
KONSUMENCIE -  BROŃ SWOICH PRAW 
 

       Kłopoty konsumenta zaczynają się w chwili, gdy kupiona rzecz albo wykonana usługa ma wady. Jak 
postępować i radzić sobie z tym problemem w praktyce ? 
 
 Dziesięć podstawowych zasad, które każdy konsument powinien znać: 
 

1. Konsumenci mają możliwość zakupu artykułów według własnego uznania i w wybranym przez siebie 
miejscu. 

2. Konsumenci mają prawo do zwrotu niesprawnych artykułów. 
3. Konsumentów chronią wysokie normy bezpieczeństwa dla żywności innych towarów 

konsumpcyjnych. 
4. Konsumenci mają prawo wiedzieć, co spożywają. 
5. Konsumentom należy zapewnić uczciwe warunki umów. 
6. Konsumenci mają prawo do zmiany zdania. 
7. Konsumentom należy ułatwiać porównanie cen. 
8. Konsumenci nie mogą być wprowadzani w błąd. 
9. Konsumentom należy zapewnić ochronę podczas urlopu. 
10. Konsumentom należy zapewnić pomoc w skutecznym rozstrzyganiu sporów transgranicznych. 

 
Odpowiedzialność sprzedawcy wobec kupującego. 
    Zapewne – każdemu z nas może przytrafić się, że kupi towar, który psuje się, nie funkcjonuje w 
oczekiwany sposób lub nie posiada zagwarantowanej jakości. Co robić? Czy chroni nas prawo 
konsumenta ....? 
 .... Tak, chroni nas prawo konsumenta! Mamy prawo złożyć reklamację. 
Pierwsza i podstawowa zasada, jeśli składamy reklamację - musimy mieć dowód zakupu, jeżeli nie mamy 
rachunku lub paragonu, od dobrej woli sprzedawcy zależy dalszy los naszej reklamacji. Sprzedawca przy 
sprzedaży towaru ma obowiązek dać paragon lub wystawić rachunek. Za sprzedawane rzeczy sprzedawca 
odpowiada z tytułu tzw. rękojmii. 
 
Rękojmia – podstawa prawna : kodeks cywilny art. 556 - 576 
 
Rękojmia to odpowiedzialność sprzedawcy wobec kupującego w sytuacji, gdy sprzedany produkt ma 
wadę zmniejszającą jego wartość lub użyteczność, nie służy celom, do jakich został przeznaczony, nie ma 
właściwości, o których istnieniu zapewniał sprzedawca lub został wydany kupującemu w stanie 
niekompletnym. 
Jeśli w towarze ujawniła się wada, konsument może od sprzedawcy: 
- żądać obniżenia ceny,  
- żądać wymiany rzeczy wadliwej na taką samą bez wad, ale tylko w przypadku rzeczy wyprodukowanej 
seryjnie, a nie na indywidualne zamówienie,  
- żądać naprawy, ale tylko rzeczy wykonanej na indywidualne zamówienie, a nie produktu seryjnego. 
- odstąpić od umowy, tzn. zwrócić towar i zażądać zwrotu zapłaty, chyba, że sprzedawca niezwłocznie 
(termin niezwłocznie oznacza 14 dni) wymieni towar na wolny od wad, bądź wady usunie. 
Warunki roszczeń:  
Rękojmia na towary trwa rok od daty zakupu. Swoich praw z tytułu rękojmii można domagać się jednak 
tylko przez miesiąc od zakupu towaru. W przypadku towarów spożywczych reklamujemy towar w trakcie 
jego terminu przydatności do spożycia, najpóźniej w trzy dni po otwarciu opakowania. Jeśli towar został 
kupiony "luzem", zastrzeżenia zgłaszamy w ciągu trzech dni od daty zakupu. 
 
Gwarancja – podstawa prawna : kodeks cywilny art. 577 - 581 
 
Przy zakupach przedmiotów trwałego użytku, na przykład sprzętu elektronicznego, otrzymujemy 
gwarancję Gwarancja jest wyrażonym na piśmie zobowiązaniem gwaranta do bezpłatnego usunięcia wad 
lub do wymiany na towar niewadliwy, jeśli wady ujawnią się w czasie trwania gwarancji. 
Gwarant, czyli ten, kto wystawił gwarancję, sam decyduje, czy udzieli gwarancji na swój towar. Określa 
jej zakres, np. liczbę napraw, warunki, w jakich może być dokonana wymiana sprzętu na nowy lub zwrot 



równowartości zapłaconej ceny, adresy serwisów. W praktyce najczęściej gwarantem jest producent 
(gwarancja fabryczna), może nim być również sprzedawca (gwarancja handlowa), a także importer 
lub hurtownik. 
Czasami spotyka się określenie "gwarancja dożywotnia" , bowiem gwarancja staje się elementem 
marketingowym - ma nakłonić do zakupu. 

Na gwarancji powinno zależeć tym, którzy kupują drogi produkt, wymagający specjalistycznej obsługi 
serwisowej. Warto wiedzieć, że: 

1. Czas trwania gwarancji wynika z treści karty gwarancyjnej. Jeżeli natomiast nie został w niej 
określony, to zgodnie z Kodeksem cywilnym wynosi jeden rok. Jeśli gwarant określił krótszy 
termin gwarancji, to nie znaczy, że po jego upływie będziemy musieli naprawiać produkt na 
własny koszt. Chronią nas wówczas przepisy o rękojmi, (jeśli gwarancja została udzielona na 6 
miesięcy, to przez następne pół roku chronią nas przepisy o rękojmii). 

