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Jak skutecznie
reklamowac¢ towary
konsumpcyjne

0 800 800 008




CO TO JEST INFOLINIA KONSUMENCKA?

ZEBY UNIKNAC NIEPRZEMYSLANEGO
ZAKUPU, KONSUMENT POWINIEN:

Dokiadnie okresli¢ potrzeby swoje

i swojej rodziny:

B jakie funkcje ma spefnia¢ kupowany towar, jakie potrzeby zaspokajac,
B na jakich cechach / parametrach uzytkowych najbardziej nam zalezy,
B jakie powinny by¢ jego wymiary i wyglad, itp.

Warto jest, nie nastawiajac sie na zadne konkretne rozwiazania:

M obejrze¢ rézne oferowane artykuly,

M przeczytaé dolgczone do nich instrukcie,

W sprawdzi¢ warunki gwarancii,

B wypytaé sprzedawcdéw o szczegoly dzialania,

B sprawdzic, jaka jest opinia o jakosci danych produkiow,

| porownac ceny w raznych punkiach sprzedazy,
— po prostu zdoby¢ wiedze w dziedzinie, w kidra zamierzamy zainwestowac
swoje pienigdze.

PAMIETAJ:

» Prawdziwa ,okazja" to rzadko$é; zanim skorzystasz z ,promocji”
— sprawdz, czy nie kosztuje Cig ona wigcej niz zwykla sprzedaz
w innym sklepie.

» Jedli decydujesz sie na zakup, ktéremu towarzyszy umowa kredy-
towa, musisz bardzo dokiadnie zapozna¢ sig z warunkami kredytu,
ustali¢, jakich kosztéw musisz sig spodziewac (zgodnie z przepisa-
mi, catkowity koszt powinien by¢ konsumentowi jasno podany
przed zawarciem umowy) i porownag je z kosztami innego
sposobu pozyskania pieniedzy na ten zakup.

» Czesto, choé nie zawsze, niska cena jest pochodng niskiej jakosci,
czasem warto zaptaci¢ troche wiecej i mie¢ pewnos¢, ze dany
towar bedzie Ci stuzyt diuzej i mniej zawodnie.




Poréwnag, jakie warunki umowy oferujg nam rozni
sprzedawcy.

Sprzedawca odpowiada wobec kupujgcego za zgodno$¢ | |
towaru konsumpcyjnego z umowa. Sprzedawca odpowiada za |
mformaoje ktérych udziela konsumentowi. ;

Do obowigzkéw kazdego sprzedawcy nalezy:

W Udzielenie kupujacemu jasnych, zrozumiatych | niewprowadzajgcych w bigd
informacji w jezyku polskim, wystarczajacych do prawidlowego peinego
korzystania ze sprzedawanego towaru konsumpeyjnego. Niezbedne jest
podanie nazwy towaru, producenta oraz znaku bezpieczenstwa i znaku zgod-
nosci, jezell sq one wymagane przez odrebne przepisy.

W Podanie ceny oferowanego towaru; cena podawana przez sprzedawcg kon-
sumentowi jest ceng do zaptaty | zawiera wszystkie podatki i obcigzenia. W
przypadku artykufdw zywnosciowych sprzedawca musi oprécz ceny
opakowania towaru poda¢ takze cene za kilogram/litr.

W Wydanie, na zgdanie kupujgcego, pisemnego potwierdzenia zawarcia
umowy (z nazwg sprzedawcy, jego adresem, datg sprzedazy, okresleniem
towaru, jego lloscig i ceng).

¥ Potwierdzenie na pismie, nawet bez zadania kupujgcego, wszystkich istot-
nych warunkow umowy, jesli jest to umowa sprzedazy na raty, na przedpiaty,
na zamowienie, wediug wzoru lub na probe [ub za cene powyzej 2 tys. zi.

M Zapewnienie w miejscu sprzedazy odpowiednich warunkow do sprawdzenia
jakosci i kompletnosci towaru oraz funkcjonowania giownych mechanizmow
| podstawowych podzespotow.

W Wydanie kupujacemu instrukciji obstugi | innych dokumentow w jezyku pol-
skim oraz wszystkich elementdw wyposazenia.

Dodatkowe obowigzki obcigzajg sprzedawcdw sprzedajgeych towary konsump-
cyjne poza lokalem przedsigbiorstwa (sprzedaz na ulicy, w czasie prezentacii
domach, w miejscu pracy, w czasie wycieczki, itp.) lub na odleglo$¢ (sprzedaz
przez Internet, wysylkowa, itp.). Przy takich formach sprzedazy sprzedawca
musi poinformowac konsumenta na pismie o prawie do odstapienia od umowy
w terminie 10 dni od zawarcia umowy lub od dnia wydania rzeczy — przy
umowach zawieranych na odlegios¢, ktérych przedmiotem jest rzecz.
Konsument ma prawo odstgpi¢ od umowy bez podania przyczyn (rozmyslié sig)
| bez ponoszenia zadnych kosziow.

