OCHRONA
PRAW KONSUMENTA

4.1. Prawa konsumenta — wiadomosci ogdlne

W Polsce na system ochrony konsumentéw sklada si¢ obecnie bardzo wiele prze-
piséw. Podstawowe z nich zostaly zawarte w:

— art. 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej — naktada na wladze publiczne
obowigzek ochrony konsumentéw przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu,
prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi,

— ustawie z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (DzU z 2014 r., poz. 121),

— ustawie z dnia 30 maja 2014 r. 0 prawach konsumenta (DzU z 2014 r., poz.
827),

— ustawie z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
(DzU z 2015 1., poz. 184),

— ustawie z dnia 9 maja 2014 r. o informowaniu o cenach towardw i ustug
(DzU z 2014 r., poz. 915) — okresla sposob informowania o cenach oferowa-
nych towardéw i ustug oraz skutki nieprzestrzegania jej uregulowan,

— ustawie z 7 maja 2009 r. o towarach paczkowanych (DzU z 2015 r., poz. 1161).

Zgodnie z tymi przepisami do podstawowych obowigzkow sprzedawcy nalezy:

— zapewnienie odpowiednich warunkéw techniczno-organizacyjnych umozli-
wiajgcych wybor towaru, sprawdzenie jego kompletnosci, jakosci oraz funk-
cjonowania gléwnych mechanizméw i podstawowych podzespolow,

— ustosunkowanie sie do zgtaszanej mu reklamacji w czasie 14 dni od daty jej
otrzymania, jezeli za$ tego nie zrobi, konsument przyjmuje, ze sprzedawca
reklamacje uznal,

— zwrot konsumentowi uzasadnionych wydatkéow poniesionych w zwigzku
z reklamacja,

— potwierdzenie na piSmie wszystkich istotnych elementéw umowy w sytuacji,
gdy jest to sprzedaz na raty, na przedplate, na zamoéwienie, wedtug wzoru lub
na probe oraz za ceng¢ powyzej 2 tys. zl, a takze zawsze na zyczenie konsu-
menta — w takim potwierdzeniu powinny si¢ znalez¢: oznaczenie sprzedawcy
z jego adresem, data sprzedazy, nazwa, okreslenie towaru oraz cena,
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— dolaczenie do towaru wszelkich koniecznych informacji w jezyku polskim,
umozliwiajacych konsumentowi dokonanie wyboru i prawidlowe uzytkowa-
nie towaru (np. instrukcje obstugi i konserwacji),

— podanie do wiadomosci kupujacego ceny jednostkowej oferowanego towaru
oraz ceny za jednostke miary (sprzedaz nie moze nastepowac po cenie wyzszej
niz uwidoczniona na towarze),

— umieszczenie na towarze niepelnowarto$ciowym dodatkowej informacji, wy-
mieniajacej cechy decydujace o nizszej jakosci (wartosci uzytkowej), ktore
stanowig podstawe obnizenia ceny. Obok ceny obnizonej musi by¢ przekres-
lona cena takiego samego towaru pelnowartosciowego.

4.2, Pojecie sprzedazy konsumenckiej

Pojecie sprzedazy zostalo uregulowane w Kodeksie cywilnym (art. 535).

Sprzedaz to umowa cywilna, w ktorej sprzedawca zobowigzuje si¢ przenies¢
na kupujacego wlasnos¢ rzeczy i wyda¢ mu rzecz, a kupujacy zobowiazuje
sie rzecz odebrac i zaplaci¢ sprzedawcy cene.

Przedmiotem sprzedazy moga by¢:

— rzeczy ruchome (np. komputer, meble),

— nieruchomosci (np. mieszkanie, budynek, grunty),

— przedsigbiorstwa,

— energia elektryczna, gaz, woda.

Szczegoélnym rodzajem sprzedazy jest sprzedaz konsumencka.

Sprzedaz konsumencka to sprzedaz rzeczy ruchomej osobie fizycznej (kon-
sumentowi), ktéra nabywa te rzecz w celu niezwigzanym z dziatalnoscig za-
wodowg lub gospodarcza.

Stronami sprzedazy konsumenckiej sg:
— przedsiebiorca (sprzedawca),
— konsument (kupujacy).

Przedsigbiorca to osoba fizyczna, prawna lub jednostka organizacyjna pro-
wadzgca we wlasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarczg lub zawodows.

Przedmiotem sprzedazy konsumenckiej mogg by¢ jedynie rzeczy ruchome, czyli
wszelkie dobra konsumpcyjne, np. artykuly spozywcze, obuwie, odziez, ksigzki,
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samochody. Sprzedawca towardw, o ktérym jest mowa w podreczniku, dokonuje
sprzedazy w trybie sprzedazy konsumenckiej, odpowiadajac z tytulu rekojmi za
wady fizyczne towaru polegajace na niezgodnosci towaru z umowg oraz za wady
prawne (zob. pkt 4.7).

4.3. Oferta sprzedazy

Oferta sprzedazy to towar oznaczony ceng i wystawiony w miejscu sprzedazy
na widok publiczny.

Przyjecie oferty przez nabywce uwazane jest za przystgpienie do zawarcia umowy
sprzedazy. Sprzedawca jest odpowiedzialny w stosunku do kupujacego za jakos¢
oferowanego towaru.

Towary przeznaczone do sprzedazy w obrocie konsumenckim muszg by¢ od-
powiednio oznakowane. Do podstawowych informacji, ktére powinny znajdowac
sie na towarze lub opakowaniu jednostkowym, naleza:

— nazwa towaru,

— cena towaru,

— okreslenie producenta lub importera i kraju pochodzenia towaru,

— znak bezpieczenstwa i znak zgodnosci, wymagane przez odrebne przepisy,

— informacje o dopuszczeniu do obrotu w Rzeczypospolitej Polskiej, stosownie

do rodzaju towaru,

— okreslenie jego energochtonnosci,

— inne dane, wskazane w odrebnych przepisach regulujacych oznaczenia okres-

lonych grup towaréw.

Informacje te powinny by¢ czytelne i zrozumiale, a takze umieszczone na to-
warze (np. na opakowaniu) lub trwale z nim polgczone (np. etykieta, wywieszka).
Wazne jest, zeby informacje dotyczace towardw oferowanych konsumentom byty
w jezyku polskim.

Towar przeznaczony do sprzedazy detalicznej musi by¢ oznaczony aktualna
— w momencie oferowania sprzedazy — ceng. W cenie uwzglednia si¢ podatek od
towardw i ustug oraz podatek akcyzowy, jezeli sprzedaz takiego towaru podlega
opodatkowaniu podatkiem VAT lub podatkiem akcyzowym.

