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1. Gwarancja, rekojmia — wyjasnienie pojec¢

W najwiekszym skrocie: o rekojmi mowimy, gdy towar jest sprzedany do innej firmy (Faktura VAT),
a o niezgodnosci towaru z umowa, gdy towar jest sprzedany Konsumentowi (na paragon lub fakture).
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W przypadku wystapienia reklamacji, przeptyw jej zgtoszenia jest nastepujacy (odwrotnie do
kierunku strzatek na rysunku powyzej). Nie wszystkie wymienione kroki musza mie¢ miejsce w przypadku

Panstwa reklamacji:

Konsument zgtasza ja do punktu zakupu (Sklepu)

1
2. Sklep do Hurtowni
3

Hurtownia do swojej Centrali

4. Centrala do Philips

Tabela ponizej przedstawia najwazniejsze informacje dotyczace praw klienta i konsumenta w zakresie

reklamaciji.

REKOJMIA

GWARANCJA

Niezgodnos¢
towaru z umowa

Z mocy prawa — Kodeks
Cywilny

Skad sie bierze?

Jest dobrowolna, na podstawie
wydania dokumentu

Z mocy prawa — ustawa
o szczegolnych

Dokument prawny

Kto ponosi

odpowiedzialnos¢

hurtownik, producent)

gwarancyjnego, ktory opisuje, | warunkach sprzedazy
na czym ona polega konsumenckiej

Kodeks Cywilny Warunki gwarancji Ustawa o szczegdlnych
umieszczone stronie warunkach sprzedazy
www.philips.pl konsumenckiej

Sprzedawca Gwarant (sprzedawca,| Sprzedawca (przedsigbiorca)

Czas trwania I rok

Okreslony w dokumencie
gwarancyjnym (lub | rok
standardowo, jezeli brak jest
takiego okreslenia)

2 lata

Decyduje kupujacy:
Odstapienie od umowy,
obnizenie ceny, wymiana,
usunigcie wad

Uprawnienia
kupujacego

Decyduje gwarant: warunki sa
okreslone w dokumencie

gwarancyjnym

Decyduje kupujacy: naprawa,
wymiana, obnizenie ceny,
odstapienie od umowy

Gwarancja
konsumencka

Jest dobrowolna, na
podstawie wydania
dokumentu
gwarancyjnego lub
reklamy

Dokument gwarancyjny
lub reklama

Gwarant
(przedsigbiorca)

Okreslony w
dokumencie

gwarancyjnym

Decyduje gwarant:
warunki s3 okreslone
w dokumencie

gwarancyjnym
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2. Zasady zgtaszania reklamacji

Philips to duza firma. Ma wiele sektorow, dziatéw produktowych, oddziatow, lokalizacji, dziatow
funkcyjnych, kanatow sprzedazy, itp. W zwiazku z tym ma, wiec rowniez wiele réznych komorek
rozpatrujacych ewentualne reklamacje.

Mimo, ze zawsze dazymy do sytuacji, w ktérej nasza wspotpraca bedzie ukiada¢ sie bezproblemowo,
czasami moze sie zdarzy¢, ze ktores z produktow zawioda (to po prostu technika), zostang uszkodzone
w transporcie, czy tez dokumenty do nich dofaczone (np. faktury) beda zawierac¢ btedy.

Ten krétki podrecznik ma za zadanie poméc Panstwu w jak najszybszym rozwigzaniu
ewentualnych problemoéw.

W niniejszym dokumencie przedstawiono zasady udzielania gwarancji obowiazujace w organizacji
sprzedazowej spoétki Philips, od ktorej nabywca (,,Kupujacy”) zakupit elementy. Zasady te maja
zastosowanie wylacznie w przypadku elementow marki Philips (,,Produktow”) zakupionych na obszarze
Europy, Bliskiego Wschodu i Afryki i zamontowanych po | lipca 2010 r.