Poréwnag, jakie warunki umowy oferuja nam
rozni producenci

Producent nie jest dla konsumenta strong umowy sprzedazy zawieranej w chwi-
li zakupu towaru konsumpcyjnego (nie ma sensu skiadac reklamaciji do produ-
centa). Producent moze jednak — podobnie jak importer lub sprzedawca - za-
proponowac konsumentowi skorzystanie z dodatkowych udogodnien, ktore na-
zywamy gwarancjg. Gwarancja powinna dawac konsumentowi co$ wiece), wigk-
sze uprawnienia, poza tymi, ktore i tak mu przysluguijg z tytulu niszgodnosci to-
waru z umowa.

Jesli nie okreslono warunkow gwarancii, czyli nie wiadomo, do czego zobowia-

ZUje sie gwarant — 10 nie udzielono gwarancji.
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PAMIET nawet jesli na towar udZIeiona zosta!a gwarancla konsument

- nie mys! z me;_ quzystac' Konsument moze z niej skorzystad, ale moze tez !
| uznag, ze lepiej jest skorzysta¢ z uprawnien z tytulu niezgodnosci towaru |
- zumowag i Ztozy¢ reklamacje do sprzedawcy, a nie do gwaranta. f

Zanim podejmiesz decyzje, sprawdz co oferUJe gwarant, a wiec przeczytaj

wszystko, co zapisano w dokumencie gwarancyjnym oraz w instrukgji obstugi.
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Warunki gwaranciji — na co zwracac uwage:

W Na jak diugo gwarant (producent, sprzedawca lub importer) udziela gwarancji.
Trzeba pamietac, ze w ciggu dwaoch lat od wydania towaru mozna reklamowac
towar niezgodny z umowa u sprzedawcy. Jezeli wiec gwarancija jest udzielona
na okres krétszy niz dwa lata, to raczej nie jest to korzystne dla konsumenta.

B Czy gwarant faktyczme 7a c0$ odpomada czy by¢ moze wymieniajgc w doku-
mencie gwarancyjnym uszkodzenia i usterki, kiore nie sg objete gwaranca,
chce przekona¢ konsumenta, ze nie powinien w ogdle skiadac reklamacii.

W Czy w gwarancji przewidziano mozliwosC wymiany towaru na nowy, jesli
usterki sig powtarzajg. Czesto gwaranci nie przewidujg takiej mozliwosci, co
w prakiyce oznacza, ze dany towar bedzie naprawiany po kazdorazowym
wystapieniu usterki — by¢ moze w nieskonczono$c, a konsument musi
uzytkowaC bubel, bo nie moze ani zgda¢ nowego egzemplarza, ani odstapic
od umowy, W tak|ej sytuacji lepiej jest, nie korzystajgc z gwarancji, od razu
zlozy¢ reklamacje do sprzedawcy z tytulu niezgodnosci towaru z umowa.

M Czy wskazane w dokumencie gwarancyjnym punkty serwisowe znaJdUJa sie
w poblizu miejsca zamieszkania — w przeciwnym przypadku moze sie okazad,
ze aby skorzystac z gwarancji trzeba wystac lodowke na drugi koniec Polski.

% Czy warunkiem skorzystania z gwarancji nie jest zatrzymanie oryginalnego
opakowania - dla konsumenta majgcego mate mieszkanie przechowywanie
zwfaszoza duzych pudet, moze stanowi¢ problem.

. NIETAJ: gwarancia nie wylacza, nie ogranicza, ani nie zawiesza
| uprawmen kupUJacego wynikajacych z ﬂ|ezgodn03t:| towaru Zumowg.

Sprawdzi¢ wiarygodnosé reklam i innych informacji
podawanych przez sprzedawce lub producenta

Za warunki umowy uznaje sie fakze informacje, jakie podal konsumentowi
sprzedawca w formie pisemnej (np. na etykiecie) lub ustne.

Informacje podawane przez sprzedawce muszg byc jasne, zrozumiale, niewpro-
wadzajace w bigd, podane w jezyku polskim, wystarczajgce do prawidtowego
| peinego korzystania ze sprzedanego towaru konsumpcyjnego.

