DOKUMENT REKOMENDACYJNY 
- NOWE OBOWIĄZKI W ZWIĄZKU Z NOWĄ USTAWĄ O PRAWACH KONSUMENTA OBOWIĄZUJĄCĄ OD DNIA 25.12.2014r.

1. Nowe zasady dotyczące roszczeń klienta z rękojmi

Poniżej prezentujemy diagramy jak kształtują się roszczenia klienta w przypadku wady samochodu. Diagramy należy czytać od góry. Na czerwono zaznaczono uprawnienia które posiada klient, a na zielono uprawnienia „obronne” dealera. Co istotne – czy to uprawnienia na czerwono czy na zielono – każdej stronie zawsze przysługuje swobodny wybór uprawnienia, z którego korzysta.
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Modyfikacja powyższego diagramu ma miejsce w przypadku gdy klient jest konsumentem – jeżeli dealer broni się przed odstąpieniem lub obniżeniem ceny tym że chce usunąć wadę albo wymienić samochód na nowy, klient może sobie wybrać sam czy chce usunięcia wady, czy wymiany samochodu na nowy (czyli nie decyduje o tym dealer). Jeżeli jednak wybór dokonany przez klienta w ten sposób jest niemożliwy do zrealizowania lub wymagałby nadmiernych kosztów, to sposób wybrany pierwotnie przez dealera ma zastosowanie.
[image: image2.png]NIEZW+OCZNE USUNIECIE WADY

'WYMIANA SAMOCHODU NA NOWY

[ormmws svocroouna nowy | | WEmLocavE isomEcE whov |

JEST NIEMOZLIWE ALBO WYMAGALOBY NADMIERNYCH KOSZTOW

NIEZWLOCZNE USUNIECIE WADY

WYMIANA SAMOCHODU NA NOWY





2. Zasada „dwukrotnej naprawy”
Zasadnicza różnica w przypadku prawa do odstąpienia w przypadku „dwukrotnej naprawy” polega na tym, że wcześniej prawo to przysługiwało tylko klientom-przedsiębiorcom, a teraz będzie przysługować także klientom-konsumentom. Główne niebezpieczeństwo dla dealerów polega więc na tym, że dla przedsiębiorców można zawsze w umowie rękojmię ograniczyć albo w ogóle wyłączyć (z czego dealerzy najczęściej korzystają), a dla konsumentów już nie.
Jeśli chodzi o dwukrotną naprawę, to nie musi to być dwukrotna naprawa tej samej usterki, ale dwukrotna naprawa w ogóle. Wątpliwości na tym tle zostały już rozstrzygnięte na gruncie prac legislacyjnych nad ustawą.

Jeśli chodzi o pierwszą naprawę, to nie dotyczy ona naprawy z tytułu gwarancji, co wynika z treści art. 579 §2 Kodeksu cywilnego, zgodnie z którym wykonanie uprawnień z tytułu gwarancji nie wpływa na odpowiedzialność sprzedawcy z tytułu rękojmi

Żeby odstąpić od umowy, to tylko druga wada musi być istotna, pierwsza może być „nieistotna” (jest to więc każda wada).

Bardzo istotne jest więc, żeby wszystkie roszczenia klientów realizować w ramach gwarancji, ponieważ w takiej sytuacji dokonana naprawa nie jest liczona do ciągu „dwukrotnej naprawy”.
Przykład:

Klient zgłasza istotną usterkę skrzyni biegów. Może sobie wybrać czy chce obniżenia ceny (zasadniczo o koszt naprawy wraz z robocizną), czy odstąpić od umowy (zwrot samochodu w stanie jak w chwili złożenia oświadczenia o odstąpieniu, w zamian za zwrot pełnej ceny). W takiej sytuacji uruchamiają się uprawnienia „obronne” dealera (na zielono). Tutaj dealer może sobie wybrać, że albo usterkę niezwłocznie usunie (naprawi samochód) albo wymieni klientowi na wolny od wad (dostarczy taki sam pojazd jak w chwili zgłoszenia roszczenia, bez usterki). Oczywiście najkorzystniej wybrać niezwłoczne usunięcie wady. Na tym etapie kończy się sprawa, ponieważ klient zgłosił wadę fizyczną a dealer usunął ją.
Przykład 2:

Klient zgłasza usterkę „trzeszczącej” szyby podczas jej opuszczania/podnoszenia. Nie może tutaj wybrać odstąpienia od umowy, ponieważ wada jest nieistotna. Żąda więc obniżenia ceny o kwotę X. Dealer broniąc się przed roszczeniem, naprawia niezwłocznie usterkę. To kończy sprawę na tym etapie. Następnie po paru tygodniach klient zgłasza się z istotną usterką skrzyni biegów unieruchamiającą pojazd. Dealer nie może już „obronić się” usuwając wadę niezwłocznie (na zielono), ponieważ samochód był już raz naprawiany. Klient może wybrać sobie czy chce obniżenia ceny, czy odstąpić od umowy (ma w tym wolny wybór). Jeżeli klient złoży oświadczenie o odstąpieniu, to dealer nie może obronić się. Inaczej sytuacja kształtuje się, jeżeli pierwsza usterka szyby byłaby naprawiona w ramach gwarancji. Wtedy nie liczymy tej naprawy do ciągu „dwukrotnej naprawy” i dopiero naprawa skrzyni biegów byłaby pierwszą naprawą w ramach rękojmi (dealerowi pozostaje więc jeszcze jedna). Istotne jest, żeby usuwając usterkę szyby klient podpisał zlecenie jako gwarancyjne, jak również żeby w wewnętrznej dokumentacji/DMS dealera naprawa ta figurowała jako gwarancyjna.
3. Wydłużenie terminów z rękojmi

W nowych przepisach zmianie ulegają terminy roszczeń dla konsumentów:

1. Nie ma już terminu na zgłoszenie wady sprzedawcy (do tej pory trzeba było zgłosić wadę w terminie 2 miesięcy od wykrycia).

2. Domniemanie istnienia wady w chwili wydania rzeczy (warunek konieczny do rękojmi) przedłuża się do 1 roku od wydania rzeczy (dotychczas było to 6 miesięcy).
3. Roszczenie o odstąpienie od umowy i o obniżenie ceny dla konsumenta przedawnia się na zasadach ogólnych – 10 lat (do tej pory był to rok).
4. Roszczenie o wymianę rzeczy na wolną od wad oraz o usunięcie wad (naprawę) przedawnia się z upływem roku (tak jak do tej pory)
5. Sprzedawca odpowiada z tytułu rękojmi, jeżeli wada fizyczna zostanie stwierdzona przed upływem dwóch lat, od dnia wydania rzeczy kupującemu (tak jak do tej pory).

Terminy dla klientów-przedsiębiorców co do zasady pozostają bez zmian, z dwoma wyjątkami. Roszczenie o wymianę rzeczy oraz o usunięcie wady przedawnia się z upływem roku, a wcześniej było to 3 lata (zmiana niekorzystna dla klientów-przedsiębiorców). Wygaśnięcie rękojmi następuje dla przedsiębiorców po 2 latach (do tej pory był to rok).
3. Regres wobec importera

Pojawia się możliwość dochodzenia regresem wobec poprzedniego sprzedawcy szkody jaką dealer poniósł realizując roszczenia swojego klienta-konsumenta (ale już nie klienta-przedsiębiorcy, chociaż dla tego zawsze może wyłączyć swoją odpowiedzialność w umowie) z tytułu rękojmi. Odszkodowanie obejmuje zwrot wydatków niezbędnych w celu realizacji uprawnień konsumenta, w szczególności związanych z wymianą lub usunięciem wady rzeczy, jej demontażem, transportem i ponownym zamontowaniem, a ponadto kwotę, o którą została obniżona konsumentowi cena rzeczy. Obejmuje też utracone korzyści (np. brak wpływów z serwisu).

Z roszczeniem należy wystąpić w terminie 6 miesięcy od zrealizowania roszczenia klienta (czyli jeżeli dealer sądzi się 3 lata z klientem, to termin otwiera się dopiero po wyroku kończącym sprawę, a konkretnie po zrealizowaniu tego wyroku – np. w drodze egzekucji komorniczej).

