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Instrukcja dotyczaca trybu i sposobu rozpatrywania reklamacji w Grupie Paradyz

1. Przedmiot

Przedmiotem instrukeji jest opis postepowania dotyczacy zglaszania, rozpatrywania i

przekazywania odpowiedzi na zgloszenia reklamacyjne dotyczace produktéw Grupy Paradyz.

2. Zakres obowigzywania

Instrukcja obowiazuje Dziat Kontroli Jakosci oraz Dziat Logistyki Sprzedazy w relacjach

z klientami Grupy Paradyz.

3. Odpowiedzialnos¢

Za nadzoér nad dzialaniem instrukcji — Dyrektor Systeméw Jakosci/ Dyrektor Logistyki

Sprzedazy

Za terminowe rozpatrywanie reklamacji — Specjalista ds. kontroli jakosci.

4. Definicje i oznaczenia

4.1 Definicje

Reklamacja — zadanie klienta kierowane do sprzedawcy lub wykonawcy ustugi , powstate w
zwiazku z niezadowalajaca jakoscia zakupionego towaru lub wykonanej ushugi

Klient (nabywca towaru) — osoba dokonujaca zakupu towaru wyprodukowanego przez zaktady

Grupy Paradyz

Sprzedawea — osoba zawodowo lub dorywczo dokonujaca konsumentowi sprzedazy towaru

wyprodukowanego przez zaktady Grupy Paradyz,

Towar — plytki i dekoracje ceramiczne wyprodukowane przez zaktady Grupy Paradyz,

Producent — firma Ceramika Paradyz Sp. z 0.0. oraz firma Paradyz Sp. z 0.0. zwane dalej Grupa

Paradyz.
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4.2. Oznaczenia

DKJ — Dzial Kontroli Jakosci

5. Dokumenty zwiazane

Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o
zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176).

Ustawa z dnia 16 grudnia 2010 r. o zmianie ustawy o szczegélnych warunkach sprzedaiy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. z dnia 16 lutego 2011 r.)

Kodeks cywilny (art. 556+581 Kodeksu cywilnego).

Karta gwarancyjna GP

6. Opis postepowania

6.1. Zglaszanie reklamacji z tytulu r¢kojmi i niezgodnosci towaru z umows.

Klient , w przypadku stwierdzenia wady wyrobu, reklamuje go u sprzedawcy przedktadajac dowod
zakupu towaru .Sprzedawca sporzadza zgloszenie reklamacyjne wykorzystujac formularz F1:1-14-
1.1 badz dokonuje zapisu zgloszenia w innej formie odnotowujac wszystkie niezbedne dane
wymienione w tym formularzu.

Sporzqdzaj ac zgloszenie reklamacyjne nalezy zaznaczy¢ czy nabywca korzysta z uprawnien z tytutu
:gwarancji, rekojmi lub niezgodnosci towaru z umowa.

W przypadku poniesienia przez klienta dodatkowych kosztéw zwiazanych z przystosowaniem
zakupionego towaru do uzytkowania tj. zamontowaniem plytek, klient powinien przedstawi¢
rachunki, faktury lub inne dokumenty potwierdzajace ich poniesienie. Przy ptytkach ceramicznych
kdszty te to: koszty robocizny oraz koszty materiatdw zuzytych do utozenia ptytek (np. klej, fuga).
Jezeli z oceny sprzedawcy wynika, ze towar bedzie badany przez producenta, sprzedawca informuje o

tym klienta.
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Skompletowane dokumenty dostarczone przez klienta wraz ze zgloszeniem reklamacyjnym
sprzedawca niezwlocznie przesyla na adres producenta lub e-mail dkj@paradyz.com.pl , fax

447364356.

6.1.2. Zglaszanie reklamacji z tytulu gwarancji.

Klient sktada reklamacje na wadliwy towar u sprzedawcy przedktadajac:

» poprawnie wypetniong kart¢ gwarancyjna,

= kopie faktury zakupu z data sprzedazy,

* pisemne zgloszenie reklamacyjne podajace opis wad i ewentualny spos6b montazu

* inne dokumenty zwigzane z naktadem poniesionym na montaz wyrobu i zakupy materialow

z tym zwigzanych.

