Transkrypcja nagrania:

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Konsumenckie ABC." "Reklamacja. Masz dwie drogi - wybierz
swiadomie". Podcast przygotowany przez Fundacje "Pro Publica". Agnieszka Kopacz-Domarniska.
Zapraszam. Czym jest reklamacja? Kiedy moze zosta¢ odrzucona i czego mozna z3dac
od sprzedawcy? O tym wszystkim porozmawiam z Dominika Myszakowskg-Kaczata, prawniczka,
specjalistkg do spraw prawa konsumenckiego i postepowania cywilnego, witam.

Dominika Myszakowska-Kaczata: Dzien dobry, witam Panstwa.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Kazdemu z nas na pewno zdarzyto sie reklamowa¢ jakis produkt,
ale czym jest reklamacja, no i na jakich zasadach mozemy reklamowac produkt?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Wszystko zalezy o tego, kiedy kupiliSmy produkt. 1 stycznia 2023
roku zmienity nam sie przepisy, tak wiec wszystko zalezy od tego, kiedy ten produkt zostat zakupiony.
Jezeli kupiliSmy produkt w latach ubiegtych i chcemy go zareklamowac¢, mamy dwie $ciezki. Mozemy
zdecydowad sie na reklamacje z tytutu rekojmi ztozonej do sprzedawcy, czyli tam, gdzie kupilismy
lub skorzysta¢ z gwarancji gwaranta, jezeli taka gwarancja zostata nam udzielona. Natomiast jezeli
kupiliémy produkt od 1 stycznia 2023 roku, mamy reklamacje do sprzedawcy z tytutu niezgodnosci
towaru z umowa lub do gwaranta z tytutu gwarancji, jezeli taka gwarancja zostata nam udzielona.
Co jest dla konsumenta lepsze? Zazwyczaj jest to reklamacja do sprzedawcy na podstawie przepisow
ogolnie obowigzujgcych Jakie to przepisy sg? Jezeli kupiliSmy produkt w latach poprzednich, mamy
reklamacje z tytutu rekojmi i caty tryb tej reklamacji opisuje nam Kodeks cywilny. Mamy prawo ztozy¢
reklamacje do sprzedawcy w ciggu dwdéch lat od momentu zakupu takiego produktu. Sprzedawca ma
obowigzek te reklamacje nam przyjgé i jg rozpoznaé. W trybie takiej reklamacji mozemy wybrac sobie
roszczenia, ktore chcemy do sprzedawcy ztozyé. Mozemy zgda¢ wymiany towaru na nowy, taki sam,
identyczny. Mozemy zgda¢ naprawy takiego produktu, mozemy ztozy¢ obnizenie ceny zakupu
lub mozemy od tej umowy odstgpic. Tylko uwaga: mozemy od umowy odstgpié tylko wtedy, kiedy jest
to wada istotna. Co jest wadg istotng? Praktycznie to taka sytuacja, kiedy my nie mozemy tego
produktu naprawic, kiedy sprzedawca nie moze go nam wymienic¢ na nowy, znaczna czes$¢ jest zepsuta,
czyli nie daje sie jej ani naprawi¢, ani wymieni¢, kiedy na przyktad ogdlne przeznaczenie tej rzeczy,
ktorg chcieliSmy kupi¢, nie nadaje sie do tego przeznaczenia dla ktérego kupilismy. Istotnos¢ jest
niedookreslona, czyli tak naprawde o tym, czy to jest wada istotna, czy nie jest istotna, ostatecznie
zadecyduje nam sad. Prosze pamietac, ze reklamacje z tytutu rekojmi, zeby skutecznie ztozy¢, trzeba
okresli¢ roszczenie. Czyli to, co wczesniej wspomniatam, czy chcemy, zeby towar zostat naprawiony,
czy chcemy, zeby on byt wymieniony. Jezeli ztozymy takie roszczenie i zazgdamy wymiany towaru
na nowy, jego naprawe lub ztozymy oswiadczenie o obnizeniu ceny, przedsiebiorca ma 14 dni
na ustosunkowanie sie do tak ztozonego roszczenia. Jezeli tego nie zrobi, jest takie domniemanie,
ze reklamacja zostata uwzgledniona. Natomiast ten termin nie dotyczy sytuacji, kiedy sktadamy
oswiadczenie o odstgpieniu od umowy, czyli zZgdamy od razu zwrotu pieniedzy. Wtedy ten termin
14 dni nie ma zastosowania, czyli tak naprawde przedsiebiorca nie musi nam w tym terminie udzieli¢
odpowiedzi i nie ma zadnych sankcji, jezeli tego nie zrobi. Co tutaj jest istotne to to, ze przedsiebiorca
w sytuacji, kiedy my sktadamy oswiadczenie o odstgpieniu odmowy, moze nam zatamowacd takie
oswiadczenie poprzez naprawe lub wymiane produktu. Czyli tak naprawde jeden raz przedsiebiorca
moze powiedzied, ze nie zwrdci nam pieniedzy, poniewaz zaproponuje nam wymiane towaru na nowy
lub jego naprawe. Powinnismy sie wtedy na taka sytuacje zgodzi¢. Natomiast jezeli juz raz naprawiony
lub wymieniany produkt znowu nam sie zepsuje, to nie musi by¢ ta sama wada, ktéra byta wczesniej
naprawiana czy tez wymieniana. Mamy prawo juz zgdac¢ zwrotu poniesionych kosztéw. Wtedy juz
przedsiebiorca tego swiadczenia nam zatamowac nie moze. Tak ze przepisy kodeksu cywilnego dosy¢
precyzyjnie opisujg nam caty tryb reklamacji, czyli nasze prawa i obowigzki sprzedawcy. Czyms catkiem
odmiennym jest reklamacja z tytutu gwarancji. Gwarancja to jest co$ dodatkowego, co my dostajemy



