos$¢ dla klienta moze stano-
wi¢ kilkutygodniowe oczekiwa-
nie na pozostajaca w naprawie
lodéwke, bez ktérej trudno funk-
cjonowaé¢ w domu. Konsument,
moze zamiast zaproponowanego
przez sprzedawce usuniecia wady
zazada¢ wymiany rzeczy na wol-
na od wad albo zamiast wymia-
ny rzeczy zadac usuniecia wady,
chyba ze doprowadzenie rzeczy
do zgodnos$ci z umowa w sposob
wybrany przez kupujacego jest
niemozliwe albo wymagatoby

nadmiernych kosztéw w poréw-
naniu ze sposobem propono-
wanym przez sprzedawce. Przy
ocenie nadmiernosdci kosztow
uwzglednia sie wartos¢ rzeczy
wolnej od wad, rodzajiznaczenie
stwierdzonej wady, a takze bierze
sie pod uwage niedogodnosci, na
jakie narazatby kupujacego inny
sposéb zaspokojenia. Odstapie-
nie od umowy mozliwe jest tylko
w przypadku, gdy wada zakupio-
nej rzeczy jest istotna. Istotno$é¢
wady nalezy ocenia¢ w odniesie-
niu do celu, dla jakiego zostata
zakupiona dana rzecz.

Reasumujac, przy pierwszej re-
klamacji konsument zawsze moze
zadaé naprawy lub wymiany rze-
czy. Na ustosunkowanie sie do z3-
daniareklamacyjnego sprzedawca
ma 14 dni. Po tym terminie, przy
braku odpowiedzi z jego strony,
uznaje sie, ze reklamacje uznat
zgodnie z zadaniem konsumenta.
Jezeli przedsiebiorca nie wywia-
ze sie ze swoich obowiazkdéw i nie
usunie wady, konsument moze
zada¢ obnizenia ceny albo gdy
wada jest istotna moze odstapi¢
od umowy.

Sprzedawca odpowiada wobec
konsumenta za sprzedany towar,
jezeli wada zostanie stwierdzona
w okresie 2 lat od momentu jego
wydania.

Druga lub kolejna reklamacja

W przypadku drugiej lub ko-
lejnej reklamacji konsumento-
wi réwniez przystuguja cztery
mozliwo$ci wyboru roszczen
reklamacyjnych. Co oznacza, ze
konsument moze zadac kolejnej
naprawy rzeczy lub wymiany na
nowa (np. gdy rzecz juz byta na-
prawiana). Przedsiebiorca row-

niez wtedy moze odmdwic spet-
nienia zadania klienta, jesli jest
to niemozliwe do spelnienia albo
wymaga nadmiernych kosztéw
izaproponowac inne rozwigzanie.

Konsument moze takze od razu
zazadaé obnizenia ceny lub od-
stapi¢ od umowy (jesli wada jest
istotna). Jego zadanie musi by¢
spelnione (sprzedawca nie moze
zaproponowa¢ innego rozwiaza-
nia), jezeli rzecz bylta juz wymie-
niona lub naprawiana albo przed-
siebiorca w ogdle nie wywiazal sie
ze swoich obowigzkéw. Zadaniu
obnizenia ceny powinno towa-
rzyszy¢ okreslenie kwoty, o ktéra
cena ma by¢ obnizona (z uwzgled-
nieniem wartosci towaru z wada
i towaru pelnowarto$ciowego).

Ztozenie reklamacji

Reklamacje mozna ztozy¢ w do-
wolnej formie. Dla celéw dowo-
dowych najbezpieczniej zrobic to
pisemnie. Nalezy opisa¢ zauwazo-
na wade i okresli¢ swoje zadania
przewidziane w ramach rekojmi.
Pismo reklamacyjne konsument
moze przekazaé sprzedawcy bez-
posrednio (za potwierdzeniem na
osobnej kopii) lub wysta¢ listem
poleconym za zwrotnym potwier-
dzeniem odbioru. Paragon fiskalny
nie jest konieczny do zareklamo-
wania produktu. Niemniej trzeba
pamietaé, ze znacznie ulatwia
ztozenie reklamacji. Paragon to
jeden z wielu dowodoéw nabycia
rzeczy w danym sklepie i w danej
cenie. Inne to: zeznania $wiadkow,
wydrukizkarty ptatniczej czy kre-
dytowej, e-maile. Sprzedawca nie
moze uzaleznia¢ przyjecia rekla-
macji od dostarczenia paragonu
fiskalnego.

3. ADR - pozasadowe rozstrzyganie sporow z konsumentami

Sporem konsumenckim jest spor
miedzy konsumentem a przedsie-
biorca wynikajacy z zawartej mie-
dzy nimi umowy. Mamy z nim do
czynienia, gdy sprzedawca, ustu-
godawca lub gwarant odmawia
uznania reklamacji konsumenta,
ktéry mimo decyzji odmownej
sprzedawcy chce dochodzi¢ swo-
ich praw. W takiej sytuacji kon-
sument moze oczywiscie wybraé
droge sadowa, ktéra wiaze sie
z wieloma formalno$ciami, wy-
datkamiizabiera mndstwo czasu.
Alternatywa dla takiego rozwigza-
nia jest wybdr pozasadowej drogi
rozwigzania sporu. Jakich formal-
nosci musi dopetni¢ przedsiebior-
ca, ktory chce oferowac¢ swoim
konsumentom mozliwos¢ takiego
rozwigzania sporu?

