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Kazdy z nas korzysta z ustug wielu dobrych rzemiesinikdw, chodzimy do ,ulubionego” fryzjera, odda-
jemy ubrania do ,znajomej” pralni, a telewizor naprawiamy zawsze w zaktadzie na sgsiedniej ulicy.

Z drugiej strony przysfowiowy ,fachowiec” — wykonawca ustugi - bywa symbolem Zle wykonanej
pracy, niechlujstwa, nieterminowosci.

Jednak bez ustug trudno wyobrazi¢ sobie nasze codzienne zycie. Trudno tez wyobrazi¢ sobie, ze
kto$ chciatby zamowic ustuge, nie zabezpieczajac jak najlepiej swojego interesu.
Jak zadba¢ o ten interes?

Ustuga, czyli ... dzieto lub zlecenie

Kiedy konsument mysli, ze zamawia ustuge — w sensie prawnym zawiera umowe o dzieto lub, rzadziej,
umowe zlecenie.

Z umowg o dzieto mamy do czynienia wtedy, gdy wynikiem jej realizacji jest co$ majacego materialny
wymiar (dziefo). Przyjmujgcy zamowienie ma wykona¢ oznaczone dzieto, a zamawiajgcy ma zaptacic¢
wynagrodzenie. Podstawowe znaczenie ma tu pojecie dziefa. W odréznieniu od umowy zlecenia, wyko-
nanie dzieta polega nie na samym tylko prowadzeniu dziatalnosci, a na doprowadzeniu do oznaczonego
rezultatu. Ten rezultat powinien by¢ okreslony w umowie. Osiggniecie rezultatu musi by¢ przez strony
uwazane za pewne.

Przyktaddw takich konsumenckich umow o dziefo z codziennego zycia jest wiele:

— upranie spodni w pralni (w efekcie powstajg ,czyste” spodnie)

- pomalowanie mieszkania (czyste $ciany)

— wyleczenie zebow (zaplombowany, zdrowy zgb)

— farbowanie i strzyzenie wlosow (nowa fryzura)

—montaz okien lub drzwi (zamontowane okna)

- naprawa lodowki lub samochodu (sprawne urzgdzenie)

Konsumenci zamawiajac ustfugi moga zawrze¢ jeden z dwoch rodzajow umow o dzieto.

Pierwszy rodzaj to zamawianie dzieta, bedacego rzeczg ruchoma, w trybie umowy, ktérej rezultatem
jest wykonanie dzieta. Przyktadem moze by¢ wykonanie dzieta w postaci mebli na zamowienie. Taka
umowa podlega w pierwszej kolejnosci przepisom o sprzedazy konsumenckiej', a nastepnie przepisom
dotyczgcym umowy o dzieto?, za$ ustugodawca ma takie same prawa i obowigzki wzgledem konsumenta,
jak sprzedawca.

Jezeli natomiast przedmiotem umowy o dzieto jest rezultat nie bedacy rzeczg ruchoma (np. wypranie
spodni w pralni, strzyzenie wtosow), zastosowanie znajdg przepisy kodeksu cywilnego dotyczace umowy
0 dziefo.® W przypadku takich umow nie ma specjalnych przepisow dotyczgcych praw konsumentow,
inaczej niz w przypadku umowy o dzieto bedace rzeczg ruchoma.

Zawsze wazne jest bardzo dokfadne spisanie warunkéw umowy, ale w przypadku umoéw podlegaja-
cych przepisom kodeksu cywilnego, konsument powinien dofozy¢ szczegolnej starannosci, gdyz nie jest
traktowany przez prawo jak strona sfabsza. Sam musi zadbac o swoje prawa, musi by¢ ostrozny, dokfadnie
zapoznac sie z warunkami umowy, a przede wszystkim doprowadzi¢ do ich utrwalenia na pismie, co ma
kolosalne znaczenie dla ewentualnego dowodzenia nieprawidtowosci w wykonaniu umowy.

" Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego
(Dz. U. Nr 141, poz. 1176)
28 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny, Art. 627 — 646 plus przepisy ogolne (Dz. U. z 1964 r., Nr 16, poz.93 ze zmianami)
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Z umowg zlecenia mamy do czynienia w przypadku, gdy wynik jej realizacji jest niematerialny. Przyj-
mujgcy zlecenie zobowigzuje sie jedynie do dokonania umowionych czynnoéci, nie odpowiada za to, ze
pozadany przez dajacego zlecenie rezultat zostanie osiggniety (korepetytor za zdanie matury ucznia). Miarg
wykonania zobowigzania nie jest osiggniecie $cisle oznaczonego rezultatu, lecz samodzielne staranne
dziatanie, dlatego wazne jest tu zaufanie dajgcego do przyjmujgcego zlecenie.

Przyktadem moze by¢ porada, opieka nad dzieckiem, przejazd taksowka, sporzadzenie rozliczenia
rocznego (PIT), korepetycje, prowadzenie wycieczek turystycznych.

Takze w przypadku umow zlecenia nie ma specjalnych przepisow dotyczgcych praw konsumentow,
inaczej niz w przypadku umowy o dziefo, nie ma specjalnej konsumenckiej ochrony. Zawieranie i wyko-
nywanie umaow zlecenia dotyczgcych swiadczenia ustug dla konsumentéw, podlega przepisom kodeksu
cywilnego”.

Dlatego rowniez przy umowach zlecenia tak wazne jest, aby bardzo dokfadnie spisa¢ warunki umowy,
bo to na ich podstawie umowa bedzie realizowana, ewentualnie zmieniana.

