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REKLAMACJE KONSUMENCKIE
PRAKTYCZNY PORADNIK

Reklamacje, ryzyko iwizerunek w branzy spozywczej
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Ten miniporadnik wesprze Panstwa w obstudze reklamacji konsumenc-
kich dotyczacych zywnosci. Warto go zachowac i stosowac, by proces
reklamacyjny przebiegat sprawnie.




Konsument przychodzizreklamacja -
Do kogo,zczymioco?

Zarzgdzanie procesem
obstugiwaniareklamacji

/arzadzanie konkretng reklamacja

Odpowiedz nareklamacje

Jakmozemy pomoc?

B O B B &



|. KONSUMENT PRZYCHODZI ZREKLAMACIJA - DO KOGO, ZCZYMI O CO?

Kiedy konsumentowi przystuguje reklamacja
produktu spozywczego?

e produkt jest szkodliwy dla zdrowia (niebezpieczna zywnosq);

e produktjest niezgodny z etykieta (np. réznica miedzy sktadem deklaro-
wanym a rzeczywistym);

e produktzawiera ciato obce (np. szkto czy owada);

e produktjest nieodpowiedniejjakosci (np. nietypowy i nieprzyjemny
zapach oraz $luzwystepujacy przed uptywem daty minimalnej trwatosci);

e opakowanie produktujest uszkodzone;

e ilos¢ produktu jest niezgodna z deklaracja;

e produkt nie spetnia wymogoéw prawnych dla danej kategorii zywnosci;

e produktjest niezgodny zreklama;

e produktjest niezgodny zinformacjamina cendwce lub stronie interne-
towe;j.

Do kogo konsument moze sig zwrocic zreklamacjg?

Reklamacje sktada sie do sprzedawcy, od ktérego konsument zakupit
produkt spozywczy.

Przy sprzedazy przez dystrybutordw producent nie jest adresatem
reklamacji konsumenckiej. W takim przypadku producent moze byc¢ za
to adresatem ,zwrotnej” reklamacji dystrybutora. Zdarzajg si¢ jednak
przypadki, gdy producent moze (a nawet powinien) odpowiedziec
konsumentowibezposrednio.

Czego moze zgdac konsument od sprzedawcy
w ramach uprawnien reklamacyjnych?

e wymiana produktu;
e obnizenie ceny;
e o0dstgpienie od umowy (zwrot catej ceny).

Zgodnie z przepisami ochrony konsumenta, sprzedawca ma 14 dni na
udzielenie odpowiedzi na reklamacje. Jednak jesli zgtoszenie ma
zwigzek z bezpieczenstwem produktu moze okazac sie, ze odpowiedz

(nawet wstepna) trzeba bedzie udzieli¢ niezwtocznie.

Czy konsument moze zgdac odszkodowania?

Jezelizywnosc okaze sie niebezpieczna (szkodliwa dla zdrowia) -
konsument moze zgdac np.:

e pokryciakosztéow leczenia;

e zwrotuzarobku utraconego przez niedyspozycyjnosc;

e zadoscéuczynienia pienieznego za cierpienia fizyczne lub
psychiczne.

Roszczenia odszkodowawcze moga byc¢ kierowane bezposrednio do
producenta.

Co jeszcze moze pojawic sie w reklamacjach?

Inne czesto spotykane elementy reklamacji to:

e zadanie wyjasnien jak doszto do nieprawidtowosci;
e zagrozenie zgtoszeniem sprawy do organdw
np. do Panstwowej Inspekcji Sanitarnej, (tzw. Sanepidu);
e zagrozenie wywotaniem kryzysu wizerunkowego w Internecie.



. ZARZADZANIE PROCESEM
OBStUGIWANIA REKLAMACII

Gotowosc¢ do dziatania

Procesreklamacyjny jest dynamiczny. Czesto dystrybutor wymaga od
producenta, aby ten odnidst sie do reklamacji w ciggu kilku dni, ponie-
waz sam dystrybutor musizdazyc¢ rozpoznac reklamacje w ciggu 14 dni.

Zarzgdzanie reklamacjag jest procesem istotnie wptywajacym na od-
powiedzialnos¢ firmy. Nieprecyzyjnie lub nieadekwatnie skonstru-
owana odpowiedz moze wywotac szkodliwe skutki finansowe, prawne
operacyjne lub wizerunkowe po stronie przedsiebiorstwa.

Przy obstudze reklamacji kluczowa jest sprawna komunikacja, nie tylko
zkontrahentemlub konsumentem, ale takze z ekspertami zewnetrzny -
mi (np. prawnikami, jednostkami wykonujacymibadania zywnosci).

W tych okolicznosciach bardzo wazne jest, zeby producent przygoto-
wat sie na proces obstugi reklamacjizwyprzedzeniemipodszedt do
sprawy w sposob systemowy. Reagowanie nareklamacje bez przygo-
towania (ad hoc) moze byc¢ nieefektywne i szkodliwe.

