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B PARP [

Grupa PFR

Plan prezentac;ji:

B2C czy B2B, czyli rozréznienie konsumentow, quasi-konsumentow i przedsiebiorcow.

Rekojmia, czyli surowy rezim odpowiedzialnosci niezalezny od winy.

Niezgodnos¢ towaru z umowa, czyli rekojmia konsumencka.

Gwarancja, czyli odpowiedzialnos¢, ktora moze by¢ zaciggnieta przez inne podmioty niz sprzedawca.

Odpowiedzialnos$¢ odszkodowawcza, czyli inne przepisy wykorzystywane przy reklamacjach.

Prawo do zwrotu, czyli odstgpienie od umowy.

Sprawnie dziatajgca procedura reklamacyjna w firmie, czyli jak radzi¢ sobie z roszczeniami.

® N o v oA W N e

. Pytania i odpowiedzi.
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Centrum
Rozwoju MSP

Rozdziat |

B2C czy B2B,
czyli rozroznienie konsumentow, quasi-konsumentéw i przedsiebiorcow.
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Skréty B2B/B2C

e B2B - Business to Business
,Firma do firmy”

Sprzedaz lub ustuga swiadczona dla innego przedsiebiorcy
Przyktad: hurtownia sprzedaje produkty do sklepu detalicznego

e B2C - Business to Consumer
,Firma do konsumenta”

Sprzedaz lub ustuga sSwiadczona dla osoby prywatne;j

Przyktad: sklep internetowy sprzedaje buty klientowi indywidualnemu
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Przepisy znajdujgce zastosowanie w kontekscie roszczen klientow

Kodeks cywilny

- Przedsiebiorcy

Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta

- Konsumenci

- Przedsiebiorcy objeci ochrong konsumencka (quasi-konsumenci)
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Konsument

Osoba fizyczna dokonujgca z przedsiebiorcg czynnosci prawnej niezwigzanej
bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa.

Konsumentem jest jedynie osoba fizyczna - cztowiek — a nie np. stowarzyszenie,
fundacja, spotka.
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Przedsiebiorca

Przedsiebiorca: osoba fizyczna, osoba prawna i jednostka organizacyjna, o ktorej
mowa w art. 33(1) § 1, prowadzgca we wtasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarczg lub
zawodowa.

Dziatalnoscig gospodarczg jest zorganizowana dziatalnos¢ zarobkowa, wykonywana
we wtasnym imieniu i w sposodb ciggly (art. 3 ustawy Prawo przedsiebiorcow t.j. Dz.
U.z 2024 r. poz. 236 z pdzn. zm.).
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Przedsiebiorcy objeci ochrong konsumencka (quasi-konsumenci)

Osoba fizyczna zawierajgca umowe bezposrednio zwigzang z jej dziatalnoscia
gospodarczg, gdy z tresci tej umowy wynika, ze nie posiada ona dla tej osoby
charakteru zawodowego, wynikajgcego w szczegdlnosci z przedmiotu wykonywanej
przez nig dziatalnosci gospodarczej, udostepnionego na podstawie przepisow
o Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarcze;j.

Quasi-konsumentow obejmujg dotyczgce konsumentdéw przepisy o odstgpieniu od
umowy (prawo zwrotu), rekojmi i regulacje dotyczace klauzul niedozwolonych.
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Zawodowy charakter umowy - przyktady

 Adwokat kupujacy drukarke?
e Lekarz wykonujacy wizyty domowe kupuje samochod?

* Cukiernik remontujacy lokal stuzacy do obstugi klientow?
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Rezimy odpowiedzialnosci

Rekojmia:
* udziela sprzedawca,

e obligatoryjna w obrocie B2C — pod inng nazwa (,,niezgodnos¢ towaru
Z Uumowg”).

Gwarancja:
 udzieli¢ moze producent/sprzedawca/dystrybutor/importer,

* fakultatywna.
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Rekojmia, czyli surowy rezim odpowiedzialnosci niezalezny od winy.
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Rekojmia

Art. 558 Kodeksu cywilnego

§ 1. Strony moga odpowiedzialnosc z tytutu rekojmi rozszerzyc¢, ograniczycC lub
wytaczyc. [...].