Sprzedawca niezwlocznie przesyta producentowi skompletowane dokumenty dostarczone przez
klienta. Obowiazkiem sprzedawcy jest potwierdzenie czy przesylane dokumenty reklamacyjne
dotarty do producenta.
Klient ma obowiazek udostepnienia reklamowanego wyrobu upowaznionemu pracownikowi

Ceramiki Paradyz lub firmy Paradyz (pod rygorem utraty praw wynikajacych z gwarancji).

6.1.3. Zglaszanie rozbieznosci i uszkodzenia w dostawie.

Klient — dokonujacy zakupu towaru bezposrednio w Grupie Paradyz przesyla na adres e- mail

logistykareklamacje@paradyz.com.pl ~ protokét rozbieznosci w dostawie — F3:I-14-1 z

informacija o ilosci, rodzaju asortymentu oraz rodzaju stwierdzonych rozbieznosci tj.
- uszkodzenia w dostawie
- braku w odstawie
-pomytce w dostawie
- stanu opakowan

- inne dotyczace rozbieznosci w dostawie
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Stwierdzone uszkodzenia musza byé poparte dokumentacja fotograficzna, przedstawiajaca
metryke palety oraz oznaczenia partii na kartonie/kartonach z widocznymi uszkodzeniami. W
ramach zgloszenia nalezy poda¢ numer faktury zakupowe;j.

Zglaszanie rozbieznosci w dostawie — powinno by¢ przestane droga mailowa w terminie
czterech dni od daty dostawy. W przypadku stwierdzenia uszkodzenia w ilosci przekraczajace;

Sm” wymagany jest protokét uszkodzen podpisany przez kierowce dokonujacego dostawy.

6.2. Postgpowanie przy rozpatrywaniu reklamacji.

6.2.1 Rozpatrywanie reklamacji jakoSciowych.

Specjalista ds. kontroli jakoéci reprezentujacy producenta stwierdza ewentualng niezgodnos¢
towaru konsumpcyjnego z umowa w nastepujacy sposob:

a) w przypadkach uzasadnionych (brak probek, plytki zamontowane), dokonuje
szezegétowych ogledzin towaru na miejscu u nabywcy, wykonuje dokumentacje
fotograficzna i sporzadza protokot z ogledzin wg.F2:1-14-1.

b) pobiera do badan laboratoryjnych probki z reklamowanej partii ptytek.

Badania laboratoryjne przeprowadzane sg w oparciu o wymagania Europejskich/Polskich Norm
w laboratorium Grupy Paradyz.

W trakcie rozpatrywania reklamacji Specjalista do Spraw Kontroli Jakosci prowadzi dodatkowe
ustalenia z nabywca sporzadzajac notatki z przeprowadzonych rozméw.

Na podstawie w/w zgromadzonych materiatéw producent podejmuje decyzje co do uznania lub
odrzucenia reklamacji informujac o tym sprzedawcg i nabywce poprzez e- maila jak rowniez
listem poleconym. W uzasadnionych przypadkach producent moze uznaé reklamacjg na podstawie

opinii sprzedawcy.

W przypadku uznania reklamacji przez producenta upowaznia on sprzedawcg do jej zatatwienia i
rozliczenia z nabywea. Uznanie reklamacji moze polega¢ na: zwrocie gotowki za zakupiony
towar, obnizeniu ceny towaru, wymianie towaru na wolny od wad a nadto zwrocie dodatkowych

kosztow poniesionych przez nabywcg.

C:\PROCEDUR\I-14-1.1.DOC.




ZINTEGROWANE | ¥ Wydania: | Data wydania:

SYSTEMY 1 3LO082011r. | pyvGINAE
ZARZADZANIA | Vpunkuunormy:
8.5.2/8.53/4.52/4.5.4
Symbol instrukcji: Strona: 8

INSTRUKCJA I- 14-1.1. Stron: 9

Nazwa instrukcji:

Instrukeja dotyczaca trybu i sposobu rozpatrywania reklamacji w Grupie Paradyz

6.2.2 Rozpatrywanie reklamacji z tytulu rozbieznosci i uszkodzenia w dostawie.

Pracownik Dziatu Logistyki Sprzedazy dokonuje rozpatrzenia zasadnosci reklamacji z tytutu
rozbieznosci i uszkodzenia w dostawie. W przypadku braku wymaganej dokumentacji zwraca si¢
do nabywcy o jej uzupehienie.