Podziat rol

Podstawowa kwestig jest podziat kompetencjiijasne zasady dotyczace
tego ktoico bedzie robit. Wsrod kluczowych rél w tym zakresie mozna wy -
mienic:

e 0sobe odpowiedzialng za koordynacje obstugi reklamaciji;

e 0sobe odpowiedzialng za przygotowanie i wystanie odpowiedzi;

e 0sobe odpowiedzialng za zatwierdzenie i podpisanie odpowiedzi;

e 0sobe odpowiedzialng za dostarczenie dokumentacji jakosciowej oraz
danychlogistycznych dotyczacych zakwestionowanej partii;

e konsultanta prawnego (zakres jego wsparcia moze byc¢ zroznicowany - od
doradztwa dot. odpowiedzialnosci po przygotowanie gotowego projektu
odpowiedzinareklamacje);

e zewnetrzny podmiot wykonujacy badania, do ktérego oddaje sie zakwe-
stionowany produkt nabadania celem ustalenia czy zywnosc¢ jest bezpiecz-
naispetnianormy;

e o0sobezfirmyodpowiedzialna za archiwizacje procesow reklamacyjnych.



Ustanowienie procedury obstugireklamacii

Najlepszym sposobem przygotowania sie na zarzadzanie reklamacja

jest stworzenie wewnetrznej procedury. Usprawnito proces obstugi
ipomoze zapobiec btedom. W takiej procedurze mozna ustali¢ m.in.:

jasny podziatrolizadan;

checklisty prawidtowego postepowania;

zasady prowadzenia komunikacji oraz korzystania ze wsparcia kon-
sultantéw zewnetrznychizlecania badan;

wzory projektéw odpowiedzi.

W zaleznos$ciod normistandardow (np. HACCP, BRC czy ISO), jakie
producent stosuje lub chce wdrozy¢ w organizacji, ustanowienie pro-
cedury obstugireklamacjimoze byc¢ obowigzkowe. Jest to konieczne
w przypadku HACCP orazm.in. standardu IFS Food Standard.

I1l. ZARZADZANIE KONKRETNA
REKLAMACIJA

1. Nie czekaj ze wstepna weryfikacjg reklamaciji

Sprawie nalezy nadac bieg jak najszybciej. Wstepna weryfikacja reklamacji
nie musi obejmowac merytorycznego rozpoznawania sprawy. Wazne
jednak, zeby reklamacja zostata przekazana sprawnie odpowiednim
osobom odpowiedzialnym (wedtug procedury), aby umozliwic terminowa
odpowiedz.

2. Ustal czy nie ma szczegolnych zasad rozpoznawania
reklamacji

Szczegolne zasady rozpoznawania reklamacji moga wynikac z tresciumow -
np. producent moze by¢ umownie zobligowany do rozpoznawania reklama-
cji dystrybutora na okreslonych zasadach lub wspierania dystrybutora przy
odpowiadaniu nareklamacje konsumenta.

Szczegolne zasady obowigzujace w relacjach zdanym dystrybutorem moga
tezwynikac z ustalen mailowych lub zwyczajow. Warto w procedurze
uwzglednic takie szczegodlne przypadki.

3. Ustal termin na odpowiedz

Producent, ktdry sprzedat produkt spozywczy bezposrednio konsumento-
wi musi udzieli¢ odpowiedziw terminie 14 dni.

Czas na odpowiedz dla dystrybutora, ktory zgtosit sie zreklamacja do pro-
ducenta moze wynikac ze wzajemnejumowy lub innych ustalen, w tym byc¢
wprost wskazany w tresciwiadomosci od dystrybutora.



4. .Ustal czy nie potrzebazaangazowac zewnetrznych
doradcow lub dostawcow ustug

Czesc reklamacji nie generuje duzych ryzyk (np. zadanie wytgcznie wy-
miany produktu/zwrotu ceny). W przypadku prostych, standardowych
reklamacjimoze nie zachodzi¢ potrzeba angazowania osdb trzecich.
Jednakze w sytuacjach, gdy:
e zywnoscizarzuca sie brak bezpieczenstwa, niezgodnosc¢ zwymoga-
mii/lub specyfikacja; lub
e Wysuwane saroszczenia odszkodowawcze; lub

e zagrozono powiadomieniem organow/mediow;

- zalecanajest konsultacja lub przygotowanie odpowiedzi ze wspar-
ciem prawnika.

W przypadku gdy zywnoscizarzuca sie brak bezpieczenstwa zalecane
jest wykonanie badan lub uzyskanie ekspertyzy naukowe;j.

W sprawach, ktore sa newralgiczne dla wizerunku firmy warto rozwazy¢
kontakt ze specjalistg od zarzgdzania kryzysem wizerunkowym.

