
KORESPONDENCJA 
HANDLOWA



W świecie wolnorynkowej gospodarki 
za obowiązujące uznano te formy, 

które okazały się najprostsze i najbardziej 
komunikatywne. 

Skutecznemu i precyzyjnemu 
przeprowadzeniu wszelkich operacji 

handlowych i gospodarczych 
służą wypracowane 

w wyniku wieloletnich doświadczeń
formy korespondencji 

oraz charakterystyczna terminologia.



PREZENTACJA ZAWIERA

PRZEDMIOT  TRANSAKCJI  HANDLOWYCHPRZEDMIOT  TRANSAKCJI  HANDLOWYCH

WARUNKI  ZAWIERANIA  TRANSAKCJI  WARUNKI  ZAWIERANIA  TRANSAKCJI  
HANDLOWYCHHANDLOWYCH

ETAPY  TRANSAKCJI  KUPNAETAPY  TRANSAKCJI  KUPNA--SPRZEDASPRZEDAŻŻYY

ZASADY  SPORZZASADY  SPORZĄĄDZANIA  DOKUMENTACJI DZANIA  DOKUMENTACJI 
HANDOWEJHANDOWEJ



W transakcji handlowej występują zwykle 
dwie strony:

 DOSTAWCADOSTAWCA
((czyli sprzedajczyli sprzedająący)cy)

 ODBIORCA ODBIORCA 
(czyli kupuj(czyli kupująący)cy)



Korespondencja handlowa poprzedza zawarcie 
transakcji kupna-sprzedaży. 

Przedmiotem transakcji mogą być towary i usługi 
zarówno już istniejące, jaki i te, które na zamówienie 
będą wprowadzone do obrotu rynkowego. 

Przedmiotem korspopondencji handlowej określa się
wszelkiego rodzaju pisma, jakie wymieniane są między 
podmiotami gospodarczymi, w których:

- prezentuje się towary, 
- ustala warunki kupna-sprzedaży, 
- określa się warunki dostaw, 
- ustala się formy i sposoby płatności itp.



Korespondencja handlowa 
obejmuje dwie grupy pism:

 dokumenty typowe sporządzane na   
powszednie stosowanych drukach, 
np. faktury, zamówienia

 pisma sporządzane indywidualnie dla 
każdej transakcji na blankietach 
firmowych



Etapy korespondencji handlowej

I etap    I etap     propozycja kupnapropozycja kupna--
sprzedasprzedażżyy
II etap    II etap     zamzamóówienie towarwienie towaróów w 
lub uslub usłługug

III etap   III etap    dostawa towarudostawa towaru
IV etap   IV etap    weryfikacja dostawweryfikacja dostaw



PROPOZYCJA 
KUPNA-SPRZEDAŻY 

(I etap)
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ZAMÓWIENIE (II etap)
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DODTAWA TOWARU
(III etap)
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KORESPONDENCAJ DOTYCZĄCA    

PŁATNOŚCI

DOWÓD PRZYJĘCIA TOWARÓW

PROTOKÓŁ PRZYJĘCIA TOWARÓW   
LUB USŁUGI



WERYFIKACJA DOSTAW 
(IV etap)
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ZAPYTANIE OFERTOWE
 SporzSporząądza je z regudza je z regułły odbiorca z reguy odbiorca z regułły w sytuacji, kiedy posiada niepey w sytuacji, kiedy posiada niepełłne ne 

informacje z takich informacje z takich źźrróódedełł, jak:  wystawa, katalog i og, jak:  wystawa, katalog i ogłłoszenie prasowe. oszenie prasowe. 

 WysyWysyłłane sane sąą bardzo czbardzo częęsto jednoczesto jednocześśnie do wielu firm.nie do wielu firm.

 Zapytanie ofertowe mogZapytanie ofertowe mogąą przybraprzybraćć rróóżżnnąą formformęę, od zwyk, od zwykłłego poego połąłączenia czenia 
telefonicznego po rozbudowantelefonicznego po rozbudowanąą korespondencjkorespondencjęę..