L
Healthcare Lighting Consumer Lifestyle
Np.: rezonans magn., aparat USG, itp. Np.: TV, golarka, czajnik, itp
Tel: 225710111 Tel:. 22397 15 06

Niniejszy podrecznik opisuje zasady obstugi reklamacji oraz dane kontaktowe wiasciwe dla produktow
z grupy OSWIETLENIE. W przypadku reklamacji produktéw z dwéch pozostatych sektoréw prosimy
kontaktowac sie z wiasciwym dla sektora Przedstawicielem Philips, badz tez dzwoni¢ pod numery podane
wyzej w celu uzyskania dodatkowych informacji.

Reklamacje Philips Oswietlenie

Abysmy mogli pomodc w jak najszybszy sposob, konieczne jest prawidtowe zaadresowanie reklamaciji.
Aby tego dokona¢, prosimy o:

1. Zidentyfikowanie kanatu sprzedazowego Philips Lighting

2. Zidentyfikowanie rodzaju reklamacji
Krok I: Identyfikacja kanatu sprzedazy:

1. Kanat Profesjonalny, np.: hurtownie elektryczne, projektanci, instalatorzy, inwestorzy. Produkty
marek Philips, Pita, Podium for Home, i inne.

2. Kanat OEM, np.: producenci produktow, w ktorych jednym z elementow jest komponent Philips.
Produkty marki Philips.

3. Kanat Konsumencki: Sklepy, Markety, DIY. Produkty marek Philips, Massive, Top Selection,
Ledino, Lirio, Eseo, Pita i inne



Krok 2: Identyfikacja rodzaju reklamacji
CENOWA / Administracyjna JAKOSCIOWA LOGISTYCZNA

* Btad na fakturze * Produkt spalony / przegrzany * Za duzo / za mato produktow
* Zta cena na fakturze * Zte wypetnienie (zabezpieczenie) w dostawie/ podmiana
* Niespodziewana faktura * Brakujacy / uszkodzony produkt / * Oczekiwana dostawa nie
* Faktura nieotrzymana cze$¢ wewnatrz pudetka dotarfa
* Zty rabat * Niewlasciwe wymiary * Dotartfa nieoczekiwana dostawa
* Blokada ptatnosci do * Produkt zdeformowany * Widoczne uszkodzenie
otrzymania dowodu dostawy | « Kolor / UV poza specyfikacja opakowania
* Odmowa zaptaty * Produkt / cze$¢ odpada z instalacji * Problemy z dokumentacja
* Zy opis produktu na pudetku transportowsa
» Zlte ustawienie palet
* Uszkodzenie oryginalnej tasmy

Po rozpoznaniu jakiego produktu, kanatu i problemu dotyczy reklamacja prosimy o jej zgtoszenie
(koniecznie wypetniajac formularz) na adresy podane ponizej. Najczestsze przyczyny zgtoszen s3 réwniez
zapisane na standardowym formularzu zgtoszeniowym (patrz kolejny rozdziaf).

3. Przed zgtoszeniem reklamacji

Z doswiadczenia wiemy, ze czes¢ reklamacji okazuje sie niezasadna, badz tez mozliwa do rozwiazania
w prosty i szybki sposob niewymagajacy odestania produktow. Dlatego tez, zanim reklamacja zostanie
ztozona bardzo prosimy o:

a. W przypadku reklamacji cenowych:
*  potwierdzi¢ z wtasciwym opiekunem wiasciwa cene, najlepiej mailowo.
b. W przypadku reklamacji logistycznych:

* w miare mozliwosci dokfadnie sprawdzi¢ stan dostawy i wykona¢ dokumentacje
zdjeciowa uszkodzen.