5. Przekaz sprawe i ustalenia dorozpoznania

Po wstepnejweryfikacji (pkt 1-4) przekaz ustalenia ze wstepnej weryfi-
kacjiisama sprawe osobie z firmy odpowiedzialnej za przygotowanie
odpowiedzi(oile jesttoinna osoba nizosoba dokonujaca wstepnej
weryfikacji). Rownolegle warto skontaktowac sie od razu zzewnetrzny-
midoradcamilub dostawcamiustug - gdy uznamy ich wsparcie za
zasadne.

6. Rozpoznaj sprawe, przygotuj odpowiedz, dopilnuj
wysytki

W razie potrzeby skorzystajzpomocy doradcow. Pamietaj o terminie.

V. ODPOWIADANIE NA REKLAMACIE

Zarzut szkodliwosci produktu dla zdrowia

Przy takim zarzucie najczesciej warto wskazac na brak dowodow na szkodli-
wosc reklamowanego produktu oraz zwrécic sie o dostarczenie produktu
przezkonsumenta w celu wykonania badan. Mozna tez zastrzec, ze brak do-
starczenia dowodow oraz produktu do badan uniemozliwia weryfikacje czy
produktjest nieodpowiedni.

Zadanie odszkodowania

Mozliwe argumenty obronne (do stosowania zaleznie od sytuacji):

e powotanie sie nabrak dowodow nato, ze dolegliwosciwystapity
zpowodu reklamowanego produktu, a nie zinnej przyczyny;

e powotanie sie nabrak dowody nato, ze ciato obce nie mogto pochodzic¢
zreklamowanego produktu;

e powotanie sie nabrak przedstawienia dokumentow potwierdzajacych
deklarowane koszty leczenia lub inne straty finansowe;

e powotanie sie nato, ze szkodaitak by wystapita, nawet gdyby brak byto
nieprawidtowosci;

e powotanie sie nato, ze szkoda nie jest typowym, normalnym nastepstwem
zjedzenia produktu.

Zagrozenie kryzysem wizerunkowym

Warto zwrocic¢ uwage na to, ze rozpowszechnianie przy pomocy mediow lub
za posrednictwem mediow spotecznosciowych niepotwierdzonych infor-
macjimoze skutkowac narazeniem sie na odpowiedzialnosc (sktadajacego
reklamacje) odszkodowawczg z tytutu naruszenia dobra osobistego w po-
stacirenomy (dobregoimienia) producentalub dystrybutora. Jezelinieuza-
sadnione dziatania naruszyty wizerunek firmy warto podjac prawne dziatania

[¢]

w celujejochrony.



V. JAKMOZEMY POMOC

Nasza Kancelaria wspiera producentdw zywnosci przy obstudze rekla-
macji. Zakres naszejpomocy obejmuje m.in.:

OICIOIONC

opracowywanie firmowych procedur obstugi
reklamacji;

konsultacje i doradztwo przy reklamacjach;

przygotowywanie gotowych projektow odpowiedzi
nareklamacje;

wsparcie w przygotowaniu odpowiedzi do organdw
kontrolnych w przypadku eskalacjizgtoszenia;

wsparcie przy zlecaniu badan i ekspertyz naukowych
(wspotpracujemy z ekspertamizewnetrznymi).

Potrzebujeszwsparcia?
Zapraszamy do kontaktu:

Tel.: 606-107-400
Email: biuro@food-law.pl
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Obszary wsparcia prawnego

Jakosc¢

Pomagamy w spetnieniu wymagan prawnych
z zakresu jakosci i bezpieczenstwa zywnosci (sktad,
parametry fizyko-chemiczne i mikrobiologiczne,
obliczanie wartosci odzywczych, zanieczyszczenia,
pozostatosci pestycyddw, oznakowanie, opako-
wanie, materiaty przeznaczone do kontaktu
z zywnoscig itd.) oraz procesow produkcyjnych,
w tym zwtaszcza procedur higieniczno-sanitarnych
(HACCPiinne)

Handelibiznes

Doradzamy w zakresie relacji B2B. Analizujemy
i tworzymy umowy z dostawcami i odbiorcami
Srodkow spozywczych, by zapewni¢ bezpieczen-
stwo prawne i optymalne roztozenie odpowiedzial-
nosci.

pam N

Marketing

Doradzamy w budowaniu zgodnej z prawem
komunikacji produktowe] na poziomie etykiet,
ulotek, stron internetowych, mediow spoteczno-
Sciowych, a takze reklam prasowych, radiowych
i telewizyjnych. Wspieramy przy tworzeniu kampanii
promocyjnych. Opiniujemy hasta marketingowe,
nowe brandy i marki produktow spozywczych