Nowe zasady regresu są zmianą korzystną dla dealerów, ponieważ nie można ich wyłączyć w umowie dealerskiej. Do tej pory najczęściej było tak, że rękojmia dealera wobec importera była wyłączana w umowach dealerskich, więc dealer nie miał żadnych roszczeń wobec importera. Teraz ma roszczenia, chociaż w okrojonej formie, ponieważ dotyczy to tylko spraw w których dealer poniósł szkodę wobec konsumenta. Jednocześnie musi pozywać tego z poprzednich sprzedawców, wskutek którego działania lub zaniechania rzecz stała się wadliwa, czyli nie zawsze jest to importer, bo na przykład w przypadku wad fabrycznych należy pozywać bezpośrednio producenta za granicą.
3. Nowe zasady w handlu internetowym i poza lokalem przedsiębiorstwa (dotyczy TYLKO konsumentów)
Klient-konsument w przypadku umowy zawartej na odległość (każda umowa zawarta przez telefon, stronę internetową, mail) ma prawo odstąpić od umowy bez podawania przyczyny w terminie 14 dni od dnia otrzymania rzeczy (do tej pory było to 10 dni).
UWAGA: umową na odległość jest także umowa kiedy handlowiec wysyła klientowi ofertę samochodu na maila, a ten akceptuje ją i na tej podstawie jest robione zamówienie i obie osoby nie spotykają się „fizycznie” aż do czasu odbioru pojazdu. 
Klient zwraca rzecz w stanie w takim w jakim jest ona w chwili złożenia oświadczenia o odstąpieniu, może być więc odpakowana i używana, przy czym używanie tej rzeczy może nastąpić jedynie w celu stwierdzenia charakteru, cech i funkcjonowania rzeczy, a za zużycie ponad takie używanie klient powinien zapłacić odszkodowanie.
Dealer musi zwrócić koszty wysyłki rzeczy do klienta (ale tylko koszty ponad najtańszy oferowany przez siebie sposób wysyłki). Klient ponosi koszty wysyłki rzeczy z powrotem do dealera, ale tylko koszty bezpośrednie, przy czym trzeba klienta poinformować że takie koszty ponosi, bo jak nie, to ponosi je dealer.
W terminie 14 dni należy zwrócić zapłaconą przez klienta cenę (w takiej samej formie jak on zapłacił).

4. Nowe obowiązki informacyjne wobec klientów

Przy sprzedaży stacjonarnej, najpóźniej w chwili wyrażenia przez konsumenta woli związania się umową przedsiębiorca ma obowiązek poinformować konsumenta, o ile informacje te nie wynikają już z okoliczności, w sposób jasny i zrozumiały o:

 1)  głównych cechach świadczenia, z uwzględnieniem przedmiotu świadczenia oraz sposobu porozumiewania się z konsumentem;

 2)  swoich danych identyfikujących, w szczególności o firmie, organie, który zarejestrował działalność gospodarczą, i numerze, pod którym został zarejestrowany, adresie, pod którym prowadzi przedsiębiorstwo, i numerze telefonu przedsiębiorstwa;

 3)  łącznej cenie lub wynagrodzeniu za świadczenie wraz z podatkami, a gdy charakter przedmiotu świadczenia nie pozwala, rozsądnie oceniając, na wcześniejsze obliczenie ich wysokości - sposobie, w jaki będą one obliczane, a także opłatach za dostarczenie, usługi pocztowe oraz jakichkolwiek innych kosztach, a gdy nie można ustalić wysokości tych opłat - o obowiązku ich uiszczenia; w razie zawarcia umowy na czas nieoznaczony lub umowy obejmującej prenumeratę przedsiębiorca ma obowiązek podania łącznej ceny lub wynagrodzenia obejmującego wszystkie płatności za okres rozliczeniowy, a także wszystkich kosztów, które konsument jest zobowiązany ponieść;

 4)  sposobie i terminie spełnienia świadczenia przez przedsiębiorcę oraz stosowanej przez przedsiębiorcę procedurze rozpatrywania reklamacji;

 5)  przewidzianej przez prawo odpowiedzialności przedsiębiorcy za jakość świadczenia;

 6)  treści usług posprzedażnych i gwarancji;

 7)  czasie trwania umowy lub - gdy umowa zawarta jest na czas nieoznaczony lub ma ulegać automatycznemu przedłużeniu - o sposobie i przesłankach wypowiedzenia umowy;

 8)  funkcjonalności treści cyfrowych oraz mających zastosowanie technicznych środkach ich ochrony;

 9)  mających znaczenie interoperacyjnościach treści cyfrowych ze sprzętem komputerowym i oprogramowaniem.

Najpóźniej w chwili wyrażenia przez konsumenta woli związania się umową na odległość lub poza lokalem przedsiębiorstwa przedsiębiorca ma obowiązek poinformować konsumenta w sposób jasny i zrozumiały o:

 1)  głównych cechach świadczenia z uwzględnieniem przedmiotu świadczenia oraz sposobu porozumiewania się z konsumentem;

 2)  swoich danych identyfikujących, w szczególności o firmie, organie, który zarejestrował działalność gospodarczą, a także numerze, pod którym został zarejestrowany;

 3)  adresie przedsiębiorstwa, adresie poczty elektronicznej oraz numerach telefonu lub faksu jeżeli są dostępne, pod którymi konsument może szybko i efektywnie kontaktować się z przedsiębiorcą;

