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Dochodzenie roszczen w praktyce —
Kompendium wiedzy europejskiego konsumenta

Po pieciu latach od wejScia do Unii Europejskiej polscy konsumenci coraz chetniej korzystajg
z mozliwosci i utatwien, jakie oferuje im wspodlny rynek towaréw i ustug. Konsumentéw europejskich
podrézujacych, kupujacych i korzystajgc z ustug w ramach Wspdlnoty chronig te same przepisy prawa
konsumenckiego zgodnie, z ktérymi np. majg prawo do reklamac;ji i dochodzenia roszczen. Procedury
reklamacyjne i sposoby egzekwowania swoich praw zalezg m.in. od towaru, rodzaju ustugi i umowy.

l. Reklamacja

A. Prawa i obowiazki konsumenta

1. Sprzedaz konsumencka

Konsumentéw kupujacych towary i ustugi w catej Unii Europejskiej chronig te same przepisy prawa
konsumenckiego i w przypadku reklamacji wadliwego towaru istniejg dwie niezalezne podstawy do
reklamac;ji:

a) ,niezgodnosé¢ towaru z umowgq” (gwarancja ustawowa) — za niezgodnos¢ towaru z umowg
sprzedawca odpowiada w ciggu 2 lat (od dnia otrzymania towaru); konsument, ktéry zgtasza
reklamacje do sprzedawcy w ustawowym okresie ma okreslone uprawnienia:

- do naprawy lub wymiany towaru (czas naprawy lub wymiany zalezy od rodzaju towaru
i cel jego nabycia)

- ewentualnego obnizenia ceny lub odstgpienia od umowy

- nie powinien ponosi¢ kosztéw usuniecia wady

- we wszystkich krajach UE, jesli nabywca zgtosi reklamacje w ciggu 6 miesiecy od
zwarcia umowy, koszty udowodnienia istnienia wady w momencie zakupu spoczywajg
po stronie sprzedawcy

W Polsce obowigzuje szczegblna sytuacja dotyczgca reklamacji na podstawie niezgodno$ci towaru

z umowa, ., jezeli sprzedawca nie ustosunkowat sie do reklamacji w terminie 14 dni, uwaza sie, ze

uznat jg za uzasadniona.

b) gwarancja komercyjna — takiej gwarancji nieodptatnie i na okreslonych przez siebie zasadach
udziela najczesciej producent (czasem takze sprzedajacy); w gwarancji powinien byé okreslony
gwarant i jego adres kontaktowy, zakres zobowigzan i uprawnien, limit czasowy i zakres
terytorialny obowigzywania gwarancji

Warto pamietac, ze w przypadku, gdy rachunek lub faktura sq wskazane, jako dowdd udzielenia

gwarancji, konsument nie wie, jakie sq zasady gwarancji (np. nie zna zakresu terytorialnego jej

obowigzywania).

W niektérych krajach UE konsument ma prawo do zwrotu zakupionego towaru, ale w wiekszosci
krajow Wspolnoty nie ma obowigzku przyjecia petnowartosciowego towaru w sklepie stacjonarnym
(istnieja jednak wyjatki np. UK). Ponadto, warto tez pamietaé, ze sklepy moga przyjmowac towary na
wlasnych zasadach (np. nie przyjmowac zwrotdw rzeczy z wyprzedazy lub ograniczy¢ czasowo takie
uprawnienie konsumenta).

2. Zakupy w sieci
Internet umozliwia szybkie i wygodne dokonywanie zakupow, takze za granicg. Konsumenci robigcy
zakupy w sieci réwniez majg prawo do reklamaciji i powinni pamietac, ze:
a) we wszystkich krajach UE, kupujgcy ma prawo do odstapienia od umowy w ciggu co najmnie;j
7 dni (w Polsce 10 dni) od otrzymania towaru lub zawarcia umowy o ustuge (nalezy rozrézni¢
takie odstgpienie od umowy od reklamacji towaru)
b) w przypadku braku informacji o powyzszym prawie, termin na odstgpienie wydtuza sie do
3 miesiecy




s
Europejskie \\\\\
Centrum \'.
Konsumenckie ECC-Net

15 marca 2009 — Swiatowy DzieA Konsumenta

c) najpézniej w chwili zlozenia propozycji zawarcia umowy konsument powinien byc¢
poinformowany (telefonicznie lub emailowo) o miejscu i sposobie skfadania reklamaciji