Ustugi specjalne

Z rdznych wzgledow, niektore rodzaje ustug $wiadczonych na rzecz konsumentow, traktowane sg
przez ustawodawce w szczegolny sposob.

Jedna z grup szczegdinych to ustugi, do ktérych dostep ma istotny wplyw na poziom zycia, zwane
ustfugami powszechnymi lub o charakterze ogolnym, czyli takie, jak dostawa energii elekirycznej, dostawa
wody czy podigczenie telefonu. Dla kazdego z tych rodzajow ustug istniejg odrebne przepisy mowiace
o tym, jakie obowigzki majg dostawcy ustug, w jaki sposéb konsumenci moga je reklamowac, itp.

Inng szczegodlng grupg ustug sa ustugi finansowe, czyli ustugi bankowe i ubezpieczeniowe. Rowniez
w tym przypadku nalezy stosowac przepisy szczegotowe.

W dalszej czg$ci naszej broszury nie zajmujemy sig ustugami powszechnymi i finansowymi.

Wszystkie informacje, ktorych udziela ustugodawca/sprzedawca,
sg czescig zawieranej umowy!

+ Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny, Art. 739 — 751 plus przepisy ogélne (Dz. U. 64.16.93, ze zmianami)
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Ustuga (dzieto) jako towar konsumpcyjny

Zarzecz ruchoma uwaza sie wszystkie rzeczy materialne z wyjgtkiem gruntéw i budynkow zwigzanych
z gruntem (czyli nieruchomosci). Rzeczg ruchoma jest zarowno stét, jak i zwierze w sklepie zoologicznym.
Rzecz ruchoma sprzedawana konsumentowi jest towarem konsumpcyjnym.

Roéwniez dzieto — rzecz ruchoma — powstajgce w efekcie realizacji umowy o dzieto, zawieranej
miedzy konsumentem i profesjonalistg (ustugodawca), traktowane jest w prawie odpowiednio jak towar
konsumpcyjny.

To powoduje, ze wszystkie prawa i obowigzki ustugodawcow i konsumentow, zwigzane z zawieraniem
i wykonywaniem umow o dziefo, ktorych rezultatem jest rzecz ruchoma, sg dokfadnie takie same jak prawa
i obowigzki sprzedawcow i konsumentow, zwigzane z zawieraniem i wykonywaniem umow sprzedazy.

Warunki, ktore powinny byé zapewnione konsumentowi
przy wyhorze ustugi (towaru konsumpcyjnego)

Ustugodawca (sprzedawca) jest obowigzany zapewni¢ konsumentowi w miejscu, w ktérym zama-
wiana lub wykonywana jest ustuga (sprzedawana jest rzecz ruchoma) odpowiednie warunki techniczno-
-organizacyjne umozliwiajgce konsumentowi:

@ dokonanie wyboru dziefa (towaru konsumpcyjnego),

@ sprawdzenie jego jakosci,

@ sprawdzenie jego kompletnosci,

@ sprawdzenie funkcjonowania gtéwnych mechanizmow i podstawowych podzespotow.



Jedli ustugodawca (sprzedawca) nie chee lub nie jest w stanie wywigza¢ sig z tych obowigzkow — lepiej
zrezygnowac z zawarcia z nim umowy. Na rynku ustug konkurencja jest duza i profesjonalisci przeécigaja
sie w ofertach, w tym takze promocyjnych. Warto poswieci¢ czas na znalezienie profesjonalisty, ktory
sprosta naszym wymaganiom.

Ustugodawca (sprzedawca) zobowigzany jest takze wydac konsumentowi wraz z dziefem (towarem
konsumpcyjnym):
@ wszystkie elementy jego wyposazenia,
@ instrukcije obstugi, konserwagii,
@ inne dokumenty wymagane przez odrebne przepisy.

Wszystkie dokumenty powinny by¢ sporzadzone w jezyku polskim lub, o ile rodzaj informacji na to
pozwala, w powszechnie zrozumiatej formie graficznej. Wymogu uzywania jezyka polskiego nie stosuje
sie do nazw wtasnych, znakow towarowych, nazw handlowych, oznaczen pochodzenia towardw oraz
zwyczajowo stosowanej terminologii naukowej i techniczne;.

W interesie konsumenta jest doktadne sprawdzenie, czy dostaf wszystkie dokumenty, czy sg one
dla niego jasne, zrozumiale, ale takze czy opis danego towaru i jego uzytkowania spetnia oczekiwania
konsumenta.

Moze sie okazac, ze w instrukcji obstugi okien jest zawarty warunek, ze trzeba je my¢ specjalnym,
bardzo drogim srodkiem, zeby ramy zachowaty swoje wiasciwosci; konsument moze Swiadomie zdecy-
dowac sie na taki warunek, ale jesli mu to nie odpowiada — powinien zrezygnowac z zakupu.

Czytajmy nie tylko to co podpisujemy,
ale wszystkie dokumenty dotgczone do towaru!
Calos¢ dostarczonych dokumentéw tworzy umowe!



Sposoby zawarcia umowy

Prowadzac ze sprzedawca negocijacje zmierzajgce do zawarcia umowy (kazdej umowy) nalezy pamie-
ta¢ o tym, ze umowa jest zawarta, gdy strony dojdg do porozumienia co do wszystkich jej postanowien,
ktére byty przedmiotem negocjaciji, tylko jednomysinos¢ w tym zakresie powoduje zawarcie umowy.
Dyskutujac z profesjonalistg nalezy wiec doj$¢ do porozumienia w kazdym punkcie spornym, zarowno
tym najistotniejszym (cena, termin realizacji umowy), jak i pozornie mniej istotnym.

