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1. CEL

Celem procedury jest opisanie procesu obstugi reklamacji zglaszanych przez Klientow do
dostawcy Farutex Spotka z o0.0. w celu poinformowania Klientow o stosowanej przez
Przedsiebiorce procedurze rozpatrywania reklamacji, co ma przyczynic¢ si¢ do skrocenia czasu
rozpatrzenia reklamacji i zmniejszenia strat poniesionych przez obie strony. Dziatania te
stanowig element Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem Zywnosci (SZBZ) i okreslaja zasady
postgpowania w przypadku wystgpienia niezgodnosci dotyczacych jako$ci 1 bezpieczenstwa

dostarczanych towarow i §wiadczonych ustug.

2. ZAKRES

Procedura swoim zakresem obejmuje pracownikdéw dziatu reklamacji uczestniczacych w
przyjeciu obsludze 1 rozpatrywaniu zglaszanych reklamacji, pracownikow dzialu
bezpieczenstwa obrotu towarowego stanowigcych wsparcie merytoryczne i inicjujacych
prowadzenie dziatan ogo6lnofirmowych, a takze pracownikéw uczestniczacych w
przygotowaniu, realizacji i nadzorze procesu magazynowania i dystrybucji artykulow

spozywczych oraz opakowan do Zzywnosci.

3. TERMINOLOGIA

Klient — oznacza przedsigbiorcg, posiadajacego kartoteke klienta w systemie informatycznym
Farutex, ktoremu po dokonaniu rejestracji umozliwiono sktadanie zaméwien i dokonywanie
zakupow towarow oferowanych przez Sprzedawce Farutex Sp. z 0.0

Przedsiebiorca — to osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nieposiadajaca
osobowosci prawnej, ale wyposazona w zdolno$¢ prawnag (np. spotka osobowa), ktora prowadzi
we wilasnym imieniu dzialalno$¢ gospodarczg lub zawodowa. Przedsiebiorca dokonujacy
zakupow w celu zwigzanym wprost z prowadzong dzialalno$cig nie bedzie posiadat
przewidzianych prawem uprawnien przyznanych konsumentom.

Konsument — to osoba fizyczna dokonujaca, ze Sprzedawca, czynno$ci prawnej niezwigzanej
bezposrednio z jej dziatalno$cig gospodarcza lub zawodowsa.

Cialo obce — przedmiot stanowigcy zanieczyszczenie fizyczne (organiczne, lub nieorganiczne)
produktu spozywczego. W celu ograniczenia wystgpienia w zywno$ci cial obcych nalezy

prowadzi¢ kontrole na kazdym etapie tancucha dostaw (producent, dostawca i przetworca).
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4. PRZEBIEG REALIZACJI

41 ZASADY KOMUNIKACJI MIEDZY ZGELASZJACYM A PRZYJMUJACYM

411

41.2

413

414

REKLAMACJE

Reklamacje towarow przyjetych w procesie realizacji dostaw (reklamacje
retrospektywne), lub reklamacje towaréw zgloszone w dniu ich dostawy (reklamacje
biezace) muszg by¢ zglaszane z zachowaniem FORMY PISEMNEJ: za posrednictwem

poczty elektronicznej, lub w postaci dokumentu sporzadzonego na pi$mie.

Reklamacje retrospektywne sg zgtaszane jako wiadomos$¢ wysylana na adres e-mail
oddzialu realizujacego dostawe. Dane adresowe uwidocznione sg w stopce dokumentu

dostawy np. reklamacje.gdansk@farutex.pl. Zatgcznikiem do takiej wiadomosci pomocnym