3. Ustugi turystyczne
Turysci, jako konsumenci ustug turystycznych réwniez majg prawo do reklamacji i mogg ubiegac sie
o odszkodowanie, jesli ustuga zostata nienalezycie wykonana. Kazda pisemna umowa o swiadczenie
ustug turystycznych powinna okreslaé sposob i termin zgtaszania reklamacji ustug wykonywanych
przez organizatora turystyki lub osobe z nim wspodtpracujgca. Natomiast kazdy europejski turysta
powinien pamieta¢, ze:

a) do zadan pilota lub lokalnego przedstawiciela organizatora wycieczek nalezy czuwanie nad
sposobem wykonywania ustug i przyjmowanie reklamacji niezadowolonych turystow za
potwierdzeniem — w przypadku nie zatatwienia reklamacji na miejscu, przekazuje jg
niezwtocznie organizatorowi

b) w przypadku odmowy uwzglednienia reklamacji organizator turystyki jest obowigzany
szczegobtowo uzasadnié na pisSmie przyczyny odmowy

Cc) w razie probleméw z wyptatg ubezpieczenia reklamacje mozna roéwniez zgtosi¢ sie do
Rzecznika Ubezpieczonych (http://www.rzu.gov.pl)

W Polsce obowigzuje szczegolny przepis dotyczgcy reklamacji ustug turystycznych, — jezeli
organizator nie ustosunkuje sie do reklamacji na pismie w terminie 30 dni od dnia zakoriczenia
imprezy turystycznej, a w wypadku zgfoszenia tej reklamacji po zakoriczeniu imprezy turystycznej
w terminie 30 dni od jej ztozenia, uwaza sie, Ze uznat reklamacje za uzasadniong.

4. Podréz samolotem
Pasazerowie podrézujacy samolotami w razie wystgpienia nieprawidtowosci moga zgtaszac
reklamacje odnos$cie swojego transportu jak i transportu swojego bagazu.
W przypadku odwotania lub duzego opdznienia lotu a tak’e odmowy przyjecia na pokiad
pasazerowi przystuguje praw do opieki, pomocy i odszkodowania.
a) w sytuacji odwotania lotu pasazer ma prawo do:
- zwrotu kosztéw biletu (w ciggu 7 dni)
- zaoferowania innego potaczenia z punktem docelowym,
- odszkodowania 250 — 600 EUR (w zaleznosci od zasiegu podrézy), chyba, ze
zaoferowane potaczenie alternatywne znaczaco rézni sie od odwotanego,
a powiadomienie o odwotaniu lotu nastapito zbyt pdzno.
- positku, napojow oraz rozmowy telefonicznej, jesli czas oczekiwania na inne
potaczenie to usprawiedliwia
b) w przypadku opéznienia lotu,
- gdy opbznienie jest wieksze niz 5 godzin pasazer ma prawo do zwrotu kosztéw
biletu lub lotu powrotnego do pierwszego miejsca odlotu
- w przypadku opréznienia lotu z krajéw UE do jakiegokolwiek portu lotniczego pasazer
ma prawo do odszkodowania - 4 150 SDR' za poniesione straty; Zzadanie
odszkodowania mozna wnies¢ do przewoznika, ktéry zawart umowe albo
obstugujgcego dany lot
c) w przypadku nie wpuszczenia na poklad — przewoznik moze zaoferowa¢ rekompensate za
dobrowolng rezygnacje pasazera albo w przeciwnym razie musi wyptaci¢ odszkodowanie 250-
600 Euro (w zaleznosci od odlegtosci planowanego lotu) oraz zwréci¢ pienigdze badz
zaproponowac alternatywny rejs do portu docelowego; przewoznik powinien rowniez zapewnié
poszkodowanemu pasazerowi wyzywienie i hotel oraz ,kontakt”.
W kazdym ww. przypadku przewoznik powinien zapewni¢ poszkodowanemu pasazerowi bezptatnie
positki i napoje w ilosciach odpowiednich do czasu oczekiwania, a takze prawo do dwoch rozmow