Ceny powinny znajdowac sie na — nieztgczonych trwale z towarem - wywieszkach
cenowychlub cennikach elektronicznych, wmiejscach sprzedazy detalicznej. Cenajed-
nostkowa, uwidoczniona przy towarze na wywieszce lub w innej formie dostepnej dla
kupujacego, powinna dotyczy¢ ceny za jednostke danego towaru, ktorego ilos¢ jest wy-
razonawjednostkach miarwrozumieniuprzepiséwomiarach. Powinnawigcdotyczy¢:

— 1 litra lub 1 m? - dla tych towardéw, ktére przeznaczone s3 do sprzedazy we-

dlug objetosci,
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— 1 kilograma lub 1 tony - dla tych towardéw, ktére przeznaczone sg do sprze-
dazy wedlug masy;,

— 1 metra lub 1 m? - dla tych towardw, ktére sprzedawane sg wedtug dtugosci
lub powierzchni,

— 1 sztuki - dla towaréw sprzedawanych na sztuki.

Wywieszki umieszcza si¢ w miejscu ogélnodostepnym i widocznym dla kazde-
go kupujacego, bezposrednio przy towarach lub blisko towardéw, ktérych dotycza,
w taki sposob, aby nie mozna byto pomyli¢ ceny okreslonego towaru z ceng innego
produktu. Napisy na wywieszkach powinny by¢ wyrazne i czytelne, tak aby nie
budzity watpliwos$ci kupujacych oraz umozliwialy poréwnywanie cen.

Dodatkowo towary oznacza si¢ cenami w sposob bezposredni na poszczegdlnych
egzemplarzach lub na ich pojedynczych opakowaniach metodg uniemozliwiajaca
fatwe usuniecie oznaczenia. Mozna od tego odstapi¢, jezeli towar jest oznaczony
kodem kreskowym w miejscu sprzedazy detalicznej, dostosowanym do samoobstugi
kupujacych. Taka metoda oznakowania musi spetnia¢ pewne warunki, np.:

— liczba czytnikéw umieszczonych na sali sprzedazy (jeden na kazde rozpoczete
400 m? powierzchni sklepu) zapewni kupujacym odczytanie cen poszczegdl-
nych towaréw na podstawie kodu kreskowego,

— wielko$¢ i masa towarow nie przekrocza okreslonych wielkosci, ktore unie-
mozliwityby podejscie do czytnika kodéw,

— pracownicy obslugi zostang zobowigzani do niezwlocznego odczytu ceny
towaru na podstawie kodu kreskowego na kazde Zyczenie kupujacego,

— cena towaru odczytana na podstawie kodu kreskowego nie moze by¢ wyzsza
od ceny uwidocznionej przy identycznym towarze.

W przypadku rozbieznosci lub watpliwosci co do ceny za oferowany towar, kon-

sument ma prawo do zadania sprzedazy towaru po cenie dla niego najkorzystniejszej.

Przy wystawianiu na sprzedaz wickszej ilosci okreslonego towaru cen¢ uwaza
sie za uwidoczniona, jezeli wywieszke umiesdci sie tylko przy jednej sztuce iden-
tycznego towaru.

Podawanie cen w okresie przeprowadzania przez sprzedawce akcji promocyj-
nych zostalo rdwniez wyraznie uregulowane w prawie. W trakcie akcji rabatowych
(promocyjnych) ceny podaje sie¢ na wywieszkach przy towarach, oferowanych do
sprzedazy po cenach promocyjnych lub obnizonych, jednak obok przekreslone;j
ceny dotychczasowej uwidacznia si¢ ceng¢ promocyjng lub cene obnizona, uwzgled-
niajaca rabat.

W przypadku sprzedazy towardéw po przecenie — na wywieszkach umieszczonych
przy towarach przecenionych, obok przekreslonej dotychczasowej ceny i wyrazu
»przecena’ albo wyrazoéw ,,obnizka ceny” - uwidacznia si¢ cen¢ obnizona, jej okres
obowigzywania, a takze przyczyne lub przyczyny dokonanej przeceny.
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4.4. Umowa sprzedazy konsumenckiej

Kupujac towar i akceptujac warunki oferty sprzedazy, zawieramy umowe sprzeda-
zy. Potwierdzeniem jej zawarcia jest dowod sprzedazy (paragon, paragon fiskalny,
faktura lub rachunek) lub umowa sprzedazy sporzadzona na pismie.

Umowa sprzedazy konsumenckiej to dokonywana w zakresie dziatalnosci
przedsigbiorstwa sprzedaz rzeczy ruchomej osobie fizycznej, ktora nabywa te
rzecz w celu niezwigzanym z dziatalno$cia zawodowa lub gospodarcza (towar
konsumpcyjny).

Jak pamigtamy z p. 4.2 - umowa sprzedazy polega na tym, Ze sprzedajacy zobo-
wigzuje si¢ wobec kupujgcego do przeniesienia na niego wlasnosci rzeczy i wydania
mu jej, a kupujacy wobec sprzedawcy — do odebrania rzeczy i zaplacenia ustalonej
miedzy nimi ceny.

Umowa sprzedazy moze by¢ zawarta:

— w lokalu sklepowym,

— poza lokalem sklepowym (np. w domu konsumenta przy sprzedazy przez

akwizytora),

— na odlegtos¢ (np. przy sprzedazy za posrednictwem Internetu).

Najpowszechniejszg forma zawarcia umowy jest zlozenie o$wiadczen przez
strony w formie ustnej oraz w sposob dorozumiany (bez stow).

Gy Przykiad

Rozmowa sprzedazowa w sklepie spozywczym:

Klient: Poprosze dwa chleby.

Sprzedawca: Bardzo prosze. Razem to bedzie 4 zt 40 gr.
Z punktu widzenia prawa rozmowa ta stanowi zawarcie umowy.

Czesto jednak zawieramy umowy bez jakichkolwiek stow, poprzestajac na
odpowiednim zachowaniu. Wlozenie towaréw do koszyka w sklepie samoob-
stugowym i dokonanie zaptaty to typowy przyktad zawarcia umowy w sposéb
dorozumiany.

Przepisy nakladaja na przedsiebiorcow obowigzek podawania na pismie wa-
runkéw i istotnych informacji o szczegdlnych uprawnieniach, przystugujacych
konsumentom, w wypadkach gdy umowa konsumencka:

— dotyczy sprzedazy na raty, na przedplaty, na zaméwienie, wedtug wzoru lub

na probe,

— dotyczy sprzedazy za cene powyzej 2 tys. zi,

— jest zawierana poza lokalem ich przedsiebiorstwa lub na odleglos¢.
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Umowa sprzedazy moze by¢ réwniez sporzagdzona na pismie w innych przypad-
kach, niewskazanych przez przepisy, jesli takie zadanie zostanie zgltoszone przed-
siebiorcy przez konsumenta.

