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Plan webinaru Q&A z prawnikiem

20 minut
pytania
zadane przy
rejestracji

20 minut
pytania
zadane na
webinarze

20 minut
problem
prawny
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PROBLEM PRAWNY

Klient sktada reklamacje i co dalej?
ABC reklamacji towaru
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Reklamacja towaru — mapa drogowa

1. Ustalamy
tresé, cel i
podstawe
zgtoszenia

2. Ustalamy,
czy jesteSmy
adresatem

3. Ustalamy
status
klienta

6.
Sprawdzamy,
czy produkt
ma wade

5.
Sprawdzamy
wytaczenia
odp.

4.
Sprawdzamy
i pilnujemy
terminow

S eKLER ™S,

7.
Sprawdzamy
zadania
klienta

8.
Formutujemy
odpowiedz
dla klienta

9. Udzielamy
odpowiedzi
na reklamacje
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Krok 1
Sprawdzamy tresé, cel i podstawe zgtoszenia

REKO] MIA GWARANCIA

odpowiedzialnos¢ gwaranta:
odpowiedzialnos¢ sprzedawcy sprzedawcy / producenta / dystrybutora
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Krok 2
Sprawdzamy, czy jesteSmy adresatem

[ )

" Gy
KLIENT KONSUMENT

(KOWALSKI)

GWARAN CJA (karta gwarancyjna)
. ’O/ m

GWARANT DYSTRYBUTOR SPRZEDAWCA
PRODUCENT KONCOWY

\

REKOJMIA

(art. 556 i nastepne
odeksu cywilnego)

GWARANCJA (karta gwarancyjna)

M=

KLIENT NIE-KONSUMENT
(FIRMA KOWALSKI)
tutaj mozliwosé
wytaczenia rekojmi
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Krok 3
Sprawdzamy status prawny kupujacego

KONSUMENT PRZEDSIEBIORCA,
W TYM NA PRAWACH

tylko i wytgcznie osoba fizyczna

moze by¢ konsumentem! KONSUMENTA
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Krok 3
Sprawdzamy status prawny kupujacego

REKOJMIA DLA PPK WYLACZENIE REKOJMII DLA PPK

,,Art. 556* Zawarte w niniejszym dziale przepisy dotyczgce Art. 558 [Modyfikacja odpowiedzialnosci]

konsumenta, z wyjgtkiem art. 558 § 1 zdanie drugie, § 1. Strony mogq odpowiedzialnos¢ z tytutu rekojmi

stosuje sie do osoby fizycznej zawierajgcej umowe rozszerzyc, ograniczy¢ lub wytqczyc. Jezeli kupujgcym jest
bezposrednio zwigzangq z jej dziatalnosciq gospodarczq\ konsument, ograniczenie lub wytgczenie odpowiedzialnosci
gdy z tresci tej umowy wynika, ze nie posiada ona dla tej > z tytutu rekojmi jest dopuszczalne tylko w przypadkach

osoby charakteru zawodowego, wynikajgcego w okreslonych w przepisach szczegdlnych.
szczegolnosci z przedmiotu wykonywanej przez niq

dziatalnosci gospodarczej, udostepnionego na podstawie

przepisow o Centralnej Ewidencji i Informacji o

Dziatalnosci Gospodarczej.

Wazne! Zmian dot. PPK nie stosuje sie
do umoéw zawartych przed dniem 1
stycznia 2021 r.
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3 rodzaje kupujacych od 1 stycznia 2021 roku

czynno$¢
prawna z
przedsiebiorca

niezwigzana
bezposrednio z jej
dziatalnoscia
gospodarczg lub
zawodowg

KONSUMENT PRZED | PO
1 STYCZNIA 2021

charakteru
zawodowego

czynno$¢
prawnaz
przedsiebiorca

brak ma bezposredni
o zwigzek z
dziatalnosci

ospodarcz

PRZEDSIEBIORCA NA

PRAWACH KONSUMENTA OD

/oKL u.