dla przekazania wszystkich danych niezbgdnych do przyjgcia i rozpatrzenia reklamacji
jest obowigzujacy w oddziatach Farutex FORMULARZ ZGLOSZENIOWY zawierajacy
dane zglaszajacego, dane reklamowanego towaru i dane osoby zgtaszajacej reklamacje.
Reklamacje dostarczonych towarow nie przyjetych w dniu ich dostawy sa zglaszane
z wykorzystaniem dokumentu F-04 02-03 PROTOKOEL REKLAMACYJINY (wzor
FARUTEX) sporzadzonym przez kierowce realizujagcego dostawe i potwierdzonym
(podpisanym czytelnie imieniem i nazwiskiem) przez obie strony odbiorce i dostawceg, lub
jesli wymaga tego procedura reklamacyjna Klienta z wykorzystaniem dokumentu
PROTOKOL REKLAMACYJINY (wzor KLIENTA) podpisanego przez odbiorce
1 dostawcg.
Kazda zgtaszana REKLAMACJA POWINNA ZAWIERAC: dane odbiorcy (numer
i nazwe Klienta, imi¢ i nazwisko, numer telefonu i adres e-mail osoby zglaszajacej
reklamacje) dane dostawy (numer dowodu dostawy lub nr faktury, date dostawy, miejsce
dostawy, dane reklamowanego artykutu: numer indeksu i nazwe artykutu, ilo$¢
reklamowanego asortymentu, numer partii, termin przydatnosci do spozycia 0znaczony
zwrotem: ,Nalezy spozy¢ do”, lub dat¢ minimalnej trwalo$ci oznaczong zwrotem:
,.Najlepiej spozy¢ przed”, krotki opis nieprawidtowosci i w wymienionych w niniejszej
procedurze przypadkach (rodzajach reklamacji) musi by¢ potwierdzona materiatlem
zdjeciowym identyfikujagcym produkt i jego wade.
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4.2 TERMIN ZGELASZANIA REKLAMACJI

421

422

Reklamacje w zaleznosci od rodzaju, powinny by¢ zgloszone: Kierowcy realizujgcemu
dostaw¢ w momencie weryfikacji dostawy (przemrozenie, niewlasciwa temperatura
produktow chtodzonych i mrozonych, dostarczenie przez Farutex towaru niezgodnego z
zamoOwieniem), jeszcze w dniu jej realizacji, najpézniej nastepnego dnia (blad w
wydaniu towaru, niewtasciwa ilo$¢ opakowan jednostkowych w opakowaniu zbiorczym,
reklamacje $wiezosci produktéw nietrwalych jakimi sg opakowane chtodzone i opisane
w przepisach tzw. ,,surowe wyroby migsne” a takze $wieze, chtodzone i rozmrozone ryby),
nie pozniej niz w ciggu 5 dni od daty dostawy (uszkodzenia opakowan wewnatrz palety
i uszkodzenia opakowan jednostkowych dostarczonych w opakowaniach zbiorczych), do
konca daty przydatnosci do spozycia (w przypadku reklamacji dotyczacej nie
zachowania jako$ci gwarantowanej przez producenta przez wlasciwie opakowany

i whasciwie przechowywany produkt trwaly, przy czym dla rozpatrywania takiej
reklamacji konieczne jest udokumentowanie przez zgtaszajacego, ze w calym okresie
przechowywania produktu zapewnil mu zalecane przez producenta warunki

przechowywania *).

(*) Dokumentami potwierdzajacymi wtasciwe warunki przechowywania produktow
spozywczych s3: codzienne zapisy z rejestru temperatury w miejscu sktadowania
zywnos$ci wymagajacej utrzymania tancucha chtodniczego, a w stosownych przypadkach
codzienne zapisy z rejestru wilgotnosci produktow wrazliwych na wilgo¢ oraz okresowe
(minimum raz w miesigcu) raporty z kontroli zabezpieczen DDD stosowanych dla

ochrony pomieszczen przechowywania zywnosci przez szkodnikami.

FARUTEX jest uprawniony do odmowy przyjecia reklamacji ztozonych po uptywie
terminow wskazanych powyzej dla poszczegdlnych przypadkow oraz odmowy przyjecia
reklamacji dotyczacych produktow wymagajacych utrzymania tancucha chtodniczego, lub
odpowiedniej wilgotnosci produktéw wrazliwych na wilgo¢, jesli zglaszajacy reklamacje
nie dostarczy dowodow na to, ze prowadzil codzienne zapisy dokumentujace warunki ich
przechowywania, lub zapisy te wskazujag na nie zachowanie witasciwych warunkow

