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TwojaSprawa

Konsumenci

Dowody zakupu, ustugi, naprawy i zwroty

MATERIAL INFORMACYJNY - 4 PORADNIKI

4 petne poradniki. Redakcja: 28 pazdziernika 2026 r. Historyczny przeglad redakcyjny i zrodtowy
wczesniejszych wersji tekstowych: 26 pazdziernika 2026 r. Aktualnosc¢ informaciji i ich
zastosowanie do konkretnej sprawy wymagajg sprawdzenia.

Materiat informacyjny, nie indywidualha porada prawna ani potwierdzenie przyjecia sprawy.
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W tym zeszycie

01. Nie masz czytelnego paragonu? Jak uporzgdkowac¢ dowody do reklamacji

02. Ustuga optacona, ale niedokonczona: jak ustali¢ brak i nastepny krok

03. Ten sam objaw wrécit po naprawie. Co sprawdzi¢ przed kolejng ptatnoscia?

04. Sprawny zakup, zmiana zdania: odstgpienie ustawowe czy zasady sklepu?

Klikalne tytuty prowadzg do poradnikdw. Odwotania do zrédet nie zastepujg sprawdzenia aktualnosci informaciji i
ich zastosowania do konkretnej sprawy.
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Nie masz czytelnhego paragonu? Jak
uporzadkowac dowody do reklamacji

TwojaSprawa - materiat informacyjny - redakcja 28.10.2026 - historyczny przeglad tekstu 26.10.2026

Zgubiony lub wyblakty paragon nie przekresla reklamacji wadliwego towaru. Najpierw spréobuj
odtworzy¢ prawdziwy zakup, tgczac posiadane informacje: kto sprzedat rzecz, co kupiono, kiedy i
za ile. Nie potrzebujesz ptatnej analizy, zeby rozpoczg¢ takie porzadkowanie.

UOKIK wyjasnia, ze sprzedawca nie moze uzaleznia¢ przyjecia reklamacji od przedstawienia
paragonu fiskalnego. Zakup mozna wykazywac rowniez innymi materiatami. To jednak nie znaczy,
ze kazde potwierdzenie ptatnosci dowiedzie zakupu konkretnego produktu. UOKIK: dowody

Zakupu.

1. Ustal, czego naprawde potrzebujesz

Ten poradnik dotyczy dowoddéw do reklamacji towaru kupionego od przedsigbiorcy. Nie jest
instrukcjg dobrowolnego zwrotu sprawnej rzeczy, rozliczania faktury podatkowej ani tworzenia
zastepczego paragonu. Przy gwarancji trzeba dodatkowo sprawdzi¢ jej warunki i wtasciwego
gwaranta; to inna podstawa niz ustawowa odpowiedzialnos¢ sprzedawcy. Kodeks cywilny, art.
577-579.

Jesli reklamacja zostata juz ztozona, nie zaczynaj historii od nowa. Zachowaj jej tres¢, date,
adresata i odpowiedz. Uzupetnianie dowodow jest czescig tej samej sprawy, nie automatycznie
nowa reklamacjg. Samo pytanie o potwierdzenie zakupu nie zastepuje zgtoszenia problemu i
zadania.

2. Zréb maty zestaw, nie wielkie archiwum

Zacznij od wtasnych zasobéw. Sprawdz poczteg, konto w sklepie, wiadomosc¢ o odbiorze, historie
konkretnej ptatnosci i zdjecia dokumentéw. Zapisz znalezione pliki w osobnym folderze, zanim
znikng z konta lub wiadomosci zostang usunigte. Nie loguj sie przez link przestany przez nieznang
osobe oferujgca ,,0dzyskanie paragonu”.

Przygotuj prostg tabele:

Materiat / Co moze potwierdzac / Czego jeszcze brakuje

Potwierdzenie zamowienia
Co moze potwierdzac: Produkt, sprzedawce, numer zamoéwienia

Czego jeszcze brakuje: Niekiedy zaptate lub odbior

Potwierdzenie ptatnosci
Co moze potwierdzac¢: Kwote, date, odbiorce ptatnosci

Czego jeszcze brakuje: Konkretny model i zawartos¢ koszyka

Redakcja 28.10.2026 3


https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/reklamacja/niezgodnosc/
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/reklamacja/niezgodnosc/
https://eli.gov.pl/api/acts/DU/1964/93/text/U/D19640093Lj.pdf
https://eli.gov.pl/api/acts/DU/1964/93/text/U/D19640093Lj.pdf

TwojaSprawa - Konsumenci MATERIAt. INFORMACYJNY

Wiadomos¢ o odbiorze
Co moze potwierdzac: Realizacje okreslonego zamédwienia

Czego jeszcze brakuje: Szczegoty produktu

Zachowany paragon
Co moze potwierdzac: Czytelne fragmenty transakcji

Czego jeszcze brakuje: Wyblakte pozycje

Relacja swiadka zakupu
Co moze potwierdzac: To, co osoba rzeczywiscie widziata
Czego jeszcze brakuje: Okolicznosci, ktorych nie pamieta

To przyktady organizacji dowodow, nie ranking ich mocy. Kilka spojnych elementéw moze
wyjasni¢ wiecej niz pojedynczy wycigg. UOKiK wskazuje m.in. e-maile, materiaty dotyczace
ptatnosci kartg i Swiadkow; ostatecznie wazne jest, czego dowodzg w danej sprawie. UOKIK:
forma reklamacii.

