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Obowiazek poinformowania konsumenta o rozpatrzeniu reklamacji spoczywa na przedsiebiorcy, a
ozdobne elementy obuwia podlegaja reklamaciji - przypomnial UOKiK w najnowszych decyzjach
dotyczacych reklamacji obuwia

Problemy z reklamacja obuwia sa jedna z najczestszych spraw zgtaszanych przez konsumentéw do miejskich i
powiatowych rzecznikéw konsumentéw. Z wydawanego corocznie raportu UOKiK wynika, ze skargi dotycza
zwykle odmowy przyjecia zgloszenia reklamacyjnego. Urzad wydal dwie decyzje zwiazane z reklamacja
butow w dzialajacych calym kraju sieciach sklepow Deichmann Obuwie i Bata Polska.

DEICHMANN OBUWIE - OBOWIAZKOWA INFORMACJA O ROZPATRZENIU
REKLAMAC]I

Postepowanie przeciwko Deichmann Obuwie Urzad wszczal w grudniu ubiegtego roku po analizie ponad 600
protokotéw reklamacyjnych spétki przestanych m.in. przez rzecznikéw konsumentéw z catego kraju. UOKiK
stwierdzil, ze w ponad 96 proc. z nich spétka wpisywala, ze w celu zapoznania sie ze sposobem rozpatrzenia
reklamacji klient zgtosi sie do sklepu.

Tymczasem zgodnie z prawem to przedsiebiorca zobowiazany jest ustosunkowac sie do reklamacji.
Przyjmuje sie rowniez, ze przedsiebiorca, ktory w terminie 14 dni kalendarzowych nie odpowiedzial
konsumentowi na jego zadanie naprawy, wymiany lub obnizenia ceny uznal jego roszczenie. UOKiK
zarzucit wiec Spolce, ze przerzuca na konsumentéw obowiazek zapoznania sie z odpowiedzig na ztozone
reklamacje poprzez koniecznos¢ osobistej wizyty w sklepie, w wyniku czego konsumenci mogli dowiedzie¢ sie o
rozstrzygnieciu reklamacji po uptywie 14-dniowego terminu od jej ztozenia, bez negatywnych konsekwencji dla
przedsiebiorcy.

Deichmann w toku postepowanie zlozyl zobowiazanie, ktore mialo na celu wyeliminowanie bezprawnej
praktyki. Urzad zaakceptowal propozycje Spolki i nalozyl na nia obowiazek wykonania zobowiazania w
terminie 45 dni od momentu uprawomocnienia sie decyzji. Przedsiebiorca zmodyfikuje stosowany przez siebie
formularz reklamacji i zrezygnuje z zamieszczenia w nim m.in. rubryki sposéb powiadomienia wypelnianej przez
sprzedawce. Spotka - w ramach wewnetrznych procedur - przeszkoli rdwniez pracownikéw z zasad
przyjmowania reklamacji zgodnie z przepisami prawa.

BATA POLSKA - ELEMENTY OZDOBNE PODLEGAJA REKLAMAC]I

Druga z decyzji UOKIiK dotyczy Bata Polska. Postepowanie przeciwko przedsiebiorcy zostalo wszczete w
listopadzie 2014 r. Urzad analizowat dotaczane przez przedsiebiorce do obuwia Zasady uzytkowania i
konserwacji obuwia. Watpliwosci wzbudzita znajdujaca sie w nich informacja: Produkty z elementami ozdobnymi
w postaci cekinéw, koralikéw oraz innych podobnych nie podlegajq reklamacji na ich scieranie, zgubienie lub
uszkodzenie. Elementy ozdobne nie majq wpltywu na jakos¢ uzytkowanego produktu.

UOKiK stwierdzit, ze spdtka naruszyta zbiorowe interesy konsumentéow i wprowadzata ich w btad co do
przystugujacego prawa do reklamacji. W ocenie Urzedu przedsiebiorca nie mial prawa wylaczy¢ swojej
odpowiedzialnosci za uszkodzenie elementow ozdobnych obuwia i informowa¢ konsumentéw, ze nie
stanowi ono podstawy do uwzglednienia, a tym bardziej - do ztoZzenia reklamacji. W ocenie Urzedu uszkodzenie
ozdobnych elementéw moze by¢ dla uzytkownika obuwia tak samo istotne, jak innego rodzaju wada
fizyczna powstala w samej strukturze buta. Zaden przedsiebiorca nie moze zatem odméwié przyjecia
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reklamacji konsumenta, tylko z tego powodu, ze uszkodzeniu ulegt element ozdobny obuwia, a funkcjonalno$¢
buta nie zmienila sie. Konsumenci maja prawo oczekiwac¢, ze towar, ktéry otrzymaja, bedzie spelniatl ich
oczekiwania przez caly okres trwania odpowiedzialnosci sprzedawcy (tj. dwa lata) - rowniez w zakresie waloréw
estetycznych.