1 STYCZNIA 2021
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(010]:7.
FIZYCZNA,
(010]:7.
PRAWNA,
JEDNOSTKA
ORGANIZACYIN

charakter
zawodowy (tylko w
przypadku oséb
fizycznych)

czynnosc¢
prawna z
przedsiebiorca

ma bezposredni
zwigzek z
dziatalnosci
gospodarcza (tylko
w przypadku oséb
fizycznych)

PRZEDSIEBIORCA (B2B)
OD 1 STYCZNIA 2021




Kto nigdy nie bedzie konsumentem ani przedsiebiorcg na
prawach konsumenta

JEDNOSTKI
OSOBY PRAWNE ORGANIZACYINE INNE PODMIOTY

spotka jawna

spotka z o.0. urzad gminy / miasta

spotka partnerska

spotka akeyjna ministerstwo

spotka komandytowa

spotka komandytowo-akcyjna
spotdzielnia wojewoda

wspolnota mieszkaniowa

stowarzyszenie zwykte

stowarzyszenie rejestrowe starostwo powiatowe

spotka akcyjna w organizacji

fundacja SEICHERRTNIE

spoétka z 0.0. w organizacji
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Reklamacja towaru — mapa drogowa

1. Ustalamy
tresé, cel i
podstawe
zgtoszenia

2. Ustalamy,
czy jesteSmy
adresatem

3. Ustalamy
status
klienta

6.
Sprawdzamy,
czy produkt
ma wade

5.
Sprawdzamy
wytaczenia
odp.

4.
Sprawdzamy
i pilnujemy
terminow

S eKLER ™S,

7.
Sprawdzamy
zadania
klienta

8.
Formutujemy
odpowiedz
dla klienta

9. Udzielamy
odpowiedzi
na reklamacje
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PYTANIA

Odpowiedzi na pytania zadane przy
rejestracji na webinar Q&A
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#1

Roszczenie zwrotne.
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Rekojmia — regres do poprzedniego sprzedawcy

Kiedy stosujemy regres?

*2 warunki — rzecz ma wade oraz sprzedawca ponidst koszty w wyniku wykonania uprawnien z tytutu
rekojmi za wady fizyczne rzeczy przez konsumenta

Do kogo kierujemy roszczenie?

*Do tego z poprzednich sprzedawcow, wskutek ktorego dziatania lub zaniechania rzecz stata sie wadliwa
(nie musi by¢ zawarta bezposrednia umowa). Odpowiedzialnos$¢ ponosi takze poprzedni sprzedawca,
ktory wiedzgc o wadzie rzeczy, nie poinformowat o niej kupujgcego lub sporzadzit instrukcje montazu i
uruchomienia dotgczong do rzeczy, jezeli wada powstata na skutek zamontowania i uruchomienia rzeczy
przez konsumenta zgodnie z tg instrukcja.

Czego mozemy sie domagac?

eNaprawienia szkody — odszkodowanie obejmuje zwrot wydatkéw niezbednych w celu realizacji
uprawnien konsumenta, w szczegdlnosci zwigzanych z wymiana lub usunieciem wady rzeczy sprzedanej,
jej demontazem, transportem i ponownym zamontowaniem, a ponadto kwote, o ktérg zostata obnizona
cena rzeczy, oraz utracone korzysci.

lle mamy czasu na dochodzenia odszkodowania?

*6 miesiecy od dnia poniesienia kosztow (po uptywie tego terminu roszczenie sie przedawnia)

Czy mozna wytgczy¢ prawo regresu?

*Nie. Prawa regresu nie mozna wytaczy¢ ani ograniczyc.
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#H2

Klient zgtasza uszkodzenie towaru po 2 tygodniach od
doreczenia. Istnieje duza szansa, ze klient uszkodzit towar
juz po doreczeniu. Jak zachowac sie w tej sytuac;ji?
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#3

Reklamacja z tytuty rekojmi vs naprawa gwarancyjna vs
straty sprzedawcy
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H4

Czy musi sprzedawca ptacic¢ za wysytke paczki zwrotng?
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#5

Klient zgtasza reklamacje na produkt, bierze pod uwage tylko
opcje wymiany. Proponujemy klientowi odbior towaru naszym
kurierem oraz dostanie nieuszkodzonego po kolejnej dostawie

(ktora bedzie za miesiac). Klient nie zgadza sie, mowiac, ze
obecnie produkt jest mu \"potrzebny\" i chce aby do naszej
kolejnej dostawy pozostat u niego. Produkt musimy
niezwtocznie reklamowac u producenta i tutaj pojawia sie
problem. Jak wyglada opcja \"korzystania\" z uszkodzonego
produktu przez klienta do czasu wymiany? Czy jesteSmy
zobowigzani, aby umozliwic klientowi taka opcje?
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H6

Dzien dobry, Chciatabym zapytac, czy mozemy poprosic
klienta ( w wiadomosci po dokonaniu zakupu) o
wystawienie opinii na google moja firma do naszej firmy?
Czy do takiej prosby sg konieczne jakies dodatkowe zgody,
ktore klient powinien udzieli¢?

5, PROKONSUMENCKI

\soi=¢/ wsparcie prawne sprzedawcy




PYTANIA

Odpowiedzi na pytania zadane
podczas webinaru Q&A
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