przechowywania. FARUTEX jest takze uprawniony do odmowy przyjecia reklamacji
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dotyczacych sladow obecnosci lub faktycznej obecnosci szkodnikow w produkcie
spozywczym, jesli zglaszajacy nie udokumentowat w wiarygodny i rzetelny sposob
zapewnienia stosowania wiasciwej ochrony DDD dla przechowywanych u siebie
produktow spozywczych. Oceng dotyczacg wiarygodnosci, rzetelnosci 1 kompletnosci
dostarczonych dowodéw na wilasciwe przechowywania reklamowanych do FARUTEX
produktow spozywczych zajmuja si¢ posiadajacy odpowiednie kompetencje

i doswiadczenie zawodowe specjalisci zatrudnieni w dziale bezpieczenstwa obrotu
towarowego Farutex Sp. z 0.0., oraz posiadajace odpowiednie kompetencje osoby
odpowiedzialne w zaktadach produkcyjnych za jako$¢ i bezpieczenstwo produkowane;j

1 dostarczanej do FARUTEX zywnosci.

SPOSOB DODATKOWEGO DOKUMENTOWANIA REKLAMACJI
Reklamacja oprocz zachowania FORMY PISEMNEJ zgloszenia, powinna by¢

udokumentowana FOTOGRAFICZNIE stosownie do jej rodzaju (A/reklamacja
jakosciowa, B/reklamacja ilosciowa, C/reklamacja dotyczaca uszkodzen, D/reklamacja
cenowa). Wszystkie zataczone dokumenty: wiadomos¢ e-mail, formularz zgloszeniowy,
protokot reklamacyjny oraz zdjgcia (artykut + etykieta), powinny by¢ czytelne 1 powinny

stanowi¢ potwierdzenie okolicznosci z powodu ktérych zglaszana jest reklamacja:

A/ REKLAMACIJA JAKOSCIOWA (towary, opakowania, etykiety)

— w przypadku nie zachowania wlasciwej temperatury S$rodka spozywczego
(wrazliwego na przemarzanie, chlodzonego lub zamroZonego), powinna byc¢
zgloszona w dniu dostawy 1 na podstawie weryfikacji dostawy wykonanej w obecnosci
realizujgcego ja kierowcy 1 ma zawiera¢: zdjecie identyfikujace towar (zdjecie etykiety
Z nazwg, numerem partii 1 oznaczeniem terminu przydatnosci produktu) oraz zdjecie
potwierdzajace niezgodnos¢ (w przypadku przerwania tancucha chtodniczego ma to by¢
zdjecie pokazujace wbity w produkt termometr bagnetowy z uzyskanym wynikiem
pomiaru temperatury), zdjecie pokazujace numer identyfikacyjny uzytego urzadzenia
pomiarowego (termometru) oraz zdjecie, lub skan dokumentu potwierdzajacego jego
doktadnos¢ pomiaru (§wiadectwo wzorcowania), potwierdzony czytelnym podpisem
kierowcy realizujacego dostawe dokument protokot reklamacyjny/dokument WZ/list

przewozowy ze wskazanym uchybieniem (np. nieprawidtowa temperatura),
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- W pozostalych przypadkach reklamacja powinna by¢ zgloszona niezwtocznie, jednak
nie pdzniej niz do konca okresu przydatnos$ci do spozycia reklamowanego $rodka
spozywczego 1 ma zawierac: zdjecie reklamowanego opakowania zbiorczego lub
jednostkowego z widoczna etykietg identyfikujgcg nazwe produktu, numer partii i termin
jego przydatnosci do spozycia, zdjecie przedstawiajace wady jakosciowe (W przypadku
nieprawidtowosci dot. kilkunastu, lub wigkszej ilosci towaréw zdjecia muszg
dokumentowa¢ wad¢ w minimum 5 przypadkach), potwierdzony czytelnym podpisem
osoby zgtaszajacej dokument formularz zgtoszeniowy, lub protokot reklamacyjny ze
wskazanym uchybieniem (np. slady zanieczyszczen obecnos$cia plesni w produkcie),

w przypadku reklamacji z powodu zepsucia si¢ produktu w gwarantowanym przez
producenta okresie jego przydatnosci do spozycia, nalezy zalaczy¢ dodatkowo
dokument potwierdzajacy zapewnienie przez KLIENTA wilasciwych warunkow
przechowywania reklamowanych produktow spozywczych np. codzienne zapisy

