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1 Cel Instrukcji, zakres stosowania
e Opisanie sposobu postepowania z Reklamacjami do Dostawcéw i od Klientéw w obszarze catej
organizacji.

e QOpisanie sposobu postepowania z materiatami po ,,reklamacjach”.

2 Odpowiedzialnosé, zapisy

Etap Odpowiedzialnos¢ Zapisy
POSTEPOWANIE Z REKLAMACJAMI OD KLIENTA

5.1.1 Zgtoszenie reklamacji Handlowiec E-mail, SoftLAB
5.1.2 Rozpatrzenie reklamacji Osoby przypisane jako ,,Realizuje” | SoftLAB
5.1.3 Akceptacja lub odrzucenie reklamacji Osoby przypisane jako , Realizuje” | SoftLAB

lub tukasz Rachfat
5.1.4 Przyjecie zwrdconego materiatu na magazyn w WZk
przypadku akceptacji i zwrotu od Klienta — Magazyn

potwierdzenie wagi

5.1.6 Kontrola zwréconego materiatu i podjecie
decyzji: ztomowanie, materiat zgodny — do Personel kontroli jakosci
odsprzedazy, zwrot do dostawcy

5.1.5 Wystawienie odpowiedniej dokumentacji po Kierownik Magazviu Wzk, FVk

zwrocie od Klienta: WZk, FVk gazy

5.1.5 Postepowanie z wadliwym materiatem po Dziat jakosci P.KJ

zwrocie do ADAMET-NIEMET

POSTEPOWANIE Z REKLAMACIJAMI DO DOSTAWCY

5.2.1Ztozenie reklamacji do dostawcy Osoby dokonujace zakupu F.HA.F23
materiatu

5.2.2 Kontakt i ustalenia z dostawcg Osoby dokonujace zakupu E-mail
materiatu

5.2.3 Postepowanie z niezgodnym wyrobem Osoby dokonujace zakupu P.KJ

dostarczonym przez dostawce materiatu

5.2.4 Zwrot materiatu do dostawcy Logistyka / Magazyn P.ZA

3 Zafaczniki, powigzane dokumenty

Zatacznik nr 1 — Instrukcja wprowadzania reklamacji do Softlab.

4 Terminy, definicje

Punkt nie ma zastosowania w niniejszej instrukgji.
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5 Sposob postepowania.

5.1 Reklamacje od klientéw
5.1.1Przyjecie i dodanie reklamacji
Reklamacje sg przyjmowane przez Handlowcdw na podstawie zgtoszenia od Klienta,
Handlowiec w momencie przyjecia reklamacji dodaje jg w Softlab, uzupetniajgc wszystkie wymaga-
ne pola = Instrukcja dodawania reklamacji w Softlab (Zatacznik nr 1)
Do kazdej reklamacji nalezy przydzieli¢ osobe Realizujgcg, adekwatnie do przyczyny reklamacji, np.

reklamacja jakosciowa — dziat jakosci, reklamacja na produkcje — dziat produkciji, itd.

5.1.2 Dokumenty lub dowody wymagane do rozpatrzenia reklamacji

Klient musi przedstawi¢ wiarygodne dowody na wady dostarczonego materiatu. W przypadku
watpliwosci materiat nalezy odebra¢ od Klienta i wykona¢ adekwatne kontrole lub badania
pozwalajgce potwierdzi¢ zasadnos¢ reklamacji w siedzibie ADAMET-NIEMET

W przypadku niezgodnosci zwigzanych z wtasnosciami mechanicznymi lub witasciwosciami
chemicznymi materiatéw, Klient ma obowigzek przedstawi¢ oficjalne raporty z przeprowadzonych
badan. Nie bedg akceptowane pliki excel lub inne pliki pochodzgce z przeprowadzonych testéw.
Kazdy z raportéw musi posiada¢ min. dane takie jak: nazwa laboratorium wykonujgce badanie,
rodzaj urzadzenia, typ urzagdzenia, metoda, podpis i piecze¢ osoby wykonujgcej badanie.