2. Transport rzeczy wadliwej powinien zapewnić gwarant, a jeśli to my dostarczamy produkt np. do 
serwisu, to zawsze na koszt gwaranta. Dlatego warto zachować wszelkie rachunki i bilety, które 
udokumentują poniesione koszty transportu. 

3. Jeśli w ramach gwarancji dokonywano naprawy wad istotnych lub wymiany gwarancyjnej, to 
termin gwarancji biegnie na nowo od chwili dostarczenia produktu wolnego od wad lub 
zwrócenia naprawionego.  

4. W przypadku naprawy usterki, termin gwarancji ulega przedłużeniu o czas w ciągu, którego nie 
można było korzystać z produktu. 

Co jest korzystniejsze: rękojmia czy gwarancja? Każda sytuacja jest inna i wymaga indywidualnej 
oceny. Jeśli na samochód udzielono nam trzyletniej gwarancji, a on już na początku użytkowania psuje 
się, wady są istotne i poważne, a samochód zamiast jeździć stoi w serwisie, to może warto zrezygnować z 
zakupu i na podstawie przepisów o rękojmi odstąpić od umowy i otrzymać zwrot pieniędzy. Ale jeśli 
szczególnie zależy nam na rzeczy - bo jest to na przykład pamiątka, to warto korzystać z napraw 
gwarancyjnych. 

Tabela 1. Porównanie rękojmii i gwarancji  
  RĘKOJMIA GWARANCJA 
Podstawa prawna Obowiązuje na mocy przepisów Kodeksu 

Cywilnego 
Wynika z zapisów określonych w karcie 
gwarancyjnej 

Termin Uprawnienia z tytułu rękojmi za wady 
fizyczne wygasają po upływie roku, a gdy 
chodzi o wady budynku - po upływie lat 
trzech, licząc od dnia, kiedy rzecz została 
kupującemu wydana 

  

Gwarant określa go w karcie gwarancyjnej, 
jeżeli tego nie zrobi - to 1 rok 

Miejsce składania 
reklamacji 

U sprzedawcy U gwaranta według zapisu w karcie 
gwarancyjnej  

Uprawnienia Żądanie obniżenia ceny, wymiana towaru 
na wolny od wad, zwrot towaru i żądanie 
zwrotu gotówki, żądanie naprawy towaru, 
jeśli był robiony na zamówienie. 

Wynikają z zapisów w karcie gwarancyjnej, a 
te muszą być zgodne z zapisami Kodeksu 
Cywilnego - naprawa lub wymiana towaru. 
Formę uprawnień określa gwarant. W karcie 
gwarancyjnej 

Usuwanie wad Jeśli po jednej naprawie ponownie ujawni 
się wada, która uniemożliwia korzystanie z 
rzeczy, konsument może zrezygnować z 
zakupionej rzeczy - odstąpić od umowy 

W karcie gwarancyjnej są określone warunki 
wymiany produktu i liczba napraw. 

Przedłużanie terminu Okres rękojmi jest przedłużany o czas 
napraw 

Przy naprawie wad istotnych lub wymianie 
gwarancyjnej - okres gwarancji biegnie od 
nowa. Jeśli wymiana dotyczyła tylko części 
towaru - okres gwarancji wydłuża się tylko na 
tę część. Przy drobnych naprawach okres 
gwarancji wydłuża się tylko o czas, w którym 



konsument nie mógł korzystać z towaru 

Transport Konsument ma obowiązek dostarczyć 
towar 

Transport odbywa się na koszt gwaranta 

Termin załatwienia 
reklamacji 

Jak najszybciej - do 14 lub 21 dni, lub w 
uzgodnionym terminie. Roszczenia z 
tytułu rękojmi powinny być wysunięte w 
ciągu miesiąca od wykrycia wad, inne 
terminy obowiązują przy produktach 
spożywczych (określa je minister właściwy 
do spraw handlu wewnętrznego) 

Określa karta gwarancyjna  

U kogo reklamować U sprzedawcy Określa karta gwarancyjna - mogą to być 
określone punkty napraw. 

  

 

Jak reklamować? 
 
Niezwłocznie po odkryciu wad towaru. Nie można się zrażać, jeśli sprzedawca nie chce przyjąć 
reklamacji. Każdy sprzedawca musi przyjąć reklamację. Jeśli zdarzy się tak, że nie ma druków 
reklamacyjnych - wystarczy zwykła kartka papieru, na której zapisze się: 
 
Imi ę i nazwisko reklamującego (w przypadku osób nieletnich wybrane informacje o rodzicach lub 
opiekunach: imię nazwisko, adres zamieszkania) 
Datę zgłoszenia reklamacji, datę zakupu towaru,  
Cenę i rodzaj towaru, 
Wadę towaru 
Datę oraz sposób załatwienia reklamacji 
Dokument podpisuje i przystawia pieczątkę sprzedawca. Reklamujący również podpisuje dokument 

Egzemplarz reklamacji musi oczywiście otrzymać reklamujący. 

Łamaniem prawa konsumenta zajmuje się Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz 
Federacji Konsumentów. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                  Opracowała  Beata Brodowska 