Nie podgrzewaj wyblaktego papieru ani nie stosuj chemicznych sposobéw ,odczytu”. Zréb
fotografie obecnego stanu i przechowuj oryginat. Jesli poprawiasz jasnos¢ kopii dla czytelnosci,
zachowaj takze plik niezmieniony; nie dopisuj brakujgcej daty czy ceny.

3. Potacz dowody z konkrethym problemem

Dowdd zakupu i dowod niezgodnosci to dwie rozne rzeczy. Dotgcz wiasny krotki opis: jaki objaw
zauwazono, kiedy, podczas jakiego zwyktego uzywania. Zdjecie produktu moze pokazac
uszkodzenie, ale samo nie wykazuje, w ktérym sklepie go kupiono. Przelew moze potwierdzi¢
zapfate, lecz nie dowodzi przyczyny awarii.

W roboczej notatce oddziel pewne fakty od przypuszczen. Zamiast ,kupitem na pewno w maju”
zapisz ,prawdopodobnie maj; sprawdzam wiadomosci”. Nie zmieniaj historii tylko dlatego, ze inna
data wydaje sie korzystniejsza. Nie podszywaj sie pod inng osobg, jezeli zamodwienie byto na
kogos innego — uprawnienie do dziatania wymaga wtedy osobnego ustalenia.

Przyktad fikcyjny: osoba kupita lampe stacjonarnie, a paragon wyblakt. Ma ptatnos¢ kartg,
wiadomos¢ sklepu o odtozeniu konkretnego modelu i zdjecie lampy z dnia zakupu. Zestawia te
materiaty, zaznaczajac, ze ptatnos¢ obejmowata rowniez drugi przedmiot. Nie przedstawia catej
kwoty jako ceny samej lampy. Taki porzadek utatwia wyjasnienie sprawy, ale nie gwarantuje
uznania reklamaciji.
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4. Jesli sklep odmawia wytagcznie z powodu paragonu

Zachowaj doktadng odpowiedz. Sprawdz, czy sklep rzeczywiscie odmowit przyjecia zgtoszenia,
czy prosi o identyfikacje transakcji, bo przedstawiony materiat nie wskazuje produktu. To nie sg
identyczne sytuacje. Mozesz przygotowac krotkie uzupetnienie z listg posiadanych dowodéw i
wyjasnieniem, jak tgczg sie z zakupem. Nie dotgczaj kolejnych niepowigzanych plikéw ,na wszelki
wypadek”.

W Polsce dostepna jest bezptatna pomoc rzecznikow konsumentéw; wtasciwy punkt i zasady
obstugi sprawdzisz przez oficjalng wyszukiwarke. Nie trzeba najpierw kupowac¢ pomocy
TwojaSprawa. UOKIK: rzecznicy konsumentow.

5. Polska, UK i zakup firmowy

Zapisz kraj zamieszkania w chwili zakupu, siedzibe sprzedawcy oraz sposob zawarcia umowy.
Obecny pobyt w UK ani polski jezyk sklepu nie wystarczajg do wyboru prawa. Dla mieszkanca UK
majgcego problem z zakupem z kraju UE punktem sprawdzenia pomocy jest UKICC, wskazywane
przez GOV.UK. GOV.UK: prawa konsumenta. Nie zaktadaj automatycznie wtasciwosci polskiego
rzecznika dla kazdej osoby mieszkajgcej za granica.

Konsument kupuje od przedsiebiorcy poza bezposrednim zwigzkiem z dziatalnoscig gospodarcza
lub zawodowa. Niektére uprawnienia obejmujg rowniez osobe prowadzacga dziatalnosé przy
umowie niezawodowej, ale nie caty status konsumenta. Zakup miedzy firmami lub od osoby
prywatnej wymaga innej oceny. Kodeks cywilny, art. 22 ustawa o prawach konsumenta, art. 7aa.

Checklista przed dalszym krokiem

o Mam opis jednej rzeczy, sprzedawcy i problemu.

e Oznaczytem daty pewne oraz nieustalone.

» Wiem, co potwierdza kazdy dokument.

e Zachowatem zgtoszenie, odpowiedz i potwierdzenia doreczenia.

» Oryginaty sg bezpieczne; kopie nie ujawniajg zbednych transakcji ani cudzych danych.

e Sprawdzitem, czy nie zbliza sie termin wymagajacy pilnej pomocy.

Najczestsze pytania

Czy brak paragonu oznacza zwrot pieniedzy bez dalszych pytan? Nie. Usuwa jedynie btedne
zatozenie o obowigzkowym paragonie. Podstawa reklamaciji, jej dowody i wiasciwe zgdanie nadal
wymagajg ustalenia.

Czy musze przestaé petny wyciag bankowy? Przygotuj kopie dotyczacg wtasciwej transakcji,
pozostawiajgc dane potrzebne do jej powigzania z zakupem. Zachowaj petny oryginat u siebie.

Czy moge czekaé, az odnajde wszystko? Nie odktadaj pilnej sprawy dla idealnego folderu.
Niejasny termin, pismo sgdowe lub niebezpieczny produkt wymagajg odpowiedniej pomocy.
Zbieranie dokumentdw samo nie chroni terminow.
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Tekst do infografiki

Brak paragonu? Zacznij od czterech pytan: kto sprzedat -~ co kupiono - kiedy - za ile. Potacz
materiaty, wskaz luki, zachowaj oryginaty. Nie dopisuj brakujgcych danych. Dowdd zaptaty to nie
zawsze dowdod konkretnego produktu. Pilny termin? Nie czekaj na komplet dokumentéw.