http://www.rzu.gov.pl/

s
Europejskie \\\\\
Centrum \'.
Konsumenckie ECC-Net

15 marca 2009 — Swiatowy DzieA Konsumenta

telefonicznych dalekopisow, przesytek faksowych i e-mailowych; ponadto w zaleznosci od dtugosci
opodznienia lub diugosci lotu ewentualnie pasazerowi przystuguje prawo do:
a) zakwaterowania w hotelu w przypadku:
- gdy wystepuje koniecznos¢ pobytu przez jedng albo wiecej nocy, lub
- gdy zachodzi koniecznos¢ pobytu dtuzszego niz planowany przez pasazera;
b) transportu pomiedzy lotniskiem a miejscem zakwaterowania (hotelem lub innym).
Nalezy pamietac, ze je$li opdbznienie Ilub odwofanie nastgpito z powodu ztych warunkéw
atmosferycznych, pasazerowie nie mogq sie domagac finansowej rekompensaty.
W sytuacji odmowy powyzszych praw w opisanych sytuacjach, poszkodowany powinien
niezwtocznie ztozy¢ pisemng skarge u przewoZnika. Skarge na odrzucenie roszczehh mozna ztozy¢
na specjalnym formularzu do Urzedu Lotnictwa Cywilnego albo odpowiednikow w innych krajach
cztonkowskich (adresy znajdujq sie na stronie internetowej Urzedu www.ulc.gov.pl.

Pasazer moze takze skfada¢ reklamacje i ubiega¢ sie o odszkodowanie w sytuacji zagubienia,
uszkodzenia lub opdznienia bagazu. Odpowiedzialnos¢ przewoznika w takich przypadkach
opoOznienia jest ograniczona, a pasazer moze sie domaga¢ odszkodowania w wysokosci do 1000
SDR. Po stwierdzeniu zagubienia lub zniszczenia bagazu nalezy:
a) wypetni¢ na lotnisku formularz nieprawidtowosci bagazowej tzw. PIR (Property Irregularity
Report)
b) ztozy¢ reklamacje (wraz z zatgczonymi kopiami dokumentéw wymaganych przez danego
przewoznika, np. boarding pass’y) w terminie
- 7 dni od odbioru uszkodzonego bagazu
- 21 dni od dnia, w ktérym opdzniony bagaz zostat oddany do dyspozycji pasazera
W przypadku zniszczenia walizKi linia lotnicza zwykle prosi o rachunek za zakup nowej i zwraca
koszty. W razie zagubienia bagazu, kiedy trudno jest oszacowac petng warto$¢ zaginionych
przedmiotow warto jest zatgczy¢ do reklamacji kopii posiadanych rachunki. Jesli ich nie mamy
trzeba liczy¢ sie z tym, Ze linia lotnicza wyliczy wartoS¢ szkody wedfug wagi zarejestrowanego
bagazu.
Przed wylotem warto zapozna¢ sie z warunkami przewozu i sprawdzi¢ mozliwosci zabezpieczenia
cennych przedmiotéw. Linie lotnicze posiadajg regulaminy przewozu, ktére czesto wyifgczajg
odpowiedzialno$¢ przewoznika za cenne rzeczy wktadane do bagazu.

6. Ustugi bankowe
W przypadku probleméw w korzystaniu z bankomatéw, dokonywaniu ptatnosci w formie przelewu lub
korzystajac z innych ustug bankowych na terenie Unii Europejskiej, réwniez mozna skiadac
reklamacje.
a) w przypadku problemoéw z transferem pieniedzy za granice — nalezy wskaza¢ SWIFT/BIC
(bank identifier code - kod identyfikujgcy bank) oraz IBAN (international bank account number
- miedzynarodowy numer rachunku bankowego) w przelewie miedzynarodowym, poniewaz
w przeciwnym razie bank moze obcigzy¢ zleceniodawce znacznymi kosztami i reklamacja
zostanie odrzucona
b) w przypadku probleméw z bankomatem za granicg — reklamacje nalezy ztozy¢ do banku
wystawcy karty (nie do tego przy, ktérym fizycznie znajduje sie bankomat), zgodnie
z zaleceniami wskazanymi w umowie z bankiem
Warto pamietac, ze umowa o elektroniczny instrument pfatniczy powinna okre$la¢ zasady, tryb
i terminy skfadania oraz rozpatrywania reklamacji.
W Polsce, wedtug Kodeksu Dobrych Praktyk Bankowych bank jest zobowigzany do odpowiedzi na
reklamacje w ciggu 30 dni. Skarge na dziatania banku mozna skierowa¢ do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego przy Zwiazku Bankéw Polskich, ktory moze tez poméc w sprawach transgranicznych
(sporéw z bankami w innych krajach).

