Paragon nie jest konieczny do
reklamacji

21 wrzesnia 2014

Czesto zdarza sie, ze sklep uzaleznia reklamacje od okazania
paragonu. Jest to niezgodne z prawem i taki sklep moze miec na
karku UOKiK. Oczywiscie sg i takie sklepu, ktore nawet tym sie
nie przejmg.

,Gazeta Prawna” podjeta temat takich praktyk sprzedawcéw,
ktére sg bardzo czeste, mimo iz sg niezgodne z prawem. Jedng z
tych praktyk jest bezwzgledne zgdanie paragonu przy
reklamacji. Bywa tak, ze sprzedawca nie ma watpliwos$ci, iz
towar byt kupiony w jego sklepie, ale klientowi ttumaczy
,Przepraszam, zatatwitbym to, ale bez paragonu mam zwigzane
rece”. Z informacji Gazety Prawnej wynika, ze sklep odziezowy
Prima Moda zostat juz ukarany za takie praktyki.

CO ZASTAPI PARAGON PRZY REKLAMACJI?

Przepisy dotyczgce sprzedazy konsumenckiej dajg nam prawo
reklamowania towaru w ciggu dwéch lat od wydania nam rzeczy.
Reklamacja musi zawieral¢ pewne istotne informacje, np.
informacje o produkcie, date zgtoszenia, opis niezgodnoSci z
umowg Llub wad itd. Na ztozong reklamacje sprzedawca ma
odpowiedzie¢ w ciggu 14 dni. OczywisScie czasem trzeba bedzie
udowodnié¢, ze faktycznie kupilismy towar od danego sprzedawcy,
ale do tego celu nie jest potrzebny paragon.

Dowodem sprzedazy moze by¢ kopia paragonu (takze zdjecie),
karta gwarancyjna ze stemplem sklepu, potwierdzenie zaptaty,
e-mail ze sklepu, a nawet zeznanie Swiadka. Jesli sprzedawca
bezwzglednie odmawia reklamacji z powodu braku paragonu,
powinnismy zgtosié¢ sie do rzecznika konsumentdéw albo mozemy
ztozy¢ skarge do UOKiK. Rzecz jasna mozemy tez wystagpic¢ do
sgdu. To jest teoria, a jak bywa w praktyce?
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PROBUJA SPLAWIAC JAK SIE DA

Osobiscie miatem problem z reklamacjg bez paragonu. Chodzito o
monitor, ktory zepsut sie na krotko przed uptywem 2 lat od
daty odebrania go ze sklepu. Wybratem sie do sklepu i okazatem
karte gwarancyjng z pieczatka sklepu, co miato by¢ dowodem
sprzedazy. Sprzedawca odméwit mi reklamacji, wskazujgc na brak
paragonu. Przyznat, ze nie ma watpliwosSci co do kupienia
monitora w tym sklepie, a jednak odméwit reklamacji ze wzgledu
na paragon.

Gdy zaczagtem wspomina¢ o ustawach, sprzedawca wezwat
kierownika. Ten udzielit mi dziwacznej odpowiedzi: ,Wie Pan,
ustawy ustawami, ale sg jeszcze zasady naszej sieci sklepdw, a
te wymagajg paragonu”.

Zauwazcie, ze kierownik sklepu catkiem otwarcie zasugerowat,
ze jakie$ ,zasady sieci sklepdéw” sa wazniejsze niz polskie
prawo. Jeszcze troche podyskutowalismy i ostatecznie kierownik
sklepu poprosit, abym zostawit ten monitor i ,moze co$ sie
zatatwi”.

Po kilku dniach dostat*em ze sklepu telefon z dziwaczng
informacja, ze ,monitor trafit do centrali, ale tam odmoéwili
naprawy” i moge przyjecha¢ go odebrac¢. Pojechatem do sklepu i
z gtupia frant spytatem, czy mégtbym dostaé¢ odmowe reklamacji
na pismie. Swojg prosbe umotywowatem tym, ze chce zgtosid
sprawe rzecznikowi konsumentdéw i bytoby mito, gdybym mia%
wszystko na papierze. WOwczas zndow przyszedt kierownik sklepu
i stwierdzit, zebym.. zostawit monitor w sklepie jeszcze na
kilka dni i moze tym razem cos$ sie zatatwi.