Wybér drogi ADR
Metody polubownego rozwiaza-

nia sporow ADR (z ang. Alterna-

tive Dispute Resolution) reguluje
ustawa o pozasadowym rozwig-
zywaniu sporéw konsumenckich.
Rozwigzanie sporu bez udziatu
sadu moze nastapic¢ poprzez:

— mediacje —umozliwia zblizenie
stanowisk stron; strony samo-
dzielnie wypracowuja ugodo-
we, najkorzystniejsze dla nich
rozwigzanie, wybrany przez
nich mediator jedynie utatwia
kontakt i wspiera ich w komu-
nikacji,

— koncyliacje — prawnie niewia-
z3ca propozycja rozwigzania
sporu,

— arbitraz (sad polubowny) —roz-

strzygniecie sporuinarzucenie

stronom jego rozwigzania; ma

taka sama moc prawna jak wy-
rok sadu powszechnego.

To, czy przedsiebiorca bedzie
chciat korzysta¢ z systemu ADR,
jest jego samodzielng decyzja.
Przy czym korzy$ci wynikajace
z tego rozwigzania moga by¢ wy-
mierne, m.in. sg to niskie koszty,
szybko$¢, prostota postepowania,
udzial bezstronnych i neutralnych
ekspertow, gwarancja poufnosci
oraz brak niepotrzebnego rozgto-
su. Jak informuje UOKiK na swoich
stronach internetowych: ,,Decyzja
przedsiebiorcy o korzystaniu z me-
tod pozasgdowego rozwiazywania
sporéw konsumenckich moze mie¢
duze znaczenie dla jego dziatalno-
$ci handlowej. Stwarza to szanse
narozwiazywanie probleméw, bez
pogtebiania konfliktéw z klienta-
mi oraz tworzenie stalych relacji
z nimi. Podstawowa korzyscia
biznesowa ptynaca z tej decyzji
jest mozliwos¢ budowania dobre-
go imienia firmy”. Postepowanie
w trybie polubownego rozwia-
zania sporu powinna poprzedzi¢
proba rozstrzygniecia reklamacji.
UOKIK stoi na stanowisku, ze pod-
miot uprawniony do prowadzenia
postepowania w sprawie pozasa-
dowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich moze odméwié
wszczecia postepowania, jezeli
konsument nie podjat wczesniej-
szej proby kontaktu z druga strona.

Podmioty systemu ADR
System ADR jest systemem mie-

szanym, co oznacza, ze dzialaja
w nim zaréwno podmioty publicz-
ne, jak i niepubliczne. Mamy wiec
publiczne podmioty sektorowe, jak
np. Rzecznik Finansowy, prezes
Urzedu Komunikacji Elektronicz-
nej, a takze niepubliczne podmio-
ty sektorowe, jak np. utworzone
przez przedsiebiorcéw z danej
branzy. Jezeli w jakims$ sektorze
nie utworzono podmiotu upraw-
nionego do prowadzenia postepo-
wania w sprawie pozasagdowego
rozwigzywania sporéw konsu-
menckich, to wlasciwy dla niego
zawsze bedzie podmiot horyzon-
talny, czyli Inspekcja Handlowa.

Podmioty publiczne, jak i nie-
publiczne, aby mogty by¢ uznane
za podmioty systemu ADR, musza
zosta¢ wpisane do rejestru pro-
wadzonego przez Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencjii Konsumen-
tow.

Rejestr podmiotow ADR
dostepny jest na stronie
http://polubowne.uokik.gov.pl.

Obowiazki informacyjne
sprzedawcow

Zaréwno sprzedawcy tradycyj-
ni, jak i sprzedawcy internetowi
maja okreslone obowigzki w za-
kresie przystapienia do systemu
ADR. W przypadku gdy kwestia
reklamacji konsumenta nie zo-
stata rozstrzygnieta albo kon-
sument nie zgadza sie z decyzja
sprzedawcy, ma on obowigzek
przekaza¢ konsumentowi na pa-
pierze lub innym trwatym no$niku

oswiadczenie o zgodzie lub braku
zgody na udzial w postepowaniu
w sprawie pozasadowego rozwia-
zywania sporéw konsumenckich.
Jezeli sprzedawca zgadza sie na
taki tryb postepowania (tj. zga-
dza sie na wniosek konsumenta
lub sam chce wszcza¢ takie poste-
powanie), musi poda¢ konsumen-
towi informacje o podmiocie ADR
wlasciwym do rozwigzania sporu
w przedmiocie prowadzonej przez
niego dziatalnosci (np. poprzez
wskazanie strony internetowej
tego podmiotu). Taka informacja
0 rozwigzywaniu Sporow przy
udziale podmiotu ADR moze tez
znalez¢ sie np. w lokalu sprzedaw-
cy lub na jego stronie interneto-
wej, a takze we wzorach uméw
zawieranych z konsumentami.
Co istotne, brak wspomnianego
oswiadczenia ze strony sprzedaw-
cy oznacza, ze wyraza on zgode na
udziat w postepowaniu.
Sprzedawcy prowadzacy dzia-
talnosc¢ przez internet oprécz po-
wyzszych obowiazkéw musza na

swoich stronach internetowych
zamie$ci¢ tacze do platformy
umozliwiajacej rozwigzywanie
sporéw z konsumentami on-line,
czyli platformy ODR (ang. Online
Dispute Resolution) dostepnej pod
adresem https://webgate.ec.eu-
ropa.eu/odr/main/? event=ma-
in.home.show&Ilng=PL. Jest to
punkt dostepu dla konsumentéw
i przedsiebiorcéw chcgcych poza-
sadowego rozstrzygania swoich
sporow. Platforma ta stanowi inte-
raktywna strone internetowa, do
ktérej mozliwy jest elektroniczny
i bezptatny dostep we wszystkich
jezykach urzedowych Unii Euro-
pejskiej. Konsument dzieki wy-
korzystaniu platformy ODR ma
mozliwo$¢, aby w tatwy i wygodny
sposéb zglosi¢ skarge dotyczaca
zakupu internetowego i rozstrzy-
gnac go droga elektroniczna. In-
formacje o jej adresie sprzedawcy
internetowi musza podawac na
swoich stronach internetowych,
nawet jesli nie beda z tej platformy
korzystac.

