HairKing.pl — Procedura reklamaciji

PROCEDURA REKLAMACJI
SKLEPU INTERNETOWEGO HAIRKING.PL

Hair King Adam Waruszewski

Sprzedawca Hair King Adam Waruszewski

Adres ul. Wiejska 24, 87-300 Brodnica

NIP 8741742182

REGON 341416564

E-mail do reklamacji salonhairking777@gmail.com

Adres do odestania towaru Hair King Adam Waruszewski, ul. Wiejska 24, 87-300
Brodnica

1. Cel procedury

Celem procedury jest zapewnienie klientom jasnych, zgodnych z prawem i przejrzystych zasad
zgtaszania reklamacji oraz zapewnienie Sprzedawcy jednolitego sposobu obstugi zgtoszen. Procedura
ma ograniczac ryzyko sporow, btedéw organizacyjnych i niejednolitej komunikacji z klientami.

Procedura reklamacji nie ogranicza praw konsumenta wynikajgcych z powszechnie obowigzujgcych
przepiséw prawa, w szczegodlnosci z ustawy o prawach konsumenta oraz Kodeksu cywilnego. W razie
sprzecznosci procedury z bezwzglednie obowigzujgcymi przepisami zastosowanie majg przepisy prawa.

2. Zakres stosowania

Procedura ma zastosowanie do reklamacji dotyczacych towaréw zakupionych w sklepie internetowym
HairKing.pl, w szczegdlnosci kosmetykéw do wiosow, kosmetykéow do brody, szampondéw, odzywek,
pomad, olejkdw, akcesoridow fryzjerskich, akcesoridw barberskich oraz innych produktéw znajdujgcych
sie w aktualnej ofercie sklepu.

Procedura obejmuje reklamacje skladane przez konsumentow, przedsiebiorcow na prawach
konsumenta oraz przedsiebiorcéw. W przypadku przedsigebiorcéw, ktérzy nie korzystajg z ochrony
przewidzianej dla konsumentow, zasady odpowiedzialnosci Sprzedawcy mogg zosta¢ ograniczone
zgodnie z Regulaminem sklepu i przepisami prawa.

3. Definicje

e Sprzedawca — Hair King Adam Waruszewski, prowadzacy sklep internetowy HairKing.pl.

¢ Kilient — osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna dokonujgca zakupu w sklepie.

o Konsument — osoba fizyczna dokonujgca ze Sprzedawcg czynnosci prawnej niezwigzanej
bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa.

e Przedsigbiorca na prawach konsumenta — osoba fizyczna zawierajgca umowe bezposrednio
zwigzang z jej dziatalnoscig gospodarczg, gdy z tresci umowy wynika, ze nie ma ona dla tej osoby
charakteru zawodowego.

e Towar — rzecz ruchoma oferowana w sklepie HairKing.pl.

o Reklamacja — zgtoszenie Klienta dotyczace niezgodnosci towaru z umowg, wady produktu,
uszkodzenia lub innej nieprawidtowosci zwigzanej z zakupionym towarem.
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e Niezgodnos$¢ towaru z umowg — sytuacja, w ktérej towar nie odpowiada umowie, opisowi,
uzgodnionym cechom, przeznaczeniu, kompletnosci, ilosci, jakosci lub innym uzasadnionym
oczekiwaniom wynikajgcym z przepiséw prawa i informaciji przekazanych Klientowi.

4. Podstawowe zasady odpowiedzialnosci Sprzedawcy

Sprzedawca odpowiada wobec konsumenta oraz przedsiebiorcy na prawach konsumenta za brak
zgodnosci towaru z umowg na zasadach okreslonych w ustawie o prawach konsumenta.
Odpowiedzialnos¢ ta obejmuje w szczegolnosci sytuacje, w ktérych towar nie posiada cech, wtasciwosci,
ilosci, kompletnosci lub przydatnosci, ktorych klient mogt zasadnie oczekiwac.