*  sprawdzi¢ ostateczng wersje zamowienia (upewni¢ sig, co do zamawianych ilosci)

* w przypadku uszkodzen w transporcie wypetienie protokotu szkody w obecnosci
kierowcy z oznaczeniem rodzaju i rozmiaru uszkodzen widocznych w trackie odbioru
towaru (np. rozerwana folio, rozerwane kartony, zgniecione dolne warstwy towaru;
zerwana tasma zabezpieczajaca)

c. W przypadku reklamacji jako$ciowych:

* W przypadku reklamacji opraw lub produktow OEM sprawdzi¢ i przygotowac:

o doktadny opis problem: jakie sa symptomy, wnioski? O czy problem wystepuje
stale, czy tylko w okreslonych sytuacjach, jakich? O Jak wiele produktow
wykazuje usterke? lle jest wszystkich zainstalowanych!? O Czy problem
wystepuje w roznych miejscach?

o Czy oprawy sa pofaczone z jakimkolwiek system sterowania? Jakim (marka,
model, system). Co sie dzieje po odfaczeniu? Czy problem pozostaje?



o Co roézni elementy wykazujace usterke od elementow sprawnych? Jezeli jest
widoczne oznaczenie oprawy badz jej czesci (np. statecznika) prosimy
O przygotowanie opisu

o W przypadku sterowania DALI — jakie jest napigcie na przewodach i jaka jest
ditugosc linii i ilos¢ sterowanych elementow?

o Czy system sterowania raportuje kody btedow? Jakie?

* W przypadku reklamacji zrodet swiatla, w miare mozliwosci sprawdzi¢ zrédto montujac
je w innej oprawie.

4. Dane kontaktowe do zgtaszania reklamacji

Reklamacje nalezy przesfa¢ na jeden z adresow ponizej (sa réwniez na formularzu). Czesto zdarza sie
jednak, ze mozemy poméc przez telefon lub mail. Jezeli maja Panstwo jakies pytania lub watpliwosci
prosimy o kontakt przed wystaniem formularza:

Pytania ogolne: Infolinia Philips Lighting: 00 800 7445 4775 (00800 PHILIPS L). Mimo,

ze numer ten jest dedykowany szczegdlnie Konsumentom, nasi Przedstawiciele postarajg sie
odpowiedzie¢
na kazde pytanie.

1. Reklamacje cenowe:

Prosimy o kontakt z Przedstawicielem Handlowym Philips odpowiedzialnym za kontakty z Panstwa firma
lub sklepem lub do dedykowanej osoby z Biura Obstugi Klienta.

2. Reklamacje jakosciowe:

Kanat Konsumencki reklamacje.oswietlenie@philips.com

Kanat Profesjonalny serwiSOSwietlenia@philips.com
Oprawy profesjonalne

Systemy sterowania
Zrodha $wiatha

Kanat OEM serwiSOSwietlenia@philips.com
Battyki reklamacje.oswietlenie@philips.com
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3. Reklamacje logistyczne:

Kanat Profesjonalny aleksandra.wysocka@philips.com 695 833 350
dorota.bonislawska@philips.com 602 131 561
katarzyna.banasik@philips.com 668 683 859
helena.ciolek@philips.com 668 684 966
mariola.maksymiszyn@philips.com 602 482 661
magdalena.chtodnicka@philips.com 695 833 353
Kanat Konsumencki przemystaw.nowak@philips.com 668 684 164
radostaw.domanski@philips.com 668 684 347
Projekty bernard.tabor@philips.com 668 684 595
marta.misior@philips.com 668 683 895
oksana.lipinska@philips.com 668 684 487
OEM Izabela.rozga@philisp.com 668 684 496
joanna.pakiet@philips.com 664 426 470
Battyki helena.ciolek@philips.com 668 684 966

Przed kontaktem, prosimy upewni¢ sie, ze posiadaja Panstwo numer faktury (badz ,,Wztki”). Jezeli nie,
prosimy o kontakt ze swoja centrala lub hurtownia, gdyz najprawdopodobniej to wtasnie tam powinni
Panstwo zlozy¢ reklamacje, badz tez uzyskac informacje o sposobie jej ztozenia. Reklamacja ztozona na
jeden z powyzszych adres musi zawiera¢ wypetniony formularz reklamacyjny.