7. Ustuqgi pocztowe
W przypadku reklamacji ustug pocztowych w Unii Europejskiej wazne jest, ze:
a) reklamacje moze zglosi¢ nadawca albo adresat (gdy nadawca zrzeknie sie na jego rzecz
prawa dochodzenia roszczen) w placowce nadawcy lub adresata
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b) reklamacje mozna zgtosi¢ wtedy, gdy przesytka lub kwota pieniezna okreslona w przekazie
pocztowym nie zostanie doreczona adresatowi;

Szczegétowe zasady skiadania i rozpatrywania reklamacji operator okre$la w regulaminie $wiadczenia
ustug pocztowych lub w umowach o Swiadczenie ustug pocztowych. Dla przyktadu, w_Polsce
odpowiedz na reklamacje powinna zosta¢ udzielona w ciggu 14 dni od daty otrzymania przez
operatora ustug pocztowych, a od decyzji mozna sie odwofa¢ do Il instancji, nastepnie do Urzedu
Komunikacji Elektronicznej (www.uke.qov.pl)

B. Ogodlne zasady sktadania reklamacji:

Zanim skierujemy reklamacje do przedsiebiorcy warto:

a) upewnic sie w organizacji konsumenckiej, do czego konsument ma prawo w danej sytuacji

b) sprawdzi¢, jakie informacje o procedurze reklamacji sg zawarte w umowie lub np. na stronie
internetowej przedsiebiorcy

c) sprawdzi¢ czy dziat reklamacji danej firmy znajduje sie pod tym samym adresem
stacjonarnym, co siedziba firmy wskazana na umowie (czasami sg to nawet dwa rézne kraje)

d) upewni¢ sie czy do rozpatrzenia reklamacji wymagane sg inne niezbedne dokumenty (np.
oceny rzeczoznawcy).

Reklamacje mozna zlozy¢ listownie, faxem, emailem Ilub za posrednictwem Call Centre.
Przygotowujac takg skarge nalezy pamietaé, ze
a) reklamacja nie musi posiada¢ okreslonej formy, lecz trzeba dopilnowa¢, aby w jasny sposéb
sformutowac o jakim produkcie/ustudze jest mowa, co doktadnie sie zdarzyto, czego oczekuje
konsument i podac dane kontaktowe do konsumenta
b) w przypadku reklamacji do przedsiebiorcy z siedzibg w innym kraju cztonkowskim warto
przygotowac jg w jezyku obcym np. po angielsku
c) do reklamacji nalezy zatagczy¢ dokumenty potwierdzajace kluczowe fakty (np. zakup towaru
w danym sklepie w okreslonej dacie)
d) wszelkie ustalenia telefoniczne nalezy potwierdza¢ na piSmie, aby pdzniej moéc je
wyegzekwowad
Szanse na wyegzekwowanie praw konsumenckich sq tym wieksze im bardziej pisemna umowa
okreSla szczegbtowo etapy, sposob, elementy ustugi badz cechy charakterystyczne towaru — wtedy
konsument moze powotywac sie na ,ztamanie” konkretnych zapiséw umowy.

Il Egzekwowanie swoich praw przez dostepne srodki prawne

A. Mozliwosci dziatania

W razie sporu z przedsiebiorca (sprzedawca, ustugodawcg) konsument ma zasadniczo dwie
mozliwosci dziatania.