Sprzedawca nie moze odmowi¢ przyjecia reklamacji wytgcznie z tego powodu, ze klient nie posiada
oryginalnego opakowania, chyba ze z charakteru danego towaru lub okolicznosci sprawy wynika, ze
brak opakowania uniemozliwia rzetelng ocene reklamacji albo jest istotny dla bezpieczenstwa przesyiki
zwrotne;.

Reklamacja nie jest tym samym co odstgpienie od umowy. Odstgpienie od umowy dotyczy prawa zwrotu
towaru zakupionego na odlegtosé, natomiast reklamacja dotyczy sytuacji, w ktérej klient zgtasza
niezgodnos¢ towaru z umowg albo inng wadliwos¢ produktu.

5. Kiedy klient moze ztozy¢ reklamacje

Klient moze ztozy¢ reklamacje w szczegodlnosci, gdy:

e otrzymany towar jest uszkodzony, niekompletny albo wadliwy;

e towar rézni sie od opisu lub zdje¢ przedstawionych w sklepie w zakresie istotnych cech produktu;

e towar nie nadaje sie do celu, do ktérego zwykle uzywa sie towaru tego rodzaju;

o towar nie posiada wtasciwosci, ktore powinien posiadac produkt tego typu;

e przesytka zawiera inny produkt niz zamowiony;

o towar posiada wade ujawniong po rozpoczeciu normalnego korzystania z produktu;

e wystgpita inna okoliczno$¢ uzasadniajgca odpowiedzialno$s¢ Sprzedawcy zgodnie z przepisami
prawa.

6. Forma zgtoszenia reklamac;ji

Reklamacje nalezy zgtosi¢ drogg elektroniczng na adres e-mail: salonhairking777@gmail.com.
Dopuszczalne jest rowniez przestanie reklamacji w formie pisemnej wraz z towarem na adres: Hair King
Adam Waruszewski, ul. Wiejska 24, 87-300 Brodnica.

Zaleca sie korzystanie z formularza reklamacyjnego przygotowanego przez Sprzedawce, jednak jego
uzycie nie jest obowigzkowe. Brak skorzystania z formularza nie wptywa na waznos¢ reklamaciji, jezeli
zgtoszenie zawiera informacje pozwalajgce rozpoznac sprawe.

7. Dane wymagane w zgtoszeniu reklamacyjnym
W celu sprawnego rozpatrzenia reklamac;ji klient powinien podac:

e imie i nazwisko lub nazwe klienta;
e adres e-mail uzyty przy sktadaniu zamowienia;
e numer zamoéwienia, jezeli klient go posiada;
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e date zakupu albo date odbioru przesyiki;

e nazwe reklamowanego produktu;

e opis stwierdzonej niezgodnosci, wady lub problemu;

o date zauwazenia problemu;

e 7gdanie klienta, np. wymiana, naprawa, obnizenie ceny albo odstgpienie od umowy, jezeli jest
dopuszczalne;

e zdjecia lub nagrania dokumentujgce problem, jezeli mogg pomoc w rozpatrzeniu reklamacii;

o preferowany sposob kontaktu.

Jezeli zgtoszenie nie zawiera danych niezbednych do rozpatrzenia reklamaciji, Sprzedawca moze
poprosi¢ klienta o ich uzupetnienie. Prosba o uzupetnienie danych nie stuzy utrudnianiu realizacji praw
klienta, lecz umozliwia prawidtowg identyfikacje zaméwienia i ocene zgtoszenia.

8. Odestanie reklamowanego towaru

Jezeli do rozpatrzenia reklamaciji konieczne jest zbadanie towaru, Sprzedawca moze poprosi¢ klienta o
jego odestanie na adres: Hair King Adam Waruszewski, ul. Wiejska 24, 87-300 Brodnica.

