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Najczesciej zadawane pytania dotyczace reklamacji
wad fizycznych rzeczy

Ponizej Rzecznik przedstawia najczesciej zadawane przez konsumentdéw pytania dotyczace reklamacji wad fizycznych rzeczy,
wraz z odpowiedziami.

Czy przepisy okreslaja w jakiej formie nalezy ztozy¢ reklamacje wad fizycznych rzeczy?

Przepisy prawa nie okreslajg zasadniczo obowigzkowej formy w jakiej nalezy ztozy¢, wnies¢ reklamacje wad fizycznych
rzeczy. Istniejq przepisy szczegoélne, regulujaca okreslong sfere zycia ktére wyraznie wskazuja w jakiej formie mozna ztozy¢
reklamacje (np. w przepisach wykonawczych prawa telekomunikacyjnego), jednakze nawet w takich przepisach ich katalog
jest bardzo szeroki: ustnie (w tym osobiscie do protokotu lub telefonicznie), na piSmie (w tym pismo wniesione osobiscie lub
przesytka pocztowg), w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkdw komunikacji elektronicznej (np. email). Takie formy
reklamacji przewiduje przepis § 3 ust. 1 i 2 rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 24 lutego 2014 r. w
sprawie reklamacji ustugi telekomunikacyjnej [Dz.U.2014.284], przy czym w przypadku reklamacji za pomocga $rodkédw
komunikacji elektronicznej musi zosta¢ spetniony warunek, ze takie srodki zostaty do tego celu wskazane przez dostawce
ustug telekomunikacyjnych.

Podsumowujac: reklamacje wad fizycznych rzeczy mozna ztozy¢ w dowolnej formie, w tym ustnie lub np. poprzez email (o ile
sprzedawca posiada adres email). Najlepiej jednak dla celéw dowodowych reklamacje ztozy¢ pisemnie (np. z potwierdzeniem
jej ztozenia na kopii lub listem poleconym), badZ wysta¢ mailowo (ewentualnie SMS), wéwczas prosciej, fatwiej bedzie
udowodni¢ okolicznos¢ ztozenia reklamaciji, jej tres¢, w tym zgdania kupujgcego, ustali¢ termin w jakim sprzedawca winien
udzieli¢ odpowiedzi.

Czy sprzedawca moze zadac ztozenia reklamacji na formularzu lub odméwié przyjecia reklamacji sktadanych w
inny sposéb niz przez niego wskazany?

Sprzedawca nie moze skutecznie w $wietle prawa narzucac¢ sposobu, formy sktadania reklamacji. Dotyczy to réwniez braku
obowigzku wnoszenia reklamacji z uzyciem opracowanego przez sprzedawce formularza.

W jakim terminie sprzedawca powinien rozpozna¢ reklamacje?

Jezeli reklamacja obejmuje zadanie wymiany rzeczy, naprawy lub obnizenia ceny ze wskazaniem kwoty obnizenia,
sprzedawca winien jg rozpozna¢ w ciggu 14 dni od daty jej otrzymania. Uchybienie temu terminowi skutkuje milczacym
uznaniem reklamacji. Dobrze praktyka jest zatem okreslenie w sktadanej reklamacji réwniez swoich zgdan. W przypadku
innych zadan (gdy zadaniem reklamacji jest tylko zwrot pieniedzy [odstgpienie od umowy z uwagi na wady rzecz] lub
nieokreslono zadan) , termin na rozpatrzenie reklamacji konsumenta przez sprzedawce wynosi 30 dni.

Czy w przypadku wystapienia wady fizycznej sprzedanej rzeczy moge od razu zada¢ zwrotu pieniedzy (odstapic
od umowy z uwagi na wady)?

Tak, ale nie jest to uprawnienie bezwarunkowe. Pierwszorzednie by konsument mégt odstgpi¢ od umowy z uwagi na wady
rzeczy (zadac zwrotu pieniedzy, ceny sprzedazy), stwierdzona wada fizyczna musi by¢ istotna. Nawet jezeli wada jest istotna
przedsiebiorca moze zaproponowa¢ wymiane towaru na wolny od wad lub naprawe towaru (co winien uczyni¢ niezwtocznie i
bez nadmiernych niedogodnosci dla kupujacego).

Czy sprzedawca moze wadliwa rzecz naprawi¢, mimo ze reklamacja zawiera zadanie wymiany rzeczy na wolna
od wad?

Sprzedawca moze zaproponowac inny sposéb usuniecia wady, jezeli sposéb usuniecia wady wskazany przez konsumenta
jest niemozliwy albo wymagatby nadmiernych kosztéw w poréwnaniu ze sposobem proponowanym przez sprzedawce. Przy
ocenie nadmiernosci kosztéw uwzglednia sie wartos¢ rzeczy wolnej od wad, rodzaj i znaczenie stwierdzonej wady, a takze
bierze sie pod uwage niedogodnosci, na jakie narazatby kupujacego inny sposéb zaspokojenia.
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