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Reklamacja towarów 
Podstawowym aktem prawnym reguluj¹cym prawa konsumentów do 
sk³adania reklamacji towarów jest ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. 
o szczególnych warunkach sprzeda¿y konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu 
cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 z póŸn. zm.).

Uwaga! Ustawa ta zostanie uchylona wraz z wejœciem w ¿ycie 
ustawy o prawach konsumenta, co mo¿e nast¹piæ jeszcze w 2014r. 
Zmianie ulegn¹ m. in. zasady sk³adania reklamacji towaru przez 
konsumentów. 
Prawa, jakie przys³uguj¹ z ustawy konsumentowi reklamuj¹cemu rzecz 
zakupion¹ w sklepie internetowym s¹ takie same jak przy zakupach w sklepach 
stacjonarnych.

Rzecz ruchoma, jak¹ konsument nabywa od przedsiêbiorcy nazywa siê 
"towarem konsumpcyjnym". Mo¿e to byæ np. sprzêt AGD, sprzêt sportowy, 
elektroniczny, zabawka, ozdoba, ksi¹¿ka, czêœæ garderoby, ¿ywnoœæ, itd..

Odpowiedzialnoœæ sprzedawcy z tytu³u niezgodnoœci towaru konsumpcyjnego 
z umow¹.

Niezgodnoœæ towaru konsumpcyjnego zachodzi na przyk³ad, gdy:
-towar jest wadliwy (pod wzglêdem fizycznym lub prawnym) 
-towar nie nadaje siê do tego, do czego tego rodzaju towar  jest zwykle 
u¿ywany
-towar nie ma w³aœciwoœci jakie powinny cechowaæ towar tego rodzaju
-towar nie ma w³aœciwoœci  o jakich zapewnia³ sprzedawca  producent lub jego 
przedstawiciel (np. w reklamie)
-towar zosta³ nam wydany w stanie niekompletnym



 

Za niezgodnoœæ towaru konsumpcyjnego z umow¹ uwa¿a siê równie¿ nieprawid³owoœæ w jego 
zamontowaniu i uruchomieniu, je¿eli czynnoœci te zosta³y wykonane w ramach umowy 
sprzeda¿y przez sprzedawcê lub przez osobê, za któr¹ ponosi on odpowiedzialnoœæ, albo przez 
kupuj¹cego wed³ug instrukcji otrzymanej przy sprzeda¿y. 
Sprzedawca odpowiada wobec kupuj¹cego, jeœli towar by³ niezgodny z umow¹ w chwili wydania. 
Ustawa u³atwia sytuacjê konsumenta poprzez wprowadzenie domniemania, ¿e je¿eli  
niezgodnoœæ z umow¹ zosta³a stwierdzona w terminie 6 miesiêcy od daty wydania towaru 
- domniemywa siê, ¿e ta niezgodnoœæ istnia³a w chwili wydania.
Sprzedawca  nie odpowiada za niezgodnoœæ towaru konsumpcyjnego z umow¹, gdy kupuj¹cy
 w chwili zawarcia umowy o tej niezgodnoœci wiedzia³ lub, oceniaj¹c rzecz rozs¹dnie, powinien 
by³ wiedzieæ.

Pamiêtaj ! Odpowiedzialnoœæ sprzedawcy z tytu³u niezgodnoœci towaru konsumpcyjnego 
z umow¹ wynika wprost z ustawy. Uprawnieñ konsumenta unormowanych w ustawie nie 
mo¿na wy³¹czyæ ani ograniczyæ w drodze umowy zawartej przed zawiadomieniem sprzedawcy 
o niezgodnoœci towaru konsumpcyjnego z umow¹. W szczególnoœci nie mo¿na tego dokonaæ 
przez oœwiadczenie kupuj¹cego, ¿e wie o wszelkich nie zgodnoœciach towaru z umow¹.