5. Formularz zgloszeniowy

Z doswiadczenia wiemy, ze zdecydowana wiekszo$¢ opoznien spowodowana jest brakiem

podstawowych, lecz dla nas waznych informacji. Aby przyspieszy¢ proces obstugi reklamacji
zaprojektowalismy standardowy, uniwersalny formularz. Bardzo prosimy o jego staranne wypetnienie.

1. OPIS PROBLEMU: Prosimy o jak najdokiadniejszy opis
- pomoze nam to przyspieszy¢ proces rozpatrzenia reklamaciji. Nalezy umiescic informacie, takie jak: Na czym polega usterka, ile produktow z jakiej liczby zainstalowanych wykazuje usterke,

gdzie i kiedy produkty zostaty zamontowane, po jakim czasie wystap#a usterka itd. W przyp gisty prosimy o jeciowe] badz dokiadny opis
uszkodzen.

Formularz zgtoszenia reklamacji

v.wrzesien 2013

Bardzo wazine pole. Samo stwierdzenie , nie dziata” nie wystarczy do rozpatrzenia reklamacji.
Musimy mie¢ wiecej danych, aby szybko i sprawnie j3 zatatwic.

2. RODZA. | |

3. REKLAMOWANY PRODUKT:

e Nr
rawna e, wartosc = "
reklamowana cena Dﬂlr):ena réznica reklamacii zamdwienia
En 3 zwrotnego
oSt p==ty naFV | (ooyczy reu (dotyczy rekl. | i poinia
canowych) cenowych) F"hrihps)

nr faktury (FV) |nr pozycii : . < —
2 Philips* U opis produktu: kod EOC/12 NC ;m,z,l:q_n uwagi. sugestie

i 3 Numer faktury z Philips jest dla nas najwazniejszym dokumentem.
7 No i oczywiscie, kod produktu.

4. DANE KLIENTA: 5. DANE REKLAMACJI:

telefon kontaktowry™
adres e-mair:
imie | nazwisko®
firma zofaszajaca (nazwa lub numer)
) ulica i numer budynku/lokalu®
numer budynku®
numer lokalu™
kod pocztowy™ | [ miastor
dystrybutor (jezeli dotyczy)
i nazwisko opiekuna Philips
. *pozycja obowiazkowa

e Numer reklamacji i numer kontraktu
e e SErwisowego, jezeli taki zostat zawarty |
pomiedzy Panstwa firma a Philips

W przypadku pytan 1ub v %=
rekiamacji”.
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6. Odpowiedzi na czesto zadawane pytania

Pytania ogdlne i konsumenckie:

P: Czy po wymianie gwarancja biegnie na nowo?
O: Tak. Zaréwno rekojmia jak i gwarancja zaczyna si¢ nowo w momencie wymiany produktu lub jego
czesci (ale w tym drugim wypadku nowy termin dotyczy tylko tej czesci).

P: To ile trwa okres gwarancyjny na Wasze produkty?

O: Niestety, nie ma jednej odpowiedzi. To zalezy od produktu. Prawnie, jezeli nie podajemy inacze;j,
gwarancja wynosi |2 miesiecy. Na wiele naszych produktow dajemy jednak diuzszy okres.
Ponadto, w kanale profesjonalnym oferujemy mozliwo$¢ odpfatnego przedtuzenia czasu trwania
gwarancji. Dokfadne warunki i terminy gwarancji sa dostepne na stronie www.philips.pl/serwislighting.

P: Jak odrozni¢ klienta od konsumenta?
O: Po fakturze. Konsument zazwyczaj jej nie ma []. Konsument dokonuje zakupéw na swoje wiasne
potrzeby niezwiazane z prowadzong dziatalnoscia gospodarcza.

P: Co oznacza napis 6 lat na pudelku $wietléwki energooszczednej?