Podmioty upowaznione do rozwigzywania sporow konsumenckich

Zwiazek Bankow Polskich Bankowy
Arbitraz Konsumencki

www.zbp.pl/dla-konsumenow/arbiter-
bankowy/dzialalnosc

Rzecznik Praw Pasazera Kolei przy
Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego

www.pasazer.gov.pl

Izba Gospodarki Elektronicznej

www.mediacjeeizby.pl

Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru
Finansowego

www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/
sad_polubowny

Rzecznik Finansowy

www.If.gov.pl/polubowne

Stowarzyszenie Praw Pasazeréw
Przyjazne Latanie

www.przyjaznelatanie.pl
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4. Szczegoly postepowania ADR

Wszczecie postepowania w spra-
wie pozasadowego rozwigzywa-
nia sporéw konsumenckich na-
stepuje na wniosek konsumenta.
Jezeli przewiduje to regulamin
sprzedawcy (np. sklepu interne-
towego), wszczecie tego postepo-
wania moze rowniez nastapi¢ na
wniosek przedsiebiorcy. Wnio-
sek o wszczecie postepowania
w sprawie pozasadowego rozwia-
zywania sporéw konsumenckich
powinien zawiera¢ co najmniej
oznaczenie stron, doktadnie okre-
Slone zadanie, wskazanie rodzaju
postepowania, zgodnie zwyborem
wnioskodawcy, oraz jego podpis.

Podmiot uprawniony odmawia
rozpatrzenia sporu, jezeli jego
przedmiot wykracza poza kate-

gorie sporéw objete wlasciwoscia

danego podmiotu uprawnionego.

Podmiot uprawniony moze odmo-

wi¢ rozpatrzenia sporu, w sytu-

acjach wskazanych wregulaminie,
ktére moga obejmowad wytacznie
nastepujace przypadki:

— wnioskodawca przed ztozeniem
wniosku o wszczecie postepo-
wania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsu-
menckich nie podjat préby kon-
taktu z druga strong i bezpo-
sredniego rozwiazania sporu,

— spor jest blahy lub wniosek
0 wszczecie postepowania
w sprawie pozasadowego roz-
wigzywania sporéw konsu-
menckich spowoduje ucigzli-
wosci dla drugiej strony,

— sprawa o to samo roszczenie
miedzy tymi samymi stronami
jestw toku albo zostata juz roz-
patrzona przez podmiot upraw-
niony, inny wtasciwy podmiot
albo sad,

— warto$¢ przedmiotu sporu jest
wyzsza albo nizsza od ustalo-
nych w regulaminie progow
finansowych,

— wnioskodawca uchybit okreslo-
nemu w regulaminie terminowi
do zlozenia wniosku o wszcze-
cie postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich,

— rozpatrzenie sporu spowodowa-
toby powazne zaklécenie dzia-
tania podmiotu uprawnionego.
Wszczecie postepowania prze-

rywa bieg przedawnienia rosz-
czenia bedacego przedmiotem
sporu. Przedawnienie nie biegnie
na nowo, dopdéki postepowanie to
nie zostanie zakonczone.

Postepowanie w sprawie
pozasadowego rozwiazywania
sporow konsumenckich
prowadzi sie tradycyjnie

lub elektronicznie.

Regulamin moze w wyjatko-
wych przypadkach przewidywac
wymog osobistej obecnosci stron
lub ich przedstawicieli.

Wynik postepowania powinien
zostaé przedstawiony stronom
w terminie 90 dni od dnia dore-
czenia wniosku o wszczecie po-

stepowania. W przypadku sporu
szczegolnie skomplikowanego
termin ten moze by¢ przedtuzony.
Datg zakonczenia postepowania
w sprawie pozasadowego rozwia-
zywania sporéw konsumenckich
jest dzien sporzadzenia protoko-
tu przebiegu tego postepowania.
Protokoél niezwlocznie dorecza sie
stronom.

Postepowanie w sprawie poza-
sadowego rozwiazywania sporéw
konsumenckich jest dla konsu-
mentow nieodptatne. Regulamin
moze przewidywac pobieranie
od konsumentow optlat, jezeli ich
taczna wysokosé nie utrudnia zna-
czaco konsumentowi dostepu do
pozasadowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich.

5. Postepowanie mediacyjne

Mediacje prowadzi mediator,
ktéry wykorzystuje rézne meto-
dy zmierzajace do polubownego
rozwiazania sporu, w tym poprzez
wspieranie stron w formutowaniu
przez nie propozycji ugodowych,
lub na zgodny wniosek stron moze
wskazac sposoby rozwigzania spo-
ru, ktore nie sa dla stron wiazgce.
Co bardzo wazne, pomimo tego,
ze mediator proponuje stronom
rézne sposoby prowadzenia me-
diacji, to decyzja co do wyboru
sposobu rozwigzania sporu oraz
co do zawarcia ugody o okreslonej
trescinalezy do stron. Rola media-
tora polega przede wszystkim na
wspieraniu stron w formutowaniu
przez nie propozycji ugodowych.
Mediator nie moze nakazac stro-
nom zakonczenia sporuw jakikol-
wiek konkretny sposob. Nie moze
takze wywierac na strony nacisku.
Strony natomiast powinny otrzy-

macé jak najpelniejszg informa-
cje w sprawie, aby mogly podjaé
w pelni swiadomg i satysfakcjo-
nujaca je decyzje.