Materiat edukacyjny. Nie rozstrzyga konkretnego roszczenia ani nie stanowi oferty przyjecia
sprawy.
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Ustuga optacona, ale niedokonczona: jak ustali¢
brak i nastepny krok

TwojaSprawa - materiat informacyjny - redakcja 28.10.2026 - historyczny przeglad tekstu 26.10.2026

Wykonawca zrobit czes¢ umowionej pracy, lecz jeden element nadal pozostaje niewykonany.
Najbardziej uzyteczny poczatek to nie zgdanie zwrotu catej zaptaty, lecz doktadne porownanie
zamowienia z wykonaniem. Ustal, czego brakuje, jaki termin rzeczywiscie uzgodniono i czy nadal
chcesz ukonczenia ustugi.

Ten poradnik dotyczy prostego, ograniczonego zakresu. Nie zastepuje oceny rozliczenia remontu,
ustugi medycznej, finansowej czy turystycznej. Nie dotyczy tez sytuacji, w ktérej wykonawca w
ogole nie rozpoczat prac — tam kolejnos¢ dziatan moze by¢ inna.

1. Oddziel trzy rozne problemy
Sprawdz, czy chodzi o:

» hiewykonany element — np. ustalona czynnos$¢ nie zostata podjeta;
» wykonanie wadliwe — czynnos$¢ zrobiono, lecz rezultat jest nieprawidtowy;

 hieporozumienie co do zakresu — jedna strona uznaje element za objety ceng, druga za
dodatkowy.

Nie nazywaj automatycznie kazdej rozbieznosci ,,oszustwem". Nazwanie problemu pomaga
wybra¢ dowody i ogranicza ryzyko niepotrzebnej eskalacji. Umowa o okreslony rezultat i umowa o
Swiadczenie czynnosci nie sg tym samym. Kodeks cywilny odrebnie reguluje dzieto, a do
nieuregulowanych osobno ustug odsyta odpowiednio do zlecenia. Kodeks cywilny, art. 627 i 750.

2. Zbuduj tabele zakresu

Zbierz umowe, zaakceptowang oferte, wiadomosci o zmianach, potwierdzenie zaptaty i
ewentualny protokoét. Nie wystarczy aktualny cennik ze strony firmy: wazne sg uzgodnienia
dotyczace twojego zamdwienia.

Uzgodniony element / Gdzie to zapisano / Co wykonano / Czego brakuje

Czynnos¢ pierwsza

Gdzie to zapisano: Oferta z okreslonej daty

Co wykonano: Wykonana

Czego brakuje: Brak zastrzezen

Czynnos¢ druga

Gdzie to zapisano: Wiadomosc¢ zaakceptowana przez strony

Co wykonano: Czgsciowo
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Czego brakuje: Konkretny etap

Termin koncowy

Gdzie to zapisano: Umowa lub pdzniejsze uzgodnienie
Co wykonano: Termin minat albo jest niejasny

Czego brakuje: Potwierdzenie aktualnych ustalen

Gdy ustalenia byty ustne, zapisz, co pamigtasz, kiedy rozmawiano i kto uczestniczyt. Oznacz to
jako wtasng notatke, nie jako podpisang umowe. Nie dopisuj zgody drugiej strony. Wyodrebnij tez
swoje obowigzki: dostep do rzeczy, dostarczenie materiatu, decyzje o wariancie. Przeszkoda po
stronie zamawiajgcego moze mie¢ znaczenie dla oceny rozliczenia. Kodeks cywilny, art. 639.

3. Wybierz najblizszy cel

Jezeli nadal potrzebujesz umdéwionego swiadczenia, przygotuj rzeczowe zgtoszenie obejmujgce
cztery pola: numer lub date zlecenia, brakujgcy element, zrédto ustalenia i oczekiwany sposéb
ukonczenia. Popros o konkretne stanowisko oraz realny termin, nie tylko zapewnienie ,zajmiemy
sie tym". Zachowaj tres¢ i potwierdzenie dostarczenia.

Jezeli dalsze wykonanie stracito sens albo chcesz zakonczy¢ wspotprace, nie wysytaj
przypadkowego wzoru odstgpienia. Przy zwtoce w wykonaniu umowy wzajemnej art. 491
przewiduje m.in. odpowiedni dodatkowy termin z okreslonym zastrzezeniem; czesciowe
wykonanie wptywa na zakres mozliwego odstgpienia. Dla dzieta istniejg takze przepisy
szczegolne. Sama formuta ,prosze oddac pienigdze" nie rozwigzuje tych kwestii. Kodeks cywilny,
art. 491, 635-636.

Nie zlecaj od razu catej pracy innej firmie z zatozeniem, ze poprzednia na pewno zaptaci.
Wykonanie zastgpcze ma warunki prawne i dowodowe; art. 636 nie jest uniwersalng instrukcjg dla
kazdej ustugi. Nie dopisuj jednostronnie kar, ktérych wczesniej nie uzgodniono.