Umowa sporzadzona na piSmie powinna zawierac:

— nazwe i adres sprzedawcy,

— dane kupujacego,

— miejsce i date podpisania umowy,

— doktadne informacje o towarze (okreslenie towaru oraz jego cena),

— warunki platnosci,

— warunki dostawy towaru,

— podpisy stron,

— inne informacje istotne przy zakupie danego towaru.

Sprzedawca ma obowigzek udzielenia konsumentowi, na jego zadanie, wyja-
$nienia znaczenia poszczegdlnych postanowien umowy.

4.5. Wady jakosciowe towarow

Wady jako$ciowe towardw to cechy obnizajace jakos¢ towaréw lub wptywa-
jace na to, Ze towar staje si¢ bezuzyteczny.

Wady jakosciowe to wszystkie odchylenia od przyjetych wskaznikéw dla cech,
okreslajacych jako$¢ danego towaru. Za wade towaru uwazana jest rowniez niezgod-
no$¢ opakowania z wymaganiami zawartymi w normach oraz niezgodne z przepi-
sami oznaczenie towaru

Wady obnizajg warto$¢ uzytkowa produktu (czyli zdolno$¢ produktu do zaspo-
kajania potrzeb), a w skrajnych przypadkach powodowa¢é moga jego nieprzydatnos¢.
Zdarza sie, ze towar wadliwy zostaje dopuszczony do obrotu towarowego jako to-
war niepelnowartosciowy (np. szafa z niewielkg rysg na bocznej scianie). Dotyczy
to sytuacji, kiedy wartos¢ uzytkowa tego towaru zadowala (chociaz nie w pelni)
oczekiwania nabywcy. Towar niepelnowartosciowy nadaje si¢ do uzytkowania
w ograniczonym zakresie.

Ze wzgledu na znaczenie, wady jakosciowe towaréw dzielimy na:

— zasadnicze (istotne, niedopuszczalne) - eliminujg towar z obrotu, zagrazaja

bowiem zdrowiu lub zyciu uzytkownika, np. wedlina pokryta plesnia,

— niezasadnicze (nieistotne) — obnizajg jakos$¢ towaru, jednak jest on dopusz-
czony do warunkowego obrotu towarowego; takg wadg moze by¢ np. brak
sznurowadel przy butach.

W zaleznosci od sposobu wykrycia wyrdzniamy wady:

— jawne - s3 to wady (zasadnicze i niezasadnicze) mozliwe do wykrycia podczas
odbioru jakosciowego, np. pekniete lustro, brak guzikéw przy bluzce,
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— ukryte - s3 to wady mozliwe do wykrycia dopiero podczas uzytkowania to-

waru (np. splesniata zawartos¢ puszki).

Przyczyng jako$ciowych wad towaréw moga by¢:

— uzyte do produkcji surowce i materiaty,

— proces produkcyjny,

— warunki transportu,

— warunki przechowywania.

Towary niepelnowartosciowe (majace wady), ktore zostaly dopuszczone do
obrotu towarowego, moga zosta¢ przecenione, tzn. z powodu wad zostaje obnizo-
na ich cena. Jezeli sprzedaje si¢ towar z wadami, po obnizonej cenie, nalezy o tym
poinformowac klienta. Mozna tego dokona¢ przez umieszczenie informacji przy
towarze. Nalezy przekresli¢ cene towaru pelnowartosciowego, a obok poda¢ aktu-
alng cene. Informacje te pomoga klientowi podja¢ decyzje, czy kupi¢ tanszy towar,
ale wadliwy. Podanie klientowi informacji o istniejagcych wadach towaru ma duze
znaczenie z punktu widzenia uprawnien z tytulu niezgodnosci towaru z umows.
Konsument nie moze bowiem reklamowac towaru z powodu wad, o ktérych wiedziat
w momencie zakupu. Przecenione towary mozna reklamowac, jezeli klient wykryt
inng wadg¢ towaru, oprdcz tej, z powodu ktorej obnizono cene.

4.6. Gwarancja jakosci towarow

Gwarancja jakoS$ci towaru to pisemne, dobrowolne zobowigzanie gwaranta
do bezplatnego usuniecia wad lub wymiany towaru na niewadliwy.

Gwarant to udzielajacy gwarancji producent, importer, hurtownik lub
sprzedawca.

Udzielenie gwarancji (zwanej obecnie gwarancjg komercyjng) nie jest obowigz-
kowe. Gwarancja jakosci chroni konsumenta tylko wtedy, gdy gwarant tej ochrony
udzielil. Przepisy prawa nie nakladajg na producentéw, importeréw czy sprzedaw-
cow obowigzku udzielania gwarancji.

Gwarancja ma stuzy¢ zapewnieniu wtasciwej jakosci sprzedanego towaru. Z re-
guly uprawnia ona nabywcdéw do zadania usuni¢cia wady badz dostarczenia towaru
bez wad. Zakres uprawnien z tytulu gwarancji zalezy jednak kazdorazowo od po-
stanowien sprzedawcy czy producenta.

Sposob zatatwiania reklamacji oraz przystugujace uprawnienia szczegdélowo
okresla karta gwarancyjna (wzor 13). Aby moéc skorzystac z uprawnien z tytulu
gwarancji na konkretny towar, nabywca musi otrzymac taka karte. Sprzedawca
udzielajacy gwarancji powinien wraz z towarem wyda¢ kupujacemu dokument
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gwarancyjny, a takze sprawdzi¢ zgodno$¢ znajdujacych si¢ na towarze oznaczen
z danymi zawartymi w dokumencie gwarancyjnym oraz stan plomb i innych
umieszczonych na towarze zabezpieczen. Dokument gwarancyjny powinien by¢
sporzagdzony w jezyku polskim, w sposdb zrozumialy — nie moze wprowadzaé
kupujacego w blad.

Karta gwarancyjna powinna zawiera¢ nastepujace informacje:

nazwe i adres gwaranta,

adres sklepu, w ktorym dokonano zakupu towardw,

obowiazki gwaranta lub uprawnienia kupujacego,

okres$lenie wlasciwos$ci towaru,

date sprzedazy,

czas trwania gwarancji,

adresy zakladéw serwisowych,

stwierdzenie, ze gwarancja na sprzedany towar konsumpcyjny nie wylacza,
nie ogranicza ani nie zawiesza uprawnien kupujacego wynikajacych z nie-
zgodnosci towaru z umows.

Wzér 13. Karta gwarancyjna

tel. 483840031

Data sprzedazy

MASZYNY DO SZYCIA E KUPON GWARANCYINY
LUCZNIK MODEL: NR FABR.
ul. Lubelska 89/95
26-600 Radom

Podpis i pieczatka sprzedawcy

KARTA GWARANCYJNA

DOMOWE
MASZYNY DO SZYCIA

MODEL: Kornelia Il
NR FABRYCZNY: DF08100920
DATA PRODUKCJI: 2010

D KUPON GWARANCYINY

MODEL:

NR FABR.