Wszczecie mediacji przez stro-
ne nastepuje z chwila doreczenia
mediatorowi wniosku o przepro-
wadzenie mediacji, z dotgczonym
dowodem doreczenia jego odpisu
drugiej stronie. Sad moze skiero-
wac strony do mediacji na kazdym
etapie postepowania. Czesto bo-
wiem mozliwo$¢ polubownego
zakoniczenia sporu pojawia sie
na dalszym etapie postepowania,
np. po przeprowadzeniu okre-
slonych dowodéw. Zasady tej nie
stosuje sie w sprawach rozpozna-
wanych w postepowaniach upomi-
nawczym oraz nakazowym, chyba
ze doszto do skutecznego wniesie-
nia zarzutéw. W poprzednim sta-
nie prawnym strony mogty zostac
skierowane do mediacjijedynie do

zamkniecia pierwszego posiedze-
nia wyznaczonego na rozprawe.

Postanowienie kierujace strony
do mediacji moze by¢ wydane na
posiedzeniu niejawnym. Media-
cji nie prowadzi sie, jezeli stro-
na w terminie tygodnia od dnia
ogloszenia lub doreczenia jej po-
stanowienia kierujacego strony
do mediacji nie wyrazita zgody na
mediacje. W art. 1838 § 4 K.p.c.
(Dz. U. z 2018 1. poz. 155 ze zm.)
zostato wprowadzone rozwigzanie
polegajace na mozliwo$ci nakaza-
nia stronom udziatu w spotkaniu
informacyjnym dotyczgcym polu-
bownych metod rozwigzywania
sporéw, w szczegolnosci mediacji,
przed wyznaczeniem pierwszego
posiedzenia przeznaczonego na
rozprawe.

Mediator niezwlocznie ustala
terminimiejsce posiedzenia media-
cyjnego. Wyznaczenie posiedzenia

mediacyjnego nie jest wymagane,
jezelistrony zgodza sie na przepro-
wadzenie mediacji bez posiedze-
nia mediacyjnego. W przypadku
gdy strona, po zawarciu ugody,
w ramach mediacji prowadzonej
na podstawie umowy o mediacje,
wystapi do sadu z wnioskiem o za-
twierdzenie ugody, mediator skta-
da protokét w sadzie, ktdry bytby
wiasciwy do rozpoznania sprawy
wedtug wilasciwosci ogélnej lub
wylacznej. Jezeli to sad skierowat
strony do mediacji, mediator sktada
protokot w sadzie rozpoznajacym
sprawe. Jesli ugoda podlega wy-
konaniu w drodze egzekucji, sad
zatwierdza ja przez nadanie jej
klauzuli wykonalnosci — w prze-
ciwnym przypadku sad zatwierdza
ugode postanowieniem na posie-
dzeniu niejawnym. Sad odmawia
nadania klauzuli wykonalnosci
albo zatwierdzenia ugody zawar-

tej przed mediatorem, w caloscilub
czesci, jezeli ugoda jest sprzeczna
z prawem lub zasadami wspotzycia
spolecznego albo zmierza do obej-
$cia prawa, a takze, gdy jest niezro-
zumiata lub zawiera sprzecznosci.

Z przebiegu mediacji sporzadza
sie protokdt, w ktérym oznacza sie
miejsce i czas przeprowadzenia
mediacji, a takze imie, nazwisko
(nazwe) i adresy stron, imie i na-
zwisko oraz adres mediatora, a po-
nadto wynik mediacji. Protokot
podpisuje mediator. Jezeli strony
zawarty ugode przed mediatorem,
ugode zamieszcza sie w protokole
albo zatacza sie do niego. Nastep-
nie strony podpisuja ugode. Nie-
mozno$¢ podpisania ugody media-
tor stwierdza w protokole. Przez
podpisanie ugody strony wyraza-
ja zgode na wystapienie do sadu
z wnioskiem o jej zatwierdzenie,
o czym mediator informuje strony.

6. Arbitraz

Postepowanie przed sagdem polu-
bownym (tzw. arbitraz) regulowa-
nejestprzezart. 1183-1204 K.p.c.
Ustawa o pozasagdowym rozwiazy-
waniu sporéow konsumenckich nie
reguluje odrebnie zasad postepo-
wania arbitrazowego. UOKiK opi-
suje procedure arbitrazu w sche-
macie ,,o$miu krokow”.

Krok pierwszy: wyczerpanie
drogi reklamacyjnej

Aby sprawe mogt rozpatrzy¢ sad
polubowny, wczesniej powinien
zosta¢ wyczerpany tryb reklama-
cyjny. Oznacza to, ze osoba wnio-
skujaca o przeprowadzenie po-
stepowania musi najpierw ztozy¢
reklamacje u sprzedawcy (badz
gwaranta). Nastepnie w wyni-
ku jej odrzucenia, rozpatrzenia
w sposéb niesatysfakcjonujacy dla

konsumenta lub wobec odmowy
jej rozpatrzenia moze skierowac
sprawe na droge arbitrazu.

Krok drugi: wypetnienie
whiosku

Jezeli droga reklamacyjna zo-
stala wyczerpana, nalezy zlozy¢
wniosek w siedzibie sadu. Goto-
we formularze sg dostepne m.in.
w wojewddzkich inspektoratach
Inspekcji Handlowe;j.

Krok trzeci: wstepne
badanie wniosku

Whniosek dotyczacy sporu, ktéry
nie moze by¢ rozpatrywany z uwagi
nabrak wlasciwosci, jest zwracany
nadawcy. Jesli wnioskodawca zapo-
mni o podaniu istotnych informacji
(np. nie oznaczy strony sporu lub
nie podpisze wniosku), wéwczas

przewodniczacy wzywa go do po-
prawienia tego rodzaju bleddéw
formalnych.

