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1. Cel procedury

Celem niniejszej procedury jest okreslenie zasad w sposobie zgtaszania i obstugi reklamacji produktéw
z oferty Cersanit S.A.

2. Przedmiot i zakres procedury

Procedura swoim zakresem obejmuje i reguluje sposdb zgtaszania, obieg, realizacje i kontrole reklamacji Klientow.
Procedura ma zastosowanie w procesie obstugi reklamacji zgtoszonych przez Klientéw do Cersanit S.A.

3. Definicje

Autoryzowany Serwisant - pracownik podmiotu zewnetrznego / firmy, swiadczacej ustugi serwisu, montazu, ekspertyz
w miejscu montazu wyrobu, ktéra zostata autoryzowana przez Cersanit S.A. do tych czynnosci.

Dowdd zakupu - dokument potwierdzajgcy dokonanie zakupu.

Karta Gwarancyjna — dokument, w ktdrym okreslone sg zasady przyznania gwarancji producenta.

Klient indywidualny (klient B2C) / Konsument - ostateczny nabywca/uzytkownik towaru.

Partner Handlowy — klient bezposredni, nabywca towaru Cersanit S.A. (klient B2B).

Producent - Cersanit S.A.

Przedstawiciel Producenta — pracownik/przedstawiciel Cersanit S.A. lub Autoryzowany Serwisant Cersanit S.A

Punkt Obstugi Sprzedazy (POS) — punkt sprzedazy/klient posredni - przedsiebiorca, ktéry zakupit towar od Partnera
Handlowego Cersanit S.A.

Reklamacja - roszczenie Klienta dotyczace wady zakupionego towaru, w celu doprowadzenia towaru do stanu zgodnosci
z umowag lub zwrotu catosci lub czesci wptaconych srodkow (przez obnizenie ceny czy odstgpienie od umowy). Dla celéw
niniejszej procedury przez reklamacje rozumie sie rowniez uszkodzenia towaru oraz rozbieznosci w dostawie.
Sprzedawca — przedsiebiorca, ktory dokonat sprzedazy towaru do klienta indywidualnego badz POS.

Warunki Gwarancji — zasady przyznania gwarancji producenta okreslone w karcie gwarancyjne;j.

Zdarzenie reklamacyjne - roszczenie Klienta dotyczace grupy reklamacji dotyczacych np. nieprawidtowosci
w procesie realizacji zamodwienia.

4. Odpowiedzialnosci

Specjalista Customer Care (CC) — osoba odpowiedzialna za:

a) obstuge Klienta, w ramach ktérej przyjmuje i rozpatruje reklamacje i zdarzenia reklamacyjne

b) realizowanych zadan zgodnie z obowigzujgcymi procedurami.
Autoryzowany Serwisant Cersanit S.A. — pracownik serwiséw autoryzowanych przez Cersanit S.A. odpowiedzialny za
serwisowanie wyrobow Cersanit S.A. oraz weryfikacje reklamacji Klientéw.

Przedstawiciel handlowy — przedstawiciel firmy Cersanit S.A., osoba odpowiedzialna za pozyskiwanie i obstuge klientéw
dla Cersanit. Uczestniczy on w procesie obstugi reklamacji w zakresie wsparcia w gromadzeniu/sporzadzaniu wymaganej
dokumentacji i podejmowania decyzji, zgodnie z zatozeniami procedur wewnetrznych Cersanit S.A.

Klient indywidualny/uzytkownik wyrobu — osoba fizyczna, ktdra uzytkuje wyrdb i zgtasza reklamacje do producenta
Klient B2B — Partner Handlowy posredniczacy w sprzedazy pomiedzy Cersanit a Klientem indywidualnym/uzytkownikiem
wyrobu.