§ 2. Wytaczenie lub ograniczenie odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi jest
bezskuteczne, jezeli sprzedawca zatait podstepnie wade przed kupujgcym.



B PARP [

Grupa PFR

Rekojmia

Art. 556 Kodeksu cywilnego
Sprzedawca jest odpowiedzialny wzgledem kupujgcego, jezeli rzecz sprzedana
ma wade fizyczng lub prawng (rekojmia).

Art. 559 Kodeksu cywilnego

Sprzedawca jest odpowiedzialny z tytutu rekojmi za wady fizyczne, ktore istniaty
w chwili przejscia niebezpieczenstwa na kupujgcego lub wynikty z przyczyny
tkwigcej w rzeczy sprzedanej w tej samej chwili.
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Rekojmia

Art. 556(1) Kodeksu cywilnego
§ 1. Wada polega na niezgodnosci rzeczy sprzedanej z umowa.

W szczegolnosci rzecz sprzedana jest niezgodna z umowag, jezeli:

1.

nie ma witasciwosci, ktore rzecz tego rodzaju powinna miec ze wzgledu na cel
W umowie oznaczony albo wynikajgcy z okolicznosci lub przeznaczenia;

nie ma wtasciwosci, o ktorych istnieniu sprzedawca zapewnit kupujgcego,
w tym przedstawiajac probke lub wzor;

nie nadaje sie do celu, o ktorym kupujgcy poinformowat sprzedawce przy
zawarciu umowy, a sprzedawca nie zgtosit zastrzezenia co do takiego jej
przeznaczenia;

zostata kupujagcemu wydana w stanie niezupetnym.
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Rekojmia

Art. 556(1) Kodeksu cywilnego

§ 3. Rzecz sprzedana ma wade takze w razie nieprawidtowego jej zamontowania
i uruchomienia, jezeli czynnosci te zostaty wykonane przez sprzedawce lub osobe
trzecig, za ktorg sprzedawca ponosi odpowiedzialnosc, albo przez kupujgcego,
ktory postapit wedtug instrukcji otrzymanej od sprzedawcy.
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Art. 560 Kodeksu cywilnego

§ 1. Jezeli rzecz sprzedana ma wade, kupujacy moze ztozy¢ oswiadczenie

0 obnizeniu ceny albo odstgpieniu od umowy, chyba ze sprzedawca niezwtocznie
i bez nadmiernych niedogodnosci dla kupujgcego wymieni rzecz wadliwg na
wolng od wad albo wade usunie. Ograniczenie to nie ma zastosowania, jezeli
rzecz byta juz wymieniona lub naprawiana przez sprzedawce albo sprzedawca nie
uczynit zados¢ obowigzkowi wymiany rzeczy na wolng od wad lub usuniecia
wady.

§ 3. Obnizona cena powinna pozostawac w takiej proporcji do ceny wynikajgcej
z umowy, W jakiej wartosc rzeczy z wadg pozostaje do wartosci rzeczy bez wadly.
§ 4. Kupujacy nie moze odstgpi¢ od umowy, jezeli wada jest nieistotna.
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Rekojmia
Art. 561 Kodeksu cywilnego

§ 1. Jezelirzecz sprzedana ma wade, kupujacy moze zgdaé¢ wymiany rzeczy na wolng od wad albo usuniecia
wady.

§ 2. Sprzedawca jest obowigzany wymienié rzecz wadliwg na wolng od wad lub usung¢ wade w rozsgdnym
czasie bez nadmiernych niedogodnosci dla kupujgcego.

§ 3. Sprzedawca moze odmowié zadoscuczynienia zgdaniu kupujgcego, jezeli doprowadzenie do zgodnosci
z umowa rzeczy wadliwej w sposdb wybrany przez kupujgcego jest niemozliwe albo w poréwnaniu z drugim
mozliwym sposobem doprowadzenia do zgodnosci z umowg wymagatoby nadmiernych kosztow. Jezeli
kupujacym jest przedsiebiorca, sprzedawca moze odmowi¢ wymiany rzeczy na wolng od wad lub usuniecia
wady takze wtedy, gdy koszty zadoséuczynienia temu obowigzkowi przewyzszajg cene rzeczy sprzedanej.
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Uprawnienia wynikajgce z rekojmi (B2B)

e Obnizenie ceny wadliwego towaru.
e Odstgpienie od umowy (jesli wada jest istotna).
e Naprawa.

e Wymiana rzeczy na wolng od wad.



