Zakupy w sklepie 
Sprzedaż konsumencka

Wciąż najwięcej zakupów dokonujemy w ramach sprzedaży konsumenckiej, dokonując zakupu w „zwykłym” sklepie, dla własnych potrzeb, w celu niezwiązanym z działalnością zawodową lub gospodarczą. Przedmiotem sprzedaży konsumenckiej jest tzw. towar konsumpcyjny, czyli rzecz ruchoma, z wyłączeniem energii elektrycznej, gazu i wody, chyba, że są sprzedawane w ograniczonej ilości lub w określonej objętości. Na tych samych zasadach stosuje się przepis dot. zawierania umów w zakresie różnego rodzaju usług. Na podstawie obowiązującego prawa nie można rozwiązać umowy kupna – sprzedaży, gdy już kupiliśmy towar. Od kupującego wymaga się rozsądnego zachowania. 
Klient musi wiedzieć 
Pamiętajmy o tym, że sprzedawca ma obowiązek udzielenia kupującemu jasnych, zrozumiałych i nie wprowadzających w błąd informacji w języku polskim (wszelkie instrukcje obsługi i konserwacji, muszą posiadać polską wersję językową). Musimy znać
m.in. nazwę towaru, producenta lub importera oraz, stosownie do rodzaju towaru, określenie

jego energochłonności. Na żądanie kupującego sprzedawca powinien również wyjaśnić kupującemu znaczenie poszczególnych postanowień umowy.

Zabierz paragon

Przy sprzedaży konsumenckiej rzadko otrzymujemy umowę, w której zapisane byłyby

prawa i obowiązki stron. Klient odbiera paragon, do tego ewentualnie dokument gwarancyjny. Na żądanie klienta sprzedawca wystawia fakturę VAT. Jeżeli kupujemy na raty, na zamówienie, według wzoru, na próbę, za cenę powyżej 2000,00 zł, albo dokonujemy przedpłat, sprzedawca jest obowiązany potwierdzić na piśmie wszystkie istotne postanowienia zawartej umowy. Wszelkie paragony, rachunki i umowy należy zachować na wypadek konieczności złożenia reklamacji. Aby zareklamować towar, musimy przecież potwierdzić fakt, że kupiliśmy go w danym sklepie. Jeżeli klient zapłacił kartą płatniczą, dowodem zakupu może być również bankowe potwierdzenie zapłaty. Pamiętajmy, paragon należy skopiować, napisy znikają po upływie kilku miesięcy.
Wybierz sposób reklamacji

Najczęstszymi praktykami stosowanymi przez przedsiębiorców w sprawach reklamacji wadliwego towaru jest sprzeczne z prawem postępowanie przedsiębiorcy, w którym to ucieka on od ciążących na nich obowiązków. Dokonują oni wygodnej dla siebie interpretacji przepisów. Przedsiębiorca – sprzedawca czyni to umyślnie, co nie znaczy, że nie może być i tak, że nie zna on przepisów. Reklamacja zgłaszana do sprzedawcy przez klienta winna być załatwiona w myśl przepisów ustawy z dnia z 27 lipca 2002 roku o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002, Nr 141, poz. 1176). Czym innym jest korzystanie z praw wynikających z gwarancji, czym innym jest korzystanie z praw wynikających z ustawy. To do klienta należy decyzja czy będzie korzystał z ustawy czy z gwarancji. Wskazana wyżej ustawa precyzyjnie określa obowiązki przedsiębiorcy – sprzedawcy. Gwarantem producenta jest serwis, który ma zawartą umowę z producentem na naprawę gwarancyjną towarów wyprodukowanych przez danego producenta. 
Na serwisie spoczywają takie same obowiązki jak na sprzedawcy. To klient wybiera czy zwróci się do: sprzedawcy, czy do gwaranta – serwisu, producenta. 
Zawsze odpowiada sprzedawca

W przypadku, gdy u sprzedawcy stawia się klient z uszkodzonym towarem, a czyni to w czasie 2 lat od daty zakupu reklamowanego towaru (art. 10. ust.1), sprzedawca przyjmuje zgłoszenie reklamacyjne i uszkodzony towar do naprawy. Sprzedawca nie ma prawa odmówić przyjęcia zgłoszenia reklamacyjnego. Obowiązki sprzedawcy wynikają z ustawy, odpowiada na równi z producentem na podstawie art. 4. ust. 4 wskazanej ustawy. Sprzedawca odpowiada za załatwienie reklamacji w ściśle określonym czasie. Ustawodawca wyznaczył sprzedawcy czas 14 dni kalendarzowych na podjecie decyzji, co zrobi z reklamowanym towarem art. 8 ust. 3. W tym czasie klient nie ma prawa narzucać sprzedawcy sposobu załatwienia reklamacji. Do sprzedawcy należy podjęcie decyzji czy: naprawi towar, wymieni towar na inny wolny od wad, czy też ostatecznie nie mogąc załatwić sprawy, zwróci klientowi pieniądze. Sprzedawca w tym czasie (w czasie tych 14 dni) musi zwrócić się do gwaranta przedsiębiorcy – serwisu, pośrednika, producenta. Towar ten musi dostarczyć do wymienionych przedsiębiorców w celu naprawy, lub wymiany na inny wolny od wad. O tym fakcie musi zawiadomić klienta. Bezczynność sprzedawcy w terminie 14 dniu, co do wykonania przedstawionych czynności daje prawo klientowi żądania zwrócenia pieniędzy za reklamowany towar, wraz z wszystkimi poniesionymi kosztami. W sytuacji, gdy sprzedawca w wskazanym terminie powiadomił klienta, iż towar będzie oddany do naprawy, na dokonanie tej czynności z analogi jest to kolejne 14 dni kalendarzowych. Tu obowiązki sprzedawcy się nie kończą. To sprzedawca ma dopilnować by towar został naprawiony i dostarczony klientowi. W tym przypadku sprzedawca może korzystać z gwarancji, w której regulamin wskazuje termin, w którym gwarant – serwis ma naprawić, producent ma wymienić towar na inny wolny od wad. Mogą to być terminy + 14, 21, 28 dni kalendarzowych (+ do terminu początkowego sprzedawcy). To sprzedawca ma załatwić sprawę, ma informować klienta, a nie odwrotnie. W świetle obowiązujących przepisów uchybienie tym terminom powoduje, uzasadnione żądanie klienta do zwrotu pieniędzy od sprzedawcy, za reklamowany towar. W sytuacji, gdy klient wybiera drugą drogę i zwraca się do gwaranta – serwisu, producenta ten ma tylko wskazane 14, 21, 28, do załatwienia reklamacji. Ten opis jest opisem hipotetycznym, tak powinni postępować przedsiębiorcy. Życie bardzo często pokazuje, co innego. Gdy sprzedawca nie wywiązuje się z nałożonych ustawą na niego obowiązków, nie zamierza doprowadzić do polubownego załatwienia powstałego sporu, sprawę należy skierować do sądu. 

Postępowanie mediacyjne postępowanie przed sądem polubownym

Postępowanie przed sądem powszechnym jest często długotrwałe, zawiłe, wymaga określonej procedury, należy wnieść wpisowe, bez którego proces się nie będzie toczył. Dlatego też ustawodawca stworzył uproszczone procedury postępowania przed takimi instytucjami jak: Inspekcja Handlowa, Urząd Komunikacji Elektronicznej, Urząd Regulacji Energetyki, i inne, przed którymi toczą się uproszczone postępowania w sprawie o naruszenie praw konsumenckich. Konsument wnosi o przeprowadzenie postępowania mediacyjnego z przedsiębiorcom, przeprowadzenia postępowania przed Sądem Polubownym działającym przy danej instytucji. Procedury te nie są sformalizowane, nie wnosi się opłat, lub są bardzo małe. Wystarczy sporządzić wniosek, w którym należy przedstawić swój problem. 
Do wniosku należy załączyć kopie wszystkich posiadanych dokumentów w danej sprawie. 
Przecena nie wyklucza reklamacji

W czasie wyprzedaży w sklepach widnieje informacja: „Towar przeceniony nie podlega

reklamacji”. Jest to nieprawidłowość, gdyż możliwość złożenia reklamacji zależy od tego,

jaka była przyczyna przeceny. Jeżeli towar nie posiada żadnych wad, a sklep obniżył cenę np.

by towar szybciej sprzedać, przysługuje nam prawo złożenia reklamacji. Klient kupuje towar pełnowartościowy i informacje wyłączające możliwość zareklamowania towaru nie wiążą go. Nie można reklamować tylko tych wad towaru, o których klient wiedział w momencie zakupu (np. poinformował go sprzedawca) bądź, o których powinien był wiedzieć (np. wada towaru była widoczna na pierwszy rzut oka).

Podstawa prawna:

Ustawa z dnia 27 lipca 2002 roku o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002, Nr 141, poz. 1176).
