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I. Gwarancja, rekojmia — wyjasnienie pojec
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W  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).

W przypadku wystapienia reklamacji, przeptyw jej zgloszenia jest nastepujacy (odwrotnie do
kierunku strzatek na rysunku powyzej):
I. Konsument zgtasza ja do punktu zakupu

2. Sklep do hurtowni

3. Hurtownia do swojej Centrali

4. Centrala do Philips

Uwaga Philips: Nie wszystkie wymienione kroki musza miec¢

miejsce w przypadku Panstwa reklamacji.

REKOJMIA

GWARANCJA

Niezgodnos¢ towaru
Z umowa

Gwarancja
konsumencka

Z mocy prawa — Kodeks
Cywilny

Skad sie bierze?

Jest dobrowolna, na
podstawie wydania
dokumentu gwarancyjnego,
ktory opisuje, na czym ona

Z mocy prawa — ustawa
o szczegodlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej

Jest dobrowolna, na
podstawie wydania
dokumentu gwarancyjnego
lub reklamy

Dokument Kodeks Cywilny

prawny

Woarunki gwarangji
umieszczone stronie
www.philips.pl

Ustawa o szczegdlnych
warunkach sprzedazy
konsumenckiej

Dokument gwarancyjny lub
reklama

Kto ponosi Sprzedawca

odpowiedzialnos¢

Gwarant (sprzedawca,
hurtownik, producent)

Sprzedawca (przedsigbiorca)

Gwarant (przedsigbiorca)

Czas trwania | rok

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

2 lata

Okreslony w dokumencie
gwarancyjnym

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

Uprawnienia
kupujacego

Decyduje gwarant: warunki
s3 okreslone w dokumencie
gwarancyjnym

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

Decyduje gwarant: warunki
s3 okreslone w dokumencie

gwarancyjnym
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2. Zasady zglaszania reklamacji i formularz zgloszeniowy

Philips to duza firma. Ma wiele sektorow, dziatow produktowych, oddziatéw, lokalizacji, dziatow
funkcyjnych, kanatow sprzedazy, a wiec rowniez wiele réoznych komorek rozpatrujacych ewentualne
reklamacje.

Mimo, ze zawsze dazymy do sytuacji, w ktorej nie ma zadnych probleméw z naszymi produktami,
czasami moze sie zdarzy¢, ze ktores z nich zawioda (to po prostu technika) lub tez zostana uszkodzone
w transporcie, czy tez dokumenty do nich dofaczone (np. faktury) beda zawierac btedy.

Ten kroétki podrecznik ma poméc w jak najszybszym rozwiazaniu ewentualnych
problemoéw.

Uwaga Philips: W niniejszym dokumencie przedstawiono zasady udzielania gwarancji obowiazujace
w organizacji sprzedazowej spotki 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.

Healthcare Lighting Consumer Lifestyle
Np.: rezonans magn., Np.: TV, Tel:
- Tel: 00800 3111318
aparat USG, itp.
para itp 22571 0111 golarka,
czajnik, itp.

Uwaga Philips: Niniejszy podrecznik opisuje zasady obstugi reklamacji oraz dane kontaktowe wtasciwe
dla produktéw z grupy OSWIETLENIE. W przypadku reklamacji produktéw z dwédch pozostatych
sektorow prosimy kontaktowac si¢ z wtasciwym dla sektora Przedstawicielem Philips, badz tez dzwoni¢
pod numery podane wyzej w celu uzyskania dodatkowych informacji.

Reklamacje Philips Oswietlenie

Abysmy mogli poméc w jak najszybszy sposob, konieczne jest prawidtowe zaadresowanie reklamacii.
Aby tego dokona¢ prosimy o przejscie dwoch krokow:

I. ldentyfikacja kanatu sprzedazowego Philips Lighting
2. Identyfikacja rodzaju reklamacji

Mimo, ze za pierwszym razem moze si¢ to wydawac skomplikowane, jesteSmy pewni, zZe kazda kolejna
sprawa nie bedzie sprawiata probleméw.

Uwaga Philips: Niniejsza instrukcja nie zawiera zadnych nowych zasad. Jezeli masz juz doswiadczenie ze
skfadaniem reklamacji i nikt nie mowit, ze cos jest nie tak, prawdopodobnie robisz wszystko poprawnie.