z rejestru temperatury w miejscu sktadowania zywno$ci wymagajacej utrzymania
fancucha chlodniczego, codzienne zapisy z rejestru wilgotnosci produktéw wrazliwych
na wilgo¢, w przypadku reklamacji z powodu sladow lub faktycznej obecnosci
szkodnikow w produkcie spozywczym nalezy zalaczy¢é dodatkowo okresowe
(wykonywanie minimum raz w miesigcu) raporty z kontroli zabezpieczeh DDD
stosowanych dla ochrony przechowywanej zywnosci przez szkodnikami (raporty

z kontroli zabezpieczen DDD KLIENTA nie s3 wymagane dla dostaw produktow
zrealizowanych w okresie do 5 dni od dnia zgtoszenia reklamacyjnego), w przypadku
reklamacji z powodu znalezienia w produkcie, lub daniu wyprodukowanym

z wykorzystaniem produktu, zanieczyszczenia fizycznego w postaci tzw. ,ciala
obcego” nalezy sfotografowa¢ i zataczy¢ do zgloszenia zdjgcie znalezionego
zanieczyszczenia wykonane na kontrastowym tle obok linijki lub innego przyrzadu
wskazujacego wielkos¢ ,.ciata obcego” oraz zabezpieczy¢ je dla przedstawiciela
FARUTEX w celu weryfikacji zasadnos$ci tego rodzaju zgloszenia reklamacyjnego

a takze w celu przestania go do zaktadu produkcji, gdzie podjgta zostanie proba jego
identyfikacji niezbedna dla przeprowadzenia analizy ryzyka i wdrozenia dziatan

naprawczych 1 zapobiegawczych dla tego typu zdarzen.
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B/ REKLAMACJA ILOSCIOWA (towary)

W przypadku niezgodnosci ilosci opakowan zbiorczych i opakowan jednostkowych
widocznych w momencie dostawy, bo dostarczonych bez oryginalnych opakowan
zbiorczych i w otwartych opakowaniach transportowych powinna by¢ zgleszona juz
w momencie dostawy i udokumentowana podpisanym czytelnie przez
reprezentujgcych obie strony (odbiorca i dostawca) protokotem reklamacyjnym
dostawcy (FARUTEX) lub protokotem reklamacyjnym odbiorczy (KLIENTA) bez

koniecznos$ci wykonania dokumentacji zdjeciowe;.

W przypadku niezgodnosci ilosci opakowan jednostkowych towarow dostarczonych
w zamknietych opakowaniach zbiorczych, powinna by¢ zgloszona niezwlocznie po
dostawie jednak nie pozniej niz w ciggu 5 dni od daty dostawy i ma zawiera¢: zdjecie
pokazujace nieprawidtowg ilo§¢ opakowan jednostkowych w otwartym opakowaniu
zbiorczym (kartonie, styroboxie, skrzynce), zdjecie identyfikujace reklamowany towar

(nazwa, numer partii, data waznosci).

W przypadku niezgodnos$ci masy produktow, powinna by¢ zgloszona nie pézniej niz
w ciggu 5 dni od daty dostawy i ma zawiera¢ zdjecie pokazujace niedowage (zdjecie
opakowania na wadze z widocznym wskazaniem masy pokazanym przez wage oraz
masg zadeklarowang w oznaczeniu towaru jako nadruk lub etykieta), zdjecie
identyfikujace reklamowany towar (nazwa, numer partii, data waznosci).

W przypadku niezgodnosci asortymentowej produktow dostarczonych

w zamknietych opakowaniach zbiorczych, powinna by¢ zgloszona nie p6zniej niz
w ciggu 5 dni od daty dostawy i ma zawiera¢ zdjecia wszystkich niezgodnych
opakowan wykonane w taki sposob, ze widoczny jest niezgodny towar + prawidtowa
etykieta lub nadruk opakowania identyfikujace reklamowany towar (nazwa, numer

partii, data waznosci).
C/ REKLAMACJA USZKODZEN OPAKOWAN (palety/paczki/opakowania/towaru)

W przypadku uszkodzen opakowan zbiorczych i opakowan jednostkowych
widocznych w momencie dostawy, bo dostarczonych bez oryginalnych opakowan

zbiorczych i w otwartych opakowaniach transportowych, powinna by¢ zgloszona juz
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w momencie dostawy i udokumentowana podpisanym przez reprezentujacych obie
strony (odbiorca i dostawca) protokotem reklamacyjnym dostawcy (FARUTEX) lub
protokolem reklamacyjnym odbiorczy (KLIENTA) bez koniecznosci wykonania

dokumentacji zdjeciowe;.