W przypadku zgtoszenia niedowagi/nadwagi towaru, jego wady powierzchniowe (rysy, przetarcia,
wgniecenia, przebarwienia itp.), niezgodng z zamowieniem grubos¢, srednice lub wymiar, Klient ma
obowigzek przedstawic¢ wiarygodne zdjecie obrazujgce ten fakt.

W przypadku niezgodnosci wymiarowej, zdjecie przedstawiajgce prawidtowo wykonany pomiar
urzgdzeniem zapewniajgcym mozliwie najwiekszg doktadnos¢ pomiarowsa,

W przypadku niezgodnosci dotyczacej wagi materiatu, wymagane s3 zdjecia reklamowanego towaru
na wadze z widocznym dokumentem potwierdzajgcym, ze materiatf ten zostat zakupiony w ADAMET-
NIEMET

Klient musi udowodnic, ze reklamowany materiat pochodzi z dostawy od ADAMET-NIEMET.

Klient zgodnie z OWS ma obowigzek przy odbiorze dostawy dokonac¢ kontroli materiatu na
okoliczno$¢ uszkodzen opakowania i w przypadku zidentyfikowania uszkodzen spisa¢ ze spedycja
Protokot Uszkodzenia. Jezeli zostanie zgtoszona reklamacja dotyczaca uszkodzen materiatéow
powstatych podczas transportu, a nie bedzie spisanego protokotu, reklamacja bedzie odrzucana.

Wszelkie inne reklamacje, ktore nie beda potwierdzone zataczonym dowodem lub zdjeciem
obrazujgcym wade materiatu, zostang odrzucone.

5.1.3Rozpatrzenie reklamacji
Podejmowane srodki weryfikacyjne w stosunku do reklamacji od Klienta, sg proporcjonalne do war-

tosci roszczen Klienta.
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W przypadku, gdy Klient zgtasza reklamacje na wade materiatu, a nie sprecyzowat on doktadnie swo-
ich wymagan w zamdwieniu, reklamacja taka nie bedzie uznana za zasadng. Kazde wyspecyfikowane
wymaganie Klienta musi znalez¢ sie w zamowieniu.

Reklamacje sg rozpatrywane przez osoby, ktére zostaty do niej przydzielone w systemie SOFTLAB na
podstawie dowodow (zatgcznikow) przedstawionych przez Klienta lub poprzez dostarczone prébki/

materiat ze zwrotu od Klienta.

5.1.4Akceptacja lub odrzucenie reklamacji
W przypadku dostarczenia wystarczajgcych dowoddéw na to, ze wadliwa dostawa materiatéw wyni-
kata z nieprawidtowosci po stronie ADAMET-NIEMET, reklamacja jest uznawana za zasadnag.
W przypadku uznania reklamacji za zasadng, w systemie SOFTLAB nalezy szczegdtowo opisa¢ wynik
reklamacji oraz wskaza¢ ,wine” danej reklamacji, czyli podmiot, ktéry ponosi odpowiedzialnos¢ za
dana reklamacje.
Po dokonaniu akceptacji, reklamacje nalezy przekazaé do dalszej realizacji w zaleznosci od jej statu-
Su.
W przypadku uzgodnienia i odbioru materiatu wadliwego od Klienta, w systemie SOFTLAB otrzymuje
ona status jako ,Przekazano do logistyki”. Dziat logistyki jest odpowiedzialny za ustalenie z Klientem
sposobu i terminu odbioru materiatu.
Materiat odebrany od Klienta przyjmowany jest na magazyn reklamacyjny. Przyjecia i odbioru mate-
riatu dokonuje Magazyn. Kazdy odebrany materiat musi zosta¢ zwazony i waga musi zostac potwier-
dzona i odnotowana w stosownej dokumentacji. Wystawiane sg odpowiednie dokumenty po odbio-
rze materiatu, takie jak WzZk, FVk przez dziat Magazynu.
Dziat jakosci musi zosta¢ poinformowany, ze dany materiat wrécit na magazyn i zostat przyjety na
magazyn reklamacyjny.
Dziat jakosci dokonuje kontroli materiatu i podejmuje decyzje dotyczgce postepowania z materia-
tem.
W przypadku gdy Klient nie dostarcza wystarczajgcych dowoddéw potwierdzajgcych wady materiatu,
reklamacja jest odrzucana.
Reklamacje do kwoty 100 PLN netto, sg akceptowane bez dalszego rozpatrzenia, pod warunkiem do-
starczenia dowodu zakupu i zdje¢ dokumentujgcych wade reklamowanego wyrobu.
W przypadku akceptacji reklamacji postepujemy w sposdb ustalony z klientem. Mozliwe sposoby