Krok I: Identyfikacja kanatu sprzedazy:
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Po rozpoznaniu, jakiego produktu, kanatu ® Zty opis produktu
. . . na pudetku .
i problemu dotyczy reklamacja prosimy
o jej zgloszenie (koniecznie wypetniajac

formularz) na adresy podane na wykresie
oraz na kolejnej stronie:

Krok 2: Identyfikacja rodzaju reklamacji

LOGISTYCZNA

Za duzo / za
mato produktow
w dostawie
Oczekiwana
dostawa nie
dotarta

Dotarta
nieoczekiwana
dostawa
Widoczne
uszkodzenie
opakowania
Problemy

z dokumentacja
transportowa
Zte ustawienie
palet
Uszkodzenie
oryginalnej
tasmy

Uwaga Philips: najczestsze przyczyny zgtoszen sa réwniez zapisane na standardowym formularzu

zgtoszeniowym (patrz kolejna strona)

‘ Skontaktuj sie z Przedstawicielem Handlowym Philips

Nie ta cena na fakturze
Patrz: opis

Nie dziata,
przestato dziata¢, itp.
Patrz: opis

Profesjonalny

Oprawa Zrodlo  Oprawa Zrodlo  Zrédio Oprawa

Uszkodzone opakowanie,
Za mato, za duzo, itp..
Patrz: opis

Profesjonalny
wszystkie
produkty

informacje o sposobie jej ztozenia.

Uwaga: Przed kontaktem, upewnij sie, ze posiadasz numer faktury (badz ,Wztki”). Jezeli nie masz, skontaktuj sie ze
swojg centralg lub hurtownig, gdyz najprawdopodobniej to wiasnie tam powinienes ztozy¢ reklamacje, badz tez uzyskac

v v v v v v
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miroslaw.p.filipowicz | agnieszka.zawisza lukasz.kruszynski Order Desk Warszawa

Order Desk Wrzesnia

@philips.com
89 7520292

@philips.com
67 3513274

@philips.com
61 4374452

225710117
22 5710214

61 4374400

Order Desk
Logistyka
(sprawdz na
kolejnej stronie)

Uwaga: Ewentualna reklamacja ztozona na powyzszy adres musi zawiera¢ wypetniony formularz reklamacyjny




Formularz zgtoszeniowy

Z doswiadczenia wiemy, ze zdecydowana wigkszos¢ opodznien spowodowana jest brakiem
podstawowych, lecz dla nas waznych informacji. Aby uprosci¢ nam wszystkim prace, zaprojektowali$my
standardowy, uniwersalny formularz. Bardzo prosimy o jego staranne wypehienie.
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3. Dane kontaktowe do zgtaszania reklamac;ji

Reklamacje nalezy przesta¢ na jeden z adresow ponizej (s rowniez na formularzu). Czesto zdarza sie
jednak, ze mozemy pomoc przez telefon lub mail. Jezeli wigc masz jakie$s pytania lub watpliwosci
zadzwon zanim wyslesz formularz. Oto nasze dane kontaktowe:

Pytania ogdlne: Infolinia Philips Lighting: 00 800 7445 4775 (00800 PHILIPS L)

Uwaga Philips: Mimo, ze numer ten jest dedykowany szczegdlnie Konsumentom, nasi Przedstawiciele
postaraja sie odpowiedzie¢ na kazde pytanie.
I. Reklamacje cenowe:

Prosimy o kontakt z Przedstawicielem Handlowym Philips odpowiedzialnym za kontakty z Twoja firma
lub sklepem.

2. Reklamacje jakosciowe:

Reklamacje jakosciowe zrodet swiatta:

Kanat Profesjonalny:  agnieszka.zawisza@philips.com Tel: 67 3513274
Kanat Konsumencki:  marta.misior@philips.com Tel: 22 5710117
aleksandra.wysocka@philips.com Tel: 22 5710214

Reklamacje jakosciowe opraw:

Kanat Profesjonalny: ~ miroslaw.p.filipowicz@philips.com Tel: 89 7520292
Kom: 605212125
Kanat Konsumencki:  lukasz.kruszynski@philips.com Tel: 61 4374452

3. Reklamacje logistyczne:

Kanat profesjonalny  helena.ciolek@philips.com Tel: 67 3513284
(oprawy i zrodta): iwona.konieczna@philips.com Tel: 67 3513277
oksana.lipinska@philips.com Tel: 22 5710054
mariola.maksymiszyn@philips.com Tel: 67 3513276
izabela.siatkowska@philips.com Tel: 67 3513282
dorota.sicinska@philips.com Tel: 67 3513247
barbara.stefankiewicz@philips.com Tel: 22 5710356
izabela.rozga@philips.com Tel: 67 3513259
joanna.pakiet@philips.com Tel: 67 3513287
Kanat Konsumencki  ewa.majewska@philips.com Tel: 61 4374400
(oprawy) renata.krzyzan@philips.com Tel: 61 4374400
jolanta.ruta@philips.com Tel: 61 4374400
marzena.baczkowska@philips.com Tel: 61 4374400
ela.wisniewska@philips.com Tel: 61 4374400
Kanat Konsumencki  marta.misior@philips.com Tel: 22 5710117
(zrodta) aleksandra.wysocka@philips.com Tel: 22 5710214
Dziat Serwisu Organizacji Handlowej w Centrali w Warszawie: Tel: 22 5710193
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4. Odpowiedzi na czesto zadawane pytania

Pytania ogolne i konsumenckie:

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

Q: To ile trwa okres gwarancyjny na Wasze produkty?