Krok czwarty: zapoznanie
drugiej strony z wnioskiem

Jezeliwniosek jest prawidtowy,
przewodniczacy sadu dorecza od-
pis wniosku stronie przeciwnej
i wzywa do zlozenia na pismie
odpowiedzi czy zgadza sie na
rozstrzygniecie sporu przez sad
konsumencki. Jezeli strona nie
zgodzi sie, przewodniczacy zwra-
ca wniosek wnioskodawcy.

Na tym etapie przedsiebiorca
moze zaproponowac ugode. Je-
$li konsument sie zgodzi, sprawa
sie koniczy. W przypadku braku
propozycji ugody lub odmowy
jej zawarcia przez konsumenta,
przewodniczacy sadu wyznacza

termin rozprawy. Strony powinny
wowczas wyznaczyC¢ po jednym ar-
bitrze zlisty statych arbitréw sadu
do sktadu orzekajacego. Jezeli tego
nie zrobig, wyboru arbitrow do-
konuje z urzedu przewodniczacy
sadu polubownego.

Krok piaty: rozprawa

W rozprawie uczestnicza stro-
ny (czyli konsument i przedsie-
biorca) oraz trzyosobowy panel
arbitréw. Jeden z nich pochodzi
z listy przedstawicieli organizacji
konsumenckiej, drugi — organiza-
cji przedsiebiorcow, a trzecim jest
najczesciej przewodniczacy sadu.
Rozprawa przed sadem konsu-
menckim jest jawna. Strony moga
zgtaszac swoje zadania i wnioski
oraz przedstawiaé twierdzenia
i dowody na ich poparcie.

Krok szosty: wyrok

Po przeprowadzeniu postepo-
wania i niejawnej naradzie arbi-
tréw zapada wyrok.

Krok siodmy: odwotanie
od wyroku sadu polubownego
- skarga o uchylenie wyroku
Od wyroku sadu polubownego
nie przystuguje odwotanie, ale
strona niezadowolona z rozstrzy-
gniecia moze zazadac¢ uchylenia
wyroku, sktadajac skarge do sadu
powszechnego.

Krok 6smy: egzekwowanie
wyroku

Wyrok sadu konsumenckiego
i ugoda przed nim zawarta maja
moc prawna réwng wyrokowi
sadu powszechnego lub zawartej
przed nim ugodzie.

7. Niedozwolone

Zakazane jest stosowanie we
wzorcach uméw zawieranych
z konsumentami niedozwolonych
postanowiern umownych, o kto-
rych mowa w art. 385! § 1 K.c.
Klauzule niedozwolone to klauzu-
le nieuzgodnione indywidualnie
z konsumentem, ktore okreslaja
jego prawa i obowiazki w sposéb
sprzeczny z dobrymi obyczajami
i razaco naruszaja jego interesy.
Takie postanowienia umowy nie
sa wiagzace dla konsumenta.
Zasada ta nie ma jednak za-
stosowania, gdy klauzule doty-
cza gtéwnych swiadczen stron,
np. ceny lubwynagrodzenia, oile

zostaty sformutowane w sposéb
jednoznaczny. Nieuzgodnione
indywidualnie sa te postanowie-
nia umowy, na ktoérych tre$¢ kon-
sument nie miat rzeczywistego
wplywu. W szczegodlnosci odno-
si sie to do postanowien umowy
przejetych z wzorca umowy za-
proponowanego konsumento-
wi przez kontrahenta. Klauzule
niedozwolone zwane sg inaczej
abuzywnymi. Katalog postano-
wien, ktére uwaza sie za niedo-
zwolone postanowienia umowne
zawiera art. 385° K.c.
Konsument, ktéry podejrzewa,
iz przedsiebiorca w zawieranej

klauzule konsumenckie

z nim umowie chce zastosowaé
niedozwolona klauzule, powi-
nien zwrdci¢ mu uwage na ten
fakt. Jezeli przedsiebiorca nie chce
zmieni¢ kwestionowanego zapisu,
najlepszym rozwiazaniem jest po
prostu zmiana kontrahenta. W sy-
tuacji gdy doszto juz do podpisania
umowy, ktéra zawiera takie niedo-
zwolone postanowienia, to zgod-
nie z definicjg zawarta w Kodeksie
cywilnym sg one niewazne z mocy
prawa, a co za tym idzie nie wigza
konsumenta (ale tylko te postano-
wienia, nie cata umowa). Jezeli
przedsiebiorca bedacy strong tej
umowy nie przyjmuje stanowiska

konsumenta do wiadomosci, to
konsument powinien dochodzié
swoich roszczen na drodze sado-
wej. Ma on bowiem prawo zwrdécic
sie do sadu powszechnego (rejono-
wego lub okregowego) o uznanie
danego postanowienia umowy za
niewiazace. W takim przypadku
mamy do czynienia z tzw. kontrola
incydentalna postanowien wzor-
cOW UmMowy.

Niezaleznie od wskazanego try-
bu sadowego, kazdy konsument
(nawet ten, ktéry tylko potencjal-
nie chciat zawrze¢ umowe z przed-
siebiorcg) moze zglosic¢ Prezesowi
UOKIiK na pismie zawiadomienie

dotyczace podejrzenia naruszenia
zakazu stosowania we wzorcach
uméw zawieranych z konsumen-
tami niedozwolonych postano-
wient umownych. Prezes UOKiK
jest uprawniony do wydawania
decyzji administracyjnych doty-
czacych niedozwolonych postano-
wiefl wzorc6w umowy.