 JeJeżżeli nadawca nie prowadzieli nadawca nie prowadziłł dotychczas korespondencji z przedsidotychczas korespondencji z przedsięębiorstwem, biorstwem, 
do ktdo któórego kieruje zapytanie ofertowe, wstrego kieruje zapytanie ofertowe, wstęęp listu powinien zawierap listu powinien zawieraćć krkróótktkąą
charakterystykcharakterystykęę wwłłasnej firmy. Wstasnej firmy. Wstęępna czpna częśćęść zapytania ofertowego powinna zapytania ofertowego powinna 
zawierazawieraćć wzmiankwzmiankęę o pochodzeniu informacji  o adresacie listu. Moo pochodzeniu informacji  o adresacie listu. Możżna na 
rróówniewnieżż powopowołłaaćć sisięę na osobna osobęę czy przedsiczy przedsięębiorstwo, ktbiorstwo, któóre polecire poleciłło nam o nam 
adresata lub odwoadresata lub odwołłaaćć sisięę do renomy jego produktdo renomy jego produktóów.w.

 TreTreśćść zapytania ofertowego najczzapytania ofertowego najczęśęściej zawiera prociej zawiera prośśbbęę o: katalogi, publikacje, o: katalogi, publikacje, 
cenniki, prcenniki, próóbki, wzory towarbki, wzory towaróów, warunki pw, warunki płłatnoatnośści, kosztorysy, itp.ci, kosztorysy, itp.

 JeJeżżeli powodem wyseli powodem wysłłania zapytania ofertowego byania zapytania ofertowego byłł ogogłłoszenie prasowe, oszenie prasowe, 
w liw liśście powinien znalecie powinien znaleźćźć sisięę tytutytułł, numer i data wydania czasopisma., numer i data wydania czasopisma.



LIST REKLAMOWY
 WysyWysyłłany do potencjalnego odbiorcy, informujany do potencjalnego odbiorcy, informująący ogcy ogóólnie o rodzaju lnie o rodzaju 

dziadziałłalnoalnośści, dobrej jakoci, dobrej jakośści towaru i usci towaru i usłług, dogodnych warunkach ug, dogodnych warunkach 
i konkurencyjnej cenie.i konkurencyjnej cenie.

 Celem takiego listu jest promocja przedsiCelem takiego listu jest promocja przedsięębiorstwa, reklama towaru biorstwa, reklama towaru 
lub uslub usłługi. Z reguugi. Z regułły nie sy nie sąą wysywysyłłane samodzielnie lecz towarzyszy im ane samodzielnie lecz towarzyszy im 
folder reklamowy. Nie zawierajfolder reklamowy. Nie zawierająą szczegszczegóółłóów i informacji na temat w i informacji na temat 
oferowanego towaru czy usoferowanego towaru czy usłługi. Rolugi. Rolęę informatora przejmujinformatora przejmująą zazałąłączone czone 
materiamateriałły. Bardzo czy. Bardzo częęsto zasto załąłącza sicza sięę rróówniewnieżż gotowy formularz gotowy formularz 
zamzamóówienia.wienia.

 List ten nie stanowi wiList ten nie stanowi wiążąążącej propozycji kupnacej propozycji kupna--sprzedasprzedażży.y.



OFERTA
 Jest to wiJest to wiążąążąca propozycja sprzedaca propozycja sprzedażży lub kupna towary lub kupna towaróów albo w albo 

śświadczenia uswiadczenia usłług na okreug na okreśślonych warunkach  i w oznaczonym lonych warunkach  i w oznaczonym 
terminie skierowana do potencjalnych nabywcterminie skierowana do potencjalnych nabywcóów.w.

