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1. Cel i przedmiot procedury reklamacyjnej

Celem wdrozenia niniejszej procedury jest efektywna analiza i rozpatrywanie
reklamacji otrzymanych od Klientéw, natomiast jej przedmiotem jest okreslenie
procedury (i) weryfikacji reklamacji oraz (ii) ich rozpatrywania, w tym czynnosci
prewencyjnych i korygujacych.

2. Definicje

2.1.sun.store — sun.store Spotka Akcyjna z siedzibg w Warszawie (00-105), przy
ul. Twardej 18, wpisana do rejestru przedsiebiorcow Krajowego Rejestru
Sgdowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy w
Warszawie XllI Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod
numerem KRS: 0000938562, posiadajgca numer NIP: 5252889122 oraz
REGON: 520730180, z kapitatem zaktadowym w wysokosci 176 146,00 zt w
catosci optaconym.

2.2.Klient / Kupujgcy — podmiot, ktory nabywa produkt na wtasny uzytek lub w celu
jego dalszej dystrybucji oraz nabywajgcy prawa do jej wtasnosci.

2.3.Reklamacja — pisemne Zzgdanie Klienta skierowane do Sprzedawcy w zwigzku
z zastrzezeniami dotyczgcymi jakosci towaréw i ich uszkodzen,
niekompletnosci dostawy, nieprawidtowego opakowania i wynikajgcych z tego
uszkodzen, a takze dostarczenia niewtasciwych towaréw omytkowo.

2.4. Procedura reklamacyjna — zbiér czynnosci majgcych na celu usuniecie wad z
produktow objetych reklamacjg oraz spetnienie wzajemnych praw i
obowigzkdw obu stron umowy sprzedazy.

2.5. Towar uszkodzony — produkt z wadami wynikajacymi z nieprawidtowego
przechowywania lub transportu.

3. Zgtaszanie reklamaciji lub zgtoszenie roszczenia

3.1.W celu poprawnego ztozenia wniosku reklamacyjnego, nalezy dokfadnie
wypetni¢ formularz reklamacyjny i dotgczy¢ szczegotowy opis zdarzenia. Do
formularza reklamacyjnego nalezy dotgczy¢ protokét szkody, list przewozowy /
kopie CMR, dokumentacje fotograficzng oraz zdjecia numerdéw seryjnych
uszkodzonych elementow. Wszelkie uszkodzenia towaréw nalezy zgtaszac do
sun.store maksymalnie w ciggu 7 dni od daty odbioru towaru.



3.2.W przypadku przesytek dostarczanych przez firmy kurierskie, jesli opakowanie
zawierajgce towary wykazuje Slady uszkodzenia, nalezy niezwiocznie zgtosi¢
to spedytorowi i wypetni¢ protokdt szkody. Protokdt ten musi zosta¢ podpisany
zaréwno przez odbiorce, jak i kierowce. Wazne jest, aby protokdt szkody zostat
wypetniony nie wczesniej niz po wykryciu uszkodzenia towaru, ale podczas
jego odbioru. Ponadto wymagane jest dotgczenie zdjeC przedstawiajgcych
uszkodzenia.

3.3.W przypadku transportu dedykowanego na terenie RP oraz za granica, jesli
paczka zawierajgca towary wykazuje slady uszkodzenia, nalezy niezwtocznie
zgtosi¢ to spedytorowi i odnotowac¢ uszkodzenie w liscie przewozowym lub
dokumencie CMR. Mozna rowniez wypetni¢ protokot szkody (wpisujgc w liscie
przewozowym lub dokumencie CMR ,USZKODZENIA TOWAROW -
SPORZADZONO PROTOKOL SZKODY”), przy czym wigzgca jest adnotacja
w liscie przewozowym/CMR. Konieczne jest podpisanie listu przewozowego /
dokumentu CMR zaréwno przez odbiorce, jak i kierowce. Wazne jest, aby
zgtoszenie szkdd zostato wypetnione nie wczesniej niz po wykryciu uszkodzen
towarow, ale podczas ich odbioru. Ponadto wymagane jest dotgczenie zdjeé
przedstawiajgcych uszkodzenia.

3.4. Wszelkie uszkodzenia nalezy zgtasza¢ w momencie dostawy towaru — w ciggu
maksymalnie 7 dni od odbioru towaru. Jesli odbiorca nie sprawdzi przesyiki lub
nie zgtosi zadnych uwag w liscie przewozowym pomimo jej sprawdzenia,
reklamacja nie zostanie przyjeta.