Prezes UOKiK rozstrzyga w wy-
dawanej przez siebie decyzji czy
dana klauzula ma niedozwolony
charakter oraz zakazuje jej dal-
szego wykorzystywania. W decy-
zji przytaczana jest tres¢ postano-
wienia wzorca umowy uznanego
za niedozwolone.
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8. Reklamacja ustugi turystycznej

ybieram sie na wycieczke organizowana przez biuro podrozy. Nieraz styszaltam o problemach, z ktérymi
turysci spotykaja sie po przylocie na miejsce. Co nalezy zrobi¢ w sytuacji, gdy wykupiona ustuga nie
bedzie wykonywana prawidiowo albo nie bedzie odpowiadaé standardom okreslonym w umowie? Kiedy
i do kogo ztozy¢ w takim przypadku reklamacje?

Proces reklamacyjny ustug tu-
rystycznych musi by¢ okreslony
wumowie, jednak powinien odpo-
wiadac standardom wynikajacym
z przepisow prawa. Reklamacje
ustugi turystycznej dzieli sie na
dwa etapy — jeden rozpoczyna sie
jeszcze w trakcie trwania imprezy
turystycznej, drugi dotyczy dzia-
tania klienta po jej zakonczeniu.
Dokonanie zgloszenia reklamacji
jeszcze w trakcie trwania impre-
zy turystycznej jest wazne przede
wszystkim z tego powodu, zZe

w wielu przypadkach pozwala
poprawi¢ wykonywanie ustugi
i zwyczajnie nie doprowadzi¢ do
zepsucia urlopu.

Przyczyn tego typu zgloszen
na miejscu moze by¢ wiele. Moze
chodzi¢ o czysto$¢ i standard
w pokoju hotelowym czy réznice
miedzy katalogiem a rzeczywi-
stoscig (np. w kwestii odlegtosci
do plazy). Jezeli w trakcie impre-
zy turystycznej klient stwierdza
wadliwe wykonywanie umowy,
powinien niezwlocznie zawiado-

mic¢ o tym wykonawce ustugi oraz
organizatora turystyki, w sposob
odpowiedni dla rodzaju ustugi.
Wynika to z art. 16b ust. 1 ustawy
o ustugach turystycznych (Dz. U.
z 2017 r. poz. 1553 ze zm.). Nie-
zaleznie od tego zawiadomienia
klient moze zlozy¢ organizatorowi
turystyki reklamacje zawierajaca
wskazanie uchybienia w sposobie
wykonania umowy oraz okresle-
nie swojego zadania, w terminie
nie dtuzszym niz 30 dni od dnia
zakonczenia imprezy. Reklama-

cja na tym etapie ma zasadnicze
znaczenie, gdy podczas trwania
imprezy nie udalto sie poprawi¢
jakosci ustugi, albo gdy w ogdle
organizator nie zareagowatl na
dokonane zgloszenie — efektem
czego pobyt klienta nie byt uda-
ny. Jezeli organizator turystyki
nie ustosunkuje sie na pismie do
reklamacji, w terminie 30 dni od
dnia jej ztozenia, a w razie rekla-
magcji ztozonej w trakcie trwania
imprezy turystycznej—w terminie
30 dni od dnia zakonczenia im-
prezy turystycznej, uwaza sie, ze
uznal reklamacje za uzasadniona.
W wypadku odmowy uwzglednie-
nia reklamacji organizator tury-
styki jest obowigzany szczegétowo

uzasadni¢ na pisSmie przyczyny
odmowy.

Odpowiedzialno$¢ organizatora
jest daleko idaca. Moze sie od niej
uwolni¢ w trzech przypadkach,
mianowicie gdy niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie ustugijest
spowodowane wylacznie: dziata-
niem lub zaniechaniem Kklienta,
dziataniem lub zaniechaniem
oséb trzecich, nieuczestniczacych
w wykonywaniu ustug przewi-
dzianych w umowie; jezeli tych
dziatan lub zaniechan nie mozna
bylo przewidzie¢ ani uniknad,
sila wyzsza. Nawet te okoliczno-
$ci nie zwalniaja organizatora od
obowiazku udzielenia w czasie
imprezy pomocy klientowi.

9. Wydruk z karty jako dowod w postepowaniu reklamacyjnym

przedaje sprzet komputerowy. Klient zgtosit do reklamacji dysk zewnetrzny, w stosunku do ktérego
uptynat roczny termin gwarancji. Zazadat ode mnie wymiany dysku na podstawie rekojmi. Ptatnosé
byta dokonywana karta platnicza i klient okazal wydruk ze swojego konta, jednakze nie przedstawit
waznego paragonu, jako dowodu zakupu. Czy taki wydruk moze stanowi¢ dowéd zakupu, uprawniajacy

do skorzystania z reklamac;ji?

TAK. Wydruk z dokonanej operacji
karta ptatnicza, potwierdzajacy
czas i miejsce zakupu oraz jego
cene, jest wystarczajacym dowo-
dem na dokonanie zakupu i moze
zastapic paragon.

Sprzedawca odpowiada wobec
konsumenta, jezelirzecz sprzeda-
na ma wade fizyczna lub prawna
(rekojmia). Wada fizyczna polega
naniezgodnoscirzeczy sprzedanej
z umowa, jezeli:

— nie mawtasciwosci, ktore rzecz
tego rodzaju powinna miec

ze wzgledu na cel oznaczony
w umowie albo wynikajacy
z okoliczno$ci lub przeznacze-
nia,

— nie ma ona wiasciwosci, o kto-
rych istnieniu sprzedawca
zapewnil kupujacego, w tym
przedstawiajac probke lub wzér,

- nie nadaje sie ona do celu,
o ktérym kupujacy poinformo-
wat sprzedawce przy zawarciu
umowy, a sprzedawca nie zgto-
sitzastrzezenia co do takiego jej
przeznaczenia,

— zostala ona kupujacemu wyda-
na w stanie niezupelnym.