Towar jest zgodny z umowa, jesli jego wiasciwosci zgadzajg sie z tym, co poda-
je publicznie sprzedawca lub producent. Oznacza to, ze konsument moze
reklamowac towar, jesli reklama informowala go, ze towar speini konkretne
oczekiwania, a tak nie jest.

Towar konsumpcyjny ma byC zgodny z wymogami, kidre podal sprzedawcy
konsument, okreslajac, co chece osiggna¢ poprzez zakup towaru.

Sprzedawca X. zapewnit konsumenta, ze zimowe buty, |
kidre oferuje nie przepuszczaja Wilgoci Z Zewnatrz i nie |
zatrzymujg jej w srodku, jesli nogi 8|$ spoca. Dla kon- |

| sumenta byto 0 decydujace kryterium wyboru niestety juz w pierwszym dniu ;
| Uzytkowania wrécit do domu z przemoczonymi nogami. Mimo odrzucenia |
| reklamacji przez sprzedawce, konsument wygral sprawe w sadzie, kidry |
| uznal, ze zapewnienia sprzedawcy stanowily istotny element umowy, a skoro 1
" okazafy sie nieprawdziwe - buty sg niezgodne z umowa, za$ reklamacja kon- |

| sumenta - sluszna. I




ZANIM KUPISZ LUB ZtOZYSZ REKLAMACJE,
ODPOWIEDZ SOBIE NA NASTEPUJACE PYTANIA:

NIEZGODNOSC Z UMOWA

7awsze po zawarciu umowy sprzeda-
7y konsumenckiej, obowigzuje z mocy
prawa.

Do sprzedawcy, czyli do przedsiebior-
cy, od ktdrego zakupiono towar kon-
sumpcyjny. Nie ma znaczenia nato-
miast osoba sprzedawcy. Do przyje-
cia reklamacji nie jest potrzebny wia-
ciciel ani kierownik sklepu — kazda
osoba pracujgca w sklepie jest w tym
przypadku ,sprzedawcg’.

Mozna to zrobi¢ w ciggu dwoch lat
(24 miesiecy) od daty wydania
towardu.

GWARANCJA

~ Kiedy ma zastosowanie?

Jegli zostanie udzrelona przez gwa-
ranta (producenta, importera, sprze-
dawce); nie ma obowigzku udziela-
nia gwarancji, gwarancja to dobro-
wolne, dodatkowe os$wiadczenie
woli gwaranta.

W miejsce wskazane w gwarancjl.
Maze to byé punkt serwisowy, albo
sprzedawca albo producent — 10
zalezy od gwaranta i musi byc
okreslone w warunkach gwarancii.

Jakim terminie od daty zakupu mozna skladad reklamacje?

Termin powinien byC okreslony
w gwarancji, nie ma jednego obowig-
zujacego wszystkich terminu trwania
gwarancji. Jesli termin ten jest krot-
szy niz dwa lata — warto sie zastano-
wi¢, czy warunki gwarancji sg dia
konsumenta korzystne.

Konsument musi powiadomi¢ sprzedaw-
ce 0 stwierdzeniu nlezgodnoscn towaru
Z umowa w ciggu dwoch miesigcy od
stwierdzenia niezgodnosci — jesli nie zrobi
tego w Ciggu dwoch miesigcy — fraci
uprawnienia do reklamowania.

 Zjakich przyozyn konsument ma prawo

Przyczyna ogdina to niezgodnosc to-
ward z umowa, Co moze wynikac z na-
stepujgcych powodow:

@ towar nie nadaje sie do celu, do ja-
kiego tego rodzaju towar jest zwykle
uzywany,

@ wihasciwosci towaru nie odpowiadajg
wiasciwosciom cechujgcym towar te-
go rodzaju,

® towar nie odpowiada oczekiwaniom
dotyczacym tego rodzaju toward, kiore
wynikajg z zapewnien sprzedawcy IUb
producenta (podawanych np. w rekla-
mie),

@ towar zostal nieprawidiowo zamon-
towany lub uruchomiony przez sprze-
dawce albo przez kupujgcedo, jesli ten
ostatni postepowal zgodnie z instruk-
cja otrzymang przy sprzedazy.

NEZGODNOSC Z UMOWA

W jakim terminie od ujawnienia sig r
mozna ZIozyc 1 e}damac,te_.

Nie ma zadnych ogolnych zasad —
termin moze by¢ ewentualnie
okreslony w gwarancii.

Przyczyny te sg podane w gwaran-
cji, zwykle jest to popsucie sig
sprzetu; zwykle tez gwarant okresla,
jakich usterek nie obejmuje gwa-
rancja.