Grupa Paradyz nie ponosi odpowiedzialnosci z tytulu uszkodzen towaru w trakcie roztadunku,
zlego sposobu sktadowania u nabywcy, nieprawidtowego sposobu transportowania u nabywcy,
lub dalszej drogi handlowej.

W przypadku uszkodzen towaru powstalych w trakcie transportu organizowanego przez Grupg
Paradyz, protokét rozbieznosci w dostawie musi by¢ potwierdzony przez Kierowce
dostarczajacego towar.

Na podstawie w/w zgromadzonych materialéw otrzymanych z Dzialu Logistyki Sprzedazy
pracownik DKJ podejmuje ostateczng decyzj¢ co do uznania lub odrzucenia reklamacji
informujac o tym nabywce poprzez e- maila lub za pomocg innych teleinformatycznych
srodkow komunikowania si¢ na odleglos¢.

Ewidencja reklamacji prowadzona jest w Dziale Kontroli Jakosci.

6.3. Sposob rozliczenia reklamacji

W przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji producent dokonuje rozliczenia z
bezposrednim nabywca reklamowanego towaru w Grupie Paradyz , wedlug nastepujacych zasad:
a) w przypadku obnizenia ceny towaru - producent wystawia fakture korygujaca na obnizke
ceny reklamowanego towaru,
b) w przypadku wymiany towaru na towar petnowartosciowy, jezeli towar byt ponownie
fakturowany, producent wystawia faktur¢ korygujaca na zwracany towar,
¢) w przypadku zwrotu naleznosci za towar niezgodny z umowsa producent wystawia fakture
korygujaca, a zareklamowany towar przyjmuje sprzedawca lub producent i

zagospodarowuje go zgodnie z jego wlasciwosciami,
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d) dodatkowe koszty zwiazane z reklamowanym towarem uznane do pokrycia przez

producenta wyptaca on sprzedawcy na podstawie wystawionych not uznaniowych.

e) w przypadku zwrotu nalezno$ci z tytutu rozbieznosci w dostawie producent wystawia

fakture korygujaca, a zareklamowany towar przyjmuje sprzedawca lub producent i

zagospodarowuje go zgodnie z jego wlasciwosciami,

f) w przypadku sprzedazy eksportowej do krajéw spoza UE dopuszczalne jest rozliczenie

kosztéw reklamacyjnych w formie upustu ,,Rozliczenie reklamacji” z biezacych zamowien

klientow.

Sprzedawca dokonuje dalszego rozliczenia reklamacji w stosunku do swojego klienta.

Pokrycie dodatkowych kosztow zwiazanych z wadami dostarczonych towaréw nalezy traktowac

jako odszkodowanie nie stanowiace kosztéw uzyskania przychodow.

Koszty dodatkowe sa rekompensowane tylko i wylacznie po potwierdzeniu demontazu towaru.

7. Przechowywanie dokumentow i zapisow

Indeks formularza zapiséw

Przechowujacy zapis

Okres przechowywania

F1: 1-14-1.2 DKJ 1 rok w Komérce Organizacyjnej a
nastgpnie archiwizowane
F2: 1-14-1.2 DKJ 1 rok w Komorce Organizacyjnej a
nastgpnie archiwizowane
F3: I-14-1.2 DLS 1 rok w Komorce Organizacyjnej a

nastgpnie archiwizowane

8. Zalaczniki

F1: I-14-1.2 — ,,Zgloszenie reklamacyjne”
F2: 1-14-1.2 — ,,Protokol reklamacji ”

F3: 1-14-1.2 — ,,Protokol rozbieznosci w dostawie”

W/W wzory formularza dostgpne sa na stronie www.paradyz.com.pl
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