Procedura reklamacyjna
1. Cel i zakres procedury

Celem niniejszej procedury jest zapewnienie sprawnego przeprowadzenia procesu reklamacji oraz

analiza przyczyn reklamacji i/lub niezgodnosci oraz podjecie dziatan korygujgcych i zapobiegawczych.

2. Opis postepowania
2.1. Przebieg procesu reklamacji

1. Zarejestrowanie reklamacji zgtoszonej w ustawowym terminie w formie pisemnej przestanej
poczta tradycyjng lub na adres mailowy centrali, podane na stronie internetowej
www.esteticagroup.pl

2. Przeanalizowanie reklamacji pod wzgledem formalnym

a. Akceptacja formalna reklamacji i przekazanie do analizy merytorycznej
b. Odrzucenie bez rozpatrywania z powodu brakéw formalnych

3. Analiza reklamacji pod wzgledem merytorycznym

a. Akceptacja merytoryczna reklamaciji i przekazanie do rozpatrzenia
b. Brak uznania reklamadji

4. Ustalenie propozycji rozwigzania problemu zgtoszonego w reklamacji i przedstawienie jej
klientowi

a. Akceptacja przez klienta propozycji rozwigzania problemu i zamkniecie procesu
reklamacyjnego
b. Brak akceptacji i przekazanie sprawy

. Przeanalizowanie dotychczasowego przebiegu procesu reklamacji

. Kontakt z klientem w celu ustalenia propozycji rozwigzania problemu zgtoszonego w reklamadji
. Zamkniecie procesu reklamacji

. Podjecie dziatan korygujacych (np. weryfikacja opiséw na opakowaniu, oznaczen, ostrzezen,
innych), weryfikacja INCI, inne, zgodnie z wymogami

O NNOYWU

2.2. Terminy

1. Kazdy Klient ma prawo do ztozenia reklamacji dotyczacych zakupionych towardw w terminie 14 dni

roboczych od daty zakupu

2. Termin do rozpatrzenia reklamacji wynosi 14 dni roboczych liczac od dnia zarejestrowania

reklamacji do przekazania klientowi informacji o akceptacji rozwigzania problemu lub jej odrzuceniu.

Jezeli reklamacja nie zostanie rozpatrzona przez Estetica Group w ciggu 14 dni roboczych to uznaje
sie jg za uznana. Jezeli klient nie odpowie na propozycje rozwigzania zgtoszonego problemu
zaproponowang przez Estetica Group przez 14 dni roboczych, to uznaje sie, ze propozycja

rozwigzania zostata uznana przez klienta.


http://www.esteticagroup.pl/

Moze zdarzy¢ sie sytuacja kiedy Klient nie podejmuje dalszego dialogu z Estetica Group i nie
udostepnia np. adresu do doreczen w celu dostawy petnowartosciowego produktu lub tez nie
pozostaje w interakcji umozliwiajgcej petng weryfikacje przestanych informacji, weryfikacji produktu,
etc., wowczas proces reklamacji zostaje zakonczony.

3. Dokumenty zwigzane z funkcjonowaniem procedury
Zgtoszenie reklamacyjne powinno zawierac:

o nazwe/imie i nazwisko Kupujacego;

o adres siedziby/zamieszkania/adres do doreczen Kupujacego;

o przedmiot reklamacji (petna nazwa produktu, kod produktu, termin i miejsce
zakupu, potwierdzone paragonem lub fakturg);

o uzasadnienie merytoryczne i formalne reklamacji w tym czytelne wskazanie
przyczyny reklamacji i/lub inne uprawdopodobnienie przestanych informaciji:
zdjecia, zaswiadczenie od lekarza lub innego profesjonalisty zajmujgcego sie
okreslonym problemem, wskazanym w reklamacji

o wskazanie przez Kupujgcego satysfakcjonujgcego/oczekiwanego rozwigzania
problemu wskazanego w reklamagji.