W przypadku uszkodzen opakowan zbiorczych i opakowan jednostkowych nie
widocznych w momencie dostawy, bo dostarczonych w oryginalnych, nie
uszkodzonych opakowaniach transportowych (zabezpieczona folig streth paleta, nie
uszkodzone opakowanie zawierajace wewnatrz uszkodzony towar) powinna by¢
zgloszona nie pozniej niz w ciagu 5 dni od daty dostawy i ma zawiera¢: zdjgcie
uszkodzonego opakowania lub sztuki z widoczng etykieta (w przypadku
nieprawidlowosci dot. uszkodzen kilkunastu, lub wigcej opakowan zdjgcia musza
dokumentowa¢ uszkodzenie minimum 5 opakowan), zdjecie identyfikujace
reklamowany towar (nazwa, numer partii, data waznosci).

D /REKLAMACJA CENOWA - dokumentacja potwierdzajaca oferowany przez
FARUTEX i zaakceptowany przez KLIENTA cennik, lub korespondencja e-mail w tej
sprawie. Reklamacja powinna by¢ zgloszona niezwlocznie po dostawie, jednak nie
pézniej niz w ciagu 30 dni od daty wystawienia faktury.

Do czasu rozpatrzenia reklamacji dotyczacych jakosci badz uszkodzen dostarczonego

i przyjetego przez KLIENTA towaru, przedmiot reklamacji (w tym zabezpieczone
zanieczyszczenie jakim jest tzw. ,cialo obce” znalezione w produkcie spozywczym,
musi by¢ dostepny dla przedstawiciela FARUTEX w celu weryfikacji zasadnosci
zgltoszenia reklamacyjnego a w przypadku znalezienia ,,ciata obcego” takze w celu
przestania go do zaktadu produkcji, gdzie podjeta zostanie proba jego identyfikacji
niezbedna dla przeprowadzenia analizy ryzyka 1 wdrozenia dziatan naprawczych

I zapobiegawczych dla tego typu zdarzen. Jesli przedmiotem reklamacji jest srodek
spozywczy wymagajacy specjalnych warunkow przechowywania (chtodzony, Iub
mrozony), 10 powinien by¢ przechowywany w warunkach zapewniajacych
nieprzerwanie ciggu chtodniczego wlasciwego dla danego produktu. W przypadku
uszkodzenia opakowan dostarczonego towaru KLIENT jest zobowigzany w miare

posiadanych mozliwosci, do podjecia dziatan ograniczajacych rozmiar szkody.
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44 CZAS ROZPATRYWANIA REKLAMACJI

44.1

4.4.2

443

444

445

4.4.6

Proces reklamacyjny zaczyna si¢ w momencie jej pisemnego zgtoszenia do pracownika

FARUTEX wtasciwego i upowaznionego do kontaktu z KLIENTEM.

Proces rozpatrywania reklamacji przebiega najszybciej, gdy zostanie ona zgloszona
bezposrednio do komorki reklamacyjnej oddziatlu realizujacego dostawe reklamowanego

produktu).

W przypadku braku kompletnej dokumentacji dowodowej opisanej niniejsza procedura,
lub wymaganej w szczeg6lnym, nie opisanym w niej przypadkiem, pracownik dziatu
reklamacji po wstepnym rozeznaniu zasadno$ci i kompletnosci zgloszenia informuje

zglaszajacego KLIENTA o wystepujacych brakach lub o dodatkowych dokumentach
i dowodach potrzebnych do jej rozpatrzenia.

Brak przedstawienia przez KLIENTA wszystkich wskazanych przez FARUTEX
niezbednych dokumentow i informacji moze skutkowa¢ odmowg uznania reklamacji za

zasadng.