Data sprzedazy

Podpis i pieczatka sprzedawcy

C KUPON GWARANCYINY

MODEL:

NR FABR.

Data sprzedazy

Podpis i pieczatka sprzedawcy

B KUPON GWARANCYINY

niniejszej gwarangji

DATA SPRZEDAZY: MODEL: NRFABR.
Rt Pz R Data sprzedazy Podpis i pieczatka sprzedawcy
- . . A KUPON GWARANCYINY
Zapoznatem sie i akceptuje warunki
MODEL: NR FABR.

Podpis klienta

Data sprzedazy

Podpis i pieczatka sprzedawcy
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Gwarancjg moga by¢ objete tylko okreslone w karcie gwarancyjnej czesci wyrobu
lub rodzaje wad, za ktére gwarant wobec nabywcy towaru ma ponosi¢ odpowie-
dzialno$¢. Rézna tez moze by¢ diugos¢ okreséw gwarancji oraz zakres obowigzkow
gwaranta na rzecz nabywcy towaru. Powinnoscig kupujacego jest doktadne zapo-
znanie si¢ z trescig karty gwarancyjnej, aby poznac swoje prawa z niej wynikajace.
Warunkiem skorzystania z tych uprawnien jest przedstawienie w chwili zwrdcenia
sie o ustuge gwarancyjna:

— poprawnie wypelnionej karty gwarancyjnej (rodzaj zakupionego towaru, data
sprzedazy zgodna z datg sprzedazy z dowodu zakupu, piecze¢ sprzedawcy,
podpis kupujacego),

— dowodu zakupu towaru,

— wadliwego towaru.

Nalezy pamieta¢, ze gwarancja na sprzedany towar konsumpcyjny nie wylacza,
nie ogranicza ani nie zawiesza uprawnien kupujacego wynikajacych z rekojmi
(zob. p. 4.7). Jezeli warunki, ktére zaoferowat gwarant, sg dla klienta niekorzystne
(np. wymiana towaru dopiero po pigciu nieskutecznych naprawach), moze on
skorzystac z uprawnien z tytutu rekojmi.

4.7. Zmiany w prawie konsumenta. Rekojmia

Od 1 stycznia 2003 r. prawa konsumenta regulowala ustawa o szczegdlnych warun-
kach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego z 27 lipca 2002 r.
(ze zmiang z 21 maja 2009 r.). Wprowadzila ona m.in. pojecie niezgodnosci towaru
z umow3 i okreslita uprawnienia klienta z tego tytulu. Ustawa ta utracila waznos¢
24 grudnia 2014 r., ale towary zakupione do tego dnia, jeszcze przez dwa lata od dnia
zakupu bedzie mozna reklamowag, jesli sprzedany towar konsumpcyjny w chwili
jego wydania byt wadliwy.

Zmiany w prawach konsumentéw zwigzane z nowg ustawa

Od 25 grudnia 2014 roku obowigzuja nowe przepisy zgodnie z ustawg z dnia 30 maja
2014 r. o prawach konsumenta (DzU z 2014, poz. 827), ktéra okresla prawa przystu-
gujace konsumentowi. Konsumenci, ktérzy kupujg towary po 24 grudnia 2014 roku,
sg objeci nowymi przepisami. Zgodnie z nowymi przepisami zmienia si¢ definicja
konsumenta w Kodeksie cywilnym.

Konsumentem jest osoba fizyczna, ktéra zawiera umowe kupna-sprzedazy
z przedsiebiorca.

Konsument - zgodnie z ustawg - ma prawo do informacji. Oznacza to, ze
przedsigbiorca przed zawarciem umowy musi udzieli¢ wyczerpujacych wyjasnien
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o wszystkich jej istotnych postanowieniach (uprawnienie to bedzie przystugiwato
konsumentowi nie tylko przy zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na
odlegto$¢, ale réwniez w odniesieniu do umoéw zawieranych w sposoéb tradycyjny -
w sklepie). Umozliwia to bardziej swiadome zawieranie umodw.

Przedsigbiorca jest rowniez zobowigzany do poinformowania konsumenta w ja-
sny sposob o wszystkich kosztach wynikajacych z umowy. W przypadku platnosci
dokonywanej przez konsumenta kartg kredytowa przedsigbiorca nie moze pobiera¢
od niego optat wyzszych niz te, ktére sam ponosi w zwiazku z zastosowaniem tego
sposobu ptatnosci.

Tab. 6. Réznice w obecnie obowigzujacych i nowych przepisach dotyczacych praw konsumenta

Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. .
. Ustawa z dnia
s o szczegdlnych warunkach .
Wyszczegodlnienie . .. 30 maja 2014 r.
sprzedazy konsumenckiej oraz
. . o prawach konsumenta
o zmianie Kodeksu cywilnego
Ochrona konsumenta reklamacja z tytutu niezgodnosci | rekojmia za wady fizyczne
towaru z umowa towaru
Uprawnienia konsumenta z tytutu naprawa towaru lub wymianana | — odstgpienie od umowy
niezgodnosci towaru z umowa/ wolny od wad; gdy wymiana lub od razu po stwierdzeniu
rekojmig naprawa sg niemozliwe — zwrot wady, obnizenie ceny,
pienigdzy lub obnizenie ceny — wymiana towaru wadli-
wego na wolny od wad,
— naprawa
Czas odpowiedzialnosci sprzedawcy | 2 lata od zakupu 2 lata od zakupu
za niezgodno$ci towaru z umowg/
wady fizyczne towaru
Czas, w ktérym przyjmuje sie, ze wada | 6 miesiecy 12 miesiecy
istniala w momencie sprzedazy
Qzas sprzedawc.){ na ustosunkowanie 14 dni 14 dni
sie do reklamacji
Termin na odstapienie od umowy 10 dni 14 dni
zawieranej poza lokalem sklepowym
Termin na odstapienie od umowy 3 miesigce od momentu wydania | 12 miesiecy od uptywu
zawieranej poza lokalem sklepowym | towaru podstawowego 14-dniowego
w sytuacji, gdy przedsigbiorca nie terminu
poinformowat konsumenta o przystu-
gujacym mu prawie odstagpienia

Uprawnienie klienta,
gdy towar ma wady

wymiana towaru
na wolny od wad

odstapienie

naprawa towaru
P od umowy

obnizenie ceny

Ryc. 65. Uprawnienia klientow z tytulu r¢kojmi
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Rekojmia to ustawowa, obligatoryjna odpowiedzialnos¢ sprzedajacego wzgle-
dem kupujacego za wady fizyczne oraz prawne rzeczy sprzedane;j.

Wada fizyczna, ktorg okresla Kodeks cywilny, polega na niezgodnosci sprzeda-
nego towaru z umowsa sprzedazy.