Dlatego tez umowy z udziatem konsumentéw sg najczesciej zawierane jako tzw. umowy adhezyjne
—umowy przystapienia. Kontrahent konsumenta (sprzedawca, ustugodawca) nie negocjuje tresci umowy,
ale proponuje te tres¢ jako obowigzujgcy wzorzec, ktory moze zosta¢ przez konsumenta przyjety w catosci.
Jesli konsument nie akceptuje tych warunkdw — nie zawrze umowy z danym sprzedawca, tylko wybierze
inng ofertg rynkowa. Dobrym przyktadem takiej umowy jest zakup chleba w sklepie, przejazd srodkiem
komunikacji miejskiej.

Masowos¢ umow o charakterze konsumenckim, ktére dotyczg najczesciej spraw o charakterze
drobnym, ewentualnie sg to umowy powtarzalne, powoduje, ze profesjonalista rzadko decyduje sie na
wybdr innej drogi zawarcia umowy, chociazby wspomnianych powyzej negocjacii.

Warto jednak probowac, nie nalezy sie krepowac ani zadawania pytan, ani podawania wtasnych
propozycji co do warunkdéw umowy — przeciez chodzi o nasze pienigdze i nasz interes. W tym jednak
przypadku powracamy do zasady ogolnej — negocjujemy, a wiec musimy doj$¢ do porozumienia w kaz-
dym punkcie, ktory jest dyskutowany.



Tre$¢ umowy, czyli na co zwracaé¢ uwage

Informacje, ktérych ustugodawca powinien udzieli¢ konsumentowi przy
zawarciu umowy

Zgodnie z obowigzujgcymi przepisami, sprzedawca, ktory sprzedaje rzecz ruchomag konsumentowi
(rowniez ustugodawca zawierajgcy umowe o dzieto, ktdrej rezultatem jest rzecz ruchoma) powinien
udzieli¢ mu stosownych informacii.

Konsumenci zwracajg przede wszystkim uwage na cene.
Cena podawana przez sprzedawce jest ceng brutto, to znaczy, ze musi zawiera¢ wszystkie podatki,
opfaty, narzuty. Cena podana jest ostateczng i catkowitg, ktora konsument ma uiscic.

Oczywiscie sprzedawca, a co za tym idzie takze ustugodawca, dokonujacy sprzedazy w Rzeczypo-
spolitej Polskiej jest obowigzany nie tylko do podania ceny, ale takze do udzielenia kupujgcemu jasnych,
zrozumiatych i nie wprowadzajgcych w btad informacji, wystarczajgcych do prawidtowego i pefnego
korzystania z dzieta — rzeczy ruchome (ze sprzedanego towaru konsumpcyjnego).

Obowigzuje zasada — konsument ma by¢ tak poinformowany o wszelkich aspektach transakcji i ce-
chach towaru, aby to byto dla niego zrozumiate.

Do informaciji, ktére obowigzkowo muszg by¢ podane konsumentowi naleza:
- nazwa towaru,

- okreslenie producenta lub importera,

- znak zgodnosci wymagany przez odrebne przepisy,

- informacje o dopuszczeniu do obrotu w Rzeczypospolitej Polskiej,

- okreslenie energochtonnosci towaru, stosownie do jego rodzaju,

- inne dane wskazane w odrebnych przepisach.

Informacje, o ktérych mowa powyzej, powinny znajdowac sie na towarze konsumpcyjnym lub by¢
z nim trwale potgczone, w przypadku gdy towar jest sprzedawany w opakowaniu jednostkowym lub
w zestawie. W pozostatych przypadkach profesjonalista jest obowigzany umiesci¢ w miejscu sprzedazy
towaru informacje, ktéra moze zosta¢ ograniczona do nazwy towaru i jego gtownej cechy uzytkowej oraz
wskazania producenta lub importera.

Ustawodawca daje konsumentowi dodatkowe uprawnienie, mianowicie - na zgdanie konsumenta
usfugodawca (sprzedawca) jest obowigzany wyjasni¢ znaczenie poszczegdlinych postanowien umowy,
a wiec takze informaciji, ktore zostaty wskazane powyzej.



Podstawowg zasada, ktorg powinnismy sie kierowac, jest dazenie do uzyskania precyzyjnych
i zrozumiatych informaciji 0 zamawianym dziele (towarze) i cechach transakcji. Tylko w takim przypadku
podejmiemy prawidiowg decyzje: czy skorzystac z danej oferty czy nie.

Nalezy po raz kolejny podkresli¢, ze z uwagi na to, ze do umowy o dzieto, ktdrej rezultatem jest rzecz
ruchoma, majg w pierwszej kolejnosci zastosowanie przepisy o sprzedazy z udziatem konsumenta,
wszystkie opisane powyzej zasady majg zastosowanie takze przy zawieraniu umowy o dziefo.

Postanowienia, ktore sg niezbedne dla zawarcia umowy

Juz z powyzszego wynika, ze dla zawarcia umowy sprzedazy konieczne jest porozumienie sie ze
sprzedawca co do towaru, kidry kupujemy, ceny tego towaru oraz prawidtowe okreslenie osoby kupujgcego
i sprzedawcy. Podobne zasady obowigzujg przy zawieraniu umowy o dzieto, czy zlecenia.