 4)  adresie, pod którym konsument może składać reklamacje, jeżeli jest inny niż adres, o którym mowa w pkt 3;

 5)  łącznej cenie lub wynagrodzeniu za świadczenie wraz z podatkami, a gdy charakter przedmiotu świadczenia nie pozwala, rozsądnie oceniając, na wcześniejsze obliczenie ich wysokości - sposobie, w jaki będą one obliczane, a także opłatach za transport, dostarczenie, usługi pocztowe oraz innych kosztach, a gdy nie można ustalić wysokości tych opłat - o obowiązku ich uiszczenia; w razie zawarcia umowy na czas nieoznaczony przedsiębiorca ma obowiązek podania łącznej ceny lub wynagrodzenia obejmującego wszystkie płatności za okres rozliczeniowy, a gdy umowa przewiduje stałą stawkę - także łącznych miesięcznych płatności;

 6)  kosztach korzystania ze środka porozumiewania się na odległość w celu zawarcia umowy, w przypadku gdy są wyższe niż stosowane zwykle za korzystanie z tego środka porozumiewania się;

 7)  sposobie i terminie zapłaty;

 8)  sposobie i terminie spełnienia świadczenia przez przedsiębiorcę oraz stosowanej przez przedsiębiorcę procedurze rozpatrywania reklamacji;

 9)  sposobie i terminie wykonania prawa odstąpienia od umowy na podstawie art. 27, a także wzorze formularza odstąpienia od umowy, zawartym w załączniku nr 2 do ustawy;

 10)  kosztach zwrotu rzeczy w przypadku odstąpienia od umowy, które ponosi konsument; w odniesieniu do umów zawieranych na odległość - kosztach zwrotu rzeczy, jeżeli ze względu na swój charakter rzeczy te nie mogą zostać w zwykłym trybie odesłane pocztą;

 11)  obowiązku zapłaty przez konsumenta poniesionych przez przedsiębiorcę uzasadnionych kosztów, jeżeli konsument odstąpi od umowy po zgłoszeniu żądania wykonania usługi przed upływem terminu na odstąpienie
 12)  braku prawa odstąpienia od umowy na podstawie art. 38 ustawy lub okolicznościach, w których konsument traci prawo odstąpienia od umowy;

 13)  obowiązku przedsiębiorcy dostarczenia rzeczy bez wad;

 14)  istnieniu i treści gwarancji i usług posprzedażnych oraz sposobie ich realizacji;

 15)  kodeksie dobrych praktyk, o którym mowa w art. 2 pkt 5 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym oraz sposobie zapoznania się z nim;

 16)  czasie trwania umowy lub o sposobie i przesłankach wypowiedzenia umowy - jeżeli umowa jest zawarta na czas nieoznaczony lub jeżeli ma ulegać automatycznemu przedłużeniu;

 17)  minimalnym czasie trwania zobowiązań konsumenta wynikających z umowy;

 18)  wysokości i sposobie złożenia kaucji lub udzielenia innych gwarancji finansowych, które konsument jest zobowiązany spełnić na żądanie przedsiębiorcy;

 19)  funkcjonalności treści cyfrowych oraz technicznych środkach ich ochrony;

 20)  mających znaczenie interoperacyjnościach treści cyfrowych ze sprzętem komputerowym i oprogramowaniem, o których przedsiębiorca wie lub powinien wiedzieć;

 21)  możliwości skorzystania z pozasądowych sposobów rozpatrywania reklamacji i dochodzenia roszczeń oraz zasadach dostępu do tych procedur.

Dokumenty niezbędne do zmodyfikowania/stworzenia na nowo przez dealerów:

1. Zamówienie/umowa sprzedaży pojazdu nowego

2. Umowa sprzedaży pojazdu używanego

3. Informacja konsumencka przy sprzedaży pojazdu nowego

4. Informacja konsumencka przy zamówieniu usługi serwisowej

5. Informacja konsumencka przy sprzedaży na odległość lub poza lokalem

6. wzór oświadczenia o odstąpieniu od umowy

7. Kodeks dobrych praktyk

8. Formularz reklamacyjny
Przygotowane wzory dokumentów zostały dostosowane do nowych wymogów. 

Wzory informacji konsumenckich powinny stanowić załącznik do podpisywanych przez klientów-konsumentów umów zamówienia/sprzedaży.

Jeśli chodzi o informację konsumencką przy sprzedaży na odległość, to powinna ona stanowić oddzielny „ekran” przy dokonywaniu przez klienta zamówienia w sklepie internetowym albo powinna zostać wciągnięta do regulaminu sklepu internetowego.
