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Czy klient zawsze
ma racje?

Na hasto ,reklamacja” wiekszosc przedsiebiorcow reaguje z nieuRrywanym
niezadowoleniem. Od dtuzszego czasu mozna zaobserwowac, ze Rlienci coraz
czescilel korzystajq z takich uprawnien. Nie ma w tym nic ztego, bowiem siegaja
oni do prawnych mozliwosci przewidzianych przez ustawodawce, a sprzedawcy
dziatajqgcy na rynku powinni oferowac nalezytej jakosci towary. Jednak dobrze

wiedziec, jakie mozliwosci rzeczywiscie posiada Rupujacy, aby mozliwe byto

ustalenie, czy Rlient ma na pewno w danym wypadku racje.

Podstawowym trybem dochodzenia roszczen od
sprzedawcy jest ich oparcie na podstawie rekojmi
(niezaleznie od ewentualnej gwarancji), a zatem wowczas,
gdy zakupiona rzecz posiada wade, ktora istniala w chwili
wydania towaru lub wade, ktéra wynikla z przyczyny
tkwiacej w rzeczy w tej dacie, z czym mamy do czynienia
w szczegolnosci wtedy, gdy:

1) towar nie ma wlasciwosci, ktore produkt tego rodzaju
powinien miec,

2) towar nie ma wtasciwosci, o ktérych kupujacy zostat
zapewniony przez sprzedawce,

3) towar nie nadaje si¢ do celu, o ktérym kupujacy
poinformowal sprzedawce w trakcie transakcji,

4) towar zostal wydany kupujgcemu wstanie niezupetnym.

Swiadomo$¢ takich podstaw reklamacyjnych sktania
do kilku refleksji. I tak, w sytuacji sprzedazy towaru
sprzedawcanie powinien utwierdzac¢klienta we wszystkich
jego przekonaniach i oczekiwaniach co do wlasciwosci
i cech danej rzeczy, o ile nie ma pewnosci co do tego,
ze rzeczywiScie one wystepuja. Zlozenie klientowi
deklaracji bez pokrycia moze stanowi¢ podstawe
pdzniejszej reklamacji. W kolejnym wymienionym
przypadku, w ktérym sprzedawca zostal poinformowany,
w jakim celu kupujacy ma zamiar uzywaé zakupiong
rzecz, lecz przemilczal fakt, Ze nie nadaje si¢ ona
do takiego celu, réwniez naraza si¢ na ryzyko otrzymania
roszczen. Ponadto sprzedawcy oferuja pewne rzeczy,

ktére klient otrzymuje ,w zestawie”; wowczas klient
moze twierdzié, ze towar byl niekompletny poniewaz nie
zawiera owych dodatkowych cze$ci.

Nie oznacza to jednak, ze wszystkie twierdzenia klienta
nalezy z gory uzna¢ za zasadne. Trzeba pamigtaé, ze
jesli kupujacy twierdzi, ze zostal zapewniony o jakiej$
wlasciwo$ci towaru lub poinformowal sprzedawce
o zamiarze korzystania z zakupionej rzecz w dany sposob,
powinien moc taka okoliczno$¢ wykazad.

Niezaleznie od tego, mozna nie uzna¢ reklamacji
na tej podstawie, ze przyczyna wystapienia wady
byto nieprawidlowe uzytkowanie i Kkorzystanie
z zakupionego towaru, na przykltad samochdd miejski
byt wykorzystywany do jazdy terenowej. Wowczas nalezy
przyjaé, ze powstanie wady mechanicznej nastgpito
z winy lezacej po stronie kupujacego, ktory uzytkowatl
rzecz w sposob niezgodny z jej przeznaczeniem. W takim
przypadku sprzedawca moze oprzec swoje stanowisko na
ekspertyzie sporzadzonej przez eksperta.

Bardzo wazng informacja jest tez fakt, iz sprzedawca bedzie
zwolniony z odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi, jezeli ku-
pujacy wiedzial o wadzie w chwili zawarcia umowy. Jezeli
zatem towar jest wadliwy, to posiadanie dowodu potwier-
dzajacego, ze kupujacy mial $wiadomo$é wystepowania
wady zabezpieczy interes sprzedawcy przed reklamacja.