postepowania obejmuja:
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o Korekte Faktury VAT

o Wymiana materiatu - dostarczenie wyrobu spetniajgcego wymogi Klienta.

5.1.5Postepowanie z wadliwym materiatem po zwrocie do ADAMET-NIEMET

Zwroty od Klientow mogg pochodzi¢ w dwdch przypadkach. W przypadku przyjecia reklamacji i
uznania jej za zasadng, materiat jest przyjmowany na magazyn reklamacyjny. W drugim przypadku,
gdy istnieje podejrzenie co do niezgodnos$ci materiatu, ale nie ma wystarczajagcych dowodéw,
materiat jest przyjmowany i przydzielany status ,do decyzji”, to znaczy, ze nalezy przeprowadzié
kontrole pozwalajgca w jednoznaczny sposob okresli¢ czy reklamacja zgtoszona przez Klienta jest
zasadna czy nie.

W przypadku zwrotu materiatu z przyjetej reklamacji, poddawany jest on kontroli wewnetrzne;j i
wydawana jest dyspozycja. Materiat moze przyjgé nastepujace statusy: ztomowanie (w przypadku
winy ADAMET i materiatu wadliwego, materiat zgodny — do ponownej odsprzedazy, zwrot do
dostawcy (w przypadku stwierdzenia, ze wine za wade ponosi dostawca i przyjat on reklamacje).
Decyzja dotyczgca dyspozycji co do przydzielenia okreslonego statusu jest wydawana przez personel
Kontroli Jakosci.

Wyroby niezgodne sg kierowane do ,Magazynu Wyrobow Niezgodnych” i tam dalej
przetrzymywane, do wykonania ostatecznej dyspozycji co do postepowania z nimi.

Dla materiatéw o statusie ,do ponownej odsprzedazy” Kierownik magazynu przyjmuje je na
odpowiedni magazyn i materiaty te mogg zosta¢ wykorzystane i odsprzedane klientom, ktdrzy nie
posiadajg wysokich wymagan. Zastrzezeniem jest jednak fakt, ze materiaty te muszg zostac
odpowiednio oznakowane i nie mogg trafi¢ ponownie do tego samego Klienta ani do zadnego z
Klientow z grupy , Trudnych Klientow”.

5.2 Reklamacje do dostawcéw
5.2.1Ztozenie reklamacji do dostawcy

Reklamacja do dostawcy sktadana jest w przypadku, gdy zostanie podjeta decyzja o zasadnosci i
winie dostawcy za niezgodnos¢ materiatu.

Za zgtoszenie reklamacji do dostawcy odpowiedzialna jest osoba, ktdra zamawiata dany materiat.
Reklamacja do dostawcy musi by¢ ztozona w formie udokumentowanej poprzez formularz lub
wiadomos¢ e-mail.
Zgtaszajac reklamacje do dostawcy nalezy przekazac i przedstawi¢ jednoznaczne dowody na wine
dostawcy za niezgodnosci materiatowe lub niezgodnosci z zamdwieniem i okreslonymi
wymaganiami.