3.5. Realizujemy dostawy towaréw zgodnie z Incoterms 2020, ktére stanowig, ze w
przypadku odbioru osobistego, jesli Kupujagcy podpisze dokumenty
potwierdzajgce odbiér towaru, petna odpowiedzialnos¢ przechodzi na
kupujgcego. Przy odbiorze zamowienia nalezy doktadnie sprawdzi¢ towar i
wykonac¢ zdjecia przedstawiajgce stan, w jakim znajdowat sie on w momencie
odbioru przez odbiorce.

4. Opis procedury rozpatrywania reklamaciji
4.1. Aby reklamacja zostata prawidtowo zarejestrowana, nalezy:

4.1.1. Wypetni¢ formularz reklamacyjny, ktdéry mozna znalez¢ pod adresem:
https://storage.sun.store/public/legal-hub/complaint-form-PL.pdf — wazne jest, aby
doktadnie wypetnic wymagane dane, aby procedura rozpatrywania
reklamacji  przebiegata  sprawnie = (DANE  KLIENTA, DANE
PRZEWOZNIKA, SPRZET OBJETY REKLAMACJA).



https://storage.sun.store/public/legal-hub/complaint-form-PL.pdf

4.1.2. Do formularza nalezy dotgczy¢ wymagane dokumenty, o ktérych mowa
w pkt 3, oraz doktadne zdjecia (ij. te, ktore pokazujg uszkodzenia), ktére
postuzg jako dodatkowy dowdd w procedurze rozpatrywania reklamacji,
wykluczajgc wszelkie watpliwosci i dziatajgc na korzyS¢ zgtaszajgcego
szkode.

4.1.3. Wszystkie dokumenty nalezy przesta¢ na adres logistics@sun.store

4.2.Reklamacja zostanie zbadana pod katem zgodnosci formalne;.

4.2.1. Jesli zawiera wszystkie wymagane dokumenty, zostanie zarejestrowana
i przekazana do analizy merytoryczne;:

4.2.1.1. Powiadomienie o rozpoczeciu rozpatrywania reklamacji zostanie
wystane na adres, z ktorego zostata ona ztozona, nie pozniej niz w

ciggu 2 dni od jej otrzymania.
4.2.1.2. Analiza formalna, czyli sprawdzenie kompletnosci reklamacji,
zostanie przeprowadzona nie pézniej niz w ciggu 5 dni od jej

otrzymania.

4.2.2. W przypadku braku jakichkolwiek elementéw w reklamacji, Klient
otrzyma prosbe o uzupetnienie brakujgcych danych (do czasu uzyskania

wszystkich  wymaganych informacji reklamacja nie  zostanie
zarejestrowana i zbadana).

4.3. Rozpatrzenie tresci reklamaciji.

4.3.1. Decyzja o przyjeciu lub odrzuceniu reklamaciji zostanie przestana w ciggu
nie wiecej niz 14 dni od otrzymania kompletnej dokumentacji
reklamacyjne;.

4.3.1.1. Akceptacja reklamacji.

4.3.1.1.1.  Przygotowanie propozycji rekompensaty i przedstawienie
go Klientowi.

4.3.1.1.2. Przestanie decyzji do odpowiedniego dziatu sun.store
(Logistyka / Finanse) w celu sfinalizowania procesu i przyznania
odszkodowania Klientowi.

4.3.1.2. Odrzucenie reklamaciji.

43.1.21. Wystanie decyzji do Klienta wraz z uzasadnieniem
odrzucenia reklamacji.

4.4. Zamkniecie procesu rozpatrywania reklamaciji.



4.5.Wdrozenie (jesli to mozliwe) dziatarn naprawczych i srodkéw majgcych na celu
zminimalizowanie ryzyka ponownego wystagpienia reklamacji.

5. Terminy

5.1.Kazdy Klient ma prawo ztozy¢ reklamacje dotyczgcg zakupionych przez siebie
produktéw. Reklamacja musi zosta¢ ztozona maksymalnie w ciggu 7 dni od
dostarczenia towaru do miejsca przeznaczenia (miejsce dostawy wskazane
przez Klienta sun.store) i za posrednictwem oficjalnej drogi, o ktérej mowa w
punktach 3.1. i 4.1. niniejszego regulaminu. Po uptywie powyzszego terminu
reklamacja zostanie odrzucona.

5.2.sun.store poinformuje Klienta:

5.2.1. o rozpoczeciu rozpatrywania reklamacji w terminie nieprzekraczajgcym
2 dni od jej otrzymania,

5.2.2. status zgtoszenia, po sprawdzeniu kompletnosci reklamacji, co musi
nastgpi¢ nie pozniej niz w ciggu 5 dni od otrzymania reklamacji,

5.2.3. decyzje o0 przyjeciu Ilub odrzuceniu reklamacji w terminie
nieprzekraczajgcym 14 dni od otrzymania kompletnej reklamaciji.