A: Niestety, nie ma jednej odpowiedzi. To zalezy od produktu. Prawnie, jezeli nie podajemy inaczej,
gwarancja wynosi 12 miesiecy. Na wiele naszych produktéw dajemy jednak dtuzszy okres. Ponadto,
w kanale profesjonalnym oferujemy mozliwos¢ odptatnego przedtuzenia czasu trwania gwarancji.

Q: Jak odrézni¢ klienta od konsumenta?
A: Po fakturze. Konsument zazwyczaj jej nie ma. Konsument dokonuje zakupdéw na swoje wtasne
potrzeby niezwigzane z prowadzong dziatalnoscig gospodarcza.

Q: Co oznacza napis 6 lat na pudelku swietléwki energooszczednej?

A: Nasza standardowa gwarancja na Swietlowki to 1 rok. Inne wartosci, ktére mozna znalezé na
pudetku dotycza wihasciwosci produktu i opisujg przedziat czasu, do ktérego bedzie swieci¢ 50%
Swietlowek przy swieceniu przez ok. 3 godziny na dobe. Jest to standardowe oznaczenie zgodne
z odpowiednimi normami i stosowane przez wszystkich producentéw oswietlenia.

Q: Czy naprawde musze zbiera¢ paragony od Klientéw abyscie uznali mi pézniej reklamacje zrodet?
A: Nasza procedura zbierania paragondw ma celu umozliwienie ustalenia daty zakupu oraz
potwierdzenia, ze klient rzeczywiscie kupit dany produkt u Panstwa. Te informacje s3 nam niezbedne
do rozpatrzenia reklamacji.

Pytania techniczne (jakosciowe):

Q: Czy oprawa, ktdra nie Swieci musi by¢ zgtoszona do reklamacji?

A:Wiele reklamacji dotyczacych opraw jest bezzasadnych, dlatego tez przed zgtoszeniem prosimy
sprawdzi¢, czy problem wystepuje po wymianie Zrddta Swiatta badz innych elementéw
eksploatacyjnych (np. starter). Prosimy rowniez sprawdzié, czy zasilanie jest odpowiednie do danej
oprawy i jezeli przyjmujg Panstwo reklamacje od swojego Klienta, przed wystaniem jej do nas
sprawdzi¢, czy na pewno nie dziata.

Q: Jak mam zgtosi¢ uszkodzenie oprawy?

A: Oprawa powinna by¢ koniecznie zwrdécona wraz z uzywanym zrodtem S$wiatta (ma to szczegdlne
znaczenie w przypadku opraw profesjonalnych typu ,outdoor”. Uszkodzenia profesjonalnych opraw
wnetrzowych (projektory, oprawy rastrowe i inne) oraz linii $wietlnych prosimy zgtaszac na pismie wraz
z zatgczonymi zdjeciami z aplikacji, ktére bardzo pomagajg nam w identyfikacji typu oprawy oraz
okresleniu rodzaju uszkodzenia.

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

A: Bardzo zalezy nam na tym, aby nasze produkty sprawiaty jak najmniej problemdw, dlatego tez kazda
reklamacje zgtaszamy do fabryki, z ktdrej dany produkt pochodzi. Tylko majgc wszystkie dane opisujgce
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.
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Pytania logistyczne:

Q: Nie rozumiem, jak odrézni¢ reklamacje jakosciowa od logistyczne;.

A: Najprosciej — Reklamacja logistyczna ma miejsce zazwyczaj w momencie dostawy, gdy to, co
przyjechato nie zgadza sie z tym, co miato przyjechac (za duzo, za mato, nie to, co trzeba), badz tez
w przypadku uszkodzen produktu, gdy opakowanie rédwniez jest uszkodzone. JakoSciowa pojawia sie
pozniej — gdy produkt jest juz wyjety z nieuszkodzonego opakowania.

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

A: Wszystkie reklamacje logistyczne muszg by¢ zgtaszane nie pdzniej niz w 5 dni od otrzymania towaru.
Po tym terminie reklamacja zostanie oddalona. Nie bedzie rowniez przyjeta jako reklamacja
jakosciowa. Prosimy wiec o w miare doktadne sprawdzanie towaru w momencie dostawy lub w ciggu
pierwszego tygodnia. Szczegdlnie mocno sugerujemy rowniez, aby w spisywac wraz z przewoznikiem
protokoty uszkodzenia w momencie dostawy, jezeli majg Panstwo jakiekolwiek uwagi dotyczace
dostawy.

Q: Jezeli zauwaze uszkodzenie w momencie dostawy, to czy musze spisywaé jakis protokét czy
wystarczy zgtoszenie na Waszym formularzu reklamacyjnym?

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

Q: Czy w takim razie protokét wypetniony z kierowcg w momencie dostawy jest rownoznaczny ze
ztozeniem reklamacji?

A: Nie. To tylko dokument potwierdzajgcy wystgpienie problemu. Do tego, aby$my odestali Parnstwu
nowy produkt, badz tez wystawili fakture korygujacg zazwyczaj konieczne jest ztozenie standardowej
reklamacji logistycznej.
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