B PARP [

Grupa PFR

Rekojmia

Art. 566 Kodeksu cywilnego

§ 1. Jezeli z powodu wady fizycznej rzeczy sprzedanej kupujacy ztozyt oswiadczenie
0 odstgpieniu od umowy albo obnizeniu ceny, moze on zagdac naprawienia szkody,
ktorg poniost przez to, ze zawart umowe, nie wiedzgc o istnieniu wady, chocby
szkoda byta nastepstwem okolicznosci, za ktore sprzedawca nie ponosi
odpowiedzialnosci, a w szczegdlnosci moze zgdac zwrotu kosztéw zawarcia umowy,
kosztow odebrania, przewozu, przechowania i ubezpieczenia rzeczy oraz zwrotu
dokonanych naktadow w takim zakresie, w jakim nie odnidst korzysci

z tych naktadéw. Nie uchybia to przepisom o obowigzku naprawienia szkody na
zasadach ogolnych.

§ 2. Przepis § 1 stosuje sie odpowiednio w razie dostarczenia rzeczy wolnej od wad <y

zamiast rzeczy wadliwej albo usuniecia wady przez sprzedawce. AT
ey
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Rekojmia

Art. 568 Kodeksu cywilnego

§ 1. Sprzedawca odpowiada z tytutu rekojmi, jezeli wada fizyczna zostanie
stwierdzona przed uptywem dwaoch lat, a gdy chodzi o wady nieruchomosci - przed
uptywem pieciu lat od dnia wydania rzeczy kupujgcemu.

§ 2. Roszczenie o usuniecie wady lub wymiane rzeczy sprzedanej na wolng od wad
przedawnia sie z uptywem roku, liczgc od dnia stwierdzenia wady. Jezeli kupujgcym
jest konsument, bieg terminu przedawnienia nie moze zakonczyc sie przed uptywem
terminow okreslonych w § 1 zdanie pierwsze.



B PARP [

Grupa PFR

Ciezar dowodu — B2B

Jezeli kupujacym jest konsument, a wada fizyczna zostata stwierdzona przed
uptywem roku od dnia wydania rzeczy sprzedanej, domniemywa sie, ze wada lub
jej przyczyna istniata w chwili przejscia niebezpieczenstwa na kupujgcego.

Koniec

Zakup 1 rok obowigzywania
rekojmi (2 lata)

T——

Ciezar dowodu Ciezar dowodu
spoczywa na spoczywa na
sprzedawcy konsumencie
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Niezgodnosc towaru z umowag, czyli rekojmia konsumencka.
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Niezgodnos¢ towaru z umowa...

* Niezgodny z umowag bedzie jego opis, rodzaj, ilosc, jakos¢, kompletnosc lub
funkcjonalnosc,

* nie zapewni kompatybilnosci, interoperacyjnosci i dostepnosci aktualizacji
(w przypadku towardow z elementami cyfrowymi),

* nie bedzie sie nadawac do szczegdlnego celu, okreslonego przez konsumenta,
o ktérym konsument powiadomit przedsiebiorce, a przedsiebiorca ten cel
zaakceptowat,

* nie bedzie sie nadawac do celow, do ktorych zazwyczaj uzywa sie towaru tego
rodzaju.
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Niezgodnos¢ towaru z umowa...

* nie bedzie posiadac takich cech i nie bedzie w takiej ilosci, jakie sg typowe dla towaru
tego rodzaju i ktorych konsument moze oczekiwac, biorgc pod uwage charakter
towaru oraz publiczne zapewnienie ztozone przez przedsiebiorce, np. w reklamie lub
na etykiecie,

* nie zostanie dostarczony z akcesoriami i instrukcjami, ktorych dostarczenia
konsument moze rozsgdnie oczekiwac,

* nie bedzie w takiej samej jakosci jak probka lub wzor, ktore przedsiebiorca udostepnit
konsumentowi przed zawarciem umowy.
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Niezgodnos¢ towaru z umowa...