O: Nasza standardowa gwarancja na swietlowki to | rok. Inne wartosci, ktére mozna znalez¢ na pudetku
dotycza wtasciwosci produktu i opisuja przedziat czasu, do ktérego bedzie swieci¢ 50% swietldwek przy
$wieceniu przez ok. 3 godziny na dobe. Jest to standardowe oznaczenie zgodne z odpowiednimi normami
i stosowane przez wszystkich producentow oswietlenia.

W skrocie: Informacja na pudetku taka jak np. ,,6 lat” to przewidywany okres trwatosci méwiacy o tym
ile lat bedzie dziata¢ 50% zrodet danego typu. Generalnie, potowa Zrodet bedzie dziata¢ krocej, a potowa
dtuzej. Takie oznakowanie zostato przyjete przez wszystkich producentow zrodet i my rowniez sig do
niego stosujemy. Faktyczna ilos¢ godzin jest wyraznie okreslona na gérnej klapce opakowania. Trwatos¢
ta odnosi sie do mediany a nie wskazuje na minimalny okres uzytkowania.

Infolinia Philips 008007445 4775 udziela odpowiedzi na kazde pytanie dotyczace naszych zrodet.
Przyjmuje tez reklamacje od konsumentow i prowadzi wysytkows ich obstuge (wymiane wadliwych
produktow poczta bez koniecznosci wizyty w sklepie).

P: Czy naprawde musze zbieraé paragony od Klientow abyscie uznali mi pézniej reklamacje
zrodef?

O: Nasza procedura zbierania paragonow ma celu umozliwienie ustalenia daty zakupu oraz
potwierdzenia, ze klient rzeczywiscie kupit dany produkt u Panstwa. Te informacje s3 nam niezbedne do
rozpatrzenia reklamacji, jezeli jednak istnieje inny sposéb na udowodnienie daty zakupu, bedziemy
akceptowac rowniez inne dokumenty.

P: Co z ochrong danych osobowych?
O: Podane w formularzu dane beda wykorzystane jedynie do rozpatrzenia reklamacji oraz do
ewentualnego telefonicznego badania satysfakcji. Dane te nie beda rozpowszechniane ani przetwarzane.

P: Po ztozeniu reklamacji i jej rozwiazaniu zadzwonita do mnie Pani z agencji z ankietq. Czy musze
odpowiadac na pytania dotyczace jakosci obstugi?

O: Aby wiedzie¢, czy nasza prace wykonujemy dobrze, po zakonczeniu procesu obstugi reklamaciji
zlecamy naszemu Call Center wykonanie ankiety satysfakcji Klienta (ankieta NPS). Bardzo zalezy nam na
Panstwa glosie, tylko w ten sposdob mozemy sprawdzi¢ czy spetniamy Panstwa oczekiwania i co
ewentualnie mozemy zmieni¢ w naszych procesach, dlatego tez uprzejmie prosimy o poswiecenie kilku
minut czasu i odpowiedz na te kilka krétkich pytan. Z gory serdeczne dziekujemy.
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Pytania techniczne (jakosciowe):

P: Czy oprawa, ktéra nie Swieci musi by¢ zgloszona do reklamacji?

O: Wiele reklamacji dotyczacych opraw jest bezzasadnych, dlatego tez przed zgloszeniem prosimy
sprawdzi¢, czy problem wystepuje po wymianie zrodta $wiatta badz innych elementow eksploatacyjnych
(np. starter). Prosimy réwniez sprawdzi¢, czy zasilanie jest odpowiednie do danej oprawy i jezeli
przyjmuja Panstwo reklamacje od swojego Klienta, przed wystaniem jej do nas sprawdzi¢, czy na pewno
nie dziata.

P: Jak mam zglosi¢ uszkodzenie oprawy?

