Reklamacje. Prawa konsumenta

Rozny jest tryb zatatwiania reklamacji w hurcie i detalu. W przypadku hurtu, kupujacym jest nabywca
instytucjonalny, obowiazuja wigc okreslone procedury odbioru ilosciowego i jakosciowego, a takze
kontaktowania si¢ obydwu stron w sytuacji wystapienia reklamacji.

Sporzadzane sa odpowiednie pisma handlowe — reklamacja z zataczonym protokotem reklamacyjnym, a
ze strony sprzedawcy najczesciej ma miejsce pisemna odpowiedz na reklamacje, w ktorej sprzedawca
ustosunkowauje sie do przekazanej reklamacji i jezeli ja akceptuje, uzgadniany jest tryb jej zatatwienia.
W transakcjach sprzedazy hurtowej sprawy dotyczace reklamacji sa najczesciej regulowane poprzez
zamieszczenie wiasciwej klauzuli w umowie dostawy.

Ogolne przepisy regulujace sprawy zobowiazan oraz umow sprzedazy, w tym dotyczace rekojmi za
wady i gwarancji, w sytuacji kiedy stronami umowy sa przedsicbiorcy, znajduja sie w kodeksie
cywilnym (Dz.U. nr 16, poz. 93 z 1964 r. ze zm.).

W detalu, procedura reklamacyjna jest wpisana w przepisy dotyczace ochrony praw konsumenta, czyli
nabywcy towarow dla celow niezwiazanych z dziatalnoscia gospodarcza (tzw. indywidualnych
klientow).

Ochrona prawna konsumenta wynika z faktu jego stabszej pozycji w kontakcie z zawodowym
sprzedawca i przedsichiorstwem handlowym, konsument nie musi mie¢ bowiem wiedzy odnosnie
nabywanego towaru, czy tez regulacji prawnych obowiazujacych przy transakcjach handlowych, co
moze by¢ wykorzystywane przez sprzedajacych.

W Polsce, na system ochrony konsumentow sktada si¢ obecnie bardzo wiele przepiséw, do
podstawowych naleza:

— Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej — art. 76 naktadajacy na wtadze publiczne obowiazek ochrony
konsumentow przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi,

— Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.U. nr 122,

poz. 1319 z p6zn. zm.),

— Ustawa z dnia 5 lipca 2001 r. . o cenach (Dz. U. nr 97, poz. 1050 z p6zn. zm.) — okresla zasady
ksztattowania cen towarow i ustug oraz informowania o charakterystyce jakosciowej i 0 cenach.

Dla sprzedazy detalicznej, zwtaszcza z punktu widzenia rozpatrywania reklamacji od

klientow, najistotniejsze sa uregulowania Ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych

warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz.U. nr 141,

poz. 1176, ze zm.).

Zgodnie z tymi przepisami do podstawowych obowiazkow sprzedawcy nalezy:

— udzielanie w jezyku polskim, jasnych, zrozumiatych, wystarczajacych do prawidtowego uzytkowania
towaru oraz niewprowadzajacych w btad informacji o towarze i sposobie jego uzytkowania,

— wydanie towaru w stanie kompletnym, wraz z instrukcja obstugi oraz inna niezbgdna dokumentacja,
— zapewnienie wlasciwych warunkow techniczno-organizacyjnych w miejscu dokonywania



sprzedazy, tak by klient miat mozliwos¢ dokonania wyboru towaru oraz sprawdzenia jego jakosci,
— W razie niezgodnosci towaru z umowa, sprzedawca ma obowiazek przestrzega¢ uprawnien
klienta, polegajacych na:

» zadaniu nieodptatnej naprawy lub wymiany towaru na nowy,

* gdy powyzsze zadania nie sa mozliwe do wyegzekwowania, konsument moze domagac

si¢ obnizenia ceny lub odstapienia od umowy, gdy niezgodnos¢ towaru z umowsa jest istotna,

« sprzedawca musi ustosunkowac si¢ do zadania konsumenta w ciagu 14 dni, w przeciwnym razie
uznaje sig, ze sprzedawca zaakceptowat zadanie reklamacyjne klienta.

Odmienne warunki sprzedazy obowiazuja w sytuacji, gdy umowa sprzedazy jest umowa zawartg na
odlegfosé (np. za posrednictwem Internetu, poczty, telefonu, faksu) oraz gdy klienci dokonuja zakupow
poza lokalem przedsigbiorstwa.

Prawa klienta oraz obowiazki sprzedawcy w tych przypadkach szczegétowo reguluje Ustawa z dnia 2
marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentow oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzqdzong
przez produkt niebezpieczny (Dz.U. nr 22, poz. 271 ze zm.).