Art. 43c ustawy o prawach konsumenta

1. Przedsiebiorca ponosi odpowiedzialnos¢ za brak zgodnosci towaru z umowag istniejgcy w
chwili jego dostarczenia i ujawniony w ciggu dwoch lat od tej chwili, chyba ze termin
przydatnosci towaru do wuzycia, okreslony przez przedsiebiorce, jego poprzednikéw
prawnych lub osoby dziatajgce w ich imieniu, jest dtuzszy. Domniemywa sie, ze brak
zgodnosci towaru z umowg, ktory ujawnit sie przed uptywem dwoch lat od chwili
dostarczenia towaru, istniat w chwili jego dostarczenia, o ile nie zostanie udowodnione
inaczej lub domniemania tego nie mozna pogodzi¢ ze specyfikg towaru lub charakterem
braku zgodnosci towaru z umowa.

2. Przedsiebiorca nie moze powotywac sie na uptyw terminu do stwierdzenia braku
zgodnosci towaru z umowa okreslonego w ust. 1, jezeli brak ten podstepnie zatait.
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Ciezar dowodu — B2C

Domniemywa sie, ze brak zgodnosci towaru z umowag, ktory ujawnit sie przed
uptywem dwodch lat od dostarczenia towaru, istniat w chwili jego dostarczenia,
o ile nie zostanie udowodnione inaczej lub jezeli domniemania tego nie mozna
pogodzic¢ ze specyfikg towaru lub charakterem braku zgodnosci z umowa.

Zakup 2 lata

A

Ciezar dowodu spoczywa na sprzedawcy
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Niezgodnos¢ towaru z umowa (B2C):

1. naprawa

2. wymiana

1. odstgpienie od umowy

2. obnizenie ceny
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Niezgodnosc¢ towaru z umowg (B2C):

Art. 43d ustawy o prawach konsumenta

1. Jezeli towar jest niezgodny z umowag, konsument moze zgdac jego naprawy lub wymiany.

2. Przedsiebiorca moze dokona¢ wymiany, gdy konsument zgda naprawy, lub przedsiebiorca moze dokona¢ naprawy, gdy
konsument zgda wymiany, jezeli doprowadzenie do zgodnosci towaru z umowg w sposdb wybrany przez konsumenta jest
niemozliwe albo wymagatoby nadmiernych kosztéw dla przedsiebiorcy. Jezeli naprawa i wymiana sg niemozliwe lub
wymagatyby nadmiernych kosztéw dla przedsiebiorcy, moze on odmoéwi¢ doprowadzenia towaru do zgodnosci z umowa.

3. Przy ocenie nadmiernosci kosztow dla przedsiebiorcy uwzglednia sie wszelkie okolicznosci sprawy, w szczegdlnosci
znaczenie braku zgodnosci towaru z umowag, wartos¢ towaru zgodnego z umowag oraz nadmierne niedogodnosci dla
konsumenta powstate wskutek zmiany sposobu doprowadzenia towaru do zgodnosci z umowa.

4. Przedsiebiorca dokonuje naprawy lub wymiany w rozsgdnym czasie od chwili, w ktérej przedsiebiorca zostat
poinformowany przez konsumenta o braku zgodnosci z umowg, i bez nadmiernych niedogodnosci dla konsumenta,
uwzgledniajac specyfike towaru oraz cel, w jakim konsument go nabyt. Koszty naprawy lub wymiany, w tym w szczegdlnosci
koszty optat pocztowych, przewozu, robocizny i materiatdow, ponosi przedsiebiorca.

5. Konsument udostepnia przedsiebiorcy towar podlegajgcy naprawie lub wymianie. Przedsiebiorca odbiera od konsumenta
towar na swaj koszt.
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Niezgodnosc¢ towaru z umowg (B2C):
Art. 43e ustawy o prawach konsumenta

Jezeli towar jest niezgodny z umowg, konsument moze ztozy¢ oswiadczenie o obnizeniu ceny albo
odstgpieniu od umowy, gdy:

* przedsiebiorca odmowit doprowadzenia towaru do zgodnosci z umowg zgodnie z art. 43d ust. 2;

* przedsiebiorca nie doprowadzit towaru do zgodnosci z umowag zgodnie z art. 43d ust. 4-6;