Nalezy dodatkowo pamietac, ze uzyskanie od sprzedawcy gwarancji na sprzedawany towar czy
wykonane dzieto — rzecz ruchoma, wigze sie z koniecznoscig udzielenia jej na pismie — klient powinien
otrzymac¢ dokument, ktory okresla szczegotowo zasady gwarancii.

Forma prawna umowy

Przy sprzedazy na raty, na przedptaty, na zamowienie, wedtug wzoru lub na prébe oraz sprzedazy
za cene powyzej dwoch tysiecy zfotych sprzedawca jest obowigzany potwierdzi¢ na pismie wszystkie
istotne postanowienia zawartej umowy.

W pozostatych przypadkach, sprzedawca jedynie na zgdanie kupujgcego wydaje pisemne potwier-
dzenie zawarcia umowy, zawierajgce oznaczenie sprzedawcy z jego adresem, date sprzedazy oraz
okreslenie towaru konsumpcyjnego, jego ilos¢ i cene.

Nalezy jednak pamigta¢, ze kazde pisemne utrwalenie warunkéw umowy jest dla konsumenta
korzystne, gdyz w przypadku spordw jasne bedzie dla sgdu na co sie z kontrahentem — profesjonalistg
umowilismy. Zasada ta ma zastosowanie do kazdej umowy, niezaleznie od tego, czy jej przedmiotem
jest rzecz ruchoma, dzieto czy usfuga.




Wazne jest takze zachowanie paragonu fiskalnego, zwlaszcza w przypadku braku umowy na pismie,
paragon okresla kto sprzedat, jaki towar oraz za ile i kiedy. Jak powyzej wykazano, sg to niezbedne po-
stanowienia umowy sprzedazy, a wiec paragon jest waznym dowodem potwierdzajgcym fakt zawarcia
umowy.

Praktyka wskazuje, ze konsumenci najczesciej zapominajg 0 ochronie swojej pozycji przy zawieraniu
umow o dzieto, takich jak remont mieszkania, a nawet naprawa sprzetu. Udowadnianie tresci umowy
ustnej jest niezwykle utrudnione, a dodatkowo pocigga za sobg niebezpieczenstwo, ze sad nie da wiary
stanowisku konsumenta w tym zakresie, bo bardziej wiarygodnie wypadnie ustugodawca (sprzedaw-
ca), ktdry przeciez co do zasady wie wiecej o towarze czy dziele, ktére wykonuje dla konsumenta, jest
fachowcem w danej dziedzinie.

Zaliczka czy zadatek?

Przy zawieraniu uméw o dzieto profesjonalista zwykle stawia, jako jeden z warunkow umowy, wpta-
cenie zaliczki. To istotny element umowy i konsument powinien mie¢ pewnos¢, czy faktycznie chodzi
0 zaliczke czy moze o zadatek.

Roznica miedzy zadatkiem i zaliczkg jest powazna, zwtaszcza, jesli chodzi o skutki ewentualnego
niedotrzymania warunkow umowy.

Zaliczka ulega zaliczeniu na poczet ceny, w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania
umowy zaliczka nie jest traktowana jako forma odszkodowania.

Zadatek natomiast, w braku odmiennego zastrzezenia umownego albo zwyczaju, dany przy zawarciu
umowy ma to znaczenie, ze w razie niewykonania umowy przez jedng ze stron druga strona moze, bez
wyznaczenia terminu dodatkowego, od umowy odstgpic¢ i otrzymany zadatek zachowac, a jezeli sama
go data, moze zgdac¢ sumy dwukrotnie wyzszej.

W razie wykonania umowy zadatek ulega, podobnie jak zaliczka, zaliczeniu na poczet $wiadczenia
strony, ktéra go data; jezeli zaliczenie nie jest mozliwe, zadatek ulega zwrotowi.

W razie rozwigzania umowy zadatek powinien by¢ zwrécony przez ustugodawce, wtedy obowigzek
zaptaty sumy dwukrotnie wyzszej odpada. To samo dotyczy przypadku, gdy niewykonanie umowy nastg-
pito wskutek okolicznosci, za ktére zadna ze stron nie ponosi odpowiedzialnosci, albo za kidre ponoszg
odpowiedzialno$¢ obie strony.

Nalezy uwazac, aby w umowie byto uzyte odpowiednie stowo:
zadatek badz zaliczka — adekwatne do funkcji, jakg ma petni¢!



Zmiana warunkéw umowy

Konsumencie pamietaj! Jezeli zawartes umowe na pi$mie, zasada jest taka: kazda jej zmiana
powinna mie¢ takze forme pisemna, jej rozwigzanie za zgodg obu stron, jak rowniez odstgpienie
od niej albo jej wypowiedzenie, powinno by¢ stwierdzone pismem - nalezy sporzgdzi¢ stosowny
pisemny dokument, oraz dorgeczyé¢ go drugiej stronie!

Reklamowanie dzieta
(umowa o dzieto, ktdrej rezultatem jest rzecz ruchoma)

Jesli umowa o dziefo, ktorej rezultatem jest rzecz ruchoma, byta zawarta miedzy profesjonalistg
a konsumentem, a dzieto ma wady, czyli jest niezgodne z umowg, w procesie dochodzenia roszczen
przez konsumenta stosuje sie odpowiednio przepisy o sprzedazy konsumenckie®.

To oznacza, przypomnijmy, ze do umowy o dzielo majg w pierwszej kolejnosci zastosowanie zasady
dotyczagce sprzedazy towaru konsumpcyjnego, w tym takze dotyczace wadliwosci towaru konsumpcyj-
nego (niezgodnosci z umowa).

