PROCEDURA REKLAMACJI W CERSANIT S.A.

cersanit

Obowigzuje od: 11-02-2019

1. Cel:
Celem niniejszej procedury jest ujednolicenie zasad w sposobie zgtaszania i obstugi reklamacji towaréw
znajdujacych sie w ofercie handlowej CERSANIT S.A.

2. Zakres:
2.1. Procedura swoim zakresem obejmuje i reguluje sposdb sporzadzenia, obieg, realizacje i kontrole
zgtaszanych reklamacii.
2.2. Procedura ma zastosowanie w spotce CERSANIT S.A.

3. Postanowienia ogodlne:
Wszystkie zgtoszenia reklamacyjne w zakresie marki Cersanit oraz Opoczno wptywajg do Dziatu Obstugi
Posprzedazowej CERSANIT S.A. w Kielcach [skrot : DOP].
Kontakt mailowy: reklamacie@cersanit.com ; fax: 41-315-81 11

4. Definicje:

A. Producent - CERSANIT S.A;;

B. Przedstawiciel Producenta - pracownik CERSANIT S.A. lub Autoryzowany Serwisant CERSANIT S.A;

C. Autoryzowany Serwisant CERSANIT S.A. - pracownik serwiséw autoryzowanych przez CERSANIT
SA;

D. Klient - ostateczny nabywca towaru (konsument, przedsiebiorca);

E. Bezposredni klient biznesowy - partner handlowy CERSANIT S.A (skrét: PH),

F. Posredni klient biznesowy - punkt sprzedazy towaréw dystrybuowanych przez CERSANIT S.A (skrot:
POS).

5. Opis postepowania

5.1 Zgtaszanie reklamacji do CERSANIT S.A.

5.1.1  Reklamacje Klientéw Indywidualnych
5.1.1.1 Zgtaszanie reklamac;ji z tytutu gwaranciji
Klient sktada reklamacje w punkcie zakupu lub bezposrednio u Producenta za posrednictwem strony

internetowej:
http://reklamacje.cersanit.com.pl/? ga=2.82495190.1923314648.1543419929-301698584.1484769477#/

Do zgtoszenia reklamaciji z tytutu gwarancji wymagany jest:
e dowod zakupu towaru,
« opcjonalnie karta gwarancyjna, dokumentacja zdjeciowa

W przypadku ztozenia reklamacji w punkcie zakupu sprzedawca sporzadza formularz Zgtoszenia
Reklamaciji stanowiacy Zatacznik nr 1 do niniejszej Procedury lub inny dokument, ktéry zawiera informacje jak we
wzorze zgtoszenia reklamacji stanowigcego Zatacznik nr 1. Poprawnie wypetniony formularz sprzedawca wysyta
niezwlocznie tj. w tym samym lub kolejnym dniu roboczym do Producenta na adres e-mail serwis@cersanit.com,
lub pocztg na adres: CERSANIT S.A., Al. Solidarnosci 36, 25-323 Kielce lub faxem: 41-315-8111. Producent
udzieli sprzedawcy informacji 0 sposobie rozpatrzenia reklamacji w terminie umozliwiajacym udzielenie Klientowi
Indywidualnemu odpowiedzi w ustawowym terminie 14 dni od daty zgtoszenia reklamacji. Sprzedawca
zobowigzany jest poinformowac Klienta o obowigzku udostepnienia reklamowanego towaru upowaznionemu
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Przedstawicielowi Producenta. Zgtoszenie reklamacyjne powinno zawiera¢ informacje z jakiego tytutu Klient
sktada reklamacje (Gwarancja lub Rekojmia).

W przypadku zgtoszenia przez Klienta Indywidualnego reklamacji za posrednictwem ww. strony
internetowej Producent udzieli informacji 0 sposobie rozpatrzenia reklamacji w ciggu 14 dni od daty zgtoszenia
reklamacji.

Warunki Gwarancji oraz zasady rozpatrywania reklamacji zostaty okre$lone w Kartach Gwarancyjnych
odpowiednich dla danej grupy asortymentowej. Karty Gwarancyjne dostepne sg na stronie internetowe;
www.cersanit.com.pl.