Nalezy sprawdzié czy gwarant fak-
tycznie za co$ odpowiada, czy byc
moze wymieniajgc uszkodzenia
i usterki, ki6re nie sg objete gwaran-
cia, chce przekona¢ konsumenta,
Ze nie powinien w ogole skiadac re-
klamacii.




NIEZGOBNO% z UMOWA

Niezwlocznie!

Jesli sprzedawca nie ustosunkuje sie do
zadania konsumenta nieodpiatne] napra-
wy albo wymiany towaru na nowy wyrazo-
nego podczas skiadania reklamacji w cig-
gu 14 dni — uwaza sie, ze reklamacja zo-
stala uznana. Ustosunkowanie sie sprze-
dawcy do reklamaciji oznacza dostarcze-
nie (wystanie) na adres podany przez kon-
sumenta pisemne] odpowiedzi — konsu-
ment nie musi chodzi¢ do sklepu, zeby sig
dowiedzie¢, jak zostafa rozpatrzona jego
reklamacia.

'ak!m' tefmmfe konsument ma by¢ pornfonnowany 0 iym
. - czy jego reklamacja zostafa uznana?

Termin powinien byc okreslony
W gwaranciji.

Jesli termin ten jest diuzszy niz
14 dni — warto sie zastanowic,
czy warunki gwarancji sg dla kon-
sumenta korzystne.

 Czego moze zadac k@n&ufﬁm‘?

Konsument moze zgdac¢ doprowadzenia
towaru do stanu zgodnego z umowg po-
przez.

@ nieodptatng naprawe lub

® wymiane na nowy,

chyba ze naprawa albo wymiana sg nie-
mozliwe lub wymagajg nadmiernych kosz-
tow, np. narazajg konsumenta na duze
niedogodnosci, bierze sie takze pod uwa-
ge okolicznosc, czy sprzedawca zdota
uczyni¢ zados¢ zadaniu w odpowiednim
czasie. W takiej sytuacji konsument ma
prawo zadac:

® obnizenia ceny lub

® zwrotu pieniedzy (odstgpienia od umowy).

tr' a;lr" \:'

- Konsument nie moze odsta- | |
pi¢ od umowy jesli niezgodno$¢ towaru |
| ZUmowg jest NIEISTOTNA.,

Mozliwosci okreslone sg w gwa-
rancji, zwykle jest to bezpfatna
naprawa w wyznaczonym punk-
cie serwisowym. Jesli gwarant nie
okresla po ilu naprawach konsu-
ment bedzie mogt wymieni¢ to-
war na nowy — warto sie zastano-
wiC, czy warunki gwarancji sg dla
konsumenta korzysine.

R
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W jakiej fonme nal Kiaclac reklamac;e’?

Najbezpiecznie| jest ziozyé rekla-
macje na pismie, a ponadto zgod-
nie z postanowieniami gwarancjl.

Najbezpieczniej jest zlozy¢ reklamacje
na pismie, wyraznie precyzujgc swoje
zgdania, za pokwitowaniem lub wysyia-
jac list polecony.

W jakim terminie uznana rekie

Termin powinien by¢ okreslony
w gwarancji. Jesli termin ten jest
diuzszy niz 14 dni — warto sie zas-
tanowic, czy warunki gwarancji sg
dla konsumenta korzystne

Nie ma takiego ustawowego terminu —
reklamacja musi by¢ zalatwiona w ,0d-
powiednim czasie”.

~ Kiopokywa koszy dostaroz
Nieodptatnos¢ naprawy lub wymiany
oznacza, ze sprzedawca ma obowigzek
zwratu  kosztéw poniesionych przez
kupujacego, w tym kosziéw demontazu,
transportu, ponownego montazu i uru-
chomienia.

g Co zrobic, jesli sf

Mozna skierowac sprawe do:
® sadu konsumenckiego (przy Inspekci
Handlowej),

® sadu powszechnego, korzystajgc z try-
bu postepowania uproszczonego (jesli
cena towaru nie przekroczyta 10 tys. zf),
® sadu powszechnego w postepowaniu
zZwyklym (jesli cena przekracza 10 tys. zf).

Odpomeda na to pytame udaeh
gwarancja.

£ ac‘fa fest odzzucona'?

Mozna sie zZwrocic z reklamac;a do
sprzedawcy, korzystajgc z tytulu
niezgodnosci towaru z umowa.

i PAMIETAJ: Opinia rzeczoznawcy (np. powolanego przez sprzedawce Iub
| gwaranta) nie jest rozstrzygajaca dla sprawy i wigzaca dla konsumenta.
1

Masz watpliwosci — zadzwon do Infolinii Konsumenckiej: 0 800 800 008
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