w momencie zakupu, ale uwaga: nie kazdy produkt takg gwarancje ma. Jezeli idziemy i kupujemy
obuwie, to zazwyczaj my nie dostajemy dodatkowo karty gwarancyjnej, wiec konsumenci mylnie
uwazaja, ze jest to reklamacja z tytutu gwarancji. Nie, jezeli nie dostajemy warunkéw gwarancji, czyli
w momencie zakupu nie dostajemy takiego dokumentu, w ktérym sg opisane wszystkie te warunki
gwarancji, to my tej gwarancji po prostu nie mamy. Konsument sam decyduje, z ktérego trybu chce
skorzystaé, ale uwaga: przy gwarancji nas obowigzujg zapisy karty gwarancyjnej, czyli tych warunkow
gwarancji i musimy otworzy¢ sobie taka karte, przeczytaé te zasady, zeby swiadomie podjag¢ decyzje,
z ktérego trybu chcemy skorzystaé. Ta gwarancja moze opisywacé rézne sytuacje. Ta gwarancja moze
by¢ udzielona na rok, moze by¢ udzielona na 6 miesiecy, moze by¢ udzielona na 2 lata, moze by¢
udzielona na 10 lat. W warunkach gwarancji mogg by¢ zapisane pewnego rodzaju wytgczenia, czyli
kiedy nie mozemy takiego produktu zareklamowaé w trybie gwarancji, czyli inaczej: kiedy
przedsiebiorca nam tej gwarancji po prostu nie uwzgledni. Tutaj przedsiebiorcy majg bardzo szeroka
game do tego, zeby te wylgczenia sobie stosowaé. Tam rowniez bedg napisane sytuacje, w jakim
terminie ten gwarant rozpozna nam te reklamacje, czy w jakim terminie on wykona to uprawnienie
gwarancyjne. Mogg znajdowaé sie tam zapisy, ze na przyktad gwarant wykona uprawnienia
gwarancyjne w terminie 30 dni, ale moze wydtuzy¢ ten termin do niedookreslonego terminu, jezeli
na przyktad bedg jakies problemy ze znalezieniem jakiegos towaru zastepczego, czy tez jakiejs czesci
bedzie brakowato, czy cokolwiek innego. Tak ze warunki gwarancji nie zawsze bedg lepsze. Uwazam,
ze zawsze bedg gorsze niz reklamacja z tytutu rekojmi opisana w Kodeksie cywilnym. Wiec konsument
powinien swiadomie podjgc¢ decyzje, z ktdrego trybu chce skorzysta¢. Natomiast od 1 stycznia 2023
roku zmienity nam sie troche przepisy dotyczgce reklamacji, uwaga, tutaj z tytutu niezgodnosci towaru
z umowa, czyli rekojmia nas juz nie obowigzuje. Przepisy zostaty przeniesione z Kodeksu cywilnego
do Ustawy o prawach konsumenta i w tym trybie rowniez mozemy w okresie dwdch lat ztozy¢
reklamacje do sprzedawcy, ale w pierwszej kolejnosci mozemy zgdaé naprawy lub wymiany produktu.
Odstgpi¢ od umowy mozemy w bardzo ograniczonym trybie i ograniczonych sytuacjach, natomiast
sprzedawca przede wszystkim sam moze sobie dosy¢ dobrowolnie decydowaé, czy on nam ten towar
wymieni, czy naprawi. Niestety, konsumenci bardzo czesto kontaktujg sie z prawnikami z taka lekka
pretensjg, bym powiedziata nawet, ze przeciez on chce pieniedzy, czy on chce towar nowy,
a sprzedawca zaproponowat nam naprawe takiego produktu. Na podstawie nowych przepiséow
ma do tego prawo. Czyli co do zasady, jezeli my zazagdamy wymiany towaru na nowy, przedsiebiorca
moze powiedzie¢, ze nam ten towar naprawi. Natomiast jezeli my zazgdamy naprawy,
to przedsiebiorca moze nam ten towar wymienic. To przedsiebiorca w tym trybie decyduje, z ktérego
rozwigzania bedzie chciat skorzystaé.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Czy w przypadku tych nowych przepisow reklamacja z tytutu
gwarancji jest korzystniejsza dla konsumenta niz z tytutu niezgodnosci zumowa?