* brak zgodnosci towaru z umowa wystepuje nadal, mimo ze przedsiebiorca prébowat
doprowadzi¢ towar do zgodnosSci z umowag;

* brak zgodnosci towaru z umowag jest na tyle istotny, ze uzasadnia obnizenie ceny albo
odstgpienie od umowy bez uprzedniego skorzystania ze sSrodkdow ochrony okreslonych w art. 43d;

* 7z oSwiadczenia przedsiebiorcy lub okolicznosci wyraznie wynika, ze nie doprowadzi on towaru do
zgodnosci z umowa w rozsadnym czasie lub bez nadmiernych niedogodnosci dla konsumenta.
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Niezgodnosc¢ towaru z umowg (B2C):

Art. 43e ustawy o prawach konsumenta

* Obnizona cena musi pozostawac w takiej proporcji do ceny wynikajgcej z umowy, w jakiej wartos¢ towaru
niezgodnego z umowg pozostaje do wartosci towaru zgodnego z umowa.

* Przedsiebiorca zwraca konsumentowi kwoty nalezne wskutek skorzystania z prawa obnizenia ceny niezwtocznie,
nie poézniej niz w terminie 14 dni od dnia otrzymania oswiadczenia konsumenta o obnizeniu ceny.

 Konsument nie moze odstgpi¢ od umowy, jezeli brak zgodnosci towaru z umowa jest nieistotny. Domniemywa sie,
ze brak zgodnosci towaru z umowa jest istotny.

* Jezeli brak zgodnosci zumowag dotyczy jedynie niektorych towardéw dostarczonych na podstawie umowy
konsument moze odstgpi¢ od umowy jedynie w odniesieniu do tych towardw, a takze w odniesieniu do innych
towardw nabytych przez konsumenta wraz z towarami niezgodnymi z umowa, jezeli nie mozna rozsadnie
oczekiwac, aby konsument zgodzit sie zatrzymad wytgcznie towary zgodne z umowa.

* W razie odstgpienia od umowy konsument niezwtocznie zwraca towar przedsiebiorcy na jego koszt.
Przedsiebiorca zwraca konsumentowi cene niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia otrzymania
towaru lub dowodu jego odestania.

* Przedsiebiorca dokonuje zwrotu ceny przy uzyciu takiego samego sposobu zaptaty, jakiego uzyt konsument, chyba
ze konsument wyraznie zgodzit sie na inny sposdb zwrotu, ktdry nie wigze sie dla niego z zadnymi kosztami. ~
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Gwarancja, czyli odpowiedzialnos¢, ktora moze byc¢ zaciggnieta
przez inne podmioty niz sprzedawca.
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Podstawy prawne gwarancji

Art. 577 Kodeksu Cywilnego

§ 1. Udzielenie gwarancji nastepuje przez ztozenie oswiadczenia gwarancyjnego,
ktore okresla obowigzki gwaranta i uprawnienia kupujacego w przypadku, gdy
rzecz sprzedana nie ma wtasciwosci okreslonych w tym oswiadczeniu.

Oswiadczenie gwarancyjne moze zostac ztozone w reklamie.
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Ograniczenie odpowiedzialnosci gwaranta

Uprawnionemu z gwarancji nie przystugujg wobec gwaranta inne roszczenia, anizeli
wprost wskazane w jej warunkach (nie dotyczy gwarancji trwatosci w relacji B2C).
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Termin gwarancji

Dwa lata liczac od dnia, kiedy rzecz zostata kupujgcemu wydana (o ile nie zastrzezono
inaczej)

Jezeli w ramach gwarancji wymieniono rzecz na wolng od wad lub dokonano istotnej
naprawy - termin gwarancji biegnie na nowo od chwili dostarczenia rzeczy wolnej od
wad lub zwrdcenia rzeczy naprawione;j.

Jezeli wymieniono czesc rzeczy — termin biegnie na nowo w stosunku do wymienionej
czesci. W przypadku pozostatych niewymienionych czesci gwarancja nie ulega
odnowieniu.

Termin gwarancji ulega tez przedtuzeniu o czas, w ciggu ktorego wskutek wady
rzeczy objetej gwarancjg uprawniony z gwarancji nie mogt z niej korzystac.
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Termin gwarancji

Art. 43g.