W ramach rekojmi konsument
moze domagac¢ sie naprawienia
rzeczy, jej wymiany na nowa, ob-
nizenia ceny lub odstapienia od
umowy i zwrotu kosztéw. Jezeli
konsument zada obnizenia ceny
lub chce rzecz zwrécié, czyli od
umowy odstapi¢, to musi w tym
celu ztozy¢ oswiadczenie o ob-
nizeniu ceny albo odstapieniu
od umowy, chyba ze sprzedawca
niezwlocznie i bez nadmiernych

niedogodnosci dla kupujacego
wymieni rzecz wadliwa na wolna
od wad (nowa) albo wade usunie
(dokona jej naprawy). Takie ogra-
niczenie nie ma zastosowania,
jezeli rzecz byta juz wymieniona
lub naprawiana przez sprzedaw-
ce albo gdy sprzedawca wczesniej
nie dopetnit swoich obowiazkdw,
np. nie wymienit rzeczy na wolna
od wad. Konsument nie moze od-
stapi¢ od umowy tylko jezeli wada
jest nieistotna.

Sprzedawca odpowiada z ty-
tutu rekojmi przez okres dwdéch
lat. Przez ten czas moze zdarzy¢
sie, ze klient zagubi paragon lub
stanie sie on zupelnie nieczytel-
ny. Fakt ten nie moze pozbawiaé
go mozliwosci korzystania z jego

ustawowych uprawnien. Wy-
kazanie, ze towar zostal nabyty
udanego przedsiebiorcy nie moze
sprowadzac¢ sie w takiej sytuacji
wylacznie do warunku okaza-
nia paragonu, ktorego z réznych
wzgledéw konsument mozZe nie
posiada¢. Stad nalezy uznad, ze
takim dowodem moze by¢ wydruk
z karty ptatniczej lub kredytowej.
Istniejg bowiem obok wydruku
z kasy fiskalnej inne mozliwosci
udowodnienia, ze dana transakcja
sie odbyta, np. wydruk z terminala
kart ptatniczych czy wyciag z kar-
ty kredytowej. Klauzula ,,Uwaga!
Bez paragonu fiskalnego towar nie
podlega zwrotowi” znajduje sie na
liscie klauzul zakazanych UOKiK.

10. Odszkodowanie dla sprzedawcy po realizacji rekojmi

rowadze sklep ze sprzetem RTV i AGD. W ramach rekojmi zgloszonej przez klienta dokonalem napra-
wy tostera (produkt nie posiadal gwarancji). W zwiazku z tym poniostem pewne koszty. Czy moge
dochodzi¢ odszkodowania od poprzedniego sprzedawcy, czyli dystrybutora tych produktow? Jesli tak, to

w jakim terminie?

TAK. Czytelnik bedzie mdgt do-
chodzi¢ odszkodowania od po-
przedniego sprzedawcy. Jezeli
rzecz nie miata wlasciwosci, ktd-
re powinna mie¢ zgodnie ze swo-
im przeznaczeniem lub zgodnie
z publicznie sktadanymi zapew-
nieniami badz zostata wydana
w stanie niezupelnym, sprzedaw-
ca, ktéry ponidst koszty w wyni-
kuwykonania uprawnien z tytutu
rekojmi za wady fizyczne rzeczy
przez konsumenta, moze zadac
naprawienia poniesionej szkody
od tego z poprzednich sprzedaw-
cow, wskutek ktérego dziatania

lub zaniechania rzecz stala sie wa-

dliwa. Taka mozliwos¢ przewiduje

art. 576! K.c. Odpowiedzialno$¢

z tego tytutu ponosi takze po-

przedni sprzedawca, ktory wie-

dzac o wadzie rzeczy:

— nie poinformowat o niej kupu-
jacego lub

— sporzadzit instrukcje montazu
i uruchomienia dotaczong do
rzeczy, jezeli wada powstata
na skutek zamontowania i uru-
chomienia rzeczy przez kon-
sumenta zgodnie z tg instruk-
cja.
Sprzedawca detaliczny, ktdéry

zrealizowatl roszczenia reklama-
cyjne swojego klienta, moze do-
chodzi¢ odszkodowania obejmuja-
cego zwrot tych wydatkéw, ktdre
musiat ponie$¢ w celu realizacji
uprawnien konsumenta. Beda to
w szczegolnosci koszty zwiazane
z wymiana lub usunieciem wady
rzeczy sprzedanej, jej demonta-
zem, transportem i ponownym
zamontowaniem, a ponadto kwo-
ta, o ktérg zostata obnizona cena
rzeczy, oraz utracone korzysci.
Ostatniemu sprzedawcy danej
rzeczy przystuguje wiec roszcze-
nie odszkodowawcze obejmujace

nie tylko rzeczywiscie poniesiona
strate z tytutu dochodzonych od
niego roszczen przez konsumenta
na zasadzie rekojmi, ale — co istot-
ne — rowniez utracone w wyniku
tych dziatan korzysci. Przy czym
z omawianych przepiséw nie wy-
nika, co rozumie sie pod pojeciem
utraconych korzysci, nalezy wiec
stosowac do nich regulacje wyni-
kajace z art. 361 § 2 K.c.

Sprzedawca moze dochodzié¢
swoich roszczen w ciggu 6 miesie-
cy, liczac od dnia poniesienia przez
niego kosztéw z tytulu zrealizo-
wania reklamacji, np. naprawienia
wadliwej rzeczy, nie pozniej jed-
nak niz od dnia, w ktérym powi-
nien byl wykona¢ swoje obowiazki
wobec konsumenta.