Dominika Myszakowska-Kaczata: To nie jest tak jednoznacznie okreslone. Mamy nowe zapisy, jezeli
chodzi o gwarancje udzielong na rzecz konsumenta. Jest tylko dopisane, ze gwarancja nie moze
przewidywaé¢ warunkéw naprawy albo wymiany mniej korzystnych dla konsumenta niz to opisane
w przepisach. Czyli dalej, jak gdyby, gwarancja nie bedzie gorsza, ale nie musi by¢ tez lepsza.
Ja uwazam, ze warto korzystac z gwarancji wtedy, kiedy ten okres dwuletni od momentu zakupu nam
po prostu minat i gwarancja jest udzielona na okres dtuzszy niz dwa lata.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Czy warto wtedy skorzystac z takiej opcji, ktorg czasami proponujq
nam sprzedawcy, wydtuzonej gwarancji, zeby dodatkowo sie zabezpieczy¢?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Tutaj konsumenci bardzo mylnie uwazajg, ze jest to wydtuzona
gwarancja, bo niestety pracownicy, ktdrzy taka opcje sprzedajg, jezeli tak moge powiedzieé,
wprowadzajg konsumentéw w btad. To nie jest wydtuzona gwarancja, to jest po prostu dodatkowe
ubezpieczenie. Tutaj jezeli chodzi o to ubezpieczenie, to trzeba zapoznac sie z ogdlnymi warunkami



ubezpieczenia, by mdc powiedzie¢, czy jest to korzystne dla konsumentéw. Niestety z mojego
doswiadczenia wynika, ze zazwyczaj nie. Dlaczego? Dlatego, ze w momencie, kiedy idziemy do sklepu
i kupujemy jaki$ towar, chociazby elektroniczny, to jest to jakis wydatek dla konsumenta, wiec on chce,
zeby ten sprzet przez dtugi okres czasu byt bez wady, zeby on nie stwarzat zadnych problemoéw. Wiec
taki przedsiebiorca oferuje zazwyczaj nam tak zwane ubezpieczenie dodatkowe, twierdzac, ze
cokolwiek sie nie stanie z tym sprzetem, to ubezpieczyciel na pewno wyptaci nam odszkodowanie albo
wymieni nam produkt na nowy. Wiec niestety konsumenci tych warunkdw nie czytaja, podpisujg taka
umowe, zawierajg tg umowe ubezpieczenia, ptacg niemate pienigdze i po jakims czasie okazuje sie, ze
ten sprzet sie zepsut. | dopiero wtedy siegajg do warunkdéw ubezpieczenia, gdzie okazuje sie, ze to nie
jest, niestety tak pieknie, jak nam pracownik danego przedsiebiorcy powiedziat, poniewaz jest tam
bardzo duzo wytgczen, w ktérych my nie mozemy wymienié towaru na nowy albo tez nie dostaniemy
zadnego zwrotu pieniedzy. Co wiecej, sg tam zapisy tego typu, ze na przyktad po pewnym okresie
uzytkowania sg zmieniane wartosci danego sprzetu czy danego towaru, ktéry kupiliémy i one s3
wyliczone na podstawie na przyktad tabelki przedsiebiorcy. Czyli okazuje sie, ze za towar, za ktory
kiedys zaptacilismy 1500 zt, dostajemy to ubezpieczenie, czyli dostajemy tg wyptate, ale w wysokosci
na przyktad 200 zt, co jest znacznie ponizej nawet samej wartosci tego ubezpieczenia.