4. Dlaczego czesciowa ustuga nie oznacza automatycznie pethnego zwrotu

Trzeba ustali¢ podstawe odpowiedzialnosci, warto$¢ swiadczenia juz spetnionego i wtasciwy
sposéb zakonczenia albo kontynuowania umowy. Nie dziel ceny przez liczbe punktow w ofercie,
jesli poszczegolne elementy miaty rozng wartos¢. Odszkodowanie réwniez wymaga podstaw,
szkody i zwigzku z niewykonaniem; nie jest tym samym co zwrot wynagrodzenia. Kodeks cywilny,
art. 471.

Przyktad fikcyjny: konsument zamoéwit czyszczenie kanapy i fotela. Kanape wyczyszczono, ale
fotel pozostat nietkniety, bo wykonawca przerwat wizyte. Klient ma oferte obejmujgcg oba meble.
Zapisuje, co wykonano, i sprawdza, czy uzgodniono drugg wizyte. Moze dgzy¢ do ukonczenia
zakresu; nie zakfada jednak, ze brak jednego elementu zawsze uzasadnia zwrot ceny catego
zamoéwienia.
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5. Nie myl terminu odpowiedzi z terminem ukonczenia

Jezeli zastosowanie ma art. 7a ustawy o prawach konsumenta, przedsiebiorca co do zasady
odpowiada na reklamacje konsumenta w ciggu 14 dni od otrzymania, chyba ze przepisy odrebne
stanowig inaczej. Gdy ten przepis ma zastosowanie i przedsiebiorca nie odpowie w terminie,
uwaza sig, ze uznat reklamacje. Odpowiedz przekazuje na papierze lub innym trwatym nosniku. To
nie uniwersalny termin ukonczenia kazdej ustugi ani automatyczna obietnica petnego zwrotu.
Najpierw trzeba ustali¢ status stron, rodzaj sprawy, tresc reklamaciji i jej doreczenie. Ustawa o
prawach konsumenta, art. 7a.

Przy bliskim lub niejasnym terminie, doreczonym pismie sgdowym albo zagrozeniu
bezpieczenstwa nie czekaj na kolejny obiecany telefon. Zwyktfa korespondencja i porzgdkowanie
dokumentdéw nie gwarantujg zachowania terminéw dochodzenia roszczen.

6. Gdy mieszkasz w UK albo zamdéwienie byto firmowe

Zanotuj miejsce zamieszkania przy zawarciu umowy, kraj firmy, miejsce wykonania i sposob
zamowienia. Polski wykonawca nie przesgdza sam prawa wtasciwego. GOV.UK wskazuje UKICC
jako kanat pomocy przy zakupach z UE; organizacja zajmuje sie rowniez problemami dotyczgcymi
zagranicznych ustug. Dostepnos$¢ konkretnego wsparcia trzeba potwierdzi¢. GOV.UK; UKICC.

Dla konsumenta w Polsce dostepna jest bezptatna pomoc wiasciwego rzecznika. Nie nalezy
zaktadacg, ze obstuzy on automatycznie kazdg sprawe mieszkanca UK. UOKIK: rzecznicy.

Zakup prywatny od przedsigbiorcy odroznij od kontraktu miedzy firmami. Czes$¢ przepisow
konsumenckich obejmuje niektére niezawodowe umowy osdb prowadzgcych dziatalnosc, ale art.
7aa nie rozszerza automatycznie wszystkich zasad, w tym art. 7a. Sam napis ,faktura” nie
rozstrzyga catej kwalifikacji. Kodeks cywilny, art. 22" ustawa o prawach konsumenta, art. 7aa.

Checklista

» Wskazuje jeden konkretny brak, nie ogolne niezadowolenie.

e Mam zakres, ptatnos¢, termin i pézniejsze zmiany.

o Oddzielam fakty wykonania od wiasnej wyceny.

» Wybratem cel: ukonczenie, wyjasnienie albo ocena zakorniczenia umowy.
 Nie zlecitem dodatkowych prac na cudzy koszt bez sprawdzenia podstaw.

» Kopie zawierajg tylko dane potrzebne do sprawy.

FAQ

Czy trzeba mie¢ podpisang umowe? Nie ograniczaj poszukiwan do jednego dokumentu. Oferta i
korespondencja mogg pomagac w ustaleniu uzgodnien; ich znaczenie zalezy od tresci.

Firma proponuje rabat. Czy musze przyjac¢? Najpierw ustal, czy propozycja oznacza takze
zakonczenie sporu lub rezygnacje z dalszych zgdan. Nie akceptuj niejasnej ugody wytgcznie pod
presjg czasu.
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Czy potrzebuje od razu ptatnej pomocy? Tabele przygotujesz samodzielnie. Pomoc indywidualna
jest szczegolnie uzyteczna przy spornej podstawie odstgpienia, wycenie czesci prac lub
rzeczywistej szkodzie.

Tekst do infografiki

Zaptacone + ukonczone. Uzgodniono - wykonano - brakuje — jaki jest cel? Zachowaj zakres i
zmiany. Nie wyliczaj zwrotu ,nha oko". Odpowiedz na reklamacje to nie to samo co ukonczenie
ustugi.

Materiat edukacyjny, nie rozstrzygniecie odpowiedzialnosci ani oferta przyjecia sprawy.
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Ten sam objaw wroécit po naprawie. Co sprawdzié
przed kolejng ptatnoscia?

