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INTRO

Masz w domu pudetko. Na poczatku byto zwykiym
pudetkiem po rzeczy, ktdérg zamierzates zwrdci¢. Potem
minety trzy dni i pudetko zostato przesunigte z przedpokoju
do salonu, poniewaz w przedpokoju przeszkadzato. Po
tygodniu potozytes na nim jaka$ torbe, dwa dokumenty i
kabel, ktérego przeznaczenia nie zna juz nawet producent.
Po dwoch tygodniach pudetko oficjalnie weszto w sktad
wyposazenia mieszkania i gdyby kto$ je teraz zabrat,
prawdopodobnie przez chwile czutbys, ze ,czegos tu
brakuje”. W srodku nadal znajduje sie przedmiot, ktérego nie
chcesz, ktory nie dziata tak, jak powinien, albo ktéry miat
wyglgda¢ zupetnie inaczej niz wyglada, ale miedzy tobg a
rozwigzaniem  problemu stoi potezna  konstrukcja
administracyjna sktadajgca sie z paragonu, regulaminu,
formularza, maila, hasta do konta i niewygodnego pytania: ,A
co wiasciwie mam im napisac?”. W tej chwili zwrot przestaje
by¢ prostg czynnosciag logistyczng, a zaczyna przypominac
projekt infrastrukturalny finansowany ze srodkéw Unii
Europejskiej. Wiesz, ze trzeba cos$ zrobi¢. Tylko nie dzisiaj,
bo dzisiaj juz troche pdzno, jutro masz duzo pracy, a poza
tym wypadatoby najpierw znalez¢ numer zamowienia.

Numer zamdwienia oczywiscie znajduje sie w mailu, ktoéry
rowniez trzeba znalez¢. Otwierasz skrzynke, wpisujesz
nazwe sklepu i otrzymujesz trzydziesci siedem wiadomosci:
.Dziekujemy za zakup”, ,Twoje zamoéwienie jest w drodze”,
.0cen kuriera”, ,Tylko dzi$ minus 20%", ,Tesknimy za
Toba"”, cho¢ rozstaliscie sie zaledwie w zeszty czwartek,
oraz newsletter informujgcy o kolekcji produktéw, ktérych
nie potrzebowates przed otwarciem maila, ale teraz
zaczynasz sie zastanawiac. Po siedmiu minutach orientujesz
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sig, ze miate$ dokonac¢ zwrotu, a nie kupowac lampke.
Zamykasz skrzynke, bo temat zaczat robi¢ sie meczacy. Tak
powstaje jedna z najbardziej niezwyktych kategorii
wiasnosci: rzeczy, ktorych cztowiek nie chce, ale mimo to
przechowuje je miesigcami wytgcznie dlatego, ze kontakt ze
sprzedawcg wydaje sie bardziej irytujacy niz codzienne
patrzenie na niechciany zakup. Ekonomicznie nie ma to
wiekszego sensu. Psychologicznie jest az nazbyt logiczne.
Problem nie polega zwykle na tym, ze nie wiesz, czym jest
zwrot albo reklamacja. Problem polega na tym, ze kazde z
tych stéw uruchamia w gtowie maty dziat administracji, ktory
natychmiast prosi o przetozenie sprawy na poézniej.

Sprawe komplikuje fakt, ze ,chce to oddac” moze
oznaczac kilka zupetnie réznych sytuacji. Czasem po prostu
zmieniasz zdanie. Czasem produkt jest wadliwy. Czasem
dostates nie to, co zamawiates, czegos brakuje albo opis
produktu i rzeczywistosc¢ spotkaty sie ze sobg wytgcznie na
zdjeciu reklamowym. Czasem Kkupites cos w internecie,
czasem w sklepie stacjonarnym, czasem od firmy, a czasem
sytuacja ma inne szczegodty, ktore naprawde majg
znaczenie. | wtasnie tutaj wiele osdéb wykonuje pierwszy
ruch, ktéry z pozoru wyglgda rozsadnie: zaczyna czytac
wszystko naraz. Regulamin. FAQ. Komentarze pod postem
sprzed czterech Ilat. Forum, na ktorym uzytkownik
LPrawnik1987" napisat dziewie¢ akapitow wielkimi literami.
Po trzydziestu minutach wiesz mniej niz na poczatku, za to
masz silne przekonanie, ze ktos gdzies probuje cie oszukac.
Ta ksigzka nie bedzie uczy¢ cie zdobywania doktoratu z
regulaminéw. Chodzi o co$ znacznie bardziej uzytecznego:
nauczyc sie szybko rozpoznawac, z jakg sprawg masz do
czynienia, znalez¢ informacje rzeczywiscie potrzebne do
dziatania i wykona¢ nastepny krok, zanim emocjonalna



temperatura urosnie do poziomu, przy ktérym zaczynasz
pisa¢ wiadomosc¢ od stéw ,NIGDY WIECEJ".

Bo drugi problem pojawia sie wtedy, gdy jednak
postanawiasz dziata¢. Cztowiek, ktéry przez dwanascie dni
odktadat wystanie jednego maila, potrafi trzynastego dnia
usigé¢ do niego z energig prawnika prowadzacego proces
stulecia. ~