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Reklamacja w sklepie – różnica między gwarancją a rękojmią

Każdy z nas kupuje różne rzeczy – ubrania, sprzęt domowy, elektronikę czy meble. Zdarza się jednak, że towar nie działa prawidłowo, szybko się psuje albo ma wady, których wcześniej nie zauważyliśmy. W takiej sytuacji mamy prawo do reklamacji.
Wielu konsumentów, w tym seniorów, zastanawia się jednak: czym różni się reklamacja z tytułu gwarancji od reklamacji z tytułu rękojmi? Sklepy często nie wyjaśniają tego jasno, a sprzedawcy próbują kierować klientów wyłącznie do producenta. Warto więc wiedzieć, że to konsument decyduje, na jakiej podstawie chce reklamować towar.

Podstawy prawne reklamacji
Reklamacja to zgłoszenie przez konsumenta, że zakupiony towar ma wadę i żądanie jej usunięcia albo rekompensaty. W Polsce mamy dwa źródła praw przy reklamacji:
1. Rękojmia – wynika z przepisów prawa, a dokładnie z Kodeksu cywilnego (art. 556 i następne). Odpowiedzialność z rękojmi ponosi zawsze sprzedawca.
2. Gwarancja – to dobrowolne zobowiązanie producenta lub dystrybutora, opisane w dokumencie gwarancyjnym (np. karcie gwarancyjnej).
Oba tryby działają niezależnie od siebie, a konsument może wybrać, z którego korzysta.

Czym jest rękojmia?
Rękojmia to ustawowa odpowiedzialność sprzedawcy za wady towaru.
Kiedy można skorzystać?
Jeśli kupiony towar:
· ma wadę fizyczną (np. nie działa, pękł, nie nadaje się do użytku, jest niezgodny z umową),
· ma wadę prawną (np. został skradziony, sprzedawca nie miał prawa go sprzedać).
Jak długo trwa rękojmia?
· 2 lata od dnia wydania rzeczy kupującemu,
· w przypadku nieruchomości – 5 lat.
Jeżeli wada ujawni się w ciągu roku od zakupu, domniemywa się, że istniała w chwili wydania rzeczy – wtedy łatwiej jest udowodnić swoje racje.
Jakie prawa ma konsument?
Kupujący może żądać:
· naprawy towaru,
· wymiany na nowy,
· obniżenia ceny,
· odstąpienia od umowy i zwrotu pieniędzy (jeśli wada jest istotna).
Sprzedawca nie może odrzucić reklamacji tylko dlatego, że towar ma gwarancję – musi rozpatrzyć reklamację z rękojmi.

Czym jest gwarancja?
Gwarancja to dobrowolne zobowiązanie producenta, dystrybutora albo importera.
Jak działa gwarancja?
· Jej warunki określa dokument gwarancyjny (np. karta gwarancyjna, instrukcja, czasem sama informacja w reklamie).
· Producent sam ustala, jakie prawa daje konsumentowi: naprawę, wymianę, a czasem nawet zwrot pieniędzy.
· Najczęściej gwarancja obowiązuje przez 12 lub 24 miesiące.
Co ważne?
· Gwarancja nie wyłącza rękojmi. To oznacza, że nawet jeśli producent odrzuci reklamację z gwarancji, zawsze można zgłosić ją do sprzedawcy z tytułu rękojmi.
· Dokument gwarancyjny powinien być napisany w języku polskim i jasno wskazywać, kto udziela gwarancji, na jak długo i w jaki sposób można z niej skorzystać.

Jak złożyć reklamację?
Bez względu na to, czy wybieramy rękojmię czy gwarancję, procedura jest podobna.
Krok 1: Sporządź pisemne zgłoszenie
W zgłoszeniu reklamacyjnym należy podać:
· dane kupującego i sprzedawcy,
· datę zakupu,
· opis wady,
· swoje żądanie (np. naprawa, wymiana, obniżenie ceny, odstąpienie od umowy).
Krok 2: Dołącz dowód zakupu
Najczęściej wystarczy paragon, ale może to być też faktura, potwierdzenie płatności kartą albo świadek zakupu.
Krok 3: Złóż reklamację
Najlepiej przekazać reklamację osobiście w sklepie (i poprosić o potwierdzenie przyjęcia na kopii) albo wysłać listem poleconym.
Krok 4: Czekaj na odpowiedź
Sprzedawca ma 14 dni na odpowiedź. Jeśli tego nie zrobi – przyjmuje się, że uznał reklamację.
Rękojmia i gwarancja to dwa różne sposoby reklamowania wadliwego towaru. Rękojmia to Twoje podstawowe prawo wynikające z ustawy, którego nie można Ci odebrać. Gwarancja to dodatkowe zobowiązanie producenta, które może, ale nie musi być korzystne.
W praktyce zawsze warto pamiętać: jeśli towar się zepsuje, możesz iść do sklepu i powołać się na rękojmię – nawet jeśli sprzedawca twierdzi inaczej. Gwarancja jest tylko dodatkową możliwością.
Świadomość tych różnic pozwala uniknąć wielu kłopotów i skutecznie bronić swoich praw.

Opracowała: 
Radca prawny Dagna Kozub
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