Konsument mo¿e ¿¹daæ w pierwszej kolejnoœci:
1)doprowadzenia towaru do stanu zgodnego z umow¹ przez nieodp³atna naprawê albo
2)doprowadzenia towaru do stanu zgodnego z umow¹ przez nieodp³atn¹ wymianê towaru na 
nowy -
chyba ¿e naprawa albo wymiana s¹ niemo¿liwe lub wymagaj¹ nadmiernych kosztów. Przy ocenie 
nadmiernoœci kosztów uwzglêdnia siê wartoœæ towaru zgodnego z umow¹ oraz rodzaj
i stopieñ stwierdzonej niezgodnoœci, a tak¿e bierze siê pod uwagê niedogodnoœci, na jakie 
narazi³by kupuj¹cego inny sposób zaspokojenia.
Nieodp³atnoœæ naprawy i wymiany oznacza, ¿e sprzedawca ma równie¿ obowi¹zek zwróciæ 
konsumentowi m. in. koszty dostarczenia reklamowanego towaru do sprzedawcy. 

Natomiast je¿eli:
-konsument nie mo¿e ¿¹daæ naprawy albo wymiany (bo s¹ niemo¿liwe lub wymagaj¹ 
nadmiernych kosztów) albo 
-sprzedawca nie zdo³a uczyniæ zadoœæ temu ¿¹daniu w odpowiednim czasie lub 
-naprawa albo wymiana nara¿a³y konsumenta na znaczne niedogodnoœci, 

wtedy konsument ma prawo:
3)¿¹daæ stosownego obni¿enia cenyalbo
4)odst¹piæ od umowy (od umowy nie mo¿na odst¹piæ, gdy niezgodnoœæ towaru 
konsumpcyjnego z umow¹ jest nieistotna).

Wa¿ne jest pamiêtanie o odpowiedniej kolejnoœci przys³uguj¹cych konsumentowi roszczeñ. 
Nie mo¿na zatem od razu wyst¹piæ z ¿¹daniem obni¿enia ceny lub od razu odstêpowaæ od 

Towar jest niezgodny z umow¹. 
Co mo¿na zrobiæ ?



 

umowy, jeœli np. mo¿liwa jest wymiana towaru na nowy i taka wymiana nie nara¿a³aby 
kupuj¹cego na znaczne niedogodnoœci. O tym, czy konsument ¿¹da naprawy czy wymiany 
rzeczy na now¹ decyduje konsument.  Nic jednak nie stoi na przeszkodzie, aby konsument da³ 
sprzedawcy mo¿liwoœæ wyboru - ¿¹daj¹c bezp³atnej naprawy lub wymiany towaru nanowy.

 
To konsument decyduje, czy chce wymieniæ towar na nowy, czy ¿¹daæ bezp³atnej naprawy. Jeœli 
konsument za¿¹da³ wymiany towaru na nowy, przedsiêbiorca nie mo¿e bez zgody konsumenta 
zadecydowaæ o dokonaniu naprawy.
Je¿eli sprzedawca, który otrzyma³ od kupuj¹cego ¿¹danie  doprowadzenia towaru 
konsumpcyjnego do stanu zgodnego z umow¹ przez nieodp³atna naprawê lub wymianê na nowy 
nie ustosunkowa³ siê do ¿¹dania konsumenta w terminie 14 dni, uwa¿a siê, ¿e uzna³ ¿¹danie za 
uzasadnione. W tym terminie konsument powinien otrzymaæ odpowiedŸ sprzedawcy.

Terminy
1)Sprzedawca odpowiada za niezgodnoœci towaru konsumpcyjnego z umow¹ jeœli niezgodnoœæ 
zosta³a stwierdzona w okresie 2 lat od daty wydania towaru kupuj¹cemu. W razie wymiany 
towaru na nowy - termin ten biegnie na nowo od daty wymiany. Jeœli konsument kupuje rzecz 
u¿ywan¹, strony mog¹ ten termin skróciæ, jednak¿e nie poni¿ej jednego roku.
2)Jeœli stwierdzi siê niezgodnoœæ towaru konsumpcyjnego z umow¹, konsument powinien 
zawiadomiæ o tym sprzedawcê najpóŸniej w terminie 2 miesiêcy od daty stwierdzenia 
niezgodnoœci (w przypadku ¿ywnoœci termin ten wynosi tylko 3 dni). Do zachowania tych 
terminów wystarczy wys³anie zawiadomienia o stwierdzonej niezgodnoœci. Jeœli konsument nie 
zawiadomi o niezgodnoœci w  tym terminie- traci uprawnienia jakie mu przys³uguj¹ z tytu³u 
niezgodnoœci towaru z umow¹.
3)Uprawnienie do  ¿¹dania naprawy, wymiany lub obni¿enia ceny przedawnia siê po up³ywie 
roku od stwierdzenia niezgodnoœci - jednak nie mo¿e siê skoñczyæ przed up³ywem terminu 
wskazanego w pkt 1. W takim samym terminie wygasa uprawnienie konsumenta do odst¹pienia 
od umowy z powodu niezgodnoœci towaru konsumpcyjnego z umow¹. Zawiadomienie 
sprzedawcy o niezgodnoœci towaru z umow¹ przerywa bieg przedawnienia - to znaczy, ¿e 
termin przedawnienia biegnie na nowo od daty zawiadomienia. Przedawnienie nie biegnie 
w czasie wykonywania naprawy lub wymiany oraz w czasie prowadzonych przez strony, jednak 
nie d³u¿ej ni¿ 3 miesi¹ce, rokowañ w celu ugodowego za³atwienia sprawy.
Up³yw powy¿szych terminów nie wy³¹cza wykonania uprawnieñ wynikaj¹cych z niezgodnoœci 
towaru konsumpcyjnego z umow¹, je¿eli sprzedawca w chwili zawarcia umowy wiedzia³ 
o niezgodnoœci i nie zwróci³ na to uwagi kupuj¹cego.

