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Procedury reklamacyjne

Ponizszy opis czynnii ma na celu usprawnienie i przyspieszenie roypeatnia reklamaciji.
Nalezy zwroci uwag: na drog, ktora okréla ktoredy reklamacja powinna Byprzekazywana.
Adresatem reklamacji z tytutgkojmi powinien by zawsze sprzedawca (nie dotyczy to
bezpdrednich klientow LUG gdziegkojmia zostata wylczona), producent nie by
adresatem reklamacji w przypadku reklamacji z tytidzielonej gwarancji. Natg ustalt, z
ktorym typem reklamaciji odbiorca ma do czyniengdgymia/gwarancija,
jednostkowal/transportowa/seryjna), a gpste postpowa: wedtug poniszych wytycznych.

1. Reklamacje jednostkowe

Mianem reklamacji jednostkowej okte sk zgtoszenie, ktére obejmuje do kilku opraw,
przy czym usterki nie majcharakteru seryjnego.

W celu zt@enia reklamacji odbiorca powinien skontaktéveg z Dziatem Reklamacji LUG
mailowo lub telefonicznie, w celu ustalenia szczégdpostpowania. Ogolne Warunki
Sprzeday LUG okrelaja warunki, na jakich przeprowadzany jest demamntaysytka opraw,
jednak o takiej konieczioi informuje Dziat Reklamacji LUG. Niezidnym dokumentem przy
reklamacji jednostkowej jest wypetnione zgtoszewidamacyjne (w formacie XLS), ktore jest
dostpne na stronie internetowej firmy LUG. Niezime informacje to m. in. numer faktury
zakupu (czyli dowdd zakupu), dane kontaktowe fiirogoby zgtaszagej, dane kontaktowe do
osoby na miejscu zamontowania opraw, indeks, nadwéci reklamowanych produktow.
Czasem Dziat Reklamacji wymaga dodatkowych niested@vych danych, z¢§ lub
dokumentow, ustalaesto juz na drodze indywidualnego pepbwania. Doktadne wypetniony
protokot pozwala przyspiesézyakaczenie reklamaciji, brak danych oznacza potyzet
uzupetnienia przez Dziat Reklamacji, co powodujézngenia w catej procedurze.

2. Reklamacje transportowe

Je&ili towar zostat uszkodzony mechanicznie podczasspartu punktem krytycznym
procedury jest przgrie towaru. Podczas akceptacji dostawy, odbiort@w@zany jest
sprawdzé towar i zgtost wszelkie zaobserwowane nieprawidiagwiokierowcy.

W przypadku, gdy za dostawdpowiedzialny jest kurier nalg kazdorazowo spordzi¢
protokot szkody i przestago do Dziatu Reklamacji LUG wraz ze zgtoszenierklR@acyjnym
(podobnie jak w przypadku reklamacji jednostkowystgz z dokumentaggdjeciowa

ilustrujaca uszkodzenia opraw i opakowaVN przypadku reklamacji transportowych kluczowe
Znaczenie ma czas, poniemfama LUG jako klient firmy spedycyjnej ma ogramany czas na
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ztozenie reklamaciji, ktérej podstavjest protokét szkody. Firma LUG wspotpracuje Xkina
firmami spedycyjnymi i kada z nich w swoim regulaminie posiada informacjéemaat

terminow reklamacyjnych. Przyktadowym terminem jésini na wezwanie kuriera w celu
sporadzenia protokotu szkody na uszkodzenia, ktore yg Widoczne z zewstrz.
Niedotrzymanie tego i innych termindw powoduje zaimkie mazliwosci pozytywnego
rozpatrzenia reklamacji.

Je&ili transport odbywat giinnym sposobem nipoprzez firng spedycyja, uwagi do dotyczce
stanu towaru powinny zostaaznaczone na dokumencie wydania towaru i opagrpodpisem
kierowcy. Kopt dokumentu naley dostarczy do Dziatu Reklamacji LUG wraz ze zgtoszeniem
reklamacyjnym i dokumentacgdjeciowa zniszczé.

Dziat Reklamacji zazwyczaj wymaga dokumentacjeeidjwej ilustrupcej rodzaj i skal
uszkodze, dlatego doky praktyk jest sfotografowanie stanu towaru od razu w moneenc
przyjecia dostawy. Ztgenie reklamacji na uszkodzenia mechaniczne wynildezyczyn innych
niz transport spotka sz decyzy odmowr.

3. Reklamacje seryjne

Ten typ reklamacji zdarzagsstosunkowo rzadko, aby méc szybko i skutecznieknaén
taka reklamaag potrzeba ogsto zaangsowania nie tylko Dziatu Reklamacji firmy LUG, ale
rowniez odpowiednich pracownikéw firm, ktéra slostawcami materiatow i komponentéw. Do
reklamacji seryjnych naby zaliczy takie, w ktdrych wada wygbuje w duej ilosci produktu
lub ta sama wada powtarza sizesto w danym produkcie.
Standardowo wymagany jest kontakt z Dzialem Rek&inoaaz zgtoszenie reklamacyjne.
Dodatkowo niezkdne jest podanie wszelkich informacji o miejscua@sswania (np. rodzaj
produkcji wykonywanej na hali gdzie zamontowaa®@grawy) i 0 warunkach pracy (np.
poziom napgcia zasilagcego, wilgotnéc). Zazwyczaj Dziat Reklamaciji potrzebuje probki do
bada jednak takie wymaganie jest sygnalizowanie w tiakedywidualnego toku reklamaciji.

Niniejsza broszura nie ma charakteru prawnego gledtosowanie sido zawartych w nigj
zalecé powinno w daej mierze wptyn¢ na przebieg reklamacji oraz jaéavspotpracy
migdzy stronami zainteresowanymi.

Z powaaniem,
Dziat Reklamaciji LUG Light Factory Sp. z o.0.
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