Gdy zamoéwilismy dzieto i jest ono niezgodne z umowa, stosuje sie ponizsze zasady w zakresie
uprawnien konsumenta co do niezgodnosci z umowg jej rezultatu, w przypadku natomiast, gdy profesjo-
nalista udzielit nam gwarancji — dodatkowego uprawnienia, mozemy skorzystac¢ z gwarancji. Pamietajmy
— wybor nalezy do nas.

° Stosownie do tredci art 627" Kodeksu cywilnego



Zanim ztozysz reklamacje, odpowiedz sobie na nastgpujgce pytania:

NIEZGODNOSC Z UMOWA

GWARANCJA

Kiedy ma zastosowanie?

Zawsze po zawarciu umowy sprzedazy konsumenckiej (umo-
wy o dziefo, ktdrej rezultatem jest rzecz ruchoma), obowigzuje
Zmocy prawa.

Jesli zostanie udzielona przez gwaranta (ustugodawce, produ-
centa, importera, sprzedawce); nie ma obowiazku udzielania
gwarancji, gwarancija to dobrowolne, dodatkowe o$wiadczenie
woli gwaranta.

Do kogo nalezy ztozy¢ reklamacjg?

Do ustugodawcy (sprzedawcy), czyli do przedsigbiorey, z kto-
rym zawarto umowe o dzieto (od ktérego zakupiono towar kon-
sumpcyjny); nie ma znaczenia natomiast osoba sprzedawcy; do
przyjecia reklamacii nie jest potrzebny wiasciciel ani kierownik
zakfadu (sklepu) — kazda osoba w nim pracujgca jest w tym
przypadku ,,sprzedawcg”.

W miejsce wskazane w gwarancji. Moze to by¢ punkt serwisowy,
sprzedawca albo producent — to zalezy od gwaranta i musi by¢
okre$lone w warunkach gwarancji.

W jakim terminie od daty wykonania dzieta (zakupu towaru)
mozna sktada¢ reklamacije?

Mozna to zrobi¢ w ciggu dwoch lat (24 miesiecy) od daty wyko-
nania dzieta - rzeczy ruchomej (wydania towaru).

Termin powinien by¢ okreSlony w gwarancji; nie ma jednego,
obowigzujgcego wszystkich, terminu trwania gwarancji. Jesli
termin ten jest krotszy niz dwa lata — warto sig zastanowic, czy
warunki gwarancji sg dla konsumenta korzystne.

W jakim terminie od ujawnienia sig¢ niezgodnosci z umowg
mozna ztozy¢ reklamacje?

Konsument musi powiadomi¢ ustugodawce (sprzedawce)
0 stwierdzeniu niezgodnosci dziefa (towaru) z umowg w cig-
gu dwoch miesiecy od ujawnienia sie niezgodno$ci — jesli
nie zrobi tego w ciggu dwdch miesiecy — traci uprawnienia do
reklamowania.

Nie ma zadnych ogélnych zasad - termin moze by¢ ewentualnie
okreslony w gwarancji.

Z jakich przyczyn konsument ma prawo ztozyé reklamacjg?

Przyczyna ogélna to niezgodno$¢ dziefa (towaru) z umowa, co
moze wynika¢ z nastepujacych powodow:

- dzieto (towar) nie nadaje sig do celu, do jakiego jest zwykle
uzywany

- wlasciwo$ci dziefa (towaru) nie odpowiadajg wiasciwosciom
cechujgcym dzieto (towar) tego rodzaju

- dzieto (towar) nie odpowiada oczekiwaniom dotyczacym tego
rodzaju dzieta (towaru), ktore wynikajg z zapewnien sprzedawcy
lub producenta (podawanych np. w reklamie)

- dziefo (towar) zostat nieprawidfowo zamontowany lub urucho-
miony przez sprzedawce albo przez kupujgcego, jesli ten ostatni
postepowat zgodnie z instrukcjg otrzymang przy sprzedazy.

Przyczyny te sg podane w gwaranciji, zwykle jest to popsucie sig
sprzetu; zwykle tez gwarant okresla, jakich usterek nie obejmuje
gwarancja.

Nalezy sprawdzic, czy gwarant faktycznie za co$ odpowiada, czy
by¢ moze wymieniajgc uszkodzenia i usterki, kiore nie sg objete
gwarancjg, chce przekona¢ konsumenta, ze nie powinien w ogole
sktadac reklamacji.



NIEZGODNOSC Z UMOWA GWARANCJA

W jakim terminie konsument ma by¢ ?oinformowany o tym,
czy jego reklamacja zostata uznana?

Niezwtocznie! Termin powinien by¢ okreslony w gwarancji.

Jesli ustugodawca (sprzedawca) nie ustosunkuije sig do zadania Jesli termin ten jest dfuzszy niz 14 dni — warto sig zastanowic,
konsumenta wyrazonego podczas skfadania reklamacji w ciggu 14 czy warunki gwarancji sg dla konsumenta korzystne.

dni — uwaza sig, ze reklamacja zostata uznana. Ustosunkowanie

sie sprzedawcy do reklamacji oznacza dostarczenie na adres

podany przez konsumenta pisemnej odpowiedzi — konsument

nie musi chodzi¢ do sklepu, zeby sie dowiedzie¢, co z jego

reklamacjg.