5.1.1.2 Zgtaszanie reklamac;ji z tytutu rekojmi za wady

Klient w przypadku stwierdzenia wady wyrobu, reklamuje go w punkcie zakupu przedstawiajac dowod
zakupu reklamowanego towaru. Sprzedawca wypetnia formularz Zgtoszenia Reklamaciji stanowiagcy Zatacznik nr
1 do niniejszej Procedury lub sporzadza inny dokument, ktdry zawiera informacje jak we wzorze zgtoszenia
reklamaciji stanowiacego Zatacznik nr 1. W Zgtoszeniu Reklamacyjnym nalezy zaznaczy¢ z jakiego tytutu Klient
sktada reklamacje (Gwarancja lub Rekojmia).

Sprzedawca kompletuje dokumentacje reklamacyjng i niezwtocznie tj. w tym samym badz kolejnym dniu
roboczym wysyta jg na adres serwis@cersanit.com lub fax: 41-315-81-11. Producent udzieli sprzedawcy
informacji 0 sposobie rozpatrzenia reklamacji w terminie umozliwiajacym udzielenie Klientowi Indywidualnemu
odpowiedzi w ustawowym terminie 14 dni od daty zgtoszenia reklamacji. W przypadku poniesienia przez Klienta
dodatkowych, niezbednych kosztéw zwigzanych z zamontowaniem nabytego towaru, Klient jest zobowigzany do
przedstawienia faktur i rachunkéw oraz innych dokumentdw potwierdzajacych ich faktyczne poniesienie.
Sprzedawca zobowigzany jest poinformowaé Klienta o obowigzku udostepnienia reklamowanego towaru
upowaznionemu Przedstawicielowi Producenta.

5.1.2 Reklamacje sprzedawcow
5.1.2.1 Zgtaszanie reklamaciji - rozbieznosci i uszkodzenia dostaw

Posredni klient biznesowy lub upowazniony przez niego odbiorca (POS) zobowigzany jest do oceny
ilosciowej i jakoSciowej dostarczonej dostawy (dotyczy petnych jednostek paletowych). Klient biznesowy posredni
zgtasza reklamacje zawsze w punkcie zakupu.

Bezposredni klient biznesowy (PH) jest zobowigzany do przestania kompletnej i poprawnie
uzupetnionej dokumentacji reklamacji. Klient biznesowy bezposredni lub upowazniony przez niego odbiorca,
ktory dokonat zakupu w CERSANIT S.A sporzadza na okoliczno$¢ rozbieznoSci w dostawie - Protokot
Rozbieznosci w Dostawie stanowigcy Zatacznik nr 2 do niniejszej Procedury oraz na okolicznos¢ uszkodzen
towaru w transporcie Protokot Uszkodzen w Transporcie stanowigcy Zatacznik nr 3 do niniejszej Procedury.

Poprawnie wypetniony Protokdt powinien zawiera¢ podpis kierowcy przewoznika. W przypadku, gdy
kierowca przewoznika odmawia podpisania Protokotu nalezy umiesci¢ takg informacje na protokole wraz z
podpisem co najmniej dwoch osob przyjmujacych dostawe towaru.

Kompletna dokumentacja powinna zawierac:

—  poprawnie uzupetniony protokét reklamacyjny

— dokumentacje zdjeciowa — zawierajaca zdjecie etykiety jednostkowej i zbiorczej towaru uszkodzonego i/lub
towaru niezgodnego z zaméwiong dostawa, ktora zawiera zdjecie produktu, zdjecie uszkodzen lub wady,
zdjecie etykiety jednostkowej i zbiorczej towaru uszkodzonego iflub towaru niezgodnego z zaméwiong
dostawa, jesli jest mozliwe zdjecie opakowania.
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Protokot wraz z dokumentacjq zdjeciowg powinien by¢ wystany do Dziatu Obstugi Posprzedazowej
CERSANIT S.A. (mail: reklamacje@cersanit.com; fax: 41-315-81-11) niezwtocznie tj. w tym samym lub kolejnym
dniu roboczym od daty dostawy. Rozbieznosci i uszkodzenia towaru niezauwazone w momencie dostawy, a
stwierdzone w ciggu kolejnych 4 dni roboczych od dnia dostawy wewnatrz oryginalnych zapakowanych palet
sprzedawca zobowigzany jest zgtosié do Dziatu Obstugi Posprzedazowej CERSANIT S.A. (mail:
reklamacie@cersanit.com; fax: 41-315-81-11) niezwlocznie, . w tym samym lub kolejnym dniu od daty
stwierdzenia niezgodnosci. Zgtoszenie reklamacji powinno zawiera¢ poprawnie wypetniony Protokdt (Zatacznik nr
2, Zatacznik nr 3 wraz z dokumentacjg zdjeciowa.