5. Przebieg procesu reklamacyjnego dla Klienta indywidualnego / B2C
5.1.Ztozenie reklamacji (reklamacje z tytutu gwarancji lub rekojmi)

Klient indywidualny sktada reklamacje w punkcie zakupu lub bezposrednio u Producenta zgodnie z ponizszym:

Kraj Klienta Klient / rodzaj zgtoszenia Adres e-mail / Formularz reklamacyjny

= WWW.cersanit.com; Www.opoczno.eu; www.meissen-keramik.com

B2C —kli i i
Polska C - klient indywidualny Formularz reklamacyiny

= WWW.cersanit.com; Www.opoczno.eu; www.meissen-keramik.com

Rynki zagraniczne B2C — klient indywidualny

Formularz reklamacyjny

5.2.Wymagane dokumenty

a) dowdd zakupu towaru (nie dotyczy krajéw, w ktorych konsument nie ma prawnego obowigzku okazania dowodu
zakupu);

b) dokumentacja zdjeciowa (wyrobu, wady wyrobu, etykiety oraz opakowania);

c) opcjonalnie karta gwarancyjna.



http://www.cersanit.com/
http://www.opoczno.eu/
http://www.meissen-keramik.com/
http://www.cersanit.com/
http://www.opoczno.eu/
http://www.meissen-keramik.com/

W przypadku ztozenia reklamacji przez klienta indywidualnego w punkcie zakupu Sprzedawca moze sporzadzi¢ Protokot
zgtoszenia reklamacji - Klient indywidualny — Cersanit S.A. [zatqcznik nr 1 do niniejszej procedury] lub inny dokument, ktéry
zawiera informacje jak we wzorze w/w protokotu. Nastepnie wysyta reklamacje poprzez formularz reklamacyjny dostepny
na stronach internetowych zgodnie ze $ciezkg wskazang w punkcie 5.1. Jezeli rodzaj dokumentacji wymaga wysytki
pocztowej, powinna by¢ ona wystana na adres: Cersanit S.A., Al. Solidarnosci 36, 25-323 Kielce z dopiskiem ,Customer
Care”. Sprzedawca zobowigzany jest poinformowaé Klienta o obowigzku udostepnienia reklamowanego towaru
upowaznionemu Przedstawicielowi Producenta w celu dokonania ogledzin.

Warunki Gwarancji oraz zasady rozpatrywania reklamacji zostaty okreslone w Kartach Gwarancyjnych odpowiednich dla
danej grupy asortymentowej. Karty Gwarancyjne dostepne s3 na stronie internetowej www.cersanit.com,
WWW.0poczno.eu, www.meissen-keramik.com.

5.3.Rozpatrzenie reklamac;ji

Reklamacje Klientéw Indywidualnych rozpatrywane sg przez obszar Customer Care. W sytuacji, kiedy konieczna jest wizyta
w miejscu uzytkowania reklamowanego wyrobu, mozliwe jest zaangazowanie w proces reklamacji Autoryzowanych
Serwisantéw Cersanit S.A. Specjalista CC dokonuje weryfikacji sprawy reklamacyjnej na podstawie przekazanych
dokumentoéw, w tym fotografii oraz rozmowy z Klientem (np. telefonicznej, mailowej), po czym wydaje decyzje o uznaniu,
odrzuceniu, dosytce czesci lub ustala wizyte Autoryzowanego Serwisanta Cersanit S.A. w celu dokonania ogledzin
i pobrania do badan probki z reklamowanej partii towaru. Autoryzowany Serwisant Cersanit S.A. w trakcie ogledzin
sporzadza Protokdt z wizyty Serwisanta - Cersanit S.A. - 2D / BSB [zatgcznik nr 4 do niniejszej procedury] oraz dokumentacje
fotograficzna.

Na podstawie zgromadzonych materiatdw reklamacyjnych Przedstawiciel Producenta podejmuje decyzje
o uznaniu lub odrzuceniu reklamacji.

