REKLAMACJE U SPRZEDAWCY -poradnik dla sprzedawcy i kupujacego

Reklamacje nie zawsze sa one uzasadnione. Zasady reklamacji okre$la ustawa w
sprawie sprzedazy konsumenckiej. Stosuje si¢ ja wtedy, gdy klientem jest osoba
fizyczna, ktora dokonata transakcji w celu, ktory nie jest zwigzany z jej
dziatalno$cia gospodarcza lub zawodowa. Sprzedawca musi by¢ natomiast
przedsigbiorca. To wazne zastrzezenie, bo gdy kupujacym w naszym sklepie jest
kto$ bioracy fakture na firme, do sktadanych przez niego reklamacji stosuje si¢
przepisy kodeksu cywilnego, ktore okreslaja prawa i obowiazki stron w trochg
inny sposob.

Przepisy ustawy konsumenckiej sa skomplikowane, warto zapozna¢ z nimi
pracownikéw sklepu 1 uczuli€¢ ich na najtrudniejsze problemy. Wiazace decyzje
reklamacyjne w imieniu sklepu powinna tez podejmowac tylko jedna osoba, aby
miata nad tym kontrolg. Trzeba tez mie¢ zgromadzona cata korespondencje nie
tylko z klientami, ale i rzeczoznawcami, serwisami producenta, inspekcja
handlowa, rzecznikami konsumentéw 1 sagdami.

Gdy klient wykryje tzw. niezgodno$¢ towaru z umowa, (czyli najczegsciej wade
produktu), moze najpierw zazada¢ od nas (sprzedajacego) bezptatne; wymiany
na nowy albo jego darmowej naprawy.

Warto pamigtac, ze to do konsumenta nalezy wybor w tej mierze 1, ze jesteSmy z
nim zwiazani. Sprzedawca nie moze, wigc np. samowolnie naprawié
reklamowany sprzet, gdy klient chcial jego wymiany na nowy. Klient nie ma
natomiast prawa od razu zada¢ zwrotu pienigdzy. Obnizka ceny albo rezygnacja
z umowy jest ostatecznos$cia. Dzieje si¢ tak dopiero wtedy, gdy naprawa lub
wymiana bytaby niemozliwa lub zbyt kosztowna. Przedsigbiorca musi tez oddac¢
zaptatg lub spusci¢ z ceny, gdy naprawa czy wymiana nie jest mozliwa w
odpowiednim czasie. Warto tez pamigtac, ze chodzi tylko o sytuacje, gdy wada
jest istotna. Na korzys¢ sklepu przemawia to, ze klienci najcz¢sciej zadaja od
razu zwrotu pieni¢dzy.

Odrzucajac reklamacj¢ sprzedawca (odpisujac listem poleconym), musi
zaznaczy¢ w odpowiedzi, ze klient nie mial racji, a ponadto Zle sformutowat
zadanie. Gdy racja jest po stronie klienta, to w ciagu 14 dni trzeba mu
odpowiedzie¢ 1 wezwa¢ do wyboru pomigedzy naprawa a wymiana. Gdy
sprzedawca dostanie pisemna reklamacje klienta, ktéra jest catkowicie
niezasadna, powinien jak najszybciej przygotowa¢ odpowiedz i klientowi ja
odesta¢. Niedotrzymanie terminu moze oznaczal, ze przez zaniedbanie
dotrzymania terminu dojdzie do uznania reklamacji. Tak, bowiem wynika z
przepisOw uswsk.

Podobnie jest, gdy sprzedawca milczy i w ogdle nie odpisuje na reklamacje
klienta. Dlatego uswsk przewiduje 14-to dniowy termin, ustosunkowania si¢ na
zadania klienta. Co si¢ stanie, gdy sprzedajacy nie zdazy? Brak odpowiedzi w
tym terminie oznacza, ze sprzedawca przyznaje racj¢ Klientowi, co do wad



produktu 1 zgadza si¢ na zalatwienie reklamacji zgodnie z jego zadaniem. W
praktyce czasu na odpowiedz klientowi jest mniej, bo w terminie 14 dni musi on
dosta¢ odpowiedz, a wlasciwie mie¢ szans¢ zapoznania si¢ z jej trescia.

