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Powtdrna reklamacja tego

samego towaru w ramach
rekojmi daje nam prawo do
odmowienia kolejnej naprawy
lub wymiany na nowy sprzet.
Mozemy zatem spokojnie

zazgdac zwrotu pieniedzy.

Daniel Kolibowski

Reklamacje w
e-sklepie

Pier 'WSZym krokiem, jaki najlepiej zrobi¢, kiedy chcemy dokona¢ zakupéw
internetowych jest przejrzenie ich ofert przy pomocy tzw. ,,poréwnywarki”. Jest
to serwis, z ktorym wsp6ipracuja sklepy internetowe, wysylajace do niego swoje
oferty. Stad poréwnywarka wie jak ksztaltuja si¢ oferty (aktualizowane zazwy-
czaj codziennie) i na tej podstawie selekcjonuje produkty. Najcze$ciej odwie-
dzane polskie serwisy poréwnujace oferty sklepéw internetowych to Gemino.pl,
9sekund.pl, czy Skapiec.pl. Tam, ustalajac kryteria (marka, dane techniczne,
kwota) otrzymujemy aktualne zestawienie cen poszukiwanego przez nas arty-
kutu. Sposéb szybki i skuteczny, pozwalajacy nam zaoszczedzi¢ dtugie godziny
biegania od sklepu do sklepu. Mozna réwniez po prostu wpisaé¢ nazwe pro-
duktu w wyszukiwarke. Niektore linki podane przez wyszukiwarke, wyku-
pione przez sklepy internetowe, skieruja nas do odpowiedniego sprzedawcy.
Krok drugi to oczywiscie ztozenie zaméwienia i dokonanie optaty. Warto przy
tym doda¢, ze sprzedawca ma obowiazek podaé przed transakcja swoje dane
teleadresowe (nazwe, adres, siedzibe, dane rejestrowe). Whrew pozorom nie jest
to wymoég banalny, poniewaz strona internetowa sprzedawcy z fikcyjng oferta,
moze zawiera¢ tylko numer konta i e-mail, a to powinno da¢ nam do myslenia.
Nastepnie sklep ma obowigzek podad petng cene oferowanego produkeu, tacz-
nie z kosztami ewentualnych podatkéw, cet itd. Sprzedawca jest zobowiazany
réwniez do petnego i czytelnego informowania nas, o catkowitych kosztach,
terminie i sposobie dostawy towaru. I rzecz najwazniejsza — powinien informo-
waé nas o procedurze reklamacyjnej i jej warunkach.

Problem pojawia si¢ w chwili gdy nie jesteSmy zadowoleni z zakupionego
artykuhu, nie podoba nam sie lub jest uszkodzony. W pierwszym przypadku
mozemy skorzysta¢ z praw, jakie przystuguja klientom sklepéw interneto-
wych, zamieszczonych w ustawie z 02.03.2000. O ochronie niektirych praw
konsumentow ovaz o odpowiedzialnosci za szkodg wyrzqdzong przez produkt nie-
bezpieczny. Zapewnia nam ona mozliwo$¢ rezygnacji z zakupu w ciagu
dziesi¢ciu dni od dostarczenia do domu zamdéwionego artykutu. Umowa
pomiedzy klientem a sprzedawcg uznawana jest za niezawarta. Zwalnia
to kupujacego ze wszelkich zobowiazan, wymogiem jest tylko dostarcze-
nie produktu w stanie niezmienionym (nie mozna go zatem uzywac przez
dziesie¢ dni, a pdzniej probowaé zwrdcié, mozna go natomiast wyprobowad,
czyli przymierzy¢, sprawdzi¢ jak dziata). Cheac zrezygnowad z zakupionego
produktu musimy sporzadzi¢ pisemna rezygnacje i przestac jg sprzedawcy
w ciagu dziesieciu dni, towar natomiast zwréci¢ niezwlocznie, ale nie p6z-
niej niz w przeciagu dwoch tygodni. Jesli na stronie sklepu internetowego
nie zostaly podane wszystkie wymagane, wyszczegélnione wczesniej infor-
macje o nazwie, siedzibie sklepu, cenie, a takze prawie do odstapienia od
umowy w przeciagu dziesieciu dni, to termin, w ktérym mozna zrezygnowac
z zakupu wynosi trzy miesigce. Jednak prawo do odstapienia od umowy
(zwrotu towaru) nie przystuguje kupujacemu w nastepujacych sytuacjach:



jezeli zawarl umowe o okresowe dostarczanie artykuléow
spozywczych, zawart umowe przez Internet o wykona-
nie w wyznaczonym czasie ustugi dotyczgacej zakwate-
rowania, transportu, rozrywek, gastronomii. Poza tym,
nie mozna dokonaé zwrotu plyt, programéw, filmow,
jezeli opakowanie zostato z nich zdjete. Produkt mozna
zwréci¢ tylko w nienaruszonym stanie. Nie mozna réw-
niez zrezygnowac z produktu, jezeli zostal on wykonany
wedlug indywidualnego zaméwienia. Sklepy interne-
towe nie zwracajg rowniez kosztéw przesylki, jesli sko-
rzystamy z przystugujacego nam prawa zwrotu w ciaggu
dziesieciu dni. Daniel Klimecki, Merlin.pl:

— Nie zwracamy kosztiw przesylki, poniewaz zwrot towaru
nie jest w tym przypadkn z winy sprzedawcy, ani nie wynika
z wady produktu. Konsekwencje ponosi w tym przypadku klient.
Nie ma rowniez podstaw do tego typu roszczen na podstawie
ustawy. Ustawa mowi bowiem o zwrocie wartosci towarn. Tu
klient jak najbardziej ma prawo zwricic towar i otrzyma pie-
nigdze z powrotem, koszty przesylki natomiast sq konsekwenciq
niepotrzebnego” zakupienia towaru przez klienta.

W przypadku sprzetu elektronicznego, co bardzo wazne,
a 0 czym nie pamieta wielu klientéw, to zagwarantowana
nam tzw. ,rekojmia”. Produkty branzy informatycznej
oprécz posiadania gwarancji jakosci producenta i sprzedawcy,
posiada jeszcze rekojmie. Obowigzuje ona kazdego sprze-
dawce przez rok od dnia zakupu. Co wazne, kazdy klient
moze dochodzi¢ swoich praw w ramach rekojmi niezaleznie
od gwarandji. Jesli zdarzy si¢ tak, ze zakupiony przez nas
sprzet okazat si¢ wadliwy, mamy prawo zadac badz obnize-
nia ceny, badz nawet zwrotu calej kwoty. Oczywiscie przepis
ten nie obowiazuje, kiedy w terminie dwoch tygodni sprze-
dawca wymieni uszkodzony, badz wadliwy sprzet na nowy
lub zwréci nam dotychczasowy po naprawie.

Warto réwniez zapamigtac fakt, iz powtérna reklamacja
tego samego towaru w ramach rekojmi, daje nam prawo do
odméwienia kolejnej naprawy lub wymiany na nowy sprzet.
Mozemy zatem spokojnie zazada¢ zwrotu pienigdzy.

Tyle, jesli chodzi o kupowanie w sklepach interne-
towych. Zupelnie inaczej wyglada sytuacja, jesli
chodzi o sprzedaz artykuléw miedzy dwoma podmio-
tami za pomoca aukcji internetowych typu Allegro.
— W tym przypadku sprawa jest bardziej skomplikowana niz
w przypadku sklepiw internetowych — méwi Bartosz Turno,
rzecznik prasowy poznanskiej Delegatury Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. — Wymagane jest tutaj bowiem
zdefiniowanie strony sprzedajqcej i kupujgcej, tzn. jezeli sprze-
dawca, jak i kupujacy, sq konsumentami (0sobami fizycznymi,
ktire zawierajq umowg sprzedazy niezwiqzang 2 ich dzialal-
nosciq gospodarczg bad? zawodowa), wiedy o zakresie odpowie-