Czas na udzielenie pisemnej odpowiedzi FARUTEX na zgloszong przez konsumenta
reklamacje wynosi maksymalnie 14 dni od jej otrzymania. Jest to takze deklarowany
maksymalny przewidziany niniejsza procedurg czas na udzielenie odpowiedzi co do
zasadnosci zgloszonej reklamacji konsumenckiej. Jezeli wyjasnienie reklamacji
wymagac bedzie zebrania dodatkowych danych termin ten moze ulec wydtuzeniu, o czym
konsument jeszcze przed uptywem 14 dni od dnia zgloszenia reklamacji zostanie

poinformowany w formie pisemnej.

Czas na udzielenie odpowiedzi FARUTEX na zgloszong przez klienta reklamacje
(reklamacja przedsiebiorcy) wynosi maksymalnie 30 dni od jej zgloszenia. Jest to takze

przewidziany niniejszg procedurg czas na przeprowadzenie postgpowania reklamacyjnego

1 rozpatrzenie reklamacji pod warunkiem, ze juz w momencie jej zgtoszenia byto ono
kompletne (zawieralo wszystkie dostarczone przez klienta dane potrzebne dla

prowadzenia postepowania reklamacyjnego).

DOKUMENTACJA SYSTEMU ZARZADZANIA BEZPIECZENSTWEM ZYWNOSCI
NINIEJSZY DOKUMENT NIE MOZE BYC BEZ ZGODY WYDAWCY KOPIOWANY | ROZPOWSZECHNIANY




4.4.7

4.5

451

452
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45.4
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Czas trwania post¢gpowania reklamacyjnego zgloszonego przez przedsiebiorce (klienta)

wynosi maksymalnie 30 dni. Jezeli wyjasnienie reklamacji wymaga¢ bedzie zebrania

dodatkowych danych termin ten moze ulec wydtuzeniu, o czym KLIENT jeszcze przed
uptywem 30 dni od dnia zgloszenia reklamacji zostanie poinformowany w formie

pisemnej.

FORMA EWIDENCJONOWANIA | PROCEDOWANIE REKLAMACJI

Wszystkie reklamacje otrzymane od KLIENTOW s3 rejestrowane w systemie
FARUTEX, zgodnie z wytycznymi Farutex Spoétka z o.0., dotyczacymi obstugi
reklamacji. Dokumentacja jest sprawdzana przez pracownika dziatu reklamacji pod

wzgledem jej kompletnosci, a nastepnie przekazywana do faktycznego lub potencjalnego

miejsca powstania niezgodno$ci (dziat firmy odpowiedzialny za dany proces, zaktad
produkcyjny etc.) gdzie przeprowadzana jest analiza niezgodno$ci i wyjasniana jest

przyczyna powstania niezgodnos$ci i podejmowane sg dziatania naprawcze i zaradcze.

W razie zgloszonej w procesie reklamacyjnym sytuacji niebezpiecznej dla zdrowia lub
zycia konsumentow, przeprowadzana jest analiza zagrozenia, wyjasniana jest przyczyna
zaistnienia incydentu a nastgpstwie podejmowane s3 dziatania zapobiegajace takim

zdarzeniom w przyszlosci.

Po pozytywnym zweryfikowaniu zasadnosci reklamacji FARUTEX w porozumieniu ze
swoimi kontrahentami (dostawca, producent, centrala Klienta) podejmuje decyzje

odnosnie zareklamowanego towaru. Jako alternatywa do jego zwrotu lub utylizacji

w niektorych przypadkach (gdy nie istnieje zagrozenie dla zdrowia konsumentow)
dopuszczalna jest takze mozliwo$¢ uznania reklamacji poprzez obnizenie ceny
reklamowanych produktow o jakos$ci nizszej, niz zadeklarowana pierwotnie przez

producenta.

W przypadku, kiedy zapadnie decyzja o odbiorze towaru od KLIENTA jest on
zobowigzany w uzgodnionym przez strony terminie przygotowac towar do odbioru przez
FARUTEX, lub przewoznika wskazanego przez FARUTEX, w razie potrzeby (specyfika

produktu) zapewniajac zachowanie ciggu chtodniczego 1 zabezpieczajac produkt w celu
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minimalizacji powstatej szkody. KLIENT zobowigzany jest takze do potwierdzenia z
kierowcg stanu i ilosci przekazanego zwrotu co dokumentowane jest w protokole
reklamacyjnym FARUTEX, lub w innym dokumencie przewozowym.