Reklamacje

Odcigzamy przedsiebiorcow przejmujac postepo-
wania reklamacyjne zarowno w relacji B2B jak i B2C
Celemjest dobre imig klienta i wyjasnienie proble-
mu. Nasz zespot, doskonale znajgcy specyfike
i delikatny charakter postepowan reklamacyjnych,
zapewniich obstuge na kazdym etapie

Badaniairozwoj (B+R)

Wspieramy firmy spozywcze na etapie projektowa-
nia nowych produktéw, receptur, nowych sktadni-
kow. Dbamy o to, by innowacyjne receptury
lub procesy technologiczne spetniaty wymagania
prawne (np. w zakresie zgodnosci z przepisami tzw
novel food, w tym nanotechnologii czy biotechno-
logii)

Eksport

Firmom, ktore mysla o ekspansji miedzynarodowej
lub juz funkcjonujg na rynku miedzynarodowym,
pomagamy w uzyskaniu rzetelnych informacji
owymogach prawnych obowigzujgcych narynkach
docelowych, a takze w sprawdzeniu kontrahentow
i bezposrednim wprowadzaniu produktéw na
zewnetrzne rynki

Jesdli zaistniata koniecznos$c¢ doraznej pomocy prawnej w skomplikowanej kwestii prawa zywnosciowego, czesto opinia
prawna jest niezastgpionym rozwigzaniem. Utwierdzi Pafstwa w stosowanym rozwigzaniu lub ustrzeze przed btednymi
i kosztownymidecyzjami. Czesto takze bedzie stanowita mocny argument w sporze zorganami urzedowej kontroli zywnosci
i zapobiegnie koniecznosci ptacenia kar administracyjnych.

Kontrole urzedowe

Pomagamy przedsigbiorcom juz na etapie
postepowan kontrolnych a takze w postepowa-
niachadministracyjnychisgdowych. Przygotowuje-
my stosowne pisma, odwotania od decyzji admini-
stracyjnych i skargi do Wojewddzkiego Sadu
Administracyjnego i do Naczelnego Sadu Admini-
stracyjnego lub bezposrednio reprezentujemy
naszychklientow przed organamilub w sagdami

.l

Szkolenia

Oferujemy bogaty wybor szkolen z zakresu catej
tematyki dotyczgcej prowadzenia dziatalnosci na
rynku spozywczym. Szkolenia prowadzimy w formie
otwartej na terenie catej Polski oraz zamknietej, tj.
w dedykowanej dla pojedynczego podmiotu
z wybranej tematyki (prowadzimy szkolenia
stacjonarne orazw trybie online).

7]



16700+

analizowanych
produktéw
Zywnosciowych

1300+

postepowan przed
organami kontroli
i sgdowych

2800+

analizowanych
suplementow diety

2500+

opinii prawnych

1300+

analizowanych innych

produktéow FMCG

(m.in. pet food, kosmetyki, wyroby medyczne)

35+

pracownikow
i wspotpracownikow

2500+

produktéw przygotowanych
na 103 rynki zagraniczne

7000+

zadowolonych
klientéw

Centrum Prawa Zywnosciowego i Produktowego
A. Szymecka-Wesotowska, D.Szostek sp. k. to
zespot prawnikow wyspecjalizowanych w stoso-
waniu i interpretacji prawa zywnosciowego. Spe-
cjalizacja ta pozwala nam budowac przewage nad
standardowymi kancelariami prawnymi. Koncen-
trujemy sie na obstudze prawne] firm sektora
spozywczego w obszarze dla tych firm najistotniej-
szym, czyli prawie zywnosciowym.

Dzieki specjalizaciji lepiej
rozumiemy swoich
klientow iich problemy.

Zespot Centrum Prawa Zywnos$ciowego tworza
nie tylko prawnicy, radcy prawni, adwokaci
iaplikanci, lecz takze technologowie zywnosci.

Scista kooperacja prawnikéw i specjalistéw branzy
spozywczej zapewnia klientom kompleksowa
i skuteczng pomoc prawna. Wspotpracujemy takze
z instytutami naukowymi i badawczymi, opierajgc
nasze ustugi prawne na wiedzy z zakresu najnow-
szych osiggnie¢ nauki o zywnosci i zywieniu,
biotechnologii, chemii orazrolnictwa.

\ALJ._,Q@A—" - UL.Q\—;._'\(\ M&wﬁé&

dr Agnieszka Szymecka-Wesotowska Daniel Szostek
WSPOLNICZKA WSPOLNIK
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Centrum Prawa Zywnos$ciowego i Produktowego
A. Szymecka-Wesotowska, D.Szostek sp. k.

Kontakt:

tel.: +4822 3986079
fax:+4822 398 6043
mail: biuro@food-law.pl

ul. Wiejska 17 1ok. 6
00-480 Warszawa
KRS: 0000943423
NIP: 951-236-11-31

www.food-law.pl