TwojaSprawa - materiat informacyjny - redakcja 28.10.2026 - historyczny przeglad tekstu 26.10.2026

Rzecz wrdcita z serwisu, a po krotkim czasie znow nie dziata prawidtowo. To wystarczajgcy
powdd, zeby sprawdzi¢ dokumenty i zgtosi¢ obserwacje. Nie jest jednak samo w sobie dowodem,
ze przyczyna jest identyczna lub ze serwis odpowiada za kazdy kolejny problem. Pierwszy cel:
ustali¢, co zlecono, co wykonano i co obserwujesz teraz — zanim zaakceptujesz nastepny
kosztorys.

1. Bezpieczenstwo przed dowodem

Jezeli wystepuje dym, przegrzewanie, wyciek, problem z hamowaniem albo inne zagrozenie,
przerwij uzywanie rzeczy i skorzystaj z wtasciwej pomocy technicznej lub stuzb. Nie jedz
niesprawnym pojazdem ani nie uruchamiaj niebezpiecznego urzadzenia tylko po to, zeby nagra¢
lepszy film. Dokumentowanie nie moze powiekszac szkody.

W zwyktej, bezpiecznej sytuacji zapisz date pierwszego nawrotu, warunki wystgpienia i doktadny
objaw. Zachowaj istniejgce zdjecia, komunikaty i krétkie nagrania. Nie rozbieraj samodzielnie
urzgdzenia dla potrzeb reklamacji. Jesli pilna interwencja jest konieczna, popros wykonujaca ja
osobe o opis zastanego stanu i wykonanych czynnosci; nie zaktadaj jednak automatycznego
zwrotu jej kosztu.

2. Ustal, jaka to byta naprawa
Pod jednym stowem ,serwis” kryjg sie rézne podstawy:

Sytuacja / Co sprawdzi¢ najpierw

Odptatna naprawa zamoéwiona samodzielnie

Co sprawdzi¢ najpierw: Zlecenie, zakres diagnostyki i prac, zgody na koszty, rozliczenie

Naprawa przez sprzedawce po reklamacji towaru

Co sprawdzi¢ najpierw: Tresc reklamacji, wskazang podstawe, odpowiedz i protokot

Naprawa w ramach gwarancji
Co sprawdzi¢ najpierw: Kto jest gwarantem, jakie obowigzki przyjat, warunki i historig zgtoszen

Gwarantem nie zawsze jest sprzedawca, a gwarancja nie zastepuje ustawowych uprawnien wobec
sprzedawcy. Ustal adresata na podstawie dokumentow, nie samego logo punktu przyjec¢. UOKIK:

gwarancja.

Przy odptatnej naprawie kwalifikacja zalezy od rzeczywiscie uzgodnionego swiadczenia.
Diagnostyka, wymiana czes$ci i obietnica usuniecia okreslonego problemu nie sg automatycznie
tym samym zobowigzaniem. Znaczenie mogg miec przepisy o dziele albo innych ustugach. Kodeks
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cywilny, art. 627, 638 i 750.

3. Porownaj cztery pola
Przygotuj jedng strong, na ktorej zestawisz:

1. Pierwotng obserwacje: co zgtoszono przed naprawg, bez dopisywania pdzniejszej diagnozy.

2. Uzgodniony zakres: diagnostyka, okreslona wymiana czy usuniecie wskazanego problemu;
zaakceptowana cena lub zasady wyceny.

3. Deklarowane wykonanie: czynnosci i czesci z rachunku, protokotu lub wiadomosci serwisu.
4. Obecny stan: od kiedy wystepuje objaw i w czym przypomina poprzedni.

Dodaj daty przekazania oraz odbioru rzeczy. Zaznacz prace innych serwiséw i istotne zdarzenia
po odbiorze. Nie ukrywaj informacji dlatego, ze mogg skomplikowac reklamacje. Zachowaj
oryginaty, a w kopiach usun dane niezwigzane ze sprawg. Nie udostepniaj haset, catej zawartosci
telefonu ani niepotrzebnych danych innych oséb.

Przyktad fikcyjny: po odptatnej naprawie ekspresu ponownie pojawia sie wyciek. Na zleceniu
widnieje ,diagnoza i wymiana uszczelki”, a nie wymiana wszystkich elementéw uktadu. Witasciciel
zestawia zgtoszenie, rachunek i date ponownego wycieku. Pyta, czy obecny objaw dotyczy
wykonanych prac oraz na czym oparto nowg diagnoze. Nie twierdzi na podstawie samego zdjecia,
ze serwis zamontowat wadliwg czegsc.

4. Oddziel zgtoszenie problemu od zgody na nowe koszty

Przed kolejnym zleceniem wyjasnij, czy serwis przyjmuje zgtoszenie dotyczgce poprzedniej
naprawy, czy proponuje nowg odptatng diagnostyke. Ustal zakres, cene albo sposob jej okreslenia
oraz to, czy dodatkowe prace wymagajg twojego potwierdzenia. Zachowaj te ustalenia.

W zgtoszeniu wskaz numer zlecenia, obecny objaw, date jego wystgpienia oraz oczekiwane
odniesienie sie do poprzednich prac. Nie podpisuj dokumentu, ktdérego tresc jest niejasna lub
niezgodna z zaobserwowanym stanem; popro$ o wyjasnienie i odnotowanie konkretnych
zastrzezen. To nie zalecenie odmawiania podpisu kazdego protokotu.