455 W przypadku, kiedy FARUTEX w porozumieniu kontrahentami zadecyduje o
mozliwosci przeprowadzenia utylizacji towaru u KLIENTA, podstawe do wystawienia
korekty do faktury sprzedazy stanowi¢ bedzie wystawiony przez KLIENTA protokot
utylizacji towaru, ktory zawiera¢ powinien: sktad komisji uczestniczacej podczas
utylizacji, nazwe towaru, date przydatnosci, numer partii, ilo§¢ opakowan, mase, date
wykonania utylizacji.

45.6 Ostatnim etapem uznanej przez FARUTEX procedury reklamacji jest wystawienie
i przestanie do KLIENTA korekty do faktury. Korekta wystawiana jest niezwlocznie,
jednak nie pdzniej niz w ciggu 7 dni od daty uznania reklamacji.

4.5.7 W przypadku braku uznania reklamacji, FARUTEX w formie pisemnej (wiadomo$¢ e-
mail, lub pismo wystane na adres korespondencyjny KLIENTA) przekaze KLIENTOWI

decyzj¢ odmowng wraz z uzasadnieniem.

4.6 USTALENIA SZCZEGOLOWE DLA PRZEBIEGU PROCESU REKLAMACJI
4.6.1 Dostarczane przez FARUTEX s$rodki spozywcze, o widocznych cechach wskazujacych

na zagrozenie bezpieczenstwa zdrowotnego zywno$ci (towary przeterminowane,
rozmrozone, ze zniszczonym opakowaniem jednostkowym, ,,zbombazowane” puszki,
towary zarazone przez grzyby i plesnie, towary zanieczyszczone (chemicznie, fizycznie,
ze $ladami lub stwierdzong obecnoscig szkodnikow), nie mogg by¢ wprowadzone przez
KLIENTOW do obrotu i magazynowania. Odmowa ich przyjecia przez odbiorce
KLIENTA jesli to tylko mozliwe (gdy niezgodno$¢ zostata wychwycona

I zidentyfikowana w czasie weryfikacji dostawy), powinna by¢ zakomunikowana
dostawcy FARUTEX juz w momencie realizacji dostawy.

4.6.2 Reklamowany towar zweryfikowany negatywnie przez odbiorce (KLIENTA) np. po
zmierzeniu temperatury wewnatrz produktu, jest zawsze zwracany kierowcy
realizujgcemu dostawe¢ (FARUTEX). W szczegdlnym przypadku, po telefonicznym
ustaleniu dokonanym przez odbiorce (KLIENT - kontakt osoby odpowiedzialnej za

zakupy towarow) z dostawca (FARUTEX — osoba odpowiedziana za dostawy towarow),
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gdy strony uzgodnig takie postgpowanie, mozliwe jest pozostawienie reklamowanego
towaru u odbiorcy, oznaczenie go jako zwrot i sktadowanie go w miejscu zapewniajacym
wlasciwe warunki przechowywania do czasu odbioru takiego ,,depozytu” przez kierowce
FARUTEX (dostawce). Odbiorca przyjmujacy i weryfikujgcy dostawe a takze
dostawca odbierajacy kwestionowany towar majg obowigzek zweryfikowac 1 we

wlasciwy sposob oznaczy¢é wyrdb niezgodny w swoim magazynie, zabezpieczajac go

przed dalszym wprowadzeniem do obrotu.

Towary uszkodzone (rozerwane opakowanie zbiorcze, zgniecione opakowanie
jednostkowe) oraz towary o za krotkim terminie przydatnosci do spozycia (krotszy niz
uzgodniony przez strony gwarantowany procent maksymalnego terminu przydatnosci do
spozycia podanego przez producenta *) mogg zosta¢ warunkowo przyjete przez odbiorce
(KLIENTA). W przypadku jakichkolwiek zastrzezen do przyjmowanego towaru KLIENT
powinien wpisa¢ odpowiednie adnotacje we wlasciwych miejscach dokumentu dostawy,

lub protokotu reklamacyjnego: ,,przyjeto warunkowo z powodu...............