Klient powinien zabezpieczy¢ towar na czas transportu w sposéb odpowiedni do rodzaju produktu, tak
aby ograniczy¢ ryzyko uszkodzenia przesyitki. W przypadku kosmetykow, ptynow, olejkdw, pomad i
podobnych produktéw nalezy szczegdlnie zabezpieczy¢ opakowanie przed rozlaniem, otwarciem lub
zgnieceniem.

Jezeli reklamacja okaze sie zasadna, Sprzedawca zwroci klientowi uzasadnione koszty odestania
reklamowanego towaru, o ile ich poniesienie bylo konieczne do rozpatrzenia reklamacji i klient
przedstawi dowdd ich poniesienia. Zwrot kosztow nastapi w sposdb uzgodniony z klientem albo tg sama
metoda, ktérg dokonano ptatnosci, o ile bedzie to technicznie mozliwe.

9. Termin rozpatrzenia reklamacji

Sprzedawca rozpatruje reklamacje w terminie 14 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania. Jezeli
przepisy prawa przewidujg skutek braku odpowiedzi w tym terminie, Sprzedawca stosuje sie do tych
przepiséw.

Odpowiedz na reklamacje zostanie przekazana na adres e-mail podany przez klienta, chyba ze klient
wskaze inny sposdb komunikacji. Odpowiedz bedzie zawierata stanowisko Sprzedawcy, uzasadnienie
oraz informacje o dalszych dziataniach, jezeli reklamacja zostanie uznana.

10. Mozliwe zadania klienta

W przypadku braku zgodnosci towaru z umowg konsument lub przedsiebiorca na prawach konsumenta
moze zgdac¢ w pierwszej kolejnosci doprowadzenia towaru do zgodno$ci z umowg przez naprawe albo
wymiane, chyba ze wybrany sposoéb jest niemozliwy albo wymagatby nadmiernych kosztéw po stronie
Sprzedawcy.

W przypadkach przewidzianych prawem klient moze zlozy¢ oswiadczenie o obnizeniu ceny albo
odstgpieniu od umowy. Dotyczy to w szczegodlnosci sytuacji, gdy Sprzedawca odmowit naprawy albo
wymiany, nie doprowadzit towaru do zgodnosci z umowa, brak zgodnosci nadal wystepuje mimo préby
doprowadzenia towaru do zgodnosci z umowg albo brak zgodnosci jest na tyle istotny, Ze uzasadnia
obnizenie ceny albo odstgpienie od umowy.
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Klient nie moze odstgpi¢ od umowy, jezeli brak zgodnosci towaru z umowg jest nieistotny, chyba ze
bezwzglednie obowigzujgce przepisy stanowig inaczej.

11. Sposdb realizacji uznanej reklamacji

W przypadku uznania reklamacji Sprzedawca, w zaleznosci od zgdania klienta i okolicznosci sprawy,
moze:

e wymieni¢ towar na nowy, wolny od niezgodnosci;

e naprawic towar, jezeli charakter produktu na to pozwala;

e obnizy¢ cene towaru w uzgodnionej lub wynikajgcej z przepiséw wysoko$ci;
e zwrocic¢ cene towaru w przypadku skutecznego odstgpienia od umowy;

e zaproponowac inne rozwigzanie, jezeli klient wyrazi na nie zgode.

Doprowadzenie towaru do zgodnosci z umowg nastepuje w rozsgdnym czasie od chwili poinformowania
Sprzedawcy o braku zgodnosci i bez nadmiernych niedogodnosci dla klienta, z uwzglednieniem specyfiki
towaru oraz celu, w jakim klient go nabyt.

12. Reklamacje kosmetykdow i produktow higienicznych

Ze wzgledu na charakter asortymentu sklepu, w szczegdlnosci kosmetykéw do wtoséw, brody, pomad,
olejkéw, odzywek i podobnych produktéw, Sprzedawca moze weryfikowac, czy zgtoszony problem
wynika z niezgodnosci towaru z umowa, czy z indywidualnej reakcji klienta, niewtasciwego uzycia
produktu, przechowywania produktu niezgodnie z zaleceniami albo uptywu terminu przydatnosci po
otwarciu produktu.