Bata po wszczeciu postepowania administracyjnego wprowadzita nowy wzor Zasad uzytkowania, ktory nie
zawiera zakwestionowanego postanowienia. UOKiK stwierdzil zaniechanie niedozwolonej praktyki i
nalozyl na Bate obowiazek zamieszczenia przy kasach we wszystkich sklepach oswiadczenia o
nastepujacej tresci: Na podstawie decyzji Prezesa UOKiK nr RBG-4/2015 informujemy, Ze przy produktach
oferowanych przez Bata Poland Sp. z 0.0. reklamacji podlegajq rowniez elementy ozdobne obuwia w postaci m.in.
cekinoéw czy koralikéow. Ogloszenie powinno znajdowac sie w sklepach do listopada 2016 r. UOKiK zobowiazal
tez przedsiebiorce, by oswiadczenie bylo czytelne okreslajac m.in. wielkosé czcionki. Decyzja nie jest
prawomocna, przedsiebiorca moze odwotlac sie do sadu.

KONSUMENCIE - PAMIETA]

1. Jezeli kupiony towar ma wade, mozesz ztozy¢ reklamacje w ciagu 2 lat od wydania towaru.

2. W reklamacji powinienes okresli¢ swoje zadanie dotyczace doprowadzenia towaru do stanu
zgodnosci z umowa (przez naprawe lub wymiane) lub zwrotu catosci badz czesci wplaconych srodkéow
(przez odstapienie od umowy lub obnizenie ceny). Warto skorzysta¢ z dostepnego na stronie UOKiK
formularza reklamacyjnego.

3. Podstawa reklamacji moze by¢ rekojmia (zawsze) albo gwarancja (o ile zostata udzielona). Do ciebie
nalezy wybdr podstawy sktadania reklamacji. Przedsiebiorca nie moze zmienic¢ twojej decyzji.

4. W przypadku problemoéw mozesz skorzystac z bezplatnej pomocy dla konsumentéow: Rzecznicy
konsumentoéw, Federacja Konsumentéw, porady[atldlakonsumentow[dot]pl. Bezptatna infolinia: 800 889
866.

Dodatkowe informacje dla mediow:

Biuro Prasowe UOKiK

Pl. Powstancéw Warszawy 1, 00-950 Warszawa
Tel. 22 827 28 92, 55 60 106, 55 60 314
E-mail: biuroprasowe[at]uokik[dot]gov[dot]pl

zrodio: https://uokik.gov.pl/aktualnosci.php?news id=11587
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¢ 20150422 wypowiedz krzysztof lehmann bata poland.mp3

e 20150422 wypowiedz krzysztof lehmann deichmann.mp3

¢ decyzja RBG nr 4 2015.pdf

e decyzja RBG nr 6 2015.pdf

e komunikat prasowy uokik (20150422).doc

Wytworzyt(a): Sierpinski Rafat Data wytworzenia: 2015-05-04 15:09:21
Wprowadzit(a): Sierpinski Rafat Data publikacji: 2015-05-04 15:09:23
Opublikowal(a): Sierpinski Rafat Ostatnio aktualizowal(a): Kubinski Dariusz

Data ostatniej zmiany: 2016-09-27 11:57:21

Historia zmian artykutu:

2016-09-27 11:57:21 [Modyfikowano],
Wprowadzit(a): Kubinski Dariusz, .
2016-04-07 11:46:05 [Modyfikowano],
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Wprowadzit(a): Kubinski Dariusz, .
2015-09-24 11:24:20 [Modyfikowano],
Wprowadzit(a): Sierpinski Rafal, korekta
2015-09-24 10:34:39 [Modyfikowano],
Wprowadzil(a): Sierpinski Rafal, korekta
2015-09-15 13:01:46 [Modyfikowano],
Wprowadzit(a): Sierpinski Rafat,
Przeniesienie z sekcji "Reklamacja obuwia"
do sekcji "Komunikaty UOKiK 2015"
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