11. Termin realizacji reklamacji przez bank

niostem reklamacje do banku w zwiazku z btednym rozliczeniem transakcji na moim rachunku ban-

kowym. Po ponad miesiacu otrzymalem odpowiedzZ, ze reklamacja nie jest jeszcze rozstrzygnieta,
gdyz nie wniostem jej do odpowiedniego oddziatu banku (ktéry rozpatruje wnioski klientéw). Reklamacje
zlozytem osobiscie w placowce, w ktorej przed laty zakiadatem rachunek bankowy. Czy stanowisko banku
jest prawidiowe? Dodam, ze chodzi o rachunek prywatny, a nie firmowy.

Bez znaczenia jest w tej sytuacji
rodzaj rachunku bankowego. Pod-
stawowa zasada jest, ze reklama-
cja moze by¢ zlozona w kazdej
jednostce podmiotu rynku finan-
sowego obstugujacej klientéw. Nie
mozna zatem wymagac, aby klient
udawat sie (czy wysytal pismo) do
jakiej$ konkretnie wskazanej pla-
cowki. Warto dodaé, ze zgodnie
z definicja ustawowa reklamacja
jest wystapienie skierowane do
podmiotu rynku finansowego
przez jego klienta, w ktérym klient
zglasza zastrzezenia dotyczace
ustug swiadczonych przez pod-
miot rynku finansowego.

Reklamacja moze by¢ zlozona
w trzech formach. Po pierwsze,
w formie pisemnej — osobiScie,
w jednostce podmiotu rynku fi-
nansowego obstugujacej klien-
téw, albo przesytka pocztowa. Po
drugie, mozna to zrobi¢ ustnie
— telefonicznie albo osobiscie do
protokotu podczas wizyty klienta
w jednostce. Po trzecie, istnieje
mozliwos¢ ztozenia reklamacji
w formie elektronicznej z wyko-
rzystaniem srodkow komunikacji
elektronicznej, o ile takie srodki
zostaly do tego celu wskazane
przez podmiot rynku finanso-
wego. Wynika to z art. 3 ustawy

orozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego
ioRzeczniku Finansowym (Dz. U.
72017 r. poz. 2270). W umowie za-
wieranej z klientem powinny zna-
lez¢ sie informacje dotyczace m.in.
procedury sktadaniairozpatrywa-
nia reklamacji.

Po zlozeniu przez klienta re-
klamacji, zgodnie z wymogami,
instytucja finansowa rozpatruje
jaiudziela odpowiedzi w postaci
papierowej lub za pomoca inne-
go trwatego nosnika informacji.
Odpowiedz moze dostarczy¢
poczta elektroniczng wylacznie
na wniosek klienta. Odpowie-

dzi nalezy udzieli¢ bez zbednej
zwtloki, jednak nie pézniej niz
w terminie 30 dni od dnia otrzy-
mania reklamacji. Do zachowa-
nia terminu wystarczy wystanie
odpowiedzi przed jego uptywem.
W szczegdlnie skomplikowanych
przypadkach, uniemozliwiajacych
rozpatrzenie reklamacji i udzie-
lenie odpowiedzi w terminie, in-
stytucja finansowa wysyta klien-
towi informacje i wyjasnia w niej
przyczyne opdznienia, wskazuje
okolicznosci, ktére musza zostac
ustalone dla rozpatrzenia spra-
wy oraz okre$la przewidywany
termin rozpatrzenia reklamacji
iudzielenia odpowiedzi, ktéry nie
moze przekroczy¢ 60 dni od dnia
otrzymania reklamacji. W przy-
padkuniedotrzymania terminure-
klamacje uwaza sie za rozpatrzong
zgodnie z wolg klienta.

12. Czas na
rozpatrzenie
reklamacji

Prowadze sklep z obuwiem
sportowym. W jakim terminie
powinnam rozpatrywaé reklama-
cje? Czy termin ten jest tozsamy
z realizacja reklamac;ji?

Na rozpatrzenie reklamacji zto-
zonej w ramach rekojmi przed-
siebiorca ma 14 dni, liczonych od
dnia jej zlozenia. Przy czym, nie
jest to termin realizacji reklama-
¢ji, a jedynie termin na powiado-
mienie konsumenta, w jaki sposdb
rozstrzygnieto o reklamacji, tj. czy
rzecz zostanie naprawiona, wy-
mieniona na nowa, czy zostanie
obnizona jej cena czy tez rekojmia
w stosunku do zgloszonej wady nie
przystuguje.

Jezeli kupujacy bedacy konsu-
mentem zazadal wymiany rzeczy
lub usuniecia wady albo ztozyt
oswiadczenie o obnizeniu ceny,
okreslajac kwote, o ktérg cena ma
by¢ obnizona, a sprzedawca nie
ustosunkowat sie do tego zadania
w terminie 14 dni, uwaza sie, ze
zadanie to uznatl za uzasadnione.
Tak stanowi art. 561° K.c.

Oznacza to, ze sprzedawca nie
moze po uptywie tego terminu od-
mowic spelnienia zgdania konsu-
menta, nawet jezeli wada powstata
z winy konsumenta, a on zazadat
np. zwrotu pieniedzy.

Podstawa prawna

Ustawa z dnia 23.09.2016 r. 0 pozasado-
wym rozwigzywaniu sporéw konsumenc-
kich (Dz. U.z 2016 r. poz. 1823)

Ustawa z dnia 23.04.1964 r. - Kodeks
cywilny (Dz. U.z 2018 . poz. 1025)