Jezeli serwis podaje inng przyczyneg, popros o uzasadnienie i opis wykonanych czynnosci
diagnostycznych. Spor techniczny moze wymagac niezaleznej opinii. Przed jej zamdwieniem
uzgodnij pytanie, zakres i koszt; nie ma gwarancji, ze druga strona zwrdéci wydatek albo
zaakceptuje wniosek rzeczoznawcy. Odpowiedzialnos¢ odszkodowawcza wymaga przestanek,
nie tylko niezadowolenia z rezultatu. Kodeks cywilny, art. 471.

5. Czy trzeba zgadzac sie na dowolng liczbe napraw?

Nie istnieje jedna zasada ,dopiero po trzech naprawach zwrot” dla wszystkich sytuacji. W
konsumenckiej reklamacji towaru objetej obecnym rozdziatem 5a dalsza niezgodno$¢ mimo préby
jej usuniecia jest jedng z przestanek obnizenia ceny lub odstgpienia. Odstgpienie nie przystuguje
przy nieistotnej niezgodnosci; ustawa przewiduje domniemanie jej istotnosci. Nie przenos tej
sciezki automatycznie na kazdg odptatng ustuge naprawczg. Ustawa o prawach konsumenta, art.
43ai43e.
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Istotna jest data pierwotnej umowy: dla umow przenoszgcych wtasnos¢ towaru zawartych przed 1
stycznia 2023 r. zachowano poprzednie przepisy. Ustawa zmieniajgca, art. 4-5.

Nie utozsamiaj odpowiedzi na reklamacje z ukonczeniem naprawy. Przy ustawowe;j
odpowiedzialnosci sprzedawcy naprawa ma nastgpi¢ w rozsgdnym czasie, bez nadmiernych
niedogodnosci. Gwarancja ma wtasne reguty terminéw. Ustawa o prawach konsumenta, art. 43d;
Kodeks cywilny, art. 580.

6. Polska-UK, firma i pilnos¢

Zapisz kraj zamieszkania przy zawarciu umowy, siedzibe kontrahenta oraz miejsce zakupu i
naprawy. Polski jezyk lub obecny adres w UK nie przesagdzajg prawa wiasciwego. Przy zakupach z
UE GOV.UK kieruje do UKICC; to mozliwos$¢ sprawdzenia pomocy, nie gwarancja odzyskania
pieniedzy. GOV.UK.

Odroznij prywatne zlecenie od naprawy zamowionej na potrzeby dziatalnosci. Wybrane
uprawnienia dotycza niektérych niezawodowych umoéw osdb prowadzgcych dziatalnosc, ale nie
oznacza to petnej ochrony konsumenckiej kazdego przedsiebiorcy. Kodeks cywilny, art. 221
ustawa o prawach konsumenta, art. 7aa.

Przy zagrozeniu, pisSmie sgdowym lub niejasnym bliskim terminie szukaj odpowiedniej pomocy bez
czekania na komplet dokumentow. W Polsce mozesz sprawdzi¢ bezptatne wsparcie wiasciwego
rzecznika. UOKIK: rzecznicy.

Checklistai FAQ

» Wiem, czy chodzi o ptathg naprawe, reklamacje sprzedawcy czy gwarancje.
 Mam zlecenie, zakres zgdd, rozliczenie i daty.

» Opisatem objaw, nie przypisatem samodzielnie przyczyny.

» Nowe koszty nie zostaty pomylone z obstugg wczesniejszego zgtoszenia.

» Bezpieczenstwo ma pierwszenstwo przed dokumentacja.

Czy zdjecie wystarczy? Moze pokazac objaw. Czesto nie wyjasnia technicznej przyczyny ani
odpowiedzialnosci.

Czy kolejna naprawa musi by¢ darmowa? Nie mozna tego przesadzi¢ bez zakresu poprzedniej
umowy, podstawy zgtoszenia i przyczyny problemu.

Czy potrzebny jest od razu prawnik? Poréwnanie dokumentéw zrobisz samodzielnie. Sporna
przyczyna moze najpierw wymagac¢ kompetencji technicznych, a nie kolejnego pisma.

Tekst do infografiki

Objaw wracit? Bezpieczenstwo - podstawa naprawy - uzgodniony zakres - obecna obserwacja
— stanowisko serwisu. Ten sam objaw nie zawsze oznacza te samg przyczyne. Zgtoszenie
problemu nie jest automatycznie zgodg na kolejng ptatng ustuge.

Materiat edukacyjny. Nie diagnozuje urzgdzenia ani nie przesadza winy serwisu.
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Sprawny zakup, zmiana zdania: odstapienie
ustawowe czy zasady sklepu?

TwojaSprawa - materiat informacyjny - redakcja 28.10.2026 - historyczny przeglad tekstu 26.10.2026

Rzecz jest sprawna, ale nie odpowiada twoim potrzebom. Zanim jg odeslesz, ustal podstawe
zwrotu. Ustawowe odstgpienie, dobrowolny zwrot i reklamacja to trzy rézne $ciezki. Hasto
.mam 14 dni" nie wystarczy do wyboru wiasciwe;j.