1. Postepowanie Sadowe

W 2009 roku zostato wprowadzone Europejskie postepowanie dochodzenia drobnych roszczen.
Regulacja odnosi sie do spraw transgranicznych i dotyczy spraw o wartosci przedmiotu sporu nie
przekraczajgcej EUR 2000 netto. Zastosowanie procedury przez obywateli utatwia¢ majg formularze
pozwu ze stosownymi objasnieniami i rubrykami do wypetnienia. W tym wypadku reprezentacja przez
adwokata lub innego przedstawiciela zawodu prawniczego nie jest obowigzkowa. Regulacja ta ma
stuzyé uproszczeniu, przyspieszeniu i obnizeniu kosztéw postepowania sgdowego przeciwko
przedsiebiorcy, ktére moze by¢ diugotrwate i niewspotmiernie kosztowne do wartosci przedmiotu
sporu w sprawie konsumenckie;.
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W najblizszym czasie w Polsce zostanie przyjeta kolejna korzystna m.in. dla konsumentéw procedura
sgdowa — ustawa o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym. Reguluje ona sgdowe
postepowanie cywilne w sprawach, w ktérych roszczenia jednego rodzaju zgtasza przynajmniej 10
os6b, przy czym roszczenia te sg oparte na jednakowej podstawie faktycznej lub prawnej. Tego
rodzaju procedury juz sg dostepne dla konsumentoéw w kilkunastu krajach UE.

2. Pozasadowe mechanizmy roziemcze
Poza sadem spory sa rozwigzywane poprzez tzw. ADR (Alternative Dispute Resolution, .
mechanizmy alternatywnego rozwigzywania sporow konsumenckich), np. mediacje, arbitraz,
ombudsman, komisja skarbowa. Gdy problem dotyczy umowy zawartej z przedsiebiorcy europejskim
za granicg w odnalezieniu odpowiedniego ciata rozjemczego pomaga sie¢ Europejskich Centréw
Konsumenckich tzw. ECC-NET.W razie braku systemu ADR, asyste w rozwigzaniu sprawy przejmujg
inne centra. ADR jest korzystny dla konsumentéw pod wieloma wzgledami:

- jest bardzo tani lub darmowy,

- jest o wiele szybszy niz przecietne postepowanie przed sadem

- nie wymaga zatrudniania profesjonalnego prawnika
Przyktadowo w_Polsce najbardziej znane sq pozasgdowe mechanizmy prowadzone przez Inspekcje
Handlowa, Urzgd Komunikacji Elektronicznej, ponadto Bankowy Arbitraz Konsumencki, Rzecznik
Ubezpieczonych

B. Wsparcie instytucji publicznych

Istnieje wiele innych form dziatan na rzecz ochrony indywidualnych konsumentéw. Niekiedy pomocy
w rozwigzywaniu sporow udzielajg organy administracji publicznej poprzez powotane w tym celu
jednostki organizacyjne np. Rzecznik Odbiorcow Energii przy Urzedzie Regulacji Energetyki, urzedy
w marszatkowski, ktére kontrolujg organizatoréw turystycznych.

Wszechstronnego wsparcia w postaci poradnictwa i pomocy prawnej udzielajg tez spoteczne
organizacje konsumenckie oraz rzecznicy konsumentéw usytuowani przy urzedach powiatowych
i miejskich. Sg one w stanie swiadczy¢ pomoc prawng przy wystepowaniu do sadéw.

Coraz wieksze znaczenie uzyskujg branzowe organizacje zrzeszajgce przedsiebiorcow, ktére
zazwyczaj angazujg sie w sprawy konsumenckie, powotujgc odpowiednie ciala w zwigzku z ich
aktywnoscig w réznego rodzaju europejskich zrzeszeniach (np. Rada Reklamy, jednostka Eurolabel
przy Instytucie Logistyki i Magazynowania, Zwigzek Bankéw Polskich). Dostep do nich jest zazwyczaj
bardzo prosty, a informacja o procedurach przejrzysta (np. stosujg czesto formularze upraszczajgce
wystgpienie konsumentowi).

Liste organizacji konsumenckich i wyspecjalizowanych urzedéw udzielajgcych pomocy
W rozwigzywaniu sporow mozna znalez¢ na stronie http://www.konsument.gov.pl/pl/linki/index.html
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