Towar jest niezgodny z umowg, jesli:

— ma braki ilo$ciowe (jest niekompletny), np. w pudetku powinno by¢ 12 swiec,

a jest tylko 10,

— nie odpowiada podanemu przez sprzedawce opisowi lub nie ma cech po-
kazanej wcze$niej probki lub wzoru, np. material, z ktérego wykonano ta-
picerke zakupionych foteli, jest niezgodny z okazang przy zawarciu umowy
probka,

— ma cechy, ktére zmniejszajg jego wartos¢ uzytkowa (wady jakosciowe),

— nie ma wlasciwosci, jakie powinny cechowa¢ towar tego rodzaju, oraz o jakich
zapewnial sprzedawca lub producent (podczas indywidualnego uzgadniania
wlasciwosci towaru lub w skfadanych publicznie oswiadczeniach — w reklamie
lub na oznakowaniu towaru), np. zakupiony odplamiacz nie usuwa uporczy-
wych plam, mimo ze w reklamie podano takie zapewnienia,

— zostal nieprawidlowo zamontowany lub uruchomiony, jesli czynnosci te zo-
staly wykonane w ramach umowy sprzedazy przez sprzedawce albo przez
kupujacego, wedlug instrukcji otrzymanej przy sprzedazy.

Wady prawne moga polegac na tym, ze:

— sprzedawana rzecz stanowi wlasnos¢ osoby trzeciej (np. zostata pozyczona
od osoby trzeciej i sprzedana),

— sprzedawana rzecz jest obcigzona prawem na rzecz osoby trzeciej (np. ojciec
podarowat cérce samochdd, ale zachowal prawo uzywania go przez 5 lat; jezeli
osoba obdarowana sprzedata samochdd wczesniej, a nie poinformowata oso-
by kupujacej o prawie ojca do uzywania samochodu, to transakcja sprzedazy
jest obarczona wadg prawng),

— na sprzedawang rzecz nalozono ograniczenie w zakresie korzystania z niej
lub rozporzadzania nig wynikajace z decyzji lub orzeczenia wlasciwego or-
ganu, np. sprzedano nieruchomos$¢ (ziemia), wobec ktorej starosta decyzja
administracyjng ograniczyl sposéb korzystania w ten sposob, ze zezwolit
przedsigbiorstwu energetycznemu na przeprowadzenie linii energetycznej na
tej nieruchomosci. Jezeli osoba sprzedajgca nie poinformowata o tym osoby
kupujacej, to transakcja sprzedazy jest obcigzona wadg prawna.

Zawady fizyczne towar6éw (niezgodno$¢ towaru z umowy) odpowiada sprzedaw-
ca, mimo iz nie jest on jego producentem. Odpowiedzialno$¢ trwa dwa lata od daty
wydania towaru. Klient ma zatem prawo w ciggu dwoéch lat od zakupu (odebrania
towaru) ztozy¢ reklamacje u sprzedawcy. Sprzedawca nie odpowiada jednak za
niezgodnos$¢ towaru konsumpcyjnego z umowa, gdy kupujacy o tej niezgodnosci
wiedzial w momencie zakupu (np. kupujacy nabyt towar niepelnowartosciowy po
obnizonej cenie i zostal o tym poinformowany).
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W przypadku stwierdzenia wady fizycznej (niezgodnosci z umowa) przed upty-
wem dwunastu miesiecy od wydania towaru domniemywa sie, ze istniata ona
w chwili wydania. Po tym terminie konsument musi udowodni¢, ze niezgodnos¢
istniata w chwili wydania rzeczy. Reklamacje nalezy sklada¢ na pismie, w terminie
dwunastu miesiecy od momentu stwierdzenia niezgodnosci z umowsa.

Jezeli zakupiony towar ma wade, klient moze (ryc. 65):

- zada¢ wymiany towaru na wolny od wad; sprzedawca jest obowigzany wy-
mieni¢ towar wadliwy na wolny od wad w rozsagdnym czasie bez nadmiernych
niedogodnosci dla kupujacego; sprzedawca moze odmowi¢ wymiany towaru
wadliwego na wolny od wad, jezeli wymiana towaru wadliwego na wolny
od wad jest niemozliwa albo - w poréwnaniu z drugim mozliwym sposo-
bem doprowadzenia do zgodnosci z umowg (tj. w poréwnaniu z usunieciem
wady) - wymagataby nadmiernych kosztow,

— zadac usuniecia wady; sprzedawca jest obowigzany usung¢ wade w rozsad-
nym czasie bez nadmiernych niedogodnosci dla kupujacego; sprzedawca
moze odmowic¢ usunigcia wady, jezeli usunigcie wady jest niemozliwe albo
- w poréwnaniu z drugim mozliwym sposobem doprowadzenia do zgodnosci
z umowg (tj. w poréwnaniu z wymiang rzeczy wadliwej na rzecz wolng od
wad) - wymagaloby nadmiernych kosztow,

— zlozy¢ o$wiadczenie o odstapieniu od umowy; oswiadczenia o odstgpieniu
od umowy kupujacy nie moze zlozy¢, jezeli wada jest nieistotna; skuteczne
zlozenie oswiadczenia o odstgpieniu od umowy powoduje, ze umowe uwaza
sie za nigdy niezawartg; kazda ze stron umowy powinna zwrécic drugiej stro-
nie umowy $wiadczenie, ktore od niej otrzymala: sprzedawca powinien zwro-
ci¢ kupujacemu wartos$¢ towaru, a kupujacy powinien zwrocic¢ sprzedawcy
towar wadliwy; wobec o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy sprzedawca
moze zaproponowac kupujacemu, ze wymieni rzecz wadliwg na wolng od
wad albo wade usunie (sprzedawca nie moze jednak tego zrobic, jesli rzecz
byla juz wymieniona lub naprawiana przez sprzedawce albo sprzedawca nie
uczynil zado$¢ obowigzkowi wymiany rzeczy na wolng od wad lub usuniecia
wady),

— zlozy¢ o$wiadczenie o obnizeniu ceny; obnizona cena powinna pozostawaé
w takiej proporcji do ceny wynikajacej z umowy, w jakiej warto$¢ rzeczy
z wadg pozostaje do wartosci rzeczy bez wady; na o$§wiadczenie o obnizeniu
ceny sprzedawca moze zareagowaé w taki sam sposob jak na oswiadczenie
odstgpienia od umowy: mianowicie ze zaproponuje kupujacemu wymiane
rzeczy wadliwej na wolng od wad albo ze wade usunie (sprzedawca nie moze
jednak tego zrobic, jesli rzecz byta juz wymieniona lub naprawiana przez
sprzedawce albo sprzedawca nie uczynit zados¢ obowigzkowi wymiany rzeczy
na wolng od wad lub usunigcia wady).
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4.8. Postepowanie reklamacyjne

Reklamacja polega na zawiadomieniu sprzedawcy o niezgodnosci towaru
z umowy i zagdaniu doprowadzenia towaru do stanu z nig zgodnego.