dzialnosci za wady towaru stanowiq przepisy kodeksu cywilnego
0 rekojmi. Jezeli sprzedawca jest przedsighiorcg (np. osoba fizyczna
prowadzqca dziatalnosé gospodarczq, spitka prawa handlowego),
a kupujgcym jest konsument to wiedy w zakresie odpowiedzial-
nosct spraedawwcy za wady towaru stosuje sig przepisy ustawy ,,0
szezegdlnych warnunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmia-
nie kodeksu cywilnego”. W przypadku licytacii na Allegro nalezy
pamigtac takze o przepisach kodeksu cywilnego dot. ankdi (art.
70 KC) oraz o tym, ze do licytacji nie stosujemy przepisow ustawy
0 ochronie niektdrych praw konsumentow ovaz odpowiedzialnosci
za produkt niebexpieczny”. Konsumentom kupujacym od przedsig-
biorcow towary na Allegro w drodze licytacyi nie przystuguje wige
prawo odstapienia od umowy bez podania przyczyny w terminze
10 dni od otrzymania towarn. Mamy zatem do czynienia z riz-
nymi ,rezimami” odpowiedzialnosc sprzedawcy za wady towara.
Dlatego niezbedne jest ustalenie na poczatu statusu obu stron
umowy sprzedazy, aby zdefiniowac zakres wzajemnych praw
7 obowigzkiw, zwlaszcza w zakresie dotyczgcym wad towarn.
To prawne zdefiniowanie zdaje si¢ by¢ bardzo wazne
w przypadku aukgji internetowych. Wiadomo bowiem,
iz niektére przedmioty wystawiane na aukcjach (najczes-
ciej odziez) jest wystawiana po prostu przez sklepy. Sta-
tus prawny zatem w przypadku takich transakgji zdaje si¢
by¢ nieodzowny. Poza tym, wszystkie prawa konsumenta,
wynikajace z tytutu rekojmi, zawarte w kodeksie cywilnym,
traca swoja wazno$¢ w jednym przypadku: ,sprzedajacy
jest zwolniony z odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi, jezeli
kupujacy wiedzial 0 wadzie w chwili zawarcia umowy”
(Ks.III Dziat IT art.557). Przepisy kodeksu cywilnego méwia
o wykluczeniu zawieszenia lub uchylenia odpowiedzialnoci
z tytulu rekojmi, jezeli sprzedawca zatail wade produktu,
ale w przypadku aukgji trudno byloby udowodnié, ze sprze-
dawca zatait jaka$ wade, jezeli sprzet byt wystawiony jako
suszkodzony”. Kupujacy w takiej sytuacji nie moze réwniez
liczy¢ na skorzystanie ze swojego prawa do zadania obni-
zenia ceny przez sprzedajacego w zwiazku z wadg towaru,
co jest mozliwe w przypadku sklepu internetowego i naby-
wania nowego produktu. Bowiem artykul, kt6ry kupiliémy
na aukgji, byt licytowany. Warto zatem czytaé szczegblowe
opisy, jakie dotaczaja sprzedawcy do produktu na aukcjach,
jak réwniez zada¢ konkretne pytanie sprzedajacemu co np.
zapewnia aukgcja internetowa Allegro.

Podsumowujac, z racji zdefiniowanego statusu prawnego,
w przypadku korzystania z ofert sklepéw internetowych
mamy petnie praw konsumenckich. Natomiast w przy-
padku korzystania z aukgji internetowych nie mozemy
do konica liczy¢ na ochrone przez prawa konsumenckie,
jezeli wszystkiego doktadnie nie sprawdzimy i dopa-
trzymy sami.
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