Najwazniejszym prawem, ktore warto tu wyeksponowac, przystugujacym konsumentom dokonujacym
zakupOw poza stacjonarnym punktem sprzedazy jest mozliwos¢ odstapienia od umowy w ciagu 10 dni
od daty jej zawarcia bez podawania przyczyn swojej decyzji. Oczywiscie prawo to jest odpowiednio
uwarunkowane.

Tryb przyjmowania, dokumentowania, ewidencjonowania i zatatwiania reklamacji ustala

prowadzacy jednostke sprzedazy detalicznej.

Na ogo6t zgtoszenie reklamacji sporzadza si¢ na specjalnym druku — zgfoszeniu reklamacyjnym, ktore
jest podpisywane przez sprzedajacego i kupujacego. Podstawa przyjecia towaru do reklamacji jest
przedstawienie przez klienta dowodu dokonania zakupu reklamowanego towaru w danym sklepie
(paragonu z kasy rejestracyjnej, faktury zakupu, rachunku).

Bardzo wazne jest umiejetne poprowadzenie przez sprzedawce rozmowy reklamacyjnej, w czasie ktorej
klient moze by¢ bardzo zdenerwowany i nieprzyjemny, natomiast sprzedawca powinien wykazac sie
duzym profesjonalizmem — empatia (zrozumieniem sytuacji klienta, jego emocji), wiedza dotyczaca
praw konsumenta i obowiazkoéw sprzedawcy w tym zakresie, a takze umiejetnoscia zastosowania
techniki odpowiadania na zarzuty.

W przypadku wqtpliwosci, co do przyczyn reklamacji i uprawnien klienta, reklamowany towar jest
przekazywany do ekspertyzy przez rzeczoznawce, ktory sporzadza protokot z ogledzin.

Wynik ekspertyzy jest przekazywany klientowi, od wyniku zalezy sposob zatatwienia reklamacji.
Jezeli sposob ten nie zadawala klienta, moze on skorzysta¢ z pomocy réznych instytucji panstwowych
oraz organizacji spotecznych zatozonych przez samych konsumentéw, powotanych do ochrony praw
konsumenta, takich jak, np. Inspekcja Handlowa, Panstwowa Inspekcja Sanitarna, powiatowy (miejski)
rzecznik konsumentéw, Federacja Konsumentéw, Polubowny Sad Konsumencki, Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich, Konsumencki Instytut Jakosci, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.



Cwiczenie

Ponizej opisana jest pewna sytuacja zwiazana ze zgtoszeniem reklamacji.

Twoim zadaniem jest:

— opracowanie algorytmu (wykazu podejmowanych czynnosci wedtug wiasciwej kolejnosci)
postepowania reklamacyjnego sprzedawcy w przedstawionej sytuacji,

— zainscenizowanie rozmowy pomiedzy klientka zgtaszajaca reklamacje a sprzedawca
(pamigtaj 0 zastosowaniu techniki odpowiadania na zarzuty!),

— wypelnienie druku zgtoszenia reklamacyjnego.

Opis sytuaciji

Klientka sklepu obuwniczego reklamuje parg obuwia — eleganckich czotenek, ktore zakupita miesiac
wczesniej. Klientka jest bardzo zdenerwowana, poniewaz mimo stosunkowo wysokiej ceny obuwia —
240 zt, maja one wadliwe wykonczenie wewnetrzne, wkiadki sa niewygodne, podrazniaja stope oraz
powoduja rozdarcie rajstop na pigtach. Klientka jest osoba okoto 50-letnia, emocjonalna (typ
choleryka), wygladajaca na osobe srednio zamozna, dla ktorej ten wydatek byt znaczacym, podkresla
ona w czasie zgtaszania reklamacji swoja rozczarowanie co do jakosci obuwia i ztos¢ spowodowana
faktem, ze zakup czotenek zostat dokonany na specjalna okazje i koniecznos¢ oddania obuwia do
ekspertyzy rzeczoznawcy, oczekiwanie do dwoch tygodni na odpowiedz i ewentualne zatatwienie
reklamacji, jest dla niej zupetnie nie do przyjecia.

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

1) zaprosic¢ kolege lub kolezanke do wspotpracy przy wykonaniu ¢wiczenia,

2) zapoznac¢ sie z materiatem szkoleniowym,

3) zorganizowa¢ wspolne stanowisko pracy do wykonania ¢wiczenia,

4) zastosowac si¢ do polecen zawartych w ¢wiczeniu,

5) sporzadzi¢ algorytm postepowania sprzedawcy zwiazany z przyjeciem zgtoszenia
reklamacyjnego,

6) zainscenizowac, wraz z kolezanka/kolega rozmowg reklamacyjna sprzedawcy i klientki,
7) wypehi¢ druk zgloszenia reklamacyjnego,

8) zaprezentowa¢ wykonane ¢wiczenie na forum klasy,

9) dokona¢ oceny poprawnosci wykonanego ¢wiczenia.