Reklamacja moze zosta¢ uznana, jezeli okolicznosci wskazujg na wadliwo$¢ produktu, niezgodnos¢ z
opisem, uszkodzenie, niekompletnos¢, nieprawidtowe oznaczenie albo inng niezgodnos¢ z umowa.
Reklamacja nie musi zosta¢ uznana, jezeli problem powstat z przyczyn niezaleznych od Sprzedawcy,
np. wskutek niewlasciwego przechowywania produktu, uzycia niezgodnie z przeznaczeniem albo
mechanicznego uszkodzenia po odbiorze przez klienta.

13. Uszkodzenie przesytki w transporcie

Jezeli klient otrzyma przesytke uszkodzong, zaleca sie sporzadzenie dokumentacji fotograficznej
opakowania zewnetrznego, zabezpieczen wewnetrznych oraz uszkodzonego produktu. Jezeli
przewoznik umozliwia sporzadzenie protokotu szkody, klient powinien rozwazyc¢ jego sporzadzenie przy
odbiorze lub niezwtocznie po stwierdzeniu uszkodzenia.

Brak protokotu szkody nie pozbawia konsumenta prawa do reklamacji wobec Sprzedawcy, ale moze
utrudni¢ ustalenie okolicznosci uszkodzenia przesytki i dochodzenie roszczeh wobec przewoznika.
Sprzedawca moze poprosic klienta o wspotprace w zakresie wyjasnienia szkody transportowe;.

14. Reklamacje przedsiebiorcow

W przypadku klientéw bedacych przedsiebiorcami, ktérzy nie sg przedsiebiorcami na prawach
konsumenta, odpowiedzialnos¢ Sprzedawcy moze by¢ uregulowana odmiennie w Regulaminie sklepu
albo w indywidualnych ustaleniach stron, z zachowaniem bezwzglednie obowigzujgcych przepiséw
prawa.
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Przedsiebiorca powinien zbadac przesytke w czasie i w sposob przyjety przy przesytkach tego rodzaju
oraz niezwtocznie zawiadomi¢ Sprzedawce o stwierdzonych nieprawidtowosciach, jezeli wynika to z
przepiséw prawa albo charakteru zawartej umowy.

15. Gwarancja producenta lub dystrybutora

Niektére produkty mogg byé objete gwarancjg producenta, dystrybutora lub importera. Informacja o
gwarancji, jezeli zostata udzielona, moze wynika¢ z opisu produktu, dokumentu gwarancyjnego lub
informaciji dotgczonej do produktu.

Gwarancja jest niezalezna od ustawowych uprawnien klienta wobec Sprzedawcy z tytutu niezgodnosci
towaru z umowg. Skorzystanie z gwarancji nie wytgcza ani nie ogranicza praw klienta wynikajacych z
przepisow prawa.

16. Komunikacja z klientem

Podstawowym kanatem komunikacji w sprawach reklamacyjnych jest poczta elektroniczna. Sprzedawca
nie przewiduje obstugi reklamaciji telefonicznej w Regulaminie ani niniejszej procedurze, aby zapewni¢
mozliwosc¢ utrwalenia tresci zgtoszenia, daty jego wptywu oraz stanowiska stron.

Klient powinien sprawdzaé¢ skrzynke pocztowag, w tym folder SPAM, aby nie przeoczy¢ odpowiedzi
Sprzedawcy. Sprzedawca nie odpowiada za skutki podania przez klienta btednego adresu e-mail, o ile
wiadomos¢ zostata wystana na adres wskazany przez klienta.

17. Ochrona danych osobowych

Dane osobowe przekazane w zwigzku z reklamacjg sg przetwarzane przez Sprzedawce w celu
przyjecia, obstugi i rozpatrzenia reklamacji, kontaktu z klientem, realizacji obowigzkéw prawnych oraz
dochodzenia lub obrony przed roszczeniami.