6. Przebieg procesu reklamacyjnego dla Partnera Handlowego / B2B
6.1.Zgtoszenie reklamacji

Reklamacje mozna zgtaszac zgodnie z ponizszym:

Kraj Klienta Klient / rodzaj zgtoszenia Adres e-mail / Formularz reklamacyjny

. Platforma B2B - Formularz reklamacyjny
. reklamacje@cersanit.com

B2B — dystrybutorzy

Polska

. Platforma B2B - Formularz reklamacyjny
] reklamacije.sieci@cersanit.com

B2B —sieci handlowe

B2B -  dystrybutorzy; sieci | = Platforma B2B - Formularz reklamacyjny
handlowe . Cersanit S.A. - claims@cersanit.com

Rynki zagraniczne

Partner Handlowy Cersanit S.A. powinien zgtosi¢ reklamacje za posrednictwem formularza reklamacyjnego znajdujgcego
sie na platformie zakupowej Partner. W okresie przejSciowym dopuszcza sie rowniez zgtoszenie mailowe. Docelowo
wszystkie zgtoszenia reklamacyjne powinny by¢ przesytane za pomocga formularza reklamacyjnego.

Dane niezbedne do rozpatrzenia reklamacji mogg by¢ uzupetnione w ponizszych formach:

a) Protokdt rozbieznosci/uszkodzenn w transporcie Cersanit S.A. [zatgcznik nr 2 do niniejszej procedury] / Protokdt
Reklamacyjny Cersanit S.A. [zatqcznik nr 3 do niniejszej procedury];

b) dokument indywidualny Klienta, ktorego tres¢ zawiera informacje uwzglednione w w/w protokotach,
w zaleznosci od rodzaju zgtoszenia (podstawowe dane: Klient, produkt, ilo$é, przyczyna zgtoszenia);

c) dane zawarte w korespondencji e-mail, ktérej tre$¢ zawiera informacje uwzglednione w w/w protokotach,
w zaleznosci od rodzaju zgtoszenia (podstawowe dane: Klient, produkt, ilo$¢, przyczyna zgtoszenia).
Ponadto Klient zobowigzany jest do sporzadzenia dokumentacji fotograficznej dotyczacej reklamacji [zgodnie
z pkt. 6.3 lub 6.4 w zaleznosci od rodzaju zgtoszenial.
Zgodnie z zasadami rekojmi, POS, ktory dokonat zakupu za posrednictwem Partnera Handlowego Cersanit S.A.
powinien ztozy¢ reklamacje u Sprzedajgcego (w punkcie zakupu towaru).


http://www.cersanit.com/
http://www.opoczno.eu/
mailto:reklamacje@cersanit.com
mailto:reklamacje.sieci@cersanit.com
mailto:claims@cersanit.com

6.2.Rozpatrzenie reklamac;ji

Reklamacje Partneréw Handlowych rozpatrywane sg przez Dziat Customer Care. Specjalista CC rejestruje reklamacje
w systemie reklamacyjnym i dokonuje jej weryfikacji na podstawie przestanej dokumentacji reklamacyjnej. W zaleznosci
od rodzaju reklamacji oraz jej wartosci, Specjalista CC podejmuje decyzje badz przekazuje reklamacje do opinii obszarow
wspoétodpowiedzialnych lub oséb uprawnionych do podjecia decyzji w sprawie reklamacji.

6.3.Rozbieznosci i uszkodzenia w dostawach

Klient B2B lub upowazniony przez niego odbiorca (POS) zobowigzani sa do oceny ilosciowej i jakosciowej dostarczonej
dostawy realizowanej przez Cersanit S.A. Odbiorca ma prawo odmowi¢ przyjecia uszkodzonych badz zamiennie
dostarczonych jednostek paletowych, powinien natomiast przyjac¢ towar petnowartosciowy z realizowanego transportu.
W przypadku zastrzezen, co do stanu otrzymanej dostawy oraz wszelkich rozbieznos$ci/uszkodzen nalezy postepowad
zgodnie z ponizszym:

a) Podczas dostawy nalezy kompletnie wypetnic Protokdt rozbieznosci/uszkodzeri
w transporcie Cersanit S.A. [zatqcznik nr 2 do niniejszej procedury] badz protokét szkody (dokument przewoznika).
Dokument powinien by¢ utworzony w czasie rzeczywistym przyjmowania dostawy i powinien by¢ podpisany przez
kierowce. Uwagi dotyczace dostawy powinny by¢ zgodne ze stanem faktycznym i dokumentacjg zdjeciowg. Wyzej
wymienione wymagania nie majg zastosowania, jesli zapis w umowie umozliwia kontrole dostawy w innym czasie.