Reklamacje najlepiej sk³adaæ pisemnie - pismo mo¿e mieæ walory dowodowe w razie 
ewentualnego sporu. Jeœli wysy³amy pismo reklamacyjne przez pocztê, najlepiej zrobiæ to listem 
poleconym za potwierdzeniem odbioru - mamy wówczas tak¿e dowód i informacjê zwrotn¹ 
o terminie odbioru listu przez adresata. W piœmie reklamacyjnym konsument powinien  siê 
powo³aæ na zakup (np. numer transakcji w sklepie internetowym), opisaæ rodzaj niezgodnoœci 
oraz przedstawiæ swoje ¿¹danie, tj. czego siê domaga. Powinien tak¿e odes³aæ sprzedawcy 
zakupiony przedmiot.

Zapamiêtaj
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PROJEKT WSPÓÙFINANSOWANY PRZEZ SZWAJCARIÆ W RAMACH SZWAJCARSKIEGO
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tel./fax: 14/635 11 17
Forum z chatem: 
bochnia@kolping.pl

O czym jeszcze warto wiedzieæ…
Brak paragonu nie pozbawia konsumenta prawa do dochodzenia swoich roszczeñ z tytu³u 
niezgodnoœci towaru konsumpcyjnego z umow¹. Sprzedawca ma prawo ¿¹daæ udowodnienia, ¿e 
dany towar zosta³ u niego zakupiony, jednak konsument mo¿e to udowodniæ tak¿e w inny 
sposób, np. zeznaniami œwiadków lub wyci¹giem z konta bankowego. Brak oryginalnego 
opakowania równie¿ nie pozbawia konsumenta mo¿liwoœci dochodzenia roszczeñ z tytu³u 
niezgodnoœci towaru konsumpcyjnego z umow¹. Przechowywanie oryginalnego opakowania 
mo¿e byæ natomiast wymagane warunkami udzielonej gwarancji.

Gwarancja
Pojêcie to jest czêsto Ÿle rozumiane przez konsumentów, a odpowiedzialnoœæ z tytu³u gwarancji 
jest mylona z odpowiedzialnoœci¹ z tytu³u niezgodnoœci towaru konsumpcyjnego z umow¹.

Najistotniejsze ró¿nice polegaj¹ na tym, ¿e odpowiedzialnoœæ z tytu³u gwarancji nie jest 
obowi¹zkowa - wystêpuje jedynie wtedy, gdy gwarancji udzielono. Odpowiedzialnoœæ tê ponosi 
gwarant, którym mo¿e byæ sprzedawca, ale równie¿ np. producent.Gwarancji udziela siê 
poprzez oœwiadczenie gwaranta zawarte w dokumencie  gwarancyjnym lub reklamie. 
Oœwiadczenie to okreœla obowi¹zki gwaranta i uprawnienia kupuj¹cego w przypadku, gdy 
w³aœciwoœæ sprzedanego towaru nie odpowiada w³aœciwoœci wskazanej w tym oœwiadczeniu. 
Okres odpowiedzialnoœci z tytu³u gwarancji nie wynika z ustawy, ale jest okreœlony w treœci 
oœwiadczenia.


	Strona 1
	Strona 2
	Strona 3
	Strona 4