Tak wynika z art. 61 kodeksu cywilnego. List polecony z odpowiedzia
powinnismy, wigc wysta¢ tak, aby pocztowcy zdazyli go przekazaé¢ klientowi
najpozniej 14 dnia od zlozenia reklamacji (albo przynajmniej zostawi¢ awizo w
jego skrzynce). Nie wystarczy jednak poinformowa¢ klienta o wysylce towaru
do ekspertyzy, bo nie jest to ustosunkowanie si¢ do jego zadan. Tak samo
przestanie mu opinii rzeczoznawcy bez przedstawienia naszego stanowiska nie
ma znaczenia.

Co zrobi¢, gdy uznamy reklamacj¢ klienta 1 zgodzimy si¢ naprawi¢ produkt.
Trzeba sprecyzowac termin naprawy, bo inaczej klient moze odstapi¢ od umowy
ze wzgledu na brak naprawy w odpowiednim czasie. Termin naprawy moze by¢
rdzny, nie zawsze 14-dniowy.

Gdy kto$ reklamuje garnitur $lubny, to trzeba mu to naprawi¢ szybciej, aby
zdazy¢ przed terminem uroczystosci. Inaczej mogltby zazadac¢ zwrotu pieni¢dzy i
p6js$¢ na zakupy gdzie indziej.

W innych przypadkach naprawa nie moze przekroczy¢ 14 dni od otrzymania
zgloszenia reklamacyjnego. Czgsto klient zglasza wade produktu, ale nie
okresla, jakie sa jego zadania.

Co wtedy zrobic¢?

Przepisy traktuja to jako zawiadomienie o wadzie, a nie zgloszenie reklamacji.
Sklep nie musi wtedy na nie odpowiadaé, bo klient nie skierowat do niego
zadnych zadan, lecz jedynie powiadomit o niezgodno$ci towaru z umowa.
Czesto klienci myla uprawnienia, jakie maja wobec sklepu z tytulu niezgodnosci
towaru z umowa, a gwarancja jakosci, ktorej powinni dochodzi¢ w serwisie
producenta. To szansa dla sklepu na korzystne dla niego zalatwienie sprawy.
Dlaczego?

Bo gdy klient najpierw chce skorzysta¢ z gwarancji jako$ci udzielonej przez
producenta i udaje si¢ do serwisu, a dopiero potem — niezadowolony np. z
nieskutecznej naprawy, dlugich terminéw oczekiwania — przychodzi do
sprzedawcy. Ten nie zawsze musi si¢ zaja¢ zadaniem klienta, bo warunkiem
ztozenia skutecznej reklamacji jest zawiadomienie (o niezgodnosci z umowa)
przed upltywem dwoéch miesigey od jej stwierdzenia. Gdy klient tego nie zrobi, a
sklep wie, ze byl w serwisie gwarancyjnym, to kupujacy traci uprawnienia
reklamacyjne. Najczgsciej dotyczy to takich sytuacji, gdy naprawa w ramach
gwarancji si¢ przedtuzyta i przekracza dwa miesiace. Klient przyszedt do sklepu
z roszczeniami reklamacyjnymi. Jednak nie ma juz wtedy do nich prawa.

Nie dotrzymal, bowiem dwumiesigcznego terminu na zawiadomienie o wadzie
towaru (uswsk art. 9 ust. 1). Mozna w takim wypadku odrzuci¢ reklamacje,
trzeba klienta jednak o tym poinformowaé (najlepiej pisemnie, aby miec
dowod). Warto jednak pamigta¢, ze udzielenie gwarancji jakoSci przez
producenta nie oznacza, ze nie odpowiadamy wobec klienta za wady.



To do niego nalezy wybdr, z ktorych uprawnien klient skorzysta.
Niezadowolony klient moze nas poda¢ do sadu, ale rzadko, ktory si¢ na to
decyduje. Klient moze tez zaproponowac rozwiazanie sporu przez polubowny
sad konsumencki przy Inspekcji Handlowej.

Przedsigbiorca nie musi si¢ na to godzi¢, bo nie ma za to zadnych kar ani
negatywnych konsekwencji.