Czego moze zgdaé konsument?
Konsument moze zada¢ doprowadzenia dziefa (towaru) do stanu  Mozliwosci okreslone sg w gwaranciji, zwykle jest to bezptatna

7godnego z umowg poprzez: naprawa. Jesli gwarant nie okresla po ilu naprawach konsument
- nigodptatng naprawe lub bedzie magt wymieni¢ towar na nowy — warto sie zastanowic,
- wymiang na nowy, czy warunki gwarancji s3 dla konsumenta korzystne.

chyba ze naprawa albo wymiana sg niemozliwe lub wymagaja
nadmiernych kosztow, np. narazajg konsumenta na duze niedo-
godnosci. W takiej sytuacji konsument ma prawo zadac:

- obnizenia ceny lub

- zwrotu pienigdzy (odstgpienia od umowy)

UWAGA: Konsument nie moze odstgpi¢ od umowy, jesli nie-
7godno$¢ dzieta (towaru) z umowag jest NIEISTOTNA.

W jakiej formie nalezy skiadaé reklamacjg?

Najbezpieczniej jest ztozy¢ reklamacje na pismie, wyraznie Najbezpieczniej jest ztozy¢ reklamacje na pismie, a ponadto
precyzujac swoje zadania, za pokwitowaniem lub wysytajac zgodnie z postanowieniami gwarancji.
list polecony.

W jakim terminie uznana reklamacja musi by¢ zatatwiona?

Nie ma takiego ustawowego terminu — reklamacja musi by¢ Termin powinien by¢ okreslony w gwarancii. Jesli termin ten jest
zatatwiona w ,,odpowiednim czasie”. dtuzszy niz 14 dni — warto sig zastanowic, czy warunki gwarancji
sg dla konsumenta korzystne.

Kto pokrywa koszty dostarczenia dzieta (towaru) do naprawy?

Nieodptatno$¢ naprawy lub wymiany oznacza, ze ustugodawca Odpowiedzi na to pytanie udzieli gwarancja.
(sprzedawca) ma obowigzek zwrotu kosztow poniesionych przez

kupujgcego, w tym kosztow demontazu, transportu, ponownego

montazu i uruchomienia.

Co zrobié, jesli stuszna reklamacja jest odrzucona?

Mozna skierowac sprawe do: Mozna sig zwrdcic z reklamacjg do sprzedawcy, korzystajac
- s3du konsumenckiego (przy Inspekcji Handlowej) - do sadu  z tytutu niezgodnos$ci towaru z umowa.

powszechnego, korzystajac z trybu postepowania uproszczonego

(jesli cena towaru/dzieta nie przekroczyta 10 tys. zt)

- s3du powszechnego w postepowaniu zwyktym (jesli cena

przekracza 10 tys. zf)



Reklamowanie dzieta (umowa o dzieto, ktorej rezultatem
nie jest rzecz ruchoma)

Konsumencie pamietaj: jezeli przyjmujgcy zamowienie opoznia sie z rozpoczeciem lub wykoncze-
niem dziefa tak dalece, ze nie jest prawdopodobne, zeby zdotat je ukonczy¢ w czasie umowionym,
mozesz bez wyznaczenia terminu dodatkowego od umowy odstgpic¢, jeszcze przed uptywem terminu
do wykonania dzieta.

Natomiast, jezeli w trakcie wykonywania dzieta konsument zauwazy, ze przyjmujgcy zamowienie wyko-
nuje dziefo w sposob wadliwy albo sprzeczny z umowg, moze wezwac go do zmiany sposobu wykonania
dzieta i wyznaczy¢ mu w tym celu odpowiedni termin. Najbezpieczniejszym sposobem wezwania bedzie
skierowanie do profesjonalisty pisma. Wtedy konsument wykaze, ze spefnit swoj obowigzek wezwania
i ewentualnie, ze w wyznaczonym terminie profesjonalista nie uczynit zados¢ wezwaniu. W takim przypadku
- po bezskutecznym uptywie wyznaczonego terminu - konsument moze od umowy odstgpi¢ albo powie-
rzy¢ poprawienie lub dalsze wykonanie dzieta innej osobie na koszt i niebezpieczenstwo przyjmujgcego
zamowienie. To ostanie oznacza, ze catkowite koszty poprawienia dzieta, ewentualnie jego dokonczenia
poniesie profesjonalista, ktory nie byt w stanie wykonac dzieta stosownie do zawartej umowy. Jezeli kon-
sument sam dostarczyt materiafu, moze on w razie odstgpienia od umowy lub powierzenia wykonania
dziefa innej osobie, zgda¢ zwrotu materiatu i wydania rozpoczetego dzieta.

Jezeli juz wykonane dzieto ma wady, konsument moze zgdac ich usuniecia, wyznaczajgc w tym
celu przyjmujacemu zamowienie odpowiedni termin z zagrozeniem, ze po bezskutecznym uptywie wy-
znaczonego terminu nie przyjmie naprawy. Zasada wezwania pisemnego ma zastosowanie takze w tym
przypadku. Profesjonalista moze odmoéwi¢ naprawy, tylko wtedy, gdyby wymagata nadmiernych kosztow.
Jezeli natomiast wady dziefa usung¢ sig nie dadzg albo gdy z okoliczno$ci wynika, ze przyjmujacy zamo-
wienie nie zdota ich usung¢ w czasie odpowiednim, konsument moze od umowy odstapic, jezeli wady
sg istotne; jezeli wady nie sg istotne, moze zgdac obnizenia wynagrodzenia w odpowiednim stosunku.
To samo dotyczy wypadku, gdy przyjmujgcy zamowienie nie usung! wad w terminie wyznaczonym przez
zamawiajgcego.