(*) Poniewaz jako odbiorca zywnosci FARUTEX dla zakupionych i dostarczonych do
swoich magazynow $rodkow spozywczych uzyskuje od swoich dostawcoéw gwarancje
zachowania % maksymalnego terminu przydatno$ci do spozycia podanego przez
producenta, FARUTEX jako dostawca nie gwarantuje swoim KLIENTOM terminu
przydatnosci dostarczanych $rodkow spozywcezych dtuzszego, niz 50 % ich

maksymalnego terminu przydatno$ci do spozycia podanego przez producenta.

Srodki spozywcze dostarczone przez FARUTEX, ktore KLIENT przyjat z zastrzezeniami,
co do ich jakosci (towar w uszkodzonym opakowaniu zbiorczym, w zgniecionym
opakowaniu jednostkowym (puszki), towar z uszkodzonymi opakowaniami

jednostkowymi (rozerwane worki, torebki, pobite opakowania szklane) nalezy

w przypadku uszkodzen opakowan rozpakowac z opakowan zbiorczych i przesortowac
pod katem przydatnosci do sprzedazy. Na obowigzujacym dokumencie odbiorcy
(KLIENTA) lub dokumencie dostawcy (FARUTEX) ,,Protokét reklamacyjny dostawy —
wz6r Farutex” (F- 04 02-03) opisa¢ i udokumentowac fotograficznie stwierdzone

uszkodzenia towaru w opakowaniach jednostkowych (rodzaj uszkodzen, nazwa towaru
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uszkodzonego, gramatura, termin przydatnosci, ewentualnie numer partii produkcji,
stwierdzona ilo$¢ uszkodzonych opakowan jednostkowych danego towaru) i na podstawie
w/w protokotu podpisanego przez upowaznionych pracownikéw KLIENTA zniszczony
towar nalezy przekaza¢ do utylizacji). FARUTEX uzna KLIENTA korygujac warto$¢

faktury sprzedazy o tak udokumentowang ilo$¢ zniszczonego towaru.

4.6.5. Srodki spozywcze wycofane z obrotu na skutek uznanej reklamacji towaru zlozonej
przez klienta FARUTEX nalezy po sporzadzeniu u klienta protokolu reklamacji na
drukach producenta lub wewnetrznych drukach reklamacyjnych ,,Protokot

reklamacyjny dostawy — wzor Farutex” (F-04 02-03) odebra¢ od klienta i w przypadku,
gdy nie zagrazaja one bezpieczenstwu zdrowotnemu zywnos$ci zgromadzonej W
magazynie ztozy¢ w magazynie FARUTEX zgodnie z zapisami pkt. 4.1.7. Procedury P-
04 Nadzor nad niezgodnosciami. W przeciwnym wypadku nalezy poddaé je
natychmiastowe]j utylizacji potwierdzonej protokolem zniszczenia towaru i kartg
przekazania odpadu.

4.6.6. Srodki spozywcze znajdujace si¢ w ofercie FARUTEX w zaleznosci od okolicznosci
podlegaja nastgpujacym postgpowaniom reklamacyjnym: reklamacja w momencie
przyjecia dostawy do punktu KLIENTA, reklamacja na podstawie retrospektywnego
zgtoszenia KLIENTA, reklamacja w momencie przyjecia dostawy do magazyndéw
FARUTEX, reklamacja — wycofanie towaru z obrotu, reklamacja — wycofanie towaru z
magazynu FARUTEX. Zgodnie z procedurg reklamacyjng FARUTEX kazdy taki
przypadek wymaga udokumentowania przez wypekienie stosownego dokumentu:
,,Protokot reklamacyjny dostawy — wzor Farutex” (F-04 02-03).

5.  ODPOWIEDZIALNOSC
= Duziat reklamacji Farutex Sp. z 0.0. (obsluga procesu reklamacyjnego)
» Duziat logistyki Farutex Sp. z 0.0. (magazynowanie i transport)

= Dzial bezpieczenstwa obrotu towarowego Farutex Sp. z o.0.

6. DOKUMENTY ZWIAZANE
F-04 01 Formularz zgtoszeniowy reklamacji

F-04 02-03 Protokot reklamacyjny dostawy — wzor Farutex
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