Szczegdtowe informacje dotyczgce przetwarzania danych osobowych znajdujg sie w Polityce
Prywatnosci HairKing.pl. Klient powinien unika¢ przekazywania w reklamacji danych nadmiarowych,
ktore nie sg potrzebne do rozpatrzenia zgtoszenia.

18. Archiwizacja zgtoszen

Sprzedawca moze archiwizowac¢ zgtoszenia reklamacyjne, korespondencje oraz dokumenty zwigzane z
reklamacjg przez okres niezbedny do wykazania prawidtowego wykonania obowigzkéw prawnych,
rozliczen ksiegowych oraz dochodzenia lub obrony przed roszczeniami.

Archiwizacja zgtoszen ma znaczenie dowodowe i organizacyjne. Dostep do dokumentacji reklamacyjne;j
powinny mie¢ wytgcznie osoby upowaznione do obstugi spraw sklepu.

19. Tabela operacyjna obstugi reklamacji

Etap Dziatanie Termin / uwagi

1 Wplyw zgtoszenia reklamacyjnego E-mail lub pismo od klienta

2 Weryfikacja danych zamoéwienia Numer zamoéwienia, dane klienta,
produkt

3 Ocena, czy potrzebne jest odestanie Jezeli konieczne do rozpatrzenia
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towaru sprawy

4 Analiza zgtoszenia i materiatow Zdjecia, opis, stan produktu, historia
zamdwienia

5 Odpowiedz na reklamacje Do 14 dni kalendarzowych

6 Realizacja decyzji Wymiana, naprawa, obnizenie ceny
albo zwrot srodkéw

7 Archiwizacja sprawy Zachowanie korespondenciji i
dokumentéw

20. Postanowienia koncowe

Procedura obowigzuje od dnia jej opublikowania na stronie sklepu HairKing.pl albo wdrozenia w
wewnetrznych zasadach obstugi klienta. Sprzedawca moze aktualizowaé procedure w przypadku
zmiany przepisOw prawa, zmian organizacyjnych, zmian technicznych sklepu albo zmiany sposobu
obstugi reklamaciji.

Zmiana procedury nie ogranicza praw nabytych klientdw i nie wptywa na reklamacje ztozone przed jej
zmiang, chyba ze nowa procedura jest korzystniejsza dla klienta albo zmiana wynika z bezwzglednie
obowigzujgcych przepiséw prawa.
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Zatacznik nr 1 — lista kontrolna dla obstugi reklamac;ji

e [1Czy zgtoszenie zawiera dane klienta i numer zamowienia?

e [ Czy zidentyfikowano reklamowany produkt?

o [ Czy opis problemu jest wystarczajgcy?

e [ Czy klient wskazat zgdanie?

e [ Czy potrzebne sg zdjecia, nagranie lub odestanie towaru?

e [1Czy zachowano termin 14 dni na odpowiedz?

e [1Czy odpowiedz zawiera uzasadnienie i informacje o dalszych dziataniach?
e [1 Czy sprawa zostata zarchiwizowana?

Zatacznik nr 2 — podstawowy formularz reklamacyjny

Imie i nazwisko / nazwa klienta:
Adrese_ma”
Numer ........................................................................................................................................ ZamOWIe N
Data ................................................................................................................................................... Z ;.l;upu
Data .................................................................. Odbloru .................................................................. prz ;Sy*ki
Nazwa .......................................................... reklamowa n ego .......................................................... prOdu N
OplsmenganSCI ........................................... / ........................................... W -
Data .............................................................. Zauwa Zema .............................................................. prOb I .em u
Za dan Ie ............................................................................................................................................... l.(.l.i;anta
Numer ......................... raChunku ......................... bankowegojeze“ ......................... ;j;;;/czy
Data ............ I ............ pOdp IS ............ Jeze“ ............. f OrmUIarZ ............ Sk*ad any ............ Je S t ............. p a ple .r.owo
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