Rozbieznosci stwierdzone po tym czasie bedg przez CERSANIT S.A. oddalane.

5.1.2.2 Zgtaszanie reklamacji - wady jakosciowe
Posredni klient biznesowy zgtasza reklamacje zawsze w punkcie zakupu.

Bezposredni klient biznesowy, ktéry dokonat zakupu bezposrednio w CERSANIT S.A sporzadza na
okoliczno$¢ stwierdzenia wady jako$ciowej Protokot Reklamacyjny (Zatacznik nr 4, 5, 6).

Sprzedawca zobowigzany jest do sporzadzenia dokumentacji fotograficznej przedstawiajacej wadliwy
wyréb wraz z opakowaniem oraz etykiety identyfikacyjne wyrobu (etykieta kartonowa - ptytki, ceramika sanitarna,
meble, kabiny; etykieta na wyrobie - ceramika sanitarna luzem, wyroby akrylowe luzem). Protokét wraz z
dokumentacjg zdjeciowg powinien by¢ niezwtocznie wystany do Dziatu Obstugi Posprzedazowej CERSANIT S.A.
mail: reklamacie@cersanit.com; fax: 41-315-81-11).

Niekompletna dokumentacja reklamacyjna moze byé podstawa do oddalenia reklamacji przez
CERSANIT S.A., w szczegolnosci w przypadku braku dokumentaciji zdjeciowej i numeru faktury badz zamdwienia
CERSANIT S.A”

Uwagi:
Wszystkie wady zauwazone w dalszym procesie odsprzedazy powinny by¢ zgtaszane w punkcie zakupu, nie
bezposrednio u Producenta.

5.2 Rozpatrywanie reklamacji przez CERSANIT S.A.

521 Rozpatrywanie reklamaciji Klientéw indywidualnych

Reklamacje Klientdw rozpatrywane sg przez Dziat Serwisu i Doradztwa Technicznego w firmie
CERSANIT S.A. Specjalista ds. Serwisu i Doradztwa Technicznego dokonuje weryfikacji sprawy reklamacyjne;
na podstawie przekazanych dokumentéw w tym fotografii oraz rozmowy z Klientem (telefonicznej, mailowej). Na
tej podstawie stwierdza konieczno$¢ ewentualnej wizyty Autoryzowanego Serwisanta CERSANIT w celu
dokonania ogledzin i pobrania do badarn prébki z reklamowanej partii towaru. Autoryzowany Serwisant
CERSANIT w trakcie ogledzin sporzadza Protokdt z ogledzin oraz dokumentacije fotograficzna.

Na podstawie zgromadzonych materiatéw reklamacyjnych Producent podejmuje decyzje o uznaniu lub
odrzuceniu reklamaciji. O swojej decyzji Producent informuje strone zgtaszajaca reklamacje w formie mailowej lub
listu poleconego.

Uznanie reklamacji przez Producenta moze przybiera¢ rozne formy, np.: wymiany towaru na towar wolny
od wad; zwrot rownowartosci towaru bez koniecznosSci jego zwracania; obnizenie ceny towaru; wydanie
nieodptatne towaru bez wad oraz zwrot dodatkowych, uzasadnionych kosztow poniesionych przez Klienta.
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Producent udzieli sprzedawcy informacji o sposobie rozpatrzenia reklamacji w terminie umozliwiajacym
udzielenie Klientowi Indywidualnemu odpowiedzi w ustawowym terminie 14 dni od daty zgtoszenia reklamacji. W
przypadku zgtoszenia przez Klienta Indywidualnego reklamacji za posrednictwem strony internetowej Producent
udzieli informacji o sposobie rozpatrzenia reklamacji w ciggu 14 dni od daty zgtoszenia reklamaciji.