Przy reklamacji towaru z tytulu rekojmi, nalezy sporzadzi¢ zgloszenie reklama-
cyjne (wzor 14). Dokument ten wykonuje si¢ co najmniej w dwoch egzemplarzach
- oryginal otrzymuje nabywca, kopia pozostaje w dokumentacji sklepu.

. Zgloszenie reklamacyjne jest dowodem zlozenia reklamacji przez klienta.

Zgloszenie reklamacyjne powinno zawiera¢ nastepujace informacje:

— dane zgtaszajacego reklamacje,

— dane sprzedawcy,

— date i miejsce zakupu towaru,

— opis towaru oraz jego cene,

— przyczyne reklamagiji,

— opis okoliczno$ci wykrycia wady, ktéry moze by¢ uzyteczny przy rozpatry-
waniu reklamacji,

zadanie sktadajacego reklamacje¢ (naprawa, wymiana towaru na nowy),

— date zgloszenia reklamacji,

— podpis zglaszajacego.

Obowiazkiem konsumenta jest posiadanie w momencie reklamacji dowodu
potwierdzajacego dokonanie zakupu reklamowanego towaru w danym sklepie.
Moze to by¢: paragon, paragon fiskalny, faktura. Dowody zakupu nalezy przecho-
wywac przez dwa lata, poniewaz tyle trwa odpowiedzialnos$¢ sprzedawcy z tytutu
rekojmi.

Sprzedawca jest zobowigzany ustosunkowac sie do Zadania wymiany lub
naprawy towaru konsumpcyjnego w ciaggu 14 dni. Jezeli w tym terminie klient
nie zostal poinformowany o decyzji sprzedawcy, uznaje si¢, ze sprzedajacy re-
klamacj¢ przyjat.

W przypadku zakupu towaru ,,na odleglos¢” lub poza lokalem sklepowym, np.:

— zamOwienie towaru przez klienta na podstawie katalogu lub w sklepie inter-

netowym i dostawa za posrednictwem poczty lub firmy kurierskiej,

— zakup towaru w domu klienta od akwizytora (przedstawiciela handlowego),
konsumentom przystuguje prawo do odstgpienia od umowy w ciggu 14 dni od daty
jej zawarcia, bez podawania przyczyn swojej decyzji. Jezeli sprzedawca nie poin-
formuje klienta o tym prawie lub nie dolaczy odpowiedniego formularza, wtedy na
odstgpienie od umowy konsument ma dwanascie miesigcy.
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Sklep odziezowy
LGAMMA”

ul. Waniliowa 33
41-400 Mystowice

(pieczatka adresowa punktu
przyjmujacego zgloszenie)

ZGLOSZENIE REKLAMACY]NE Nr 38/20XY

Sporzadzone w dniu: 15.06.20XY r. w sklepie odziezowym ,,GAMMA”, ul. Waniliowa 33, 41-400

Mystowice.
(doktadny adres punktu przyjmujacego zgloszenie)

1. Imie i nazwisko reklamujgcego lub nazwa jednostki: Anna Kowalska

2. Adres: ul. Lawendowa 8, 41-400 Mystowice, nr tel. 500-175-810

3. Data nabycia towaru: 18.05.20XY

4. Oznaczenie towaru (nazwa, typ, model): bluzka damska w kolorze niebieskim

5. Cena detaliczna: 55,00 zt

6. Przedlozony dowdd sprzedazy (paragon, faktura): faktura 35/05/20XY

7. Dokladny opis wad i okolicznoéci, w ktorych wady zostaly stwierdzone: bluzka damska ulegla
odbarwieniu po pierwszym wypraniu - zastosowano prawidlowq temperature prania

8. Zadanie reklamujacego: wymiana towaru na nowy

9. Sprzedawca przyjmuje do depozytu: bluzka damska

Zgloszenie przyjeto dnia: 15.06.20XY r. i poinformowano klienta, ze reklamacja zostanie rozpatrzona
do dnia: 29.06.20XY r.

Jan Nosek Anna Kowalska
(podpis osoby przyjmujacej zgtoszenie) (podpis osoby zgtaszajacej reklamacje)
OPINIA RZECZOZNAWCY

POKWITOWANIE ODBIORU

Otrzymalem(-am)
nalezno$¢ za zwrocony towar w kwocie zt ........c.ceveveveniuccennne. *)
towar z depozytu*)
towar naprawiony*)
towar wymieniony*)

(podpis reklamujacego)

MiejSCOWOSE, data: .....veeeeeeereereeeiereeireeiecieeiesiesiaens

*) niepotrzebne skregli¢

Wzor 14. Zgloszenie reklamacyjne
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Zakupiony towar mozna reklamowac tylko wtedy, jezeli ma wady fizyczne (jest
niezgodny z umowg). Dlatego kupujacy powinien:

— informowa¢ sprzedawce, co chce kupic¢ i dokladnie okresla¢ parametry za-

danego towaru,

— starannie ogladac to, co kupuje,

— sprawdzad, czy towar odpowiada jego wymaganiom i oczekiwaniom,

— sprawdzac jakos$¢ towaru,

— sprawdza¢ kompletnos¢ towaru,

— sprawdza¢ funkcjonowanie gtéwnych mechanizméw i podzespotow,

— czytac instrukcje obstugi i konserwacji,

— sprawdza¢ oferowane warunki gwarancji.

4.9. Instytucje ochrony praw konsumenta

W Polsce dziata wiele réznych instytucji panstwowych oraz organizacji spotecznych
zatozonych przez samych konsumentéw, a powotanych do ochrony ich praw. Do
najwazniejszych z nich naleza: Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, In-
spekcja Handlowa, Staly Polubowny Sad Konsumencki, Panstwowa Inspekcja Sani-
tarna, Miejski (lub powiatowy) Rzecznik Konsumentéw, Federacja Konsumentéw,
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich, Konsumencki Instytut Jako$ci.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK) jest centralnym orga-
nem administracji rzagdowej, wlasciwym w sprawach ochrony konsumentow oraz
w sprawach ochrony konkurencji. Organem, ktéry wykorzystuje UOKIK, jest —
podlegta mu - Inspekcja Handlowa.

UOKIiK chroni zbiorowe interesy konsumentow. Urzad zajmuje si¢ zwalczaniem
bezprawnych praktyk dotyczacych duzej liczby osob — np. ztego systemu obstugi
klienta, wprowadzajacej w blad reklamy, nieprawdziwej informacji na opakowa-
niu produktu, ukrytych wad przedmiotu. Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone
pisemnie, telefonicznie, faksem lub poczta elektroniczng. Po otrzymaniu skargi
urzad moze wszczgc postepowanie administracyjne i w jego wyniku podja¢ decyzje.
Prezes UOKIK wydaje Dziennik Urzedowy Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
w ktorym publikuje swoje decyzje. Prezes UOKiK moze podawa¢ do publicznej
wiadomosci takze informacje o wynikach kontroli przeprowadzanych przez inne
organy, np. Inspekcje Handlowg, oraz informacje o swoich innych dziataniach,
podjetych w zakresie ochrony praw konsumentdw.