 W treW treśści oferty naleci oferty należży poday podaćć::
-- dokdokłładne informacje o oferowanych towarach lub usadne informacje o oferowanych towarach lub usłługach, ugach, 

np. nazwa, jakonp. nazwa, jakośćść,cena, ilo,cena, ilośćść, opakowanie, itp.., opakowanie, itp..
-- warunki i termin dostawy np. warunki i termin dostawy np. „„dostawa na koszt i ryzyko dostawa na koszt i ryzyko 

dostawcy w terminie 7 dni os zdostawcy w terminie 7 dni os złłoożżenia zamenia zamóówienia ... Dostawa wienia ... Dostawa 
na kosz i ryzyko odbiorcy w cina kosz i ryzyko odbiorcy w ciąągu 14 dni od zgu 14 dni od złłoożżenia enia 
zamzamóówienia...wienia...””

-- warunki i termin pwarunki i termin płłatnoatnośści,ci,
-- terminy skterminy skłładania zamadania zamóówiewieńń,,
-- iloilośćść i czi częęstotliwostotliwośćść dostaw (np. przy dostawach produktdostaw (np. przy dostawach produktóów w 

spospożżywczych)ywczych)
-- termin watermin ważżnonośści ofertyci oferty

 WyrWyróóżżnia sinia sięę nastnastęępujpująące ce rodzaje ofertrodzaje ofert::
..



RODZAJE  OFERT
OFERTA WIOFERTA WIĄŻĄĄŻĄCACA –– posiada termin waposiada termin ważżnonośści.ci.

OFERTA WYWOOFERTA WYWOŁŁANA ANA -- jest odpowiedzijest odpowiedziąą na zapytanie  na zapytanie  
ofertowe (powinna wofertowe (powinna wóówczas zawierawczas zawieraćć podzipodzięękowanie za pismo, kowanie za pismo, 
a nasta nastęępnie informacje  o mopnie informacje  o możżliwoliwośściach speciach spełłnienia nienia żżyczeyczeńń lub lub 
o  braku takich moo  braku takich możżliwoliwośści).ci).

OFERTA WARUNKOWAOFERTA WARUNKOWA –– zawiera warunki, od spezawiera warunki, od spełłnienia ktnienia któórych   rych   
uzaleuzależżnione jest zawarcie transakcji, np. uzyskanie licencji    nione jest zawarcie transakcji, np. uzyskanie licencji    
eksportowej, pozwolenia na sprzedaeksportowej, pozwolenia na sprzedażż napojnapojóów alkoholowych.w alkoholowych.

OFERTA UZUPEOFERTA UZUPEŁŁNIAJNIAJĄĄCACA –– zgzgłłaszana juaszana jużż w trakciew trakcie negocjacji, negocjacji, 
stanowi rozwinistanowi rozwinięęcie, uzupecie, uzupełłnienie lub aktualizacjnienie lub aktualizacjęę poprzedniej oferty.poprzedniej oferty.



ZAMÓWIENIE
 To dokument stanowiTo dokument stanowiąący zobowicy zobowiąązania odbiorcy do zakupienia zania odbiorcy do zakupienia 

wymienionych towarwymienionych towaróów na podanych warunkach oraz do odbioru w na podanych warunkach oraz do odbioru 
towaru i zaptowaru i zapłłacenia naleacenia należżnonośści.ci.

 Zawiera:Zawiera:
-- okreokreśślenie towaru (uslenie towaru (usłługi), rodzaju, gatunku i ilougi), rodzaju, gatunku i ilośści,ci,
-- potwierdzenie warunkpotwierdzenie warunkóów pw płłatnoatnośści i dostawy,ci i dostawy,
-- okreokreśślenie stron transakcji handlowej.lenie stron transakcji handlowej.

 ZamZamóówienie sporzwienie sporząądza sidza sięę w dww dwóóch egzemplarzach na formularzach ch egzemplarzach na formularzach 
lub blankietach korespondencyjnych.lub blankietach korespondencyjnych.

 Podpisuje GPodpisuje Głłóówny Ksiwny Księęgowy i Dyrektor, ich zastgowy i Dyrektor, ich zastęępcy albo uprawnione pcy albo uprawnione 
osoby.osoby.