Gwarancja trwatosci nie moze przewidywac¢ warunkow naprawy albo wymiany mniej
korzystnych dla konsumenta, niz okreslone w art. 43d.

Odstepstwo od warunkow gwarancji okreslonych w reklamie na niekorzysc
konsumenta jest bezskuteczne, chyba ze oswiadczenie gwarancyjne ztozone

w reklamie przed zawarciem umowy zostato sprostowane, z zachowaniem
warunkow i formy w jakiej reklama zostata przeprowadzona lub w porownywalny
sposob.
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Gwarancja konsumencka (art. 43d)

Konsument moze zgdac¢ naprawy lub wymiany (co najmniej),

Gdy konsument zgda naprawy, przedsiebiorca moze dokonac¢ wymiany; gdy
konsument zagda wymiany, przedsiebiorca moze dokonac naprawy, jezeli
doprowadzenie do zgodnosci towaru z umowg w sposob wybrany przez
konsumenta jest niemozliwe albo wymagatoby nadmiernych kosztow dla
przedsiebiorcy,

Jezeli niemozliwos¢ lub nadmiernosc kosztow dotyczg zarowno naprawy, jak

i wymiany, przedsiebiorca moze odmowic doprowadzenia towaru do zgodnosci z
umowa.
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Gwarancja konsumencka (art. 43d)

* Przedsiebiorca dokonuje naprawy lub wymiany w rozsgdnym czasie i bez
nadmiernych niedogodnosci dla konsumenta uwzgledniajgc specyfike towaru
oraz cel, dla ktorego konsument go nabyt.

e Koszty naprawy lub wymiany ponosi przedsiebiorca.

* Przedsiebiorca odbiera od konsumenta towar na swoj koszt.

* Jezeli towar zostat zamontowany przed ujawnieniem sie braku zgodnosci
towaru z umowg, przedsiebiorca demontuje towar oraz montuje go ponownie
po dokonaniu naprawy lub wymiany albo zleca wykonanie tych czynnosci na
swoj koszt.
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Dostarczenie wadliwej rzeczy do gwaranta

Zasada

4

dostarcza kupujgcy na koszt
gwaranta

.

Rzeczy zamontowane

J/

L 4

Ve

L 4

do miejsca wskazanego
w gwarancji lub miejsca wydania
towaru

udostepnienie gwarantowi towaru
na miejscu

~N
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Rozdziat V

Odpowiedzialnos¢ odszkodowawcza, czyli inne przepisy wykorzystywane
przy reklamacjach.
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Odpowiedzialnos¢ kontraktowa

Art. 471 Kodeksu Cywilnego

Dtuznik obowigzany jest do naprawienia szkody wyniktej z niewykonania lub
nienalezytego wykonania zobowigzania, chyba ze niewykonanie lub nienalezyte

wykonanie jest nastepstwem okolicznosci, za ktore dtuznik odpowiedzialnosci nie
PONOSi.
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Odpowiedzialnos¢ kontraktowa

Przestanki:

e Szkoda majatkowa
* Nienalezyte wykonanie zobowigzania

* Wina dtuznika (domniemana).
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Odpowiedzialnosc deliktowa

Art. 415 k.c. - Kto z winy swej wyrzadzit drugiemu szkode, obowigzany jest do jej
naprawienia.

Przestanki odpowiedzialnosci:

* Szkoda majatkowa,

* adekwatny zwigzek przyczynowy miedzy zdarzeniem a szkodg,

* wina sprawcy.
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Rozdziat VI

Prawo do zwrotu, czyli odstgpienie od umowy
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Prawo do zwrotu towaru

Konsument (i quasi-konsument), ktory zawart umowe na odlegtosc lub poza lokalem
przedsiebiorstwa, moze w terminie 14 dni odstgpi¢ od niej bez podawania przyczyny i bez
ponoszenia kosztow (jezeli umowe zawarto poza lokalem przedsiebiorstwa podczas
nieumowione] wizyty przedsiebiorcy w miejscu zamieszkania albo wycieczki, termin do
odstapienia od umowy wynosi 30 dni).

W przypadku odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ lub umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa umowe uwaza sie za niezawarta.