Inspekcja Handlowa podlega Prezesowi UOKIK. Jest ona wyspecjalizowanym
organem kontroli powotanym do ochrony intereséw konsumentdw oraz intereséw
gospodarczych panstwa. Do jej zadan nalezy w szczegdlnosci:

— kontrola legalnosci i rzetelnos$ci dzialania przedsigbiorcow,

— kontrola produktow i ustug wprowadzonych do obrotu,
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— podejmowanie mediacji w celu ochrony intereséw i praw konsumentéw,

— prowadzenie poradnictwa konsumenckiego.

Do zadan inspekgji nalezy takze organizowanie i prowadzenie Statych Polu-
bownych Sadéw Konsumenckich. Dzialajg one przy Wojewddzkich Inspektora-
tach Inspekcji Handlowej. Do sagdu polubownego sprawe moze wnies¢ konsument,
przedsiebiorca, organizacja konsumencka oraz Miejski (lub powiatowy) Rzecznik
Konsumentéw. Wyroki sagdu konsumenckiego, a takze ugoda przed nim zawarta
maja takg samg moc, jak wyrok sadéw powszechnych.

Panstwowa Inspekcja Sanitarna jest organem chronigcym zZywno$¢ oraz stan
sanitarny jednostek handlowych, a tym samym zdrowie konsumentéw. Do zadan
inspekcji nalezy przede wszystkim:

— bezposredni nadzor sanitarny,

— kontrola przestrzegania przepiséw, okreslajacych wymagania higieniczne

i zdrowotne dotyczace produkeji, przechowywania, transportu i sprzedazy
artykuléw zywnosciowych,

— kontrola warunkoéw, w jakich odbywa si¢ zywienie zbiorowe.

Zadania Panstwowej Inspekgcji Sanitarnej wykonuja:

— Gléwny Inspektor Sanitarny,

— panstwowy wojewddzki inspektor sanitarny,

— panstwowy powiatowy inspektor sanitarny.

Miejski (lub powiatowy) Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania miasta
(lub powiatu) w zakresie ochrony intereséw konsumentéw. Jego podstawowym
obowigzkiem jest zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i infor-
macji prawnej. Do rzecznika mozna zwrdci¢ si¢ w indywidualnej sprawie. Moze on
skontaktowac sie z firmg, wobec ktdrej konsument ma zastrzezenia, i sprobowac
wplyna¢ na zalatwienie problemu. Jezeli to nie poskutkuje, moze pozwac przedsie-
biorce do sadu i wzig¢ udzial w postepowaniu.

Federacja Konsumentow jest niezalezng organizacja pozarzagdowsy, ktérej gléw-
nym celem jest ochrona indywidualnego konsumenta. Kluby federacji znajduja sie
w 48 miastach na terenie calej Polski. Do klubu mozna si¢ zwrdci¢ osobiscie lub
zadzwoniC. Jezeli sprawa jest bardziej skomplikowana i nie wystarczy telefoniczna
porada, prawnicy federacji mogg podja¢ bezposrednia interwencje, np. skon-
taktowac sie z nierzetelnym sprzedawcy i wykaza¢ mu, ze postapil niezgodnie
Z przepisami.

Federacja Konsumentéw prowadzi nastepujace dziatania:

— dazy do stworzenia warunkéw, w ktorych opinie konsumentéw beda rozwa-
zane przy podejmowaniu istotnych dla nich decyzji,
podejmuje wysilki na rzecz wprowadzania prokonsumenckich rozwigzan do
przepisdw prawa,
uczestniczy w komisjach normalizacyjnych i certyfikacyjnych,
ksztaltuje rynek konsumenta korzystajacego z przystugujacych mu praw,
prowadzi edukacje konsumencka w szkotach.

194

Kup ksiazke

Obsluga klientow 2015 - poprawiony.indd 194 2015-09-15 09:49:15


http://ebookpoint.pl/page354U~rt/e_3a55_ebook

Stowarzyszenie Konsumentow Polskich (SKP) za gléwny cel stawia sobie roz-
wijanie $wiadomosci konsumentéw dotyczacej prawa do bezpieczenstwa i ochrony
zdrowia, informacji, edukacji i reprezentacji, jak réwniez ochrone ich interesow
ekonomicznych i prawnych. Stowarzyszenie jest grupg ekspercka, a nie organizacja
o masowym czlonkostwie. Nie tworzy oddzialéw terenowych, $cisle wspoétpracuje
natomiast z miejskimi (lub powiatowymi) rzecznikami konsumentéw.

Zadaniami stowarzyszenia sg:

— informowanie konsumentéw o tematyce konsumenckiej w postaci réznego

rodzaju ulotek, broszur, prezentacji w mediach,

— przyznawanie Certyfikatu SKP umowom, ktdre s3 zgodne z prawem konsu-
menckim,

— wplywanie na system prawnej ochrony konsumentéw poprzez analizy istnie-
jacego ustawodawstwa, poradnictwo prawne, udzial w dyskusjach dotycza-
cych systemu prawnego,

— tworzenie programéw edukacji konsumenckiej dla szkdt ponadpodstawowych
we wspolpracy ze szkolami i europejskimi organizacjami konsumenckimi; opra-
cowywanie materiatéw edukacyjnych, prowadzenie szkolen dla nauczycieli.

Konsumencki Instytut Jakosci jest fundacja, ktéra ma za zadanie ochrone
konsumentéw poprzez:

— badanie jakosci i konsumencka ocene pojedynczych produktow,

— oddzialywanie na prawidlowe relacje miedzy jakoscig a cena,

— organizowanie testow porownawczych jakosci produktéw konsumpcyjnych

i oglaszanie ich wynikéw w mediach.

@ Sprawdz, czy potrafisz

l. Pytania testowe

Podaj wlasciwg odpowiedz (tylko jedna jest poprawna):
1. Towar oferowany do sprzedazy detalicznej musi by¢ oznaczony aktualng ceng
A. jednostkowa netto (bez podatku VAT).
B. jednostkows brutto (z podatkiem VAT).
C. netto za opakowanie zbiorcze.
D. brutto za opakowanie zbiorcze.
2. Umowa sprzedazy musi by¢ zawarta na pismie w nastepujacej sytuacji:
A. przy zakupie bochenka chleba w sklepie spozywczym za gotéwke.
B. przy zakupie telewizora na raty.
C. przy zakupie gazety w kiosku.
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D. przy zakupie warzyw na targowisku.