UMOWA O DOSTAWĘ
 SporzSporząądzana jest:dzana jest:

-- w formie aktu podpisanego przez dostawcw formie aktu podpisanego przez dostawcęę i odbiorci odbiorcęę na papierze bez nadruku,na papierze bez nadruku,
-- przez pisemne potwierdzenie odbiorcy, informujprzez pisemne potwierdzenie odbiorcy, informująąc o przyjc o przyjęęciu proponowanych w   ciu proponowanych w   

ofercie warunkofercie warunkóów,w,
-- przez zprzez złłoożżenie zamenie zamóówienia, ktwienia, któórego przyjrego przyjęęcie do realizacji zostacie do realizacji zostałło potwierdzone na         o potwierdzone na         

pipiśśmie  przez dostawcmie  przez dostawcęę..

 Umowa zawiera nastUmowa zawiera nastęępujpująące elementy:ce elementy:
-- rodzaj umowy (umowa kupnarodzaj umowy (umowa kupna--sprzedasprzedażży, umowa dostawy),y, umowa dostawy),
-- miejsce i datmiejsce i datęę spisania lub zawarcia,spisania lub zawarcia,
-- informacje o dostawcy i odbiorcy informacje o dostawcy i odbiorcy –– nazwa, adres i ewentualni penazwa, adres i ewentualni pełłnomocnicy, nomocnicy, 
-- dokdokłładne informacje o przedmiocie umowy adne informacje o przedmiocie umowy –– okreokreśślenie towaru, ilolenie towaru, ilośści, jakoci, jakośści,      ci,      

ceny, opakowania, rozmiarceny, opakowania, rozmiaróów, itp.,w, itp.,
-- warunki i termin dostawy warunki i termin dostawy –– kto i w jakim terminie dostarczy towar, oraz na czyj kto i w jakim terminie dostarczy towar, oraz na czyj 

koszt i czyje ryzyko,koszt i czyje ryzyko,
-- warunki i termin pwarunki i termin płłatnoatnośści ci –– gotgotóówka, czek, przelew, w jakim terminie,wka, czek, przelew, w jakim terminie,
-- warunki reklamacji warunki reklamacji –– termin sktermin skłładania, jakie wady, braki, jakie dokumenty sadania, jakie wady, braki, jakie dokumenty sąą

wymagane,wymagane,
-- odesodesłłanie w sprawach nieuregulowanych w umowie do odpowiednich przepianie w sprawach nieuregulowanych w umowie do odpowiednich przepissóów w 

kodeksu cywilnego,            kodeksu cywilnego,            
-- stwierdzenie, w ilu egzemplarzach umowa zostastwierdzenie, w ilu egzemplarzach umowa zostałła spisana , i ile egzemplarzy a spisana , i ile egzemplarzy 

otrzymaotrzymałły strony,y strony,
-- podpisy stron umowy lub ich pepodpisy stron umowy lub ich pełłnomocniknomocnikóów/w/



POTWIERDZENIE PRZYJĘCIA ZAMÓWIENIA 
LUB ANULOWANIE

 SporzSporząądza dostawca towaru lub zleceniodawca na formularzu lub dza dostawca towaru lub zleceniodawca na formularzu lub 
blankiecie korespondencyjnym firmowym poprzez:blankiecie korespondencyjnym firmowym poprzez:

-- potwierdzenie na kopii zampotwierdzenie na kopii zamóówienia, ktwienia, któórrąą sisięę zwraca odbiorcy zwraca odbiorcy 
z adnotacjz adnotacjąą ((datdatąą, piecz, piecząątktkąą i podpisi podpis),),

-- sporzsporząądzenie pisma o tredzenie pisma o treśści podobnej w adnotacji (ci podobnej w adnotacji (zamzamóówienie wienie 
przyjprzyjęęto do realizacji data, podpis, pieczto do realizacji data, podpis, pieczęćęć) rozszerzonej ) rozszerzonej 
o nr zamo nr zamóówienia, jego datwienia, jego datęę znak i rodzaj zamznak i rodzaj zamóówionego towaru,wionego towaru,

-- poprzez zpoprzez złłoożżenie adnotacji na formularzu druku zamenie adnotacji na formularzu druku zamóówienia wienia 
(data, podpis i piecz(data, podpis i pieczęćęć) ) 

 Przekazuje siPrzekazuje sięę je za poje za pośśrednictwem poczty rednictwem poczty –– listem poleconym lub listem poleconym lub 
faksem. faksem. 