Agnieszka Kopacz-Domariska: No to mozna powiedzie¢ wtedy madry konsument po szkodzie, kiedy
dopiero pozniej sobie uswiadamia te kwestie, o ktérych Pani powiedziata. Jezeli chodzi o te nowe
przepisy, ile mamy czasu na ztozenie reklamac;ji?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Przedsiebiorca czy sprzedawca odpowiada z tytutu niezgodnosci
towaru z umowa czy tez ustugi z umowag, bo to sg przepisy dotyczace nie tylko towaru, ale rdwniez
ustugi, w ciggu dwdch lat. Tak ze tutaj ten termin sie nie zmienit. Zmienity sie troszeczke mozliwosci
konsumenta, czyli te roszczenia, o ktérych powiedziatam wczesdniej. Zmienit nam sie tez ten termin na
udzielenie odpowiedzi, bo jak wczesniej wspomniatam, przy rekojmi mieliémy 14 dni
na ustosunkowanie sie do zgtoszonego roszczenia naprawy lub wymiany. Tutaj mamy 14 dni udzielenia
na ztozong reklamacje. Jezeli przedsiebiorca w terminie 14 dni nie udzieli nam odpowiedzi na ztozonag
reklamacje, jest rowniez domniemanie, ze ta reklamacja zostata uwzgledniona. Natomiast, co znaczy
odpowiedZ na udzielong reklamacje? Czy jezeli otrzymamy zwyktego maila z napisem
"nie uwzgledniam reklamacji" albo "prosze o chwile cierpliwosci, bo te reklamacje bedziemy
wydtuzac", czy to jest juz odpowiedZ na udzielong reklamacje? Mysle, ze to bedzie sporo takich
probleméw orzeczniczych w przysztosci.

Agnieszka Kopacz-Domarniska: Czy sprzedawca moze odmowi¢ uwzglednienia takiej reklamacji?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Tak, co do zasady przedsiebiorca, bez wzgledu na to, w ktdrym trybie
sktadamy reklamacje, moze nam odmodwi¢ uwzglednienia takiej reklamacji, poniewaz na przyktad
stwierdzi, ze jest to uszkodzenie mechaniczne powstate z winy konsumenta, czyli to nie jest wada
produktu, ktdra tkwita w momencie, kiedy wydawat nam ten produkt, tylko po prostu konsument sam
uszkodzit ten produkt. Wtedy przedsiebiorca nie ponosi odpowiedzialnosci za tego typu uszkodzenie.
Natomiast jezeli przedsiebiorca nam nie uwzgledni takiej reklamacji, oczywiscie mozemy skorzystac
z pomocy réznego rodzaju instytucji, ktére pomagajg konsumentom, zeby sprobowaé mediowa, czyli
zmieni¢ zdanie przedsiebiorcy. W ostatecznosci nalezy wytoczy¢ powddztwo sgdowe i dochodzié
swoich praw na etapie sgdowym.

Agnieszka Kopacz-Domarniska: Tych probleméw z reklamacjami w przypadku konsumentéw jest
wiele. Do tych wiasnie instytucji wiele takich historii trafia. Jedna z nich dotyczy konsumentki, ktéra
reklamowata buty syna kupione w sklepie znanej sieci. Kosztowaty 150 zt. Buty po potowie dnia
noszenia zaczety sie rozkleja¢. Bok podeszwy w obu butach wyglada, jakby byfa stara. Zdaniem
konsumentki s3 wykonane z kiepskiej jakosci materiatu, jednak przy reklamacji konsumentka



dostata informacje ze sklepu, ze to uszkodzenie mechaniczne i buty zostaty otarte przez chtopca
specjalnie. Konsumentka zapytata, jak dtugo bedzie czekata na rozpatrzenie reklamaciji.
Sprzedawczyni powiedziata, ze teraz prawo tego nie reguluje i nie maja okreslonego czasu
na rozpatrzenie wtasnie takiej reklamacji. Czy to prawda? To pytanie ze strony konsumentki.

Dominika Myszakowska-Kaczata: Prawo nigdy nie jest proste, wiec jak powiedziatam, Zzeby
odpowiedzie¢ na taki casus, to trzeba by pogrzebac troche gtebiej. Pierwsze pytanie: kiedy zostat
zakupiony ten towar? Przyjmijmy na poczet tej odpowiedzi, ze obowigzujg nas nowe przepisy. Jezeli
taka konsumentka ztozyta reklamacje na towar zakupiony w tym roku, to jak najbardziej sprzedawca
ma obowigzek udzieli¢ jej odpowiedzi. Jak juz wspomniatam, jest to 14 dni kalendarzowych
na udzielenie odpowiedzi na ztozong reklamacje. Jezeli przedsiebiorca w tym terminie nie udzieli takiej
odpowiedzi i ta odpowiedZ powinna byé na papierze lub innym trwatym nosniku, to jest takie
domniemanie, ze reklamacja zostata uwzgledniona, czyli taka konsumentka dzieh po uptywie tego
14-dniowego terminu moze podej$¢ do tego przedsiebiorcy i powiedzie¢: "reklamacja zostata
uwzgledniona, prosze mi wykonaé to, o co ja prositam". Tak ze jak najbardziej termin 14-dniowy
obowigzuje.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Czy w takiej sytuacji konsumentka moze ubiega¢ sie o zwrot
pieniedzy? Na co tak naprawde moze liczy¢?

Dominika Myszakowska-Kaczata: W pierwszej kolejnosci konsumentka powinna zazgdaé¢ wymiany
towaru na nowy lub jego naprawe. Tak méwig nowe przepisy. Dopiero w sytuacji, kiedy przedsiebiorca
nie jest w stanie wymienic takiego towaru lub go naprawic¢. Albo wymienit juz taki towar i go naprawit
i takie uszkodzenie pojawito sie po raz kolejny. Dopiero wtedy moze zgdaé zwrotu pieniedzy. Jezeli,
sktadajac reklamacje, taka konsumentka od razu bedzie chciata pieniedzy, to przedsiebiorca moze
powiedzie¢: "nie, ja pieniedzy pani nie wydam, ale proponuje pani wymiane towaru na nowy, taki sam,
identyczny lub go naprawie". Przedsiebiorca ma do tego prawo.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Jezeli przedsiebiorca mimo wszystko bedzie sie upierat, ze ta wada
obuwia wynika z uszkodzenia mechanicznego, co mozemy zrobic tez w tej sytuacji, zeby udowodnic
nasza racje? Czy warto na przyktad wtedy skorzysta¢ z opinii jakiegos niezaleznego rzeczoznawcy?

Dominika Myszakowska-Kaczata: To wszystko zalezy, jaki mamy przedmiot zakupu, czyli co kupilismy
i czy mamy odpowiednie finanse na to, zeby w ten sposdb zadziatac. Jezeli jest to dosy¢ droga rzecz,
to ja zawsze proponuje jednak skontaktowac sie ze specjalistg z danej dziedziny, ktéry pomoze nam
ocenié, czy my faktycznie mamy racje Bo czasami zdarza sie, ze konsument po prostu tej racji tez nie
ma. Czyli mysli, ze jest to uszkodzenie na przyktad fabryczne, czy jest to wada, ktéra wynikta faktycznie
ze specyfikacji produktu, a okazuje sie, ze jest to z winy konsumenta. Jezeli sg to takie towary, ze tak
powiem, drozsze, czy tez ustugi, za ktdre naprawde duzo pieniedzy daliémy i wchodzimy w spor
z przedsiebiorcy, to warto positkowac sie réznego rodzaju opiniami rzeczoznawcow. Przy Inspekgcji
Handlowej mozna znalez¢ liste biegtych rzeczoznawcéw, gdzie mozna zadzwonic, zapytac, poprosic
o konsultacje, mozna poprosic o takg opinie prywatng, zeby wiedzie¢, czy faktycznie mamy racje. Jezeli
takg opinie uzyskamy i przedsiebiorca nadal nie bedzie chciat uwzgledni¢ nam reklamacji,
to w kolejnosci nastepnej powinnismy skorzysta¢ z réznego rodzaju mediacji, na przyktad przy
Inspekcji Handlowej czy u rzecznika konsumentéw. W ostatecznosci wytoczyé powddztwo cywilne.
Z tym, ze jezeli my wytaczamy pozew do sadu, to ta opinia, ktérg sami sobie uzyskaliémy wczesniej,
bedzie traktowana jako opinia prywatna. W toku postepowania sgdowego bedzie powotywany biegty
sgdowy, catkowicie niezalezny, dodatkowo.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Inna historia konsumenta: ten wtasnie konsument kupit w sklepie
znanej sieci hulajnoge elektryczna. Juz po tygodniu uzytkowania chciat j3 zwrdcié, poniewaz zasieg



tej hulajnogi na jednym tadowaniu to nie byto 30 km, tak jak byto to deklarowane w opisie, tylko
niecate 17 km. W sklepie konsument dowiedziat sie, Zze w zwigzku z tym, ze zakupu dokonat w sklepie
stacjonarnym, nie obowiazuje go 14-dniowy okres zwrotu, tylko musi ztozy¢ reklamacje. Konsument
jeszcze raz sprawdzit, ze tadowanie wystarcza na znacznie mniej czasu, niz sugerowat opis produktu
i ztozyt reklamacje. Ta zostata odrzucona, bo wedtug serwisu napiecie akumulatora jest prawidtowe.
Co konsument moze zrobi¢ w takiej sytuacji, by dochodzi¢ swoich praw?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Najpierw chciatabym sie tutaj ustosunkowac¢ do tego 14-dniowego
okresu zwrotu. To faktycznie przekonanie konsumentdéw jest takie, ze jezeli kupimy co$ w punkcie
stacjonarnym, to my mamy prawo zwréci¢ ten produkt, jezeli on nie spetnia naszych oczekiwan.
Niestety nie. Jezeli my kupujemy co$ w punkcie stacjonarnym, to musimy pamietac¢, ze co do zasady
prawa zwrotu my nie mamy. Jezeli chcemy zwrdci¢ jakis produkt, to musimy zapytaé sie
przedsiebiorcy, czy da nam taka mozliwos¢ i na jakich zasadach. Ja zawsze proponuje, zeby
konsumenci przeszli sie po réznych punktach sprzedazy i zobaczyli jak rézne sg te zasady zwrotu
u réznych przedsiebiorcéw. Dlatego pamietajmy o tym, ze taki produkt nie zawsze bedziemy mogli
zwrdcié. Czyli co do pierwszego punktu tego zapytania, faktycznie przedsiebiorca ma racje. Moze nie
przyja¢ takiego produktu tylko dlatego, ze ten przedsiebiorca chce go zwrdci¢. Natomiast jak
najbardziej moze ztozy¢ reklamacje i tutaj moze podja¢ decyzje, czy chce ztozy¢ reklamacje z tytutu
niezgodnosci towaru umowy do sprzedawcy, czy tez skorzysta¢ z gwarancji gwaranta. Z tresci tego
casusu wynika, ze on ztozyt reklamacje do sklepu i sklep jg rozpoznat, ale stwierdzit, ze nie uwzgledni
tej reklamacji, poniewaz serwis, do ktérego zapewne wystat te hulajnoge, stwierdzit, ze wszystko jest
prawidtowe. Wiec wchodzimy w spér. Konsument twierdzi, ze jest inaczej, przedsiebiorca twierdzi, ze
jest inaczej. Powinnismy skorzystaé¢ z mediacji, czyli udaé sie do, na przyktad, Inspekcji Handlowej
z zapisem na sad polubowny, czy tez do rzecznika konsumentdéw, zeby spréobowac¢ wptyngé
na przedsiebiorce i zmienic¢ jego zdanie. Tutaj oczywiscie zaréwno inspekcja, jak i rzecznicy mogg
powotywac sie na réznego rodzaju przepisy. Mamy taki fajny przepis, ktéry mowi o tym, ze jest
domniemanie, ze to przedsiebiorca ponosi odpowiedzialnos¢ za produkt, czyli za wade tego produktu
i musi wykazaé, ze tej wady w momencie wydania produktu nie byto. To zazwyczaj przedsiebiorca
powinien powotaé wtasnie jakiego$ biegtego, czy jakiegos rzeczoznawce, ale w tym przypadku mamy
opinie serwisu, wiec mozemy przyja¢, ze faktycznie to domniemanie zostato obalone. Jezeli sie strony
nie dogadajg, a konsument jest przekonany, ze wada towaru wynika z rzeczy tkwigcej w nim, a nie
z winy konsumenta, moze ztozy¢ sprawe do sadu i tam dochodzi¢ swojego roszczenia.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Podsumowujgc naszg dyskusje, bo wazne jest to, aby w gtowach
naszych konsumentéw zostata ta niezbedna wiedza, o czym ten konsument powinien pamietac
reklamujac produkt, jakie sg te najwazniejsze i kluczowe rzeczy, o ktérych konsumenci powinni
pamietad i wiedziec?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Przede wszystkim zawsze sktadac reklamacje na pismie, czyli nie
robi¢ tego na przyktad twarzg w twarz. Bardzo czesto konsumenci zapominajg o tym, ze potem s3
réznego rodzaju problemy i majg problemy dowodowe. Czyli ztozy¢ reklamacje na pismie, uzyskac
potwierdzenie o takim ztozeniu u sprzedawcy albo nadaé jg listem poleconym. W tresci takiej
reklamacji powinni napisa¢, co oczekujg, czyli co chcg, zeby ten przedsiebiorca zrobit w zwigzku
z wadliwoscig produktu, okresli¢ z jakiego tytutu sktadajg te reklamacje, czyli napisaé, czy jest
to reklamacja z tytutu niezgodnosci towaru, czy tez reklamacja z tytutu gwarancji. W momencie,
w ktérym ztozg takg reklamacje, powinni jeszcze przedstawié¢ dowdd zakupu. Pamietajmy, ze dowdd
zakupu to nie tylko paragon czy faktura. To jest kazdy dowdd, ktéry potwierdzi nam, ze zawarlismy
umowe z danym przedsiebiorcg w danym okresie czasu na dany towar. Na przyktad moze by¢ to wycigg
z rachunku bankowego, jezeli ptacilismy karta. | te elementy powinny zosta¢ ztozone
}do przedsiebiorcy. No i dalsza czes¢, to juz czekamy na odpowiedz, czy zostanie uwzgledniona, czy tez
nie. Jezeli zostanie uwzgledniona, cieszymy sie, ze udato nam sie te reklamacje uzyskaé pozytywnie.



Jezeli nie, to korzystamy z réznego rodzaju organizacji pozarzadowych, organdw, ktére pomagaja
konsumentom w dochodzeniu swoich roszczen.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: | podkresimy to raz jeszcze: drogi konsumencie, masz prawo
reklamowac¢ dany produkt czy ustuge.

Dominika Myszakowska-Kaczata: Jak najbardziej tak.

Agnieszka Kopacz-Domaniska: O tych wszystkich zawitosciach zwigzanych z reklamacjami moéwita
Dominika Myszakowska-Kaczata, prawniczka, specjalistka do spraw prawa konsumenckiego
i postepowania cywilnego. Dziekuje bardzo.

Dominika Myszakowska-Kaczata: Dziekuje bardzo.

Agnieszka Kopacz-Domarniska: To byt podcast "Konsumenckie ABC" "Reklamacja. Masz dwie drogi
- wybierz swiadomie". Agnieszka Kopacz - Domanska. Do ustyszenia. Podcast zostat zrealizowany
przez Fundacje "Pro Publica" w ramach zadania "Poradnictwo Konsumenckie 2.0 w latach
2022-2023" dzieki finansowaniu ze Srodkéw Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.