Wazne jest, aby zapamigtac, ze istotnos¢ wady jest oceniana w kazdym konkretnym przypadku.
Najlepiej zabezpieczy¢ sie wykorzystujgc do tego celu rzeczoznawce. Zwrdcenie sig do niego z prosbg
0 wydanie opinii co do kwalifikacji wad jako istotnych spowoduje, ze bedziemy w stanie wykazac, iz
odstgpienie od umowy byto uzasadnione z tego punktu widzenia.

Uprawnienia dotyczgce reklamowania dzieta juz po jego wykonaniu wygasajg po uptywie roku, a gdy
chodzi o wady budynku — po uptywie lat trzech, liczac od dnia, kiedy przedmiot umowy o dzieto zostat
kupujagcemu wydany. Wazne jest, aby pamigtac, iz konsument ma obowigzek zawiadomic¢ profesjonaliste
o wykrytych wadach dzieta w ciggu miesigca od dnia ich wykrycia, a w przypadku, gdy zbadanie rezultatu
prac profesjonalisty jest przyjete w danych stosunkach jako zasada, w ciggu miesigca, w ktérym przy
zachowaniu nalezytej starannosci (obowigzku zbadania), wady mogty by¢ wykryte.

Reklamowanie ustugi (umowa zlecenie)

Konsumenci, dla realizacji swoich potrzeb o charakterze konsumpcyjnym, rzadko zawierajg umowy
0 $wiadczenie usfug (umowy zlecenie). Najczestsze sg umowy sprzedazy oraz umowy o dziefo. Z tych
tez wzgledow nie ma szczegodtowych przepisow konsumenckich dotyczacych niewykonania, czy niena-
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lezytego wykonania umowy zlecenia - zastosowanie majg zasady generalne. Dlatego tez nalezy samemu
zagwarantowac sobie korzystne warunki umowy i zadbac, by byta ona wykonana w sposob wtasciwy.

W przypadku nienalezytego wykonania umowy zlecenia majg zastosowanie przepisy ogoine®, gdyz
nie ma szczegotowego uregulowania zasad odpowiedzialnosci osoby, ktdra wykonuje dla konsumenta
usfuge.

Za ,ostatnig deske ratunku” dla konsumenta mozna uznac art. 471 Kodeksu cywilnego. Przepis ten
stanowi, ze diuznik, a wiec w naszym przypadku kontrahent konsumenta (ustugodawca), obowigzany
jest do naprawienia szkody wyniktej z niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzania, chyba
ze niewykonanie lub nienalezyte wykonanie jest nastepstwem okolicznosci, za ktore dtuznik odpowie-
dzialno$ci nie ponosi.

Zastosowanie tego rezimu odpowiedzialno$ci jest o tyle trudne, ze diuznikowi trzeba bedzie wykaza¢
wine w niewykonaniu czy nienalezytym wykonaniu umowy, a takze pozostate przestanki odpowiedzialnosci,
chociazby zwigzek przyczynowy pomiedzy zawinionym dziataniem czy zaniechaniem, a powstatg szkoda
i oczywiscie wysokos$c tej szkody.

Oczywiste jest, ze zastosowanie przepisow o niezgodnosci towaru z umowa jest znacznie prostsze,
chociazby z tego powodu, ze kontrahentowi nie udowadnia sie winy w jego dziataniu czy zaniechaniu,
tymczasem wykazanie winy w procesie cywilnym nie jest zadaniem fatwym.

Nalezy jednak pamietac, ze zastosowanie rezimu odpowiedzialnosci wynikajgcego z opisanych wyzej
przepisow kodeksu cywilnego, wigze sie z zastosowaniem ogolnych regut przedawnienia odpowiedzialnosci
kontrahenta. Chodzi o dziesiecioletni termin przedawnienia, liczony od dnia wymagalnosci roszczenia
(dnia, w ktérym mozna zgdac jego spefnienia). Z tych wzgleddw, taki rezim odpowiedzialnosci bedzie
wykorzystywany wtedy, gdy nie mozna skorzysta¢ z uprawnien z tytutu niezgodnosci towaru z umowa,
ewentualnie z gwarancji, gdyz minety juz terminy przewidziane dla tych instytucji prawnych.

Jesli reklamacja nie jest zatatwiona

Niestety czesto zdarza sie, ze usfugodawca (sprzedawca) uchyla sie od zatatwienia stusznej reklamacii
ztozonej przez konsumenta. W tej sytuacji konsument powinien udac si¢ do sadu w celu powierzenia
wymiarowi sprawiedliwosci rozstrzygniecie sprawy.

W pierwszej kolejnosci sprawe mozna poddac rozstrzygnieciu przez sad polubowny. Polubowne sgdy
konsumenckie dzialajg przy inspektoratach Inspekcji Handlowej. Oczywiscie rozstrzygniecie sprawy przez
sad polubowny jest uzaleznione od zgody kazdej ze stron na poddanie sporu rozstrzygnieciu sadowi
polubownemu, to oznacza, ze sgd zajmie sie sprawg, jesli przedsiebiorca wyrazi na to zgode.

Konsument moze takze skierowac sprawe do sgdu powszechnego.