Przedsiebiorca ma obowigzek niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia
otrzymania oswiadczenia konsumenta o odstgpieniu od umowy, zwroci¢ konsumentowi

wszystkie dokonane przez niego ptatnosci, w tym koszty dostarczenia towaru. Ptatnos¢ moze
by¢ wstrzymana do momentu otrzymania towaru albo dowodu jego odestania.
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Kiedy prawo do odstgpienia nie przystuguje

1. Ustugi wykonane w petni za zgodg konsumenta, ktory zostat poinformowany o utracie prawa do
odstgpienia.

2. Gdy cena jest zalezna od wahan rynkowych, nad ktorymi przedsiebiorca nie ma kontroli.

3. Towar prefabrykowany, przygotowany wg specyfikacji konsumenta lub stuzacy jego
zindywidualizowanym potrzebom.

4. Towary szybko psujgce sie lub z krotkim terminem waznosci.

5. Towary w zapieczetowanym opakowaniu, ktorych nie mozna zwrdcié po otwarciu (ze wzgledu na
higiene i kwestie zdrowotne).

6. Towary trwale potgczone z innymi po dostarczeniu.

7. Alkohol z odroczong dostawg i ceng zalezng od wahan rynku.
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Kiedy prawo do odstgpienia nie przystuguje — c.d.

8. Pilna naprawa na zgdanie konsumenta — bez prawa odstgpienia, jesli ustuga zostata wykonana.
9. Zapieczetowane nagrania lub programy — bez prawa zwrotu po otwarciu.
10. Gazety, czasopisma, z wyjagtkiem prenumeraty.

11.Umowy zawarte na aukcji publicznej.

12. Ustugi z okreslonym terminem: zakwaterowanie, przewdz, wynajem samochodow, gastronomia,
wypoczynek, wydarzenia sportowe i kulturalne.

13. Tresci cyfrowe online (bez nosnika), gdy konsument wyrazit zgode na korzystanie przed uptywem 14
dni i zostat poinformowany o utracie prawa odstgpienia.

14. Ustugi naprawcze z dojazdem do klienta wykonane w petni na wyrazne zyczenie konsumenta.
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Problemy praktyczne

Kto ponosi koszty zwrotu?

Co ze sladami zuzycia?

Czy mozna zadac zwrotu nienaruszonego opakowania?

Co z umowami powigzanymi z towarem, ktorego dotyczy odstgpienie?
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Problemy praktyczne

 Konsument z zasady ponosi koszty bezposredniego zwrotu rzeczy.

* Konsument ponosi odpowiedzialnos¢ za zmniejszenie wartosci towaru bedace
wynikiem korzystania z niego w sposob wykraczajgcy poza konieczny do stwierdzenia
charakteru, cech i funkcjonowania towaru.

* Nie mozna zadac nienaruszenia opakowania — prawo do odstgpienia stuzy zbadaniu
wtasciwosci rzeczy.

* Jesli konsument odstgpi od umowy, wygasajg takze powigzane z nig umowy
dodatkowe, o ile byty zawarte z przedsiebiorcg lub za porozumieniem z nim.
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Rozdziat VII

Sprawnie dziatajgca procedura reklamacyjna w firmie,
czyli jak radzi¢ sobie z roszczeniami.
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O czym nalezy pamietac¢ organizujgc proces reklamacyjny?

Obstuga procesu reklamacyjnego stanowi koszt sam w sobie.
Eskalacja emocji zwykle nie stuzy adresatowi roszczenia.

Termin 14 dni na odpowiedz w relacji B2C.

W relacji B2C przy niezgodnosci towaru z umowa stanowisko producenta lub
gwaranta nie jest decydujgce.

W relacji B2B nie da sie prawidtowo prowadzi¢ komunikacji reklamacyjnej bez
Znajomosci umowy ze strong kierujgcg roszczenie lub bez szczegétowego
odniesienia sie do warunkow gwarancji.
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Rozdziat VIII

Pytania i odpowiedzi.
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Dziekuje za udziat w webinarium, ktére zostato zrealizowane w ramach projektu
Centrum Rozwoju Matych i Srednich Przedsiebiorstw.

Kontakt:
Adw. Michat Zmijewski
tel.: +48 502 330 213

e-mail:

michal.zmijewski@I|ubasziwspolnicy.pl
www.lubasziwspolnicy.pl
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