 Anulowanie zamAnulowanie zamóówienia mowienia możże naste nastąąpipićć rróówniewnieżż z waz ważżnych przyczyn nych przyczyn 
skskłładajadająącego zamcego zamóówienie. wienie. 



AWIZO
 Jest to krJest to króótkie zawiadomienie o przygotowaniu do odbioru lub tkie zawiadomienie o przygotowaniu do odbioru lub 

o wysyo wysyłłce towaru. Moce towaru. Możżna je przekazana je przekazaćć faksem w formie faksem w formie 
telefonogramu.telefonogramu.

 Zawiera:Zawiera:
-- termin i miejsce odbioru towaru,termin i miejsce odbioru towaru,
-- datdatęę wysywysyłłki towaru,ki towaru,
-- spossposóób przesb przesłłania (rodzaj transportu),ania (rodzaj transportu),
-- numery dokumentnumery dokumentóów przewozowych.w przewozowych.

 SporzSporząądza sidza sięę je na formularzu lub blankiecie korespondencyjnym. je na formularzu lub blankiecie korespondencyjnym. 

 Ma ona szczegMa ona szczegóólne znaczenie, gdy nalelne znaczenie, gdy należży przygotoway przygotowaćć dudużążą
powierzchnipowierzchnięę magazynowmagazynowąą, transport do roz, transport do rozłładunku itp.adunku itp.



SPECYFIKACJA
 Jest dokumentem bJest dokumentem bęęddąącym podstawowcym podstawowąą do wydania lub wysdo wydania lub wysłłania ania 

towartowaróów z magazynu i przygotowania faktury. Sw z magazynu i przygotowania faktury. Słłuużży ry róówniewnieżż jako jako 
dowdowóód wpisania rozchodu w ewidencji magazynowej. d wpisania rozchodu w ewidencji magazynowej. 

 Specyfikacja zawiera:Specyfikacja zawiera:
-- oznaczenie dostawcy i odbiorcyoznaczenie dostawcy i odbiorcy
-- numer i datnumer i datęę
-- oznaczenie cech zamoznaczenie cech zamóówieniawienia
-- spossposóób dostawyb dostawy
-- oznaczenie towaru, cech i ilooznaczenie towaru, cech i ilośści i rodzaju  ci i rodzaju  

opakowaniaopakowania
-- oznaczenie osoznaczenie osóób wysyb wysyłłajająących i ich podpisycych i ich podpisy

 OryginaOryginałł specyfikacji jest wysyspecyfikacji jest wysyłłany razem z towarem. Kopia pozostaje any razem z towarem. Kopia pozostaje 
w aktach komw aktach komóórek organizacyjnych dostawcy.rek organizacyjnych dostawcy.



FAKTURA
 Jest to dokument zakupu wystawiony przez dostawcJest to dokument zakupu wystawiony przez dostawcęę towaru, kttowaru, któóry jest podatnikiem VAT. Fakturry jest podatnikiem VAT. Fakturęę

VAT wystawia siVAT wystawia sięę co najmniej w 2 egzemplarzach, przy czym oryginaco najmniej w 2 egzemplarzach, przy czym oryginałł i kopia muszi kopia musząą bybyćć waważżnie nie 
oznaczone napisami: oznaczone napisami: OryginaOryginałł lub lub KopiaKopia..

 Faktura VAT jest podstawFaktura VAT jest podstawąą zapzapłłaty naleaty należżnonośści. Faktura VAT zawiera podatek VAT liczony wg ci. Faktura VAT zawiera podatek VAT liczony wg 
rróóżżnych stawek, w tym podstawowych: 0 %, 7 %, 22 %. Stosowane snych stawek, w tym podstawowych: 0 %, 7 %, 22 %. Stosowane sąą teteżż zwolnienia podmiotowe i zwolnienia podmiotowe i 
przedmiotowe od tego podatku, wtedy obowiprzedmiotowe od tego podatku, wtedy obowiąązuje jakby dodatkowa stawka, ktzuje jakby dodatkowa stawka, któórrąą oznacza sioznacza sięę jako jako 
zw. W niektzw. W niektóórych przypadkach stosowane srych przypadkach stosowane sąą inne, np. spowodowane okresowinne, np. spowodowane okresowąą obniobniżżkkąą..

 Faktura Faktura ąą powinna zawierapowinna zawieraćć::
-- nazwnazwęę i adres dostawcy i odbiorcy, ich NIPi adres dostawcy i odbiorcy, ich NIP--y (numer identyfikacji podatkowej),y (numer identyfikacji podatkowej),
-- numer faktury,numer faktury,
-- miejsce i datmiejsce i datęę wystawienia,wystawienia,
-- numer konta bankowego dostawcy i odbiorcy,numer konta bankowego dostawcy i odbiorcy,
-- spossposóób i termin zapb i termin zapłłaty,aty,
-- datdatęę sprzedasprzedażży,y,
-- informacje o sprzedanym towarze: okreinformacje o sprzedanym towarze: okreśślenie nazwy towaru, symbol SWW (tylko wtedy, gdy lenie nazwy towaru, symbol SWW (tylko wtedy, gdy 

stawka podatku jest inna nistawka podatku jest inna niżż 22 %), jednostk22 %), jednostkęę miary, cenmiary, cenęę jednostkowjednostkowąą netto, wartonetto, wartośćść towaru towaru 
brutto, wartobrutto, wartośćść łąłączncznąą towaru netto i brutto oraz podatku towaru netto i brutto oraz podatku ąą ogogóółłem i wg poszczegem i wg poszczegóólnych stawek lnych stawek 
podatku, rodzaj opakowania,podatku, rodzaj opakowania,

-- podpis sprzedawcy,podpis sprzedawcy,
-- podpis odbiorcypodpis odbiorcy
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DOWÓD PRZYJĘCIA
 Jest sporzJest sporząądzany przez odbiorcdzany przez odbiorcęę w celu faktycznego stwierdzenia zgodnow celu faktycznego stwierdzenia zgodnośści ci 

otrzymanej przesyotrzymanej przesyłłki z zamki z zamóówieniem w sytuacji gdy:wieniem w sytuacji gdy:

-- wraz z towarem nie dostarczono wraz z towarem nie dostarczono żżadnych dokumentadnych dokumentóów,w,
-- gdy dostarczono dowgdy dostarczono dowóód, ale w jednym wykonaniu i po potwierdzeniu  d, ale w jednym wykonaniu i po potwierdzeniu  

na min odbioru towaru, zabiera go przedstawiciel dostawcy.na min odbioru towaru, zabiera go przedstawiciel dostawcy.

 DowDowóód przyjd przyjęęcia nalecia należży sporzy sporząądzidzićć co najmniej w  2 egzemplarzach. co najmniej w  2 egzemplarzach. 

 Przy dostawie towaru w przypadku stwierdzenia brakPrzy dostawie towaru w przypadku stwierdzenia brakóów ilow ilośściowych, czy ciowych, czy 
jakojakośściowych sporzciowych sporząądza sidza sięę protokprotokóółł rróóżżnic, ktnic, któóry stanowi podstawry stanowi podstawęę do do 
wniesienia reklamacji.wniesienia reklamacji.
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REKLAMACJA
 Reklamacja jest to pismo, w ktReklamacja jest to pismo, w któórym odbiorca okrerym odbiorca okreśśla swoje zaostrzenia la swoje zaostrzenia 

i uwagi oraz wysuwa i uwagi oraz wysuwa żążądania wobec dostawcy.dania wobec dostawcy.

 TreTreśćść reklamacji skreklamacji skłłada siada sięę z 2 czz 2 częśęści:ci:
-- zgzgłłoszenie uwag i zastrzeoszenie uwag i zastrzeżżeeńń do dostarczonego towaru, czyli jego wad  do dostarczonego towaru, czyli jego wad  

iloilośściowych lub jakociowych lub jakośściowych,ciowych,
-- zgzgłłoszenie oszenie żążądadańń zwizwiąązanych tymi uwagami i zastrzezanych tymi uwagami i zastrzeżżeniami, kteniami, któóre mogre mogąą

przybieraprzybieraćć formformęę::
-- przy wadach iloprzy wadach ilośściowych: odstciowych: odstąąpienia od umowy,  zwrotu pienia od umowy,  zwrotu 
dostarczonych i jednoczedostarczonych i jednocześśnie zwrotu zapnie zwrotu zapłłaconej sumy, dosaconej sumy, dosłłania                   ania                   
w wyznaczonym terminie brakujw wyznaczonym terminie brakująących towarcych towaróów,w,

-- przy wadach jakoprzy wadach jakośściowych: odstciowych: odstąąpienia od umowy, wymiany pienia od umowy, wymiany 
towaru wadliwego na wolny od wad, obnitowaru wadliwego na wolny od wad, obniżżenia ceny towaru enia ceny towaru 
proporcjonalnie do rodzaju i wielkoproporcjonalnie do rodzaju i wielkośści wad.ci wad.

 Reklamacja, aby byReklamacja, aby byłła skuteczna, powinna bya skuteczna, powinna byćć zawsze dobrze uzasadniona, zawsze dobrze uzasadniona, 
tzn. powinna mietzn. powinna miećć uzasadnienie faktyczne i prawne. Reklamacjuzasadnienie faktyczne i prawne. Reklamacjęę sporzsporząądza sidza sięę
zawsze na podstawie protokozawsze na podstawie protokołłu i powou i powołłanie sianie sięę na ten  protokna ten  protokóółł jest jest 
najlepszym uzasadnieniem faktycznym. Uzasadnieniem prawnym snajlepszym uzasadnieniem faktycznym. Uzasadnieniem prawnym sąą warunki warunki 
reklamacji zawarte w umowie kupna reklamacji zawarte w umowie kupna ––sprzedasprzedażży lub inne przepisy kty lub inne przepisy któóre re 
regulujregulująą stosunki pomistosunki pomięędzy dostawcdzy dostawcąą a odbiorca odbiorcąą, np. kodeks cywilny. , np. kodeks cywilny. 
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ODPOWIEDŹ NA REKLAMACJĘ
Dostawca po otrzymaniu reklamacDostawca po otrzymaniu reklamacji ji 

przyjmuje jprzyjmuje jąą lub odrzuca lub odrzuca 

sporzsporząądzajdzająąc pismo zwane odpowiedzic pismo zwane odpowiedziąą na reklamacjna reklamacjęę. W pi. W piśśmie tym mie tym 
dostawca ustosunkowuje sidostawca ustosunkowuje sięę do stawianych mu przez odbiorcdo stawianych mu przez odbiorcęę zarzutzarzutóów. w. 

 JeJeżżeli szkoda nasteli szkoda nastąąpipiłła z winy przewoa z winy przewoźźnika, do niego kieruje sinika, do niego kieruje sięę żążądania. dania. 
JeJeżżeli zaeli zaśś przesyprzesyłłka byka byłła ubezpieczona, to w takim przypadku za szkody w a ubezpieczona, to w takim przypadku za szkody w 
transporcie odpowiada wtransporcie odpowiada włłaaśściwy zakciwy zakłład ubezpieczead ubezpieczeńń..



PRZYJĘCIE REKLAMACJI
 UwzglUwzglęędnienie reklamacji powoduje spednienie reklamacji powoduje spełłnienie na koszt dostawcy nienie na koszt dostawcy 

żążądadańń odbiorcy odbiorcy –– o czym niezaleo czym niezależżnie od wykonania nie od wykonania żążądania , dania , 
powiadamia sipowiadamia sięę w formie pisemnej.w formie pisemnej.



ODRZUCENIE REKLAMACJI

 Odrzucenie reklamacji moOdrzucenie reklamacji możże naste nastąąpipićć z z 
przyczyn merytorycznych, kiedy przyczyn merytorycznych, kiedy 
dostawca uwadostawca uważża zarzuty za bezzasadne a zarzuty za bezzasadne 
lub formalnych, jelub formalnych, jeżżeli odbiorca przy eli odbiorca przy 
wnoszeniu reklamacji nie dopewnoszeniu reklamacji nie dopełłniniłł
niezbniezbęędnych formalnodnych formalnośści np. nie ci np. nie 
dodołąłączyczyłł protokoprotokołłu przyju przyjęęcia towaru, cia towaru, 
przesprzesłłaałł reklamacjreklamacjęę zbyt pzbyt póóźźno.no.



KORESPONDENCJA 
DOTYCZĄCA PŁATNOŚCI

 Pisma te mogPisma te mogąą wysywysyłłaaćć obydwie strony, zarobydwie strony, zaróówno dostawca jaki i odbiorca towaru.wno dostawca jaki i odbiorca towaru.

 Powodem dodatkowej korespondencji sPowodem dodatkowej korespondencji sąą czczęęsto braki informacji sto braki informacji 
np. nr NIP, podpisu, nieczytelnie wpisane dane oraz dodatknp. nr NIP, podpisu, nieczytelnie wpisane dane oraz dodatkowa proowa prośśba.ba.

 PrzykPrzykłłady pism:ady pism:
-- zawiadomienie o wystawieniu faktury i prozawiadomienie o wystawieniu faktury i prośśba o zwrot podpisanej  ba o zwrot podpisanej  

kopii,kopii,
-- proprośśba o uregulowanie naleba o uregulowanie należżnonośści,ci,
-- proprośśba o przysba o przysłłanie upowaanie upoważżnienia,nienia,
-- potwierdzenie otrzymania faktury,potwierdzenie otrzymania faktury,
-- proprośśba o korektba o korektęę faktury,faktury,
-- proprośśba o uzupeba o uzupełłnienie faktury,nienie faktury,
-- potwierdzenie zwrotu niewpotwierdzenie zwrotu niewłłaaśściwe wystawionej faktury,ciwe wystawionej faktury,
-- zawiadomienie o korekcie fakturyzawiadomienie o korekcie faktury
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PROTOKÓŁ
PRZYJĘCIA TOWARU

 Jest sporzJest sporząądzany przez odbiorcdzany przez odbiorcęę w celu stwierdzenia zgodnow celu stwierdzenia zgodnośści ci 
przesyprzesyłłki z zamki z zamóówieniem lub wykryciem ewentualnych brakwieniem lub wykryciem ewentualnych brakóów czy w czy 
wad towaru. Protokwad towaru. Protokóółł sporzsporząądza  sidza  sięę komisyjnie w 3 egzemplarzach.komisyjnie w 3 egzemplarzach.

 W przypadku stwierdzenia niezgodnoW przypadku stwierdzenia niezgodnośści,  stanowi podstawci,  stanowi podstawęę do do 
wniesienia reklamacji.Sporzwniesienia reklamacji.Sporząądza sidza sięę go rgo róówniewnieżż w razie zagubienia lub w razie zagubienia lub 
uszkodzenia przesyuszkodzenia przesyłłki podczas transportu.ki podczas transportu.

 W protokole podaje siW protokole podaje sięę::
-- od kogo towar otrzymano,od kogo towar otrzymano,
-- dokdokłładny opis towaru,adny opis towaru,
-- stwierdzone braki lub wady towaru,stwierdzone braki lub wady towaru,
-- uzasadnienie odmowy przyjuzasadnienie odmowy przyjęęcia towaru,cia towaru,
-- ewentualne propozycje dotyczewentualne propozycje dotycząące postce postęępowania reklamacyjnego.powania reklamacyjnego.

 Wymaga on akceptacji upowaWymaga on akceptacji upoważżnionejnionej osoby. osoby. 



Dziękuję za uwagę