5.2.2Wspotpraca z dostawca

Za wspotprace z dostawcy w zakresie rozpatrywania zgtoszonych reklamacji odpowiedzialne s3
osoby dokonujgce pierwotnie zakupu materiatu.

Wspotpraca i kontakt z dostawcg moze odbywaé sie wyfacznie w formie udokumentowane;.
Preferowane sg wiadomosci e-mail

Strona: 5z7



208/ Numer dokumentu: 2023-10-11

ADA e AN E T Postgpowanie reklamacyjne Nr Zmiany / data wprowadzenia: 0 z

2023-10-11

Wspotpraca z dostawcy polega na wymianie informacji oraz oczekiwan co do rozwigzania problemu,
ustalen co do zwrotu materiatu.

W przypadku, gdy ADAMET-NIEMET zostanie obcigzony kosztami wynikajgcymi z dostarczenia
wadliwych materiatéw, tymi kosztami nalezy réwniez obcigzy¢ dostawce.

W nastepstwie zgtoszenia reklamacyjnego, osoba zgtaszajgca wystawia zgtoszenie jakosciowe w
aplikacji QMSadozet.

W uzasadnionych przypadkach wystawia sie raport 8D na formularzu P.HA.F23.

5.2.3Postepowanie z niezgodnym wyrobem dostarczonym przez dostawce

W przypadku wykrycia wadliwych wyrobdw podczas kontroli wejsciowej, materiaty nalezy przekazaé
na magazyn reklamacyjny.

W przypadku wykrycia uszkodzen paczki, w ktorej dostarczono materiat, ze spedycjag musi zostac
spisany Protokét, w ktéorym bedg opisane wszystkie uszkodzenia. Ponadto nalezy dokonac
dokumentacji zdjeciowej uszkodzen.

Nalezy dokona¢ szczegbétowej kontroli materiatéw oraz wykonaé postepowanie dowodowe
potwierdzajgce ich wadliwos¢.

Nalezy dokonaé wszystkich niezbednych badan oraz testéw potwierdzajacych niezgodnosci, aby nie
mozna byto podwazy¢ wadliwosci materiatéw.

Nalezy dokona¢ zgtoszenia reklamacji do dostawcy potwierdzonego dowodami. Raportami z
wynikow badan, pomiaréw lub zdjeciami potwierdzajgcymi niezgodnosci.

Po przyjeciu reklamacji przez dostawce, osoba odpowiedzialna lub dziat logistyki ustala termin oraz
forme zwrotu materiatow.

Materiat jest przygotowywany do transportu przez pracownikdw magazynu.

Wyroby niezgodne sg odbierane przez dostawce lub firme spedycyjna.

Postanowienia koricowe

Wszystkie reklamacje do klientdw sg rejestrowane w Softlab. Na podstawie tych danych wylicza sie:
o llos¢ reklamacji w danym miesigcu

e |lo$¢ reklamacji w danym miesigcu z rozbiciem na dziaty

e Sume stusznych roszczen klientéw.

Zbieranie danych stuzy wykryciu trendéw. W przypadku powtarzajgcych sie probleméw lub wykrycia
niepokojgcych trendéw postepuje sie zgodnie z procedurg dziatan korygujacych/doskonalgcych.
Wyniki sg wykorzystywane do obliczenia KPI poszczegdlnych proceséw oraz jako dane wejsciowe do
Przeglagdu Zarzadzania.

Instrukcja Postepowania z Reklamacjami do Dostawcéw i od Klientéw obowigzuje od dnia jej

zatwierdzenia przez Dyrektora Operacyjnego.

Strona: 6z 7



208/ Numer dokumentu: 2023-10-11

ADA e AN E T Postgpowanie reklamacyjne Nr Zmiany / data wprowadzenia: 0 z

2023-10-11

e Korespondencja elektroniczna (mail) pomiedzy Handlowcem, a klientem oraz Pracownikiem

organizacji, a Dostawcg nie jest uznawana za postepowanie Reklamacyjne.
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