Po otrzymaniu zgloszenia reklamacyjnego warto
dokona¢ rozréznienia, kto ztozyl reklamacje - czy jest
to konsument czyli osoba fizyczna, ktéra zawarla umowe
w celach niezwigzanych z prowadzona dzialalnoscig
gospodarcza, czy przedsiebiorca, dokonujacy zakupu
w zwigzku z prowadzong przez siebie dzialalnoscia.
Gdy reklamacje sklada konsument nalezy bezwzglednie
dochowa¢ terminu przewidzianego na udzielenie
odpowiedzi na reklamacje, ktéry wynosi 14 dni od dnia jej
zgloszenia. Z kolei w umowie z przedsigbiorcg rekojmia
mogla zosta¢ uprzednio wylaczona lub ograniczona,
a dodatkowo, na takim kliencie spoczywal obowigzek
zbadania rzeczy na etapie dokonywania transakcji,
co rowniez moze stanowi¢ istotny argument w sprawie.

Kupujacy moga przedstawia¢ réznego rodzaju zadania,
poczawszy od zadania usuni¢cia wady zakupionej
rzeczy, wymiany rzeczy na inna, wolna od wad, czy
obnizenia ceny, a skonczywszy na zlozeniu o$wiadczenia
o odstgpieniu od umowy sprzedazy.

Jesli sprzedawca co do zasady uznaje reklamacje
i zamierza zado$éuczyni¢ roszczeniu kupujacego,
to rowniez w takiej sytuacji nie zawsze bedzie zwigzany
do zachowania si¢ w dokladnie taki sposob, jaki
wskazuje kupujacy.

W razie zadania wymiany rzeczy lub jej naprawy,
sprzedawca moze bowiem odmowi¢ jego spelnienia pod
warunkiem, ze rozwigzanie wskazane przez kupujacego
jest niemozliwe do zrealizowania albo w poréwnaniu
z drugim z mozliwych zadan do wyboru wymagataby
nadmiernych kosztow. Wowczas w gre wchodza pozostate
sposoby zaspokojenia roszczen kupujacego. Jesli zas
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kupujacy skorzysta z mozliwoséci zadania obnizenia ceny
lub odstapienia od umowy, wéwczas sprzedawca moze
w pewnych przypadkach uwolni¢ si¢ od takich zadan
jesli niezwlocznie i bez nadmiernych niedogodnosci
dla kupujacego wymieni rzecz wadliwg na nowsa
wolng od wad albo wad¢ usunie. Wskazane powyzej
alternatywne mozliwosci moga okaza¢ si¢ w danej
sytuacji korzystniejsze, niz cze$ciowy zwrot ceny badz
odstagpienie od umowy. Nie mozna jednak wykluczy¢, ze
niekiedy lepszym rozwiazaniem dla sprzedawcy bedzie
zwrocenie czeéci ceny, niz wymiana rzeczy lub jej
naprawa. Trzeba rowniez pamigtac o tym, ze kupujacemu
nie bedzie przystugiwalo prawo do odstapienia
od umowy, jesli wada wystepujaca w zakupionej rzeczy
nie jest wadg istotna.

Ostatnig kwestig, o ktdérej warto pamigtaé sa termi-
ny obowiazujace w postepowaniu reklamacyjnym.
Sprzedawca co do zasady odpowiada, jezeli wada fi-
zyczna zostanie stwierdzona przed uplywem dwoch lat,
przy czym kupujacy musi zlozy¢ takie roszczenie nie poz-
niej, niz z uptywem jednego roku, liczac od dnia stwier-
dzenia wady.

Z pewnoscig nie da sie w calo$ci uniknaé sytuaciji,
w ktérych otrzymane reklamacje beda musialy zostaé
uwzglednione. Warto jednak mie¢ $wiadomo$¢ swoich
uprawnien, tak aby sprzedawca mogl szybko i we
wladciwy sposob na nie reagowac i nie ponosi¢ dzigki
temu nieuzasadnionych kosztow.n
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