Wylacznie reklamacja spetniajgca tgcznie wszystkie powyzsze punkty moze
zostac rozpatrzona przez Estetica Group. Brak przestania petnych informacji
uniemozliwia weryfikacje reklamowanego produktu lub/i nastgpienia
opisywanego przez Kupujgcego zdarzenia co czyni niemozliwym poprawne
ustosunkowanie sie do problemu.

Reklamacja moze by¢ ztozona w dowolnej formule bez uzycia formularza
reklamacyjnego ale zawsze w formie pisemnej: mailowo lub listownie.

Formularz reklamacyjny w zatgczeniu.



FORMULARZ REKLAMACYINY
DANE KLIENTA:
TIMEQ 1 INAZWISKO: 1.eeviiiiiieeii ettt sttt ettt e e e et e e tbesabeenbeessbeesseassseesseeessessseansaeesseessseensennsseenseenssens
AATES: ottt s h b sa et ettt et a et b et na et b e saeea e e
E-INALLE .ottt ekttt et aene e
BBLL ettt b et a et h et a b e b ettt u e b s
NI rachunKu DANKOWEZO. ... eecvieeiiiieiiieiieie ettt sttt ettt aesssenseessenseeseeseens
PRZEDMIOT REKLAMACII:
Data NADYCIA TOWATU ...c.vviiieiiiiieeieet ettt ettt e seseteste st esseesaesassaeseessesssesseassesseassesseesaessesssessesssensesssessennsens
INAZWA EOWATL ...ttt et e ettt ea e eat e s at ettt st e e s bt e sa bt enb e e et e ebeesabeenbeenbeeensbennneenaee
NI PAraONU/TAKLULY ..ottt ettt et e see sttt e te b et e beeneeete et e eneeneenie
Ogolna warto§€ towaru ..........cceceeveereeeennne 7t
ZGLOSZENIE REKLAMACII (opis wad i okolicznosci ich powstania):

Kiedy wady zostaly SEWIETAZOMNE .........cccoeuiiiriiiiiiiiinieetetese ettt st ettt ee e b b enes
DZIALANIA NAPRAWCZE/ZADANIE REKLAMUJACEGO:

(__ ) wymiana rzeczy na wolng od wad,

(___) usunigcie wady,

(__ ) obnizenie ceny,

(czytelny podpis reklamujacego)

OGOLNE WARUNKI SKEADANIA I UZNANIA REKLAMACII KLIENTA

1) Reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z przepisami Ustawy z dnia 23.04.1964r. Kodeks cywilny?2.
Podstawa przyjecia reklamacji jest dowod zakupu towaru (np. paragon fiskalny, faktura VAT) badz
inny dowdd zawarcia umowy kupna-sprzedazy.

2) Termin rozpatrzenia reklamacji zgloszonej przez Klienta wynosi 14 dni od momentu jej zgloszenia.

3) O rozstrzygnieciu wniesionej reklamacji Klient zostanie powiadomiony drogg mailowa na
wskazany przez niego adres. Za zgoda klienta.

W przypadku jakichkolwiek watpliwosci zwiazanych z procedura sktadania reklamacji Klient moze
uzyskaé¢ wskazowki, dzwonigc pod numer telefonu/fax: +48 22 845 62 48; +48 22 841 62 11 (koszt
polaczenia jak za polaczenia lokalne).

ADNOTACIJE SPRZEDAWCY — DECYZJA DOTYCZACA REKLAMACII
Reklamacja zostata uznana/nieuznana z nastgpujacych powodow:

Data otrzymania reklamacji .........ccccoeeeevircenencennene

Osoba rozpatrujaca reklamacjg ........cocceeeeveniereneennnns

Data rozpatrzenia reklamacji .........cccoevevienenieienene

Dalsze postgpowanie reklamacyjne — informacje dla Klienta

(Data, pieczatka i podpis Sprzedawcy
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