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I 1. Cel i zakres stosowania polityki

Niniejszy dokument okres$la jednolite zasady i kryteria weryfikacji zgtoszen reklamacyjnych realizowanych w
ramach gwarancji producenta Hendi na rynku polskim i europejskim. Polityka dotyczy w szczegdlnosci szyb
komor w piecach gastronomicznych (konwekcyjno-parowych i piekarniczych), szyb w piecach do pizzy, a
takze piyt szamotowych i cordieritowych stosowanych w piecach do pizzy. Celem dokumentu jest
usystematyzowanie proceséw decyzyjnych w strukturach Biura Serwisu oraz ujednolicenie wytycznych dla
Technikdéw Stacjonarnych i Mobilnych.

| 2. Kanaty zgtoszeniowe i procedury formalne

Wszystkie zgtoszenia serwisowe, naprawcze oraz reklamacyjne dotyczace urzadzeh marki Hendi muszg by¢
rejestrowane oraz procesowane wytgcznie za posrednictwem dedykowanego kanatu online.

Kluczowa zasada operacyjna: Wszystkie ustugi serwisowe oraz zgtoszenia reklamacyjne przyjmowane
sg obligatoryjnie i wytacznie poprzez oficjalng strone internetowg hendi.com. Likwiduje sie
wszelkie alternatywne Sciezki zgtoszeniowe (telefoniczne, bezposSrednie wiadomosci e-mail poza
systemem itp.). Zgtoszenie niespetniajgce tego wymogu formalnego nie zostanie wprowadzone do
systemu operacyjnego serwisu.

3. Status elementéw eksploatacyjnych podatnych na uszkodzenia

Zgodnie ze standardami rynku europejskiego w segmencie HoReCa, elementy wykonane ze szkia
hartowanego/zaroodpornego oraz naturalne ptyty ceramiczne (szamotowe) sg kwalifikowane jako czesci
eksploatacyjne, wysoce podatne na czynniki zewnetrzne. Z tego wzgledu domysinie nie podlegajg one
bezptatnej wymianie gwarancyjnej, o ile szczeg6towa ekspertyza techniczna nie wykaze ukrytych wad
fabrycznych lub montazowych.
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I 4. Kryteria weryfikacji: Szyby w piecach gastronomicznych i piecach do pizzy

W przypadku pekniecia lub zbicia szyb komory piecow konwekcyjno-parowych, piekarniczych oraz piecéw do
pizzy, Serwis Hendi dokonuje szczegétowej oceny charakteru uszkodzenia na podstawie ogledzin lub petnej
dokumentaciji fotograficznej:

» Uderzenie mechaniczne (Odrzucenie): Pekniecia o charakterze gwiazdzistym, posiadajagce wyrazny
punkt centralny (ognisko przytozenia sity). Powstajg najczesciej w wyniku uderzenia kantem blachy/topaty,
wozkiem transportowym lub gwattownego zamkniecia drzwi przy wystajacym pojemniku GN badz
produkcie.

» Szok termiczny (Odrzucenie): Gwalttowne pekniecie struktury (czesto rozpad na drobne odtamki)
spowodowane niedozwolonym schtadzaniem rozgrzanej komory za pomocag zimnej wody, myciem
manualnym goracej szyby lub aktywacjg automatycznego mycia.

* Wada montazowa | Naprezenia fabryczne (Uznanie): Pekniecia podituzne, liniowe, bez wyraznego
punktu uderzenia, rozpoczynajgce sie od krawedzi szyby w strefie mocowan, Srub lub zawiasow.
Podlegajg uznaniu wylacznie tylko podczas pierwszego rozgrzania pieca.

| 5. Kryteria weryfikacji: Szamoty w piecach do pizzy

Kamienie ceramiczne z uwagi na swoje naturalne witasciwosci akumulacji ciepta i porowatos¢ podlegaja
restrykcyjnej ocenie.

» Uszkodzenia w trakcie eksploatacji: Pekniecia ptyt szamotowych powstate w trakcie uzytkowania pieca
sg catkowicie wytgczone z odpowiedzialnosci gwarancyjnej. Gtownymi powodami sg udary mechaniczne
(np. uderzenia ciezkimi topatami) lub szoki termiczne (np. przecieranie rozgrzanego kamienia mokrg
Scierka).

* Procedura DOA (Dead on Arrival) jako jedyny wyjatek: Reklamacja ptyty szamotowej moze zostac
uznana za zasadng wylacznie w przypadku uszkodzenia w transporcie pierwotnym. Warunkiem
koniecznym jest sporzadzenie czytelnego protokotu szkody w obecnosci kuriera/kierowcy w dniu
dostawy i niezwtoczne przestanie go przez zgtoszenie na hendi.com przed pierwszym uruchomieniem
pieca.

ul>

| 6. Wyjatki komercyjne (Polityka Goodwill)

W szczegolnie uzasadnionych przypadkach biznesowych, Dyrektor Dziatu Serwisu moze podjg¢ decyzje o
przyznaniu tzw. gestu handlowego (Goodwill). Dotyczy to wytgcznie kluczowych klientéw sieciowych lub
strategicznych partnerow handlowych Hendi. W ramach takiego ustepstwa Hendi moze pokry¢ koszt
samej czesci zamiennej (szyby/szamotu), podczas gdy koszty robocizny i dojazdu technika pozostajg po
stronie klienta.

Dokument zatwierdzony elektronicznie przez: Wersja: 1.6 (Aktualizacja - Usuniecie zapisu o procedurze
Dyrektor Dziatu Serwisu Hendi Polska schtadzania)
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