5.2.2 Rozpatrywanie reklamacji Klientow biznesowych

Reklamacje Bezposrednich i Posrednich klientéw biznesowych (PH, POS) rozpatrywane sg przez Dziat
Obstugi Posprzedazowej CERSANIT S.A. Specjalista ds. Obstugi Posprzedazowej dokonuje weryfikacji sprawy
reklamacyjnej na podstawie nadestanych dokumentéw, w tym fotografii. Na ich podstawie decyduje o uznaniu lub
odrzuceniu reklamacji. Na podstawie zgromadzonych materiatéw przez Specjaliste ds. Obstugi Posprzedazowe;
Producent podejmuje ostateczng decyzje w sprawie reklamacji. O swojej decyzji Producent informuje strone
zgtaszajacq reklamacje w formie mailowej lub listu poleconego albo poprzez wysytke faktury korygujacej. Termin
rozpatrywania reklamacji przez CERSANIT S.A. to 14 dni kalendarzowych.

CERSANIT S.A nie ponosi odpowiedzialnosci za uszkodzenia i braki towaru odbierane przez
Sprzedawce wtasnym $rodkiem transportu oraz nie ponosi odpowiedzialno$ci z tytutu uszkodzen towaru w trakcie
roztadunku, ztego sposobu sktadowania u Klienta, nieprawidtowego transportowania przez Klienta oraz brakéw i
uszkodzen ujawnionych w dalszej drodze handlowe;.

W celu przy$pieszenia procesu rozpatrzenia reklamacji prosimy o zachowanie ciggtosci korespondenci
reklamacji.

5.3 Formy rozliczania reklamaciji

Reklamacje uznane rozliczane sg bezposrednio z Bezposrednim i Posrednim klientem biznesowym wg
nastepujacych zasad, w zaleznosci od powodu zgtoszenia reklamaci:

a) obnizenie ceny towaru - Producent wystawia fakture korygujaca obnizajacq pierwotna cene zakupu;

b) zwrot réwnowarto$ci reklamowanego towaru bez zwrotu towaru do Producenta - Producent wystawia
fakture korygujacq a reklamowany towar pozostaje u Klienta Bezpo$redniego i Posredniego, ktory
zagospodarowuje go zgodnie z ustaleniami z CERSANIT S.A. i wtasciwo$ciami towaru;

c) zwrot rwnowartosci reklamowanego towaru po zwrocie towaru do Producenta - Producent przyjmuje
zwrécony towar na stan magazynowy zgodnie z jego przeznaczeniem, a nastgpnie wystawia fakture
korygujaca;

d) dofakturowanie nadwyzki towaru - Producent wystawia fakture bez wysytki towaru do sprzedawcy;

e) wymiana towaru reklamowanego na towar wolny od wad - fizyczna wymiana towaru u sprzedawcy lub
Klienta badZ faktura korygujaca na towar reklamowany i ponowne zafakturowanie towaru wydanego;

f) wydanie, dostanie towaru na reklamacie — Producent dosyta brakujace pojedyncze elementy (np.
woreczek montazowy) w ramach dostepnosci badz wydaje petnowarto$ciowy towar w ramach uznania
reklamacji, za$ reklamowany towar pozostaje u Klienta Bezposredniego lub Posredniego, ktdry
zagospodarowuje go zgodnie z ustaleniami z CERSANIT S.A. i wiasciwo$ciami towaru;

g) nota uznaniowa - Producent wystawia note uznaniowg w przypadku uznania dodatkowych kosztow
poniesionych przez Klienta z tytutu zasadnej reklamaciji. Producent rekompensuje dodatkowe koszty po
potwierdzeniu faktu ich poniesienia;

h) inne formy rozliczenia reklamacii - Producent dopuszcza inne formy rozliczenia reklamacii, szczegélnie
dotyczy reklamacji od Klientow spoza UE polegajace na rozliczeniu reklamacji w formie opustow w
realizacji biezacych zaméwien, zwiekszenia poziomu przyznanych bonuséw lub innych form z wyraznym
zaznaczeniem powodow zmian w warunkach handlowych.
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Dodatkowe uwagi!
W przypadku gdy Producent rozlicza reklamacje z Klientem Bezposrednim, Klient Bezpo$redni dokonuje

dalszego rozliczenia z Klientem Posrednim.
W przypadku pokrycia przez Producenta dodatkowych kosztow zwigzanych z rozliczeniem zasadnej reklamacji

nalezy traktowac rozliczenie jako forme odszkodowania nie stanowigca kosztow uzyskania przychoddw.