Ten poradnik opisuje typowy zakup rzeczy od przedsiebiorcy przy zastosowaniu polskich
przepisow. Ustugi, tresci cyfrowe, podréze i zakupy od osoby prywatnej wymagajg odrebnego
sprawdzenia. Nie zgtaszaj fikcyjnej wady tylko dlatego, ze sklep nie przyjmuje dobrowolnego
zwrotu.

1. Sprawdz, gdzie zawarto umowe — nie tylko gdzie odebrano paczke

Przy umowie zawartej na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa konsument moze co do
zasady skorzystac¢ z ustawowego odstgpienia bez podania przyczyny, z uwzglednieniem
wyjatkow. Zwykty zakup stacjonarny nie daje ogdlnego prawa oddania sprawnej rzeczy dlatego, ze
kupujgcy zmienit zdanie. Sklep moze jednak przyznac¢ takg mozliwos¢ dobrowolnie. Ustawa o

prawach konsumenta, art. 2 i 27; ECK: zakupy stacjonarne.

Odbior osobisty nie przesadza, ze zakup byt stacjonarny. Sprawdz potwierdzenie i regulamin: czy
wigzgcg umowe zawarto juz przez internet, czy internet stuzyt wytgcznie rezerwacji, a decyzje i
umowe podjeto dopiero w sklepie? Samo stowo ,rezerwacja” tez nie rozstrzyga sprawy — liczy sie
rzeczywisty przebieg i tres¢ uzgodnien.

Zapisz dokumenty w wersji dotyczgcej twojego zamowienia. Pézniejsza zmiana regulaminu na
stronie nie powinna zastepowac materiatu z chwili zakupu.

2. Trzy pytania przed liczeniem terminu

Czy kupujesz jako konsument? Konsument to osoba fizyczna dokonujgca z przedsigebiorcg
czynnosci niezwigzanej bezposrednio z dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowg. Czesc¢
uprawnien obejmuje réwniez niektore niezawodowe umowy osoby prowadzacej dziatalnosé, lecz
nie kazdy zakup firmowy. Kodeks cywilny, art. 22 ustawa o prawach konsumenta, art. 7aa.

Czy zakup miesci sie w ustawowej sciezce? Dla zwyktego internetowego zakupu towaru zasada
jest 14 dni. W szczegdinych przypadkach umowy zawartej poza lokalem podczas nieumoéwionej
wizyty w miejscu zamieszkania lub zwyktego pobytu konsumenta albo podczas wycieczki termin

wynosi 30 dni. Ustawa o prawach konsumenta, art. 27.

Czy wystepuje wyjatek? Ustawa wymienia m.in. rzeczy wykonane wedtug indywidualnej
specyfikacji, szybko psujgce sie oraz niektére towary dostarczane w zapieczetowanym
opakowaniu, ktérego otwarcie uniemozliwia zwrot ze wzgledéw zdrowotnych lub higienicznych.
Nie kazda rzecz nazwana przez sklep ,higieniczng"” automatycznie spetnia wszystkie warunki
wyjatku. UOKIK: wytgczenia.
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Wazny wyjatek od wytaczen: przy umowie zawartej podczas nieumowionej wizyty przedsigbiorcy
w miejscu zamieszkania lub zwyktego pobytu konsumenta albo wycieczki nie stosuje sie art. 38
ust. 1 pkt 1-3 i 5. Obejmuje to m.in. wskazane wytgczenia dotyczace rzeczy indywidualnych i
higienicznych. Ustawa o prawach konsumenta, art. 38 ust. 2.

3. Oddziel trzy daty

Przy typowej sprzedazy pojedynczego towaru poczgtek terminu wigze sie z objeciem go w
posiadanie przez konsumenta albo wskazang osobe inng niz przewoznik, nie automatycznie z
dniem zaptaty. Dla dostaw czesciowych i innych uméw zasady sg inne. Jezeli sprzedawca nie
poinformowat prawidtowo o prawie odstgpienia, ustawa przewiduje wydtuzenie ochrony — nie
zaktadaj z gory ani wygasniecia, ani nieograniczonego czasu. Ustawa o prawach konsumenta, art.
28-29.

W notatce zapisz osobno:

1. date otrzymania towaru i dokument jg potwierdzajacy;
2. date wystania oswiadczenia o odstgpieniu;
3. date odestania rzeczy albo ustalenia jej odbioru przez sklep.

Do zachowania terminu odstgpienia wystarcza wystanie oswiadczenia przed jego uptywem.
Nastepnie towar trzeba zwrdéci¢ niezwtocznie, najpdzniej w ciggu 14 dni od odstgpienia, chyba ze
przedsiebiorca zaproponowat odbiér. Do zachowania tego terminu wystarczy odestanie towaru
przed jego uptywem. Nie traktuj nieodebrania paczki jako bezpiecznego zamiennika
jednoznacznego o$wiadczenia. Ustawa o prawach konsumenta, art. 30 i 34.

4. Oswiadczenie i przesytka

Mozesz skorzystac¢ z formularza, ale nie musisz kupowac wzoru ani uzywac wytgcznie dokumentu
sklepu. Oswiadczenie powinno jasno wskazywac decyzje oraz pozwalac zidentyfikowac¢ umowe.
Zachowaj jego tres¢, dowdd wystania i otrzymane potwierdzenie. Oficjalne wskazowki i formularz

sg dostepne bezptatnie. UOKIK: forma odstgpienia.