O: Oprawa powinna by¢ koniecznie zwrocona wraz z uzywanym zrodtem Swiatta (ma to szczegolne
znaczenie w przypadku opraw profesjonalnych typu ,,outdoor”. Uszkodzenia profesjonalnych opraw
wnetrzowych (projektory, oprawy rastrowe i inne) oraz linii $wietlnych prosimy zgtasza¢ na piSmie wraz
z zataczonymi zdjeciami z aplikacji, ktére bardzo pomagaja nam w identyfikacji typu oprawy oraz
okresleniu rodzaju uszkodzenia.

P: Czy naprawde musze to wszystko opisywac¢ (ile sztuk, jaki prad, gdzie zamontowana,
itp.), zebyscie wymienili mi oprawe?

O: Bardzo zalezy nam na tym, aby nasze produkty sprawialy jak najmniej problemow, dlatego tez kazda
reklamacje zgtaszamy do fabryki, z ktérej dany produkt pochodzi. Tylko majac wszystkie dane opisujace
problem jesteSmy w stanie okresli¢ jego przyczyne i ustali¢ najlepszy i najbezpieczniejszy sposéb jego
usuniecia. Dlatego tez prosimy o wpisywanie tych danych. Jezeli ich zabraknie, czas rozpatrzenia
reklamacji bedzie wydtuzony o czas potrzebny na zebranie tych danych od Panstwa.

Pytania logistyczne:

P: Nie rozumiem, jak odrézni¢ reklamacje jakosciowa od logistycznej.

O: Najprosciej — Reklamacja logistyczna ma miejsce zazwyczaj w momencie dostawy, gdy to, co
przyjechato nie zgadza sie z tym, co miato przyjecha¢ (za duzo, za mafto, nie to, co trzeba), badz
tez w przypadku uszkodzen produktu, gdy opakowanie réowniez jest uszkodzone. Jakosciowa pojawia sie
pozniej — gdy produkt jest juz wyjety z nieuszkodzonego opakowania.

P: Wasz produkt dostarczono juz uszkodzony, ale zauwazytem to dopiero po trzech
tygodniach. Czy mam go reklamowac jako szkoda logistyczna?

O: Wszystkie reklamacje logistyczne musza by¢ zgtaszane nie pézniej niz w 5 dni od otrzymania towaru.
Po tym terminie reklamacja zostanie oddalona. Nie bedzie réwniez przyjeta, jako reklamacja jakosciowa.
Prosimy, wiec o w miare doktadne sprawdzanie towaru w momencie dostawy lub w ciagu pierwszego
tygodnia. Szczegdlnie mocno sugerujemy rowniez, aby w spisywac¢ wraz z przewoznikiem protokoty
niezgodnosci/rozbieznosci w momencie dostawy, jezeli maja Panstwo jakiekolwiek uwagi dotyczace
dostawy.

P: Jezeli zauwaze uszkodzenie w momencie dostawy, to czy musze spisywac jakis protokot
czy wystarczy zgloszenie na Waszym formularzu reklamacyjnym?

O: Prosimy spisywac¢ z przewoznikiem (kurier, kierowca) protokoét za kazdym razem, gdy zauwaza
Panstwo jakikolwiek niescistosci lub uszkodzenia, gdyz w przypadku ewentualnego sporu ten dokument
bedzie kluczowy.

P: Czy w takim razie protokét wypetniony z kierowca w momencie dostawy jest
réwnoznaczny ze ztozeniem reklamacji?



O: Nie. To tylko dokument potwierdzajacy wystapienie problemu. Do tego, abySmy odestali Panstwu
nowy produkt, badz tez wystawili fakture korygujaca zawsze konieczne jest ztozenie standardowe;j
reklamacji logistyczne;.

P: Czy przyjmujecie zwroty towaréw petnowartosciowych?

O: Przyjmujemy zwroty towarow petnowartosciowych, — ale kazdorazowo zwrot wymaga zgtoszenia
i sprawdzenia do Przedstawiciela Handlowego naszej firmy. Po sprawdzeniu przedstawiciel handlowy

udziel informacji zwrotnej oraz dalszych wskazéwek, w przypadku, gdy zwrot zostat zaakceptowany
przez firme Philips.
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