3. Zakres uprawnien z tytulu gwarancji jakosci towaru szczegétowo okresla
A. faktura.
B. paragon fiskalny.
C.karta gwarancyjna.
D.wywieszka informacyjna w sklepie.

4. Cechy obnizajace warto$¢ uzytkowa towaru to
A. zdolnos¢ towaru do zaspokajania potrzeb.
B. tylko cechy techniczne towaru.
C. tylko cechy estetyczne towaru.
D.wady towaru.

5. Za niezgodno$¢ towaru z umowg odpowiada

A. Klient.

B. producent.

C. sprzedawca.

D. bank udzielajacy kredytu przy sprzedazy ratalne;j.

6. Odpowiedzialnos¢ z tytulu rekojmi trwa od daty zakupu (lub wydania)

A. 6 miesiecy.

B. 12 miesiecy.
C.18 miesiecy.
D.24 miesigce.

7. Reklamacje nalezy sktadac najpdzniej w terminie

A. dwdch tygodni od momentu stwierdzenia niezgodnosci z umowa.

B. miesigca od momentu stwierdzenia niezgodnosci z umowa.

C. dwoéch miesigcy od momentu stwierdzenia niezgodnosci z umowa.

D. dwunastu miesiecy od momentu stwierdzenia niezgodnosci z umows.

8. Klientka w ramach oferty promocyjnej zakupita odplamiacz do tkanin. Wczes-
niej, w reklamie radiowej, uslyszala bowiem, ze umozliwia on usunigcie plamy
po czerwonym winie. Jak sie okazalo, po zastosowaniu odplamiacza plama po
winie pozostata. Klientka ma prawo reklamowa¢ towar, poniewaz
A. kupifa go w ramach oferty promocyijne;j.

B. kupita go w sklepie samoobstugowym.
C. odplamiacz ma braki ilosciowe.
D. odplamiacz nie ma cech ogloszonych publicznie przez producenta.

9.20 maja 2015 r. klient nabyl w sklepie internetowym ze sprzetem RTV odtwa-
rzacz DVD. Po dostarczeniu przesylki przez kuriera okazalo sig¢, ze zakupiony
sprzet ma inng obudowe niz ten, ktory przedstawiono w ofercie na stronie in-
ternetowej. W takiej sytuacji klient moze odstapi¢ od umowy w terminie
A. do 24 maja 2015.

B. do 30 maja 2015.
C.do 20 lipca 2015.
D. do 24 maja 2016.
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10. 10 czerwca 2015 r. klientka zakupila odkurzacz. Po dwoch miesigcach okazalo
sie, ze zakupiony sprzet nie dziala prawidlowo. 10 sierpnia 2015 r. udata sie do
sklepu, w ktérym zakupifa towar. Zabrata ze soba: odkurzacz, dowéd osobisty
oraz karte stalego klienta. Reklamacja nie zostala jednak uwzgledniona, ponie-
waz
A. minal czas zgloszenia wykrycia wady.

B. karta stalego klienta byla juz nieaktualna.
C. klientka nie miata dowodu zakupu odkurzacza.
D. klientka zazgdata naprawy towaru.

Il. Zadania

1. Przerysuyj i uzupelnij tabele w zeszycie.

Data zakupu towaru Data wykrycia wady Ostateczny termin zgloszenia reklamacji
23 kwietnia 2013 1 maja 2013
18 maja 2013 8 czerwca 2013
12 czerwca 2014 20 lipca 2014
15 lipca 2014 15 sierpnia 2014
30 sierpnia 2015 20 wrzesnia 2015

2. Narysuyj i uzupelnij tabele w zeszycie, dzielagc podane wady ze wzgledu na ich
zZnaczenie.

Wady zasadnicze Wady niezasadnicze

Wady towarow:
niewielka rysa na bocznej $cianie szafy o plama na bluzce « plesn na dze-
mie o brak sznurowadel przy butach « jogurt z terminem przydatnosci do
spozycia ¢ konczacym si¢ dwa tygodnie temu ¢ niewielkie zabrudzenia sko-
rupek jaj ¢ nieprawidlowy ksztalt chleba « pekniecie porcelanowej filizan-
ki « zgniecione i sple$niale owoce « dziura w spodniach « korozja na ele-
mentach metalowych « rézne wielkoéci obuwia w parze.

3. Narysuj i uzupelnij tabelke w zeszycie, dokonujac podziatu podanych wad ze
wzgledu na sposéb ich wykrycia.

Wady jawne Wady ukryte
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Wady towarow:
peknigte lustro « zle sklejone obuwie « zielonkawy kolor miesa « brak sznu-
rowadel przy butach « korozja cz¢sci metalowych « splesniala zawarto$¢ pusz-
ki o skwasniala §mietanka w kartoniku « odbarwienie odziezy po pierwszym
wypraniu e plamanaspodniach « brak guzika przy bluzce « wgnieciona scia-
na boczna lodéwki.

4. Wypetnij druk zgloszenia reklamacyjnego na podstawie nastepujacych infor-
magji:

— sprzedawca: Sklep ,,Mis”, ul. Dluga 12, 66-100 Olecko,

— odbiorca: Roman Nowak, ul. Krétka 2, 66-100 Olecko,

— towar: telewizor 42-calowy, czarny,

— cena telewizora: 4500,00 zi,

— data zakupu towaru: 2 listopada 2014 r.,

— data wykrycia wady: 22 listopada 2014 r.,

— data zgloszenia reklamacji: 10 grudnia 2014 r.,

— nr faktury zakupu: 33/11/2014,

— rodzaj wady: brak obrazu - obraz nie pojawia si¢ po wlaczeniu telewizora,
— z3dania klienta: naprawa telewizora.

5. Pani Janina Nowak (zamieszkala w Mystowicach, przy ul. Slonecznej 6, kod
pocztowy 41-400) 2 wrzesnia 2015 r. zakupita w sklepie ze sprzetem AGD wielo-
funkcyjny robot kuchenny. Po dwdch tygodniach uzytkowania urzadzenie prze-
stalo dziala¢. Klientka zdenerwowala si¢, poniewaz wydata na ten zakup kwote
650,00 zl, sadzac, ze bedzie to produkt wysokiej jakosci. Przygotowala dokument
zakupu - fakture nr 23/07/2015, zapakowala zakupiony robot i 10 pazdziernika
2015 r. udala si¢ do sklepu (wizytéwka sklepu ponizej), w celu zlozenia rekla-
macji. Na miejscu pani Nowak poprosita o naprawe urzadzenia.

Sklep z artykutami gospodarstwa domowego

HERMES

41-400 Mystowice, ul. Okrezna 18
NIP 786-78-34-756

Wykonaj polecenia:
a) przedstaw etapy przyjecia reklamaciji,
b) przeprowadz rozmowe z klientem, dotyczaca przyjecia reklamacji,
¢) wypelnij druk zgloszenia reklamacyjnego.
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