Sprawdz adres zwrotu, zapakuj rzecz bezpiecznie, dotgcz potrzebne elementy i zachowaj dowdd
nadania. Przy wysytce z UK ustal koszty i formalnosci przewozowe przed nadaniem, ale nie
pozwol, by oczekiwanie na instrukcje sklepu spowodowato przeoczenie terminu oswiadczenia. Nie
zaktadaj, ze kazda miedzynarodowa przesytka jest bezptatna.

5. lle pieniedzy i kiedy?

Przy skutecznym ustawowym odstgpieniu przedsigbiorca co do zasady zwraca ptatnosci
niezwtocznie, najpdzniej w ciggu 14 dni od otrzymania oswiadczenia. Jesli nie zaoferowat odbioru
rzeczy, moze wstrzymac zwrot do otrzymania towaru albo dowodu jego odestania — zaleznie od
tego, co nastgpi wczesniej. Zwrot nastepuje tym samym sposobem ptatnosci, chyba ze konsument
wyraznie zgodzi sie na inny, bez dodatkowych kosztow. Ustawa o prawach konsumenta, art. 32.

Koszt pierwotnej dostawy jest rozliczany do wysokosci najtanszej zwyktej dostawy oferowanej
przez sprzedawce. Bezposredni koszt zwrotu zwykle ponosi konsument, chyba ze sprzedawca
przejat go albo nie poinformowat o obowigzku jego poniesienia. Korzystanie wykraczajgce poza
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sprawdzenie charakteru, cech i funkcjonowania moze skutkowa¢ odpowiedzialnoscig za
zmniejszenie wartosci; nie oznacza automatycznie utraty prawa odstgpienia. Ta odpowiedzialnosé
nie powstaje, jesli przedsigbiorca nie poinformowat prawidtowo o prawie odstgpienia, zgodnie z
ustawowymi wymaganiami. UOKIK: koszty; ustawa, art. 34.

6. Dobrowolny zwrot ma wtasne warunki

Przy zakupie stacjonarnym sprawdz polityke zwrotéw obowigzujgcg w chwili zakupu: termin,
wymagany stan rzeczy, dokumenty i forme rozliczenia. Dodatkowy program moze przewidywac
wymiane lub bon zamiast pieniedzy. Nie wolno jednak uzywac takiego programu do ograniczenia

przystugujacych praw ustawowych. Ustawa o prawach konsumenta, art. 7.

Przyktad fikcyjny: kupujgcy zamawia standardowy plecak przez internet i odbiera go w sklepie. Z
potwierdzenia wynika, ze umowe zawarto wczesniej online. Nie powinien automatycznie
przechodzi¢ do sklepowego programu ,wymiana na bon". Najpierw sprawdza ustawowg
podstawe, date odbioru i ewentualne wyjatki. Gdyby internet stuzyt tylko niewigzgcej rezerwaciji,
ocena mogtaby byc¢ inna.

Checklistai FAQ

» Mam potwierdzenie, regulamin i date odbioru.

» Wiem, czy umoweg zawarto online, poza lokalem czy w sklepie.

o Sprawdzitem status kupujgcego i wyjatki.

e Oddzielam oswiadczenie, odestanie rzeczy oraz zwrot ptatnosci.
» Nie ujawniam zbednych danych ptatniczych.

Czy musze miec oryginalne opakowanie? Nie ma jednego takiego warunku dla wszystkich
ustawowych odstgpien. Opakowanie moze jednak miec¢ znaczenie dla wyjgtkéw higienicznych,
stanu rzeczy i bezpiecznej wysyiki.

Mieszkam w UK — czy zawsze stosuje sie polskie prawo? Nie. Ustal kraje, sposob zawarcia i
okolicznosci transakcji. GOV.UK wskazuje UKICC jako punkt pomocy przy zakupach z UE.
GOV.UK.

Termin jest blisko? Nie czekaj na ptatng analize czy odpowiedz posrednika. Przy niejasnosci
szukaj pilnej, wtasciwej pomocy; samo pytanie ,czy moge zwrdéci¢?"” nie jest jednoznacznym
odstgpieniem.

Tekst do infografiki

Sprawnarzecz, trzy $ciezki: zakup zdalny/poza lokalem - sprawdz ustawowe odstgpienie; zakup
stacjonarny - sprawdz dobrowolne zasady; rzeczywista niezgodnos¢ - odrebna reklamacja. Trzy
daty: odbidér -~ oswiadczenie —» odestanie. Nie kazde ,14 dni"” oznacza to samo.

Materiat edukacyjny. Nie potwierdza indywidualnego terminu ani prawa do zwrotu.
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Wstepna bezptatna analiza

Opisz krétko swojg sytuacje — przeprowadzimy wstepng bezptatng analize. Mozliwos¢ dalszej
pomocy, udziat adwokata lub radcy prawnego oraz zakres, sposéb prowadzenia i koszt dalszej
obstugi wymagajg osobnego uzgodnienia. W pierwszej wiadomosci nie przesytaj dokumentow ani
danych wrazliwych.

Wstepna bezptatna analiza

TwojaSprawa / Plutos Team Agent Ltd petni role informacyjng i posredniczgca. Zgtoszenie nie oznacza przyjecia
sprawy. Ewentualna porada prawna lub reprezentacja wymaga uzgodnienia z wtasciwym adwokatem albo radcg
prawnym.

Materiat informacyjny - redakcja 28.10.2026.
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