W przypadku skierowania sprawy do sgdu powszechnego nalezy pamieta¢ o tym, ze w sprawach
0 roszczenia wynikajgce z umow, jezeli warto$¢ przedmiotu sporu nie przekracza 10 tysiecy ztotych
(obowigzuje od lutego 2005 r.), a w sprawach o roszczenia wynikajace z rekojmi (niezgodnosci towaru
z umowag) lub gwarancji jakosci, jezeli warto$¢ przedmiotu umowy nie przekracza tej kwoty, pozew wyta-
czamy w tzw. postgpowaniu uproszczonym. Charakteryzuje sie ono m. in. tym, ze jest tansze i szybsze,
a pozew, odpowiedz na pozew, sprzeciw od wyroku zaocznego i pismo zawierajgce wnioski dowodowe
wnoszone w postepowaniu uproszczonym, powinny by¢ sporzgdzone na urzedowych formularzach.
Urzedowe formularze sg dostepne w sgdach, ewentualnie na stronach internetowych, przykiadowo
WWW.MS.gov.pl

& Jest to w szczegolnosci art. 471 Kodeksu cywilnego.



Zapamietaj:

1. Kupujemy i zamawiamy montaz u tego samego profesjonalisty

W takim przypadku zawieramy dwie umowy — umowe sprzedazy i umowe o dziefo. Korzystajgc
z uprawnien zwigzanych z niewykonaniem czy nienalezytym wykonaniem umowy, wystepujemy z rosz-
czeniami w stosunku do jednego podmiotu.

2. Kupujemy u innego przedsiebiorcy, a kto inny montuje rzecz kupiong

W takim przypadku zawieramy dwie umowy z dwoma réznymi podmiotami: umowe sprzedazy ze
sprzedawca i umowe o dzieto z przyjmujgcym zamowienie. W przypadku niezgodnosci towaru z umowa,
ewentualnie nienalezytego montazu, musimy wystapic z roszczeniami do odpowiedniego podmiotu, gdy wady
dotyczg samej rzeczy — do sprzedawcy, a gdy sg zwigzane z montazem — do przyjmujgcego zamowienie.
Oczywiste jest, ze tatwo bedzie profesjonaliécie zastania¢ sie nieprawidtowoscig dziatania drugiego i w ten
sposob usitowac wytgczy¢ swojg odpowiedzialnos¢. Moze pomadc nam rzeczoznawca — mozemy zZwrocic
sie do niego z prosbg o wydanie opinii na temat: czy problem tkwi w samej rzeczy, czy w jej montazu.

Nalezy sobie takze postawi¢ inne pytanie: czy sprzedawca moze warunkowac sprzedaz zawarciem
umowy montazu, czy moze ewentualnie uzaleznia¢ np. cene lub gwarancje od powierzenia montazu
wiasnie jemu?

Odpowiedz jest nastepujgca — takie praktyki sg nieuczciwym przywigzywaniem konsumenta do
sprzedawcy. Decydujac sie na zawarcie umowy na takich zasadach, nalezy bardzo uwaza¢. Ceny nie
powinno sie uzaleznia¢ od zawarcia uméw w sposob kompleksowy, chociaz dla sprzedawcy stosujgcego
np. promocje, taka praktyka bedzie uzasadniona z ekonomicznego punktu widzenia.

Teoretycznie, udzielenie gwarancji sprzedawca moze uzaleznia¢ od kazdego warunku, natomiast
w przypadku odpowiedzialno$ci z tytutu niezgodno$ci towaru z umowa takie dzialania sg zakazane.

3. Zamawiamy/kupujemy poza lokalem (akwizytor) lub na odlegto$¢

W takim przypadku konsument moze odstgpi¢ od umowy bez podania przyczyn, w terminie dziesieciu
dni od dnia:

— zawarcia umowy - w przypadku umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa, czyli w domu,

w biurze, na ulicy przed sklepem, itp.,

- wydania/zamontowania rzeczy — w przypadku umowy na odleglos$¢, czyli na podstawie katalogu

wysytkowego, przez Internet, itp. (gdy umowa dotyczy Swiadczenia ustug od dnia jej zawarcia).

W przypadku umoéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa, na niekorzy$¢ konsumentéw wptywa
przede wszystkim element zaskoczenia: spotkania promocyjne, publiczne prezentacje, wizyty w domu
i miejscu pracy konsumenta, nacigganie na ulicy. Rowniez zbieranie ofert poza siedzibg przedsiebiorcy,
nawet jesli umowa jest pdzniej zawierana w tej siedzibie, czyni umowe zawartg w ten sposéb — umowg
poza lokalem handlowym.



Informacje podane w tej broszurze dotyczg sytuacji, w ktorych usfuga wykonywana jest przez pro-
fesjonaliste na rzecz konsumenta.

Za konsumenta uwaza sie osobe fizyczng dokonujgcg czynnosci prawnej, nie zwigzanej bezposrednio
Z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa.

Ustugodawca/sprzedawca — osoba fizyczna, osoba prawna i jednostka organizacyjna nie bedaca
0sobg prawng, ktdrej ustawa przyznaje zdolnos$¢ prawng, wykonujgca we wtasnym imieniu dziatalnos¢
gospodarczg.

W broszurze wykorzystano nastepujgce przepisy prawne:

m ystawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z dnia 18 maja 1964 r., Nr 16, poz. 93 ze
zmianami),

® ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego (Dz. U. z dnia 5 wrzes$nia 2002 ., Nr 141, poz. 1176 ze zmianami),

® ystawa z dnia 2 marca 2000 r. 0 ochronie niektorych praw konsumentdw oraz o odpowiedzialnosci za
szkode wyrzgdzong przez produkt niebezpieczny (Dz. U. z dnia 31 marca 2000 r., Nr 22, poz. 271 ze
Zmianami).
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