b) Fakt rozbieznosci/uszkodzenia nalezy obligatoryjnie odnotowaé na liscie przewozowym/dokumencie CMR.
Na dokumencie przewozowym powinna by¢ réwniez zaznaczona uwaga o sporzadzeniu w/w protokotu
z kierowca.

c) Jezeli kierowca nie zgadza sie z uwagami Klienta na Protokole rozbieznosci/uszkodzen w transporcie Cersanit S.A.,
ma prawo zamiesci¢ na protokole swoje uwagi niezaleznie od opinii Klienta;

d) Jezeli kierowca odmawia podpisu protokotu, Klient ma prawo odmowié przyjecia kwestionowanej palety
i zaznaczy¢ ten fakt na dokumencie dostawy wskazujagc odpowiednig ilosS¢ przyjetych palet
i zaznaczajac, ze nastgpita odmowa przyjecia czesci towaru zgodnie z dokumentami przewozowymi
i Protokotem rozbieznosci/uszkodzen w transporcie.

e) Dlazamian/nadwyzek nalezy sporzadzi¢ dokumentacje zdjeciowg etykiety adresowej i paletowej;

f) W przypadku zastrzezen, co do stanu palety/towaru niezbedna jest dokumentacja zdjeciowa catosci palety przed
rozpakowaniem, zdjecia obrazujgce przyczyne zgtoszenia, zdjecie etykiety paletowej, zdjecie etykiety
identyfikacyjnej reklamowanego towaru.

g) Zdjecia towaru znajdujacego sie na aucie wraz z numerem naczepy pomoga W przyspieszeniu procesu rozpatrzenia
reklamacji.

Dokumenty przewozowe, protokét oraz dokumentacja zdjeciowa powinny byé wystane do dziatu Customer Care zgodnie
ze Sciezkg wskazang w punkcie 5.1. lub 6.1, do 48 godzin od czasu dostawy. Wyjatek stanowi zapis w umowie
umozliwiajacy przeprowadzenie kontroli w innym czasie.

Rozbieznosci ilosciowe dotyczace brakéw ilosciowych wewngatrz oryginalnie zapakowanych palet, niemozliwe do
identyfikacji w momencie dostawy, powinny by¢ zgtoszone niezwtocznie po ich stwierdzeniu nie pdzniej niz 7 dni
kalendarzowych od daty dostawy. Zgtoszenie reklamacji powinno zawiera¢ kompletnie wypetniony Protokét
rozbieznosci/uszkodzen w transporcie [zatqcznik nr 2 do niniejszej procedury].

Wszelkie jawne rozbieznosci i zastrzezenia dotyczace dostawy stwierdzone po tym czasie bedg przez Cersanit S.A.
traktowane jako niezasadne i mogg stanowié podstawe do oddalenia reklamaciji.

Cersanit S.A. nie ponosi odpowiedzialnosci za uszkodzenia i braki petnopaletowe towaru odbierane przez Klienta wtasnym
srodkiem transportu oraz poprzez platforme logistyczng Klienta pod warunkiem, ze kierowca podpisat list przewozowy
potwierdzajacy odebranie palet z magazynu bez zastrzezen ilosciowych i jakosciowych.

Dodatkowo, w przypadku dostaw z udziatem platform przetadunkowych, forma rozpatrzenia reklamacji zalezy od zapiséw
dotyczgcych warunkéow dostawy w umowach pomiedzy Cersanit S.A., Klientem oraz platformg logistyczna.

Cersanit S.A. nie ponosi odpowiedzialnosci 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;j.

6.4.Wady jakosciowe / uszkodzenia mechaniczne

Klient zobowigzany jest do zgtoszenia wad/uszkodzen towaru niezwtocznie po ich zauwazeniu.

W przypadku poniesienia przez Klienta dodatkowych kosztéw zwigzanych z zamontowaniem nabytego towaru
i oczekiwania ich rekompensaty, Klient jest zobowigzany do przedstawienia faktur/rachunkéw oraz innych dokumentéw
potwierdzajgcych ich faktyczne poniesienie.

Partner Handlowy powinien sporzadzi¢ dokumentacje fotograficzng reklamowanej wady oraz komplet dokumentéw
przesta¢ do Customer Care ze $ciezkg wskazang w punkcie 6.1.



W zaleznosci od rodzaju reklamowanego asortymentu oraz typu reklamacji dokumentacja reklamacyjna powinna
zawierac zdjecia/filmy pozwalajgce na identyfikacje towaru oraz reklamowanej wady:

Rodzaj reklamacji

PLYTKI
CERAMICZNE

CERAMIKA SANITARNA

POZOSTALE GRUPY
ASORTYMENTOWE
(meble tazienkowe, deski, wyroby
akrylowe, zestawy podtynkowe,
armatura, kabiny prysznicowe, itp.)

WADY
PRODUKCYJNE

- wada produktu;
- caty produkt;

-etykieta
kartonowa/nadruk na
kartonie opisujacy
produkt.

- wada produktu;
- caty produkt;
- etykieta z produktu oraz kod kreskowy bad? kod

producenta wybity na stronie montazowej
wyrobow ceramicznych (dla wyrobdéw
zamontowanych tylko etykieta

z opakowania/produktu).

- wada produktu;

- caty produkt;
- etykieta z wyrobu (dla wyrobdéw
zamontowanych tylko etykieta

z opakowania).

USZKODZENIA
MECHANICZNE
(wewnatrz
palet/opakowan)

- wada produktu;
- caty produkt;

- etykieta identyfikacyjna produktu (etykieta kartonowa/nadruk na kartonie opisujgcy wyréb lub etykieta

z wyrobu);
- catos$¢ opakowania.

Brak dokumentacji zdjeciowe]j badz informacji dotyczgcych faktury/zaméwienia Cersanit S.A. moze stanowi¢ podstawe do

oddalenia reklamaciji.

Wszystkie wady zauwazone w dalszym procesie odsprzedazy powinny by¢ zgtaszane w punkcie zakupu, nie bezposrednio

u Producenta.

7. Forma odpowiedzi na reklamacje

Firma Cersanit S.A. rozpatruje reklamacje, a nastepnie informuje strone zgtaszajgcg o swojej decyzji w formie mailowej,
powiadomienia z systemu reklamacyjnego lub poprzez wysytke faktury korygujgcej. W sytuacjach incydentalnych, przy
braku wskazania adresu e-mail przez Klienta indywidualnego, decyzja bedzie wystana pocztg tradycyjng w wers;ji
papierowej (za termin decyzji uwaza sie date wysytki pisma z decyzj3).

8. Terminy rozpatrzenia zgtoszen reklamacyjnych

Za date zgtoszenia uwaza sie date wptywu korespondenc;ji do Cersanit S.A.
Reklamacje zgtoszone do Cersanit S.A. sg rozpatrywane zgodnie z ponizszymi terminami:

z tytutu gwarancji - zgodnie z kartg gwarancyjng produktu termin podjecia decyzji to 14 dni kalendarzowych od daty
zgtoszenia. W przypadku zgtoszenia reklamacji za posrednictwem Sprzedawcy, producent udzieli Sprzedawcy
sposobie rozpatrzenia reklamacji w terminie umozliwiajagcym udzielenie Klientowi
Indywidualnemu/Konsumentowi odpowiedzi w ustawowym terminie 14 dni kalendarzowych od daty zgtoszenia

z tytutu rekojmi dla klienta indywidualnego (B2C) — zgodnie z terminem ustawowym na podjecie decyzji — 14 dni
kalendarzowych od daty zgtoszenia. W przypadku zgtoszenia reklamacji za posrednictwem Sprzedawcy, producent
udzieli Sprzedawcy informacji o sposobie rozpatrzenia reklamacji w terminie umozliwiajagcym udzielenie Klientowi
Indywidualnemu/Konsumentowi odpowiedzi w ustawowym terminie 14 dni kalendarzowych od daty zgtoszenia

a)
informacji o
reklamacji;

b)
reklamacji;

c)

dla reklamacji Partneréw Biznesowych (B2B) — deklarowany termin rozpatrywania reklamacji przez Cersanit S.A. to
14 dni kalendarzowych od daty zgtoszenia zawierajacego kompletng dokumentacjg reklamacyjng. Jezeli umowa
handlowa z Klientem stanowi inaczej badz krdtszy termin rozpatrzenia reklamacji wynika z uwarunkowan
konkretnego rynku, moze on ulec zmianie. Moze on réwniez ulec zmianie w zaleznosci od charakteru reklamacji oraz
jakosci dostarczonej przez Klienta dokumentacji reklamacyjne;j.

9. Motzliwe formy i sposoby rozliczania reklamacji

W zaleznosci od powodu reklamacji i ustalen z Klientem, reklamacje rozliczane sg wg nastepujgcych zasad:

a) obnizenie ceny towaru - Producent wystawia fakture korygujaca obnizajaca pierwotng cene zakupu.
W szczegdlnych przypadkach (gdy niemozliwe jest bezposrednie rozliczenie z Partnerem Handlowym),
rozliczenie moze nastgpic¢ poprzez note ksiegowa, czyli poprzez zwrot uznanej kwoty na konto bankowe;

b) zwrot réwnowartosci reklamowanego towaru bez zwrotu towaru do Producenta - Producent wystawia
fakture korygujaca badz note ksiegowa, a reklamowany towar pozostaje u Konsumenta, Partnera




c)

h)

Handlowego lub POS, ktéry zagospodarowuje go zgodnie z ustaleniami badz decyzjg Cersanit S.A.
i wtasciwosciami towaru;

zwrot rdwnowartosci reklamowanego towaru po zwrocie towaru do Producenta - Producent przyjmuje
zwrdécony towar na stan magazynowy zgodnie z jego przeznaczeniem, a nastepnie wystawia fakture
korygujaca. W szczegdlnych przypadkach (gdy niemozliwe jest bezposrednie rozliczenie z Partnerem
Handlowym), rozliczenie moze nastgpi¢ poprzez note ksiegowg, czyli poprzez zwrot uznanej kwoty na konto
bankowe;

dofakturowanie nadwyzki towaru - Producent wystawia fakture bez wysytki towaru do sprzedawcy;
wymiana towaru reklamowanego na towar wolny od wad - fizyczna wymiana towaru u Sprzedawcy lub
Klienta;

wydanie, dostanie towaru na reklamacje — Producent dosyta brakujace pojedyncze elementy (np. woreczek
montazowy) w ramach dostepnosci badz wydaje petnowartosciowy towar w ramach uznania reklamacji, zas
reklamowany towar pozostaje u Klienta, ktory zagospodarowuje go zgodnie z ustaleniami bgdz decyzja
Cersanit S.A. i wtasciwosciami towaru;

rozliczenie dodatkowych kosztéw zwigzanych z reklamacijg - Producent wystawia fakture korygujaca lub note
ksiegowa (uznaniowg) rekompensujac dodatkowe koszty zasadnej reklamacji na podstawie przedstawionego
kosztorysu;

inne formy rozliczenia reklamacji - Producent dopuszcza inne formy rozliczenia reklamacji, szczegdlnie
dotyczy reklamacji od Klientow spoza UE polegajace na rozliczeniu reklamacji w formie dodatkowego upustu
od cen na biezgcych zamowieniach.

Producent rozlicza reklamacje z Partnerem Handlowym/Klientem bezpos$rednim. Nastepnie Partner Handlowy
dokonuje dalszego rozliczenia z Klientem Posrednim / (POS), a jesli zajdzie taka potrzeba, kolejno z Klientem
Indywidualnym.

W przypadku pokrycia przez Producenta dodatkowych kosztow zwigzanych z rozliczeniem zasadnej reklamacji nalezy
traktowac rozliczenie jako forme odszkodowania.

Wykaz zatgcznikéw:

1. Protokot zgtoszenia reklamacji - Klient indywidualny — Cersanit S.A.
2. Protokét rozbieznosci/uszkodzen w transporcie — Cersanit S.A.

3. Protokét reklamacyjny - Cersanit S.A.

4. Protokdt z wizyty Serwisanta - Cersanit S.A. - 2D / BSB