Mingt tydzien i znéw dostatem telefon z informacja, ze monitor
rzeczywiscie nadawat sie do reklamacji, ale wczoraj (tzn.
dzien przed otrzymaniem tego telefonu) mingt dwuletni termin
odpowiedzialnosci sprzedawcy za towar. Wtedy ja
odpowiedziatem, ze przeciez zgtaszatem reklamacje nie wczoraj,
tylko jeszcze wczesniej. Poproszono mnie bym poczekat na



linii, az po kilku minutach wreszcie dostatem odpowiedZ, ze
reklamacja bedzie uwzgledniona.

Opisuje te sytuacje, aby zwréci¢ uwage na roéznice miedzy
teorig a praktykg. Sklep dobrze wiedzia*, ze paragon to tylko
pretekst do odméwienia reklamacji. Legenda o ,wysytaniu do
centrali” byta prawdopodobnie prébg przeciggniecia sprawy.
Préba powotania sie na uptyniecie terminu na reklamacje byta
wyjatkowo nietadnym zagraniem. Niemniej perspektywa zgtoszenia
sprawy do rzecznika chyba ozywi*a dziatania sklepu. Jesli
jestescie ciekawi, to powiem, ze sprawa dotyczyta sklepu z
sieci Avans.

NIE KAZDY WYSTRASZY SIE UOKIK

Upor po stronie konsumenta czasem pozwala przebrngé przez
gtupie wymagania, ale nie zawsze tak bedzie. Nie kazdy sklep
przestraszy sie rzecznika konsumentéw czy UOKiK. Znam przyktad
sklepu, ktéry byt na tyle bezczelny, aby w odmowie reklamacji
powotywal¢ sie na nieistniejacy punkt regulaminu. Ten sam sklep
byt w stanie nawet zmienia¢ regulamin w czasie trwania sporu z
konsumentem. Sprawa trafita do rzecznika, a ten poczgtkowo w
og6éle nie zwrdécit uwagi na kwestie regulaminu i grzecznie
wyttumaczyt konsumentowi, ze w postepowaniu sklepu nie ma nic
ztego.

Klient nie odpuszczat 1 w pismach do rzecznika ponownie
poruszyt kwestie regulaminu. Dopiero za drugim podejsciem
rzecznik zaczat domaga¢ sie doktadnych wyjasnien ze strony
sklepu. Sklep nie mia* zamiaru nic wyjasnia¢, wiec rzecznik
zagrozit ztozeniem skargi do UOKiK, ale na tym sprawa sie
urwata. Konsument nie zostat powiadomiony o tym, czy skarga
zostata ztozona. Sprawa bardzo rozciggat*a sie w czasie 1
wreszcie konsument dat sobie spokdéj. Natozyt sie na to fakt,
ze trudno mu byto nawet dodzwoni¢ sie do rzecznika, a wymiana
e-maili szta dos¢ opornie.

Miatem okazje oglada¢ dokumentacje tej sprawy i odniostem



wrazenie, ze rzecznik byt dos$¢ pobtazliwy. Sklep z kolei
twierdzit, ze bedzie sie tiumaczyt tylko przed sadem. Byto to
dla sklepu wygodne stanowisko, bo wartos¢ towaru nie zachecata
klienta do inwestowania pieniedzy 1 sit w sprawe sadowq.
Dodam, ze ten sklep miat negatywne komentarze w sieci 1
najwyrazniej robit tak nie raz. Teoretycznie do kompetencji
rzecznika konsumentéw nalezy wytaczanie powddztwa na rzecz
konsumentéw, ale nie kazdy rzecznik sie do tego pali.

Ré6znie wiec bywa z teorig i praktyka w sprzedazy
konsumenckiej. Teoretycznie mamy pewne prawa. W praktyce
sprzedawcy starajg sie je omijac. Teoretycznie mozemy wolwczas
korzysta¢ z pomocy rzecznika konsumentéw i mozemy sie skarzyc
do UOKiK, ale znéw w praktyce nie musi sie to skonhAczy¢
zatatwieniem naszej sprawy.

WARTO SIE SKARZYC? WARTO

To nie oznacza, ze sprzedawcom trzeba odpuszczac. Zawsze
doradzatem i bede doradzat Czytelnikom, aby w razie probleméw
poszukiwali pomocy, korzystali z pomocy rzecznikoéw, sktadali
skargi itd. Pewien odsetek takich dzia*ah przyniesie dobre
efekty, co bedzie stuzyt*o budowaniu lepszego rynku. Zmiana
jakosciowa w praktykach sprzedawcdéw nie nastgpi z dnia na
dzien. Jako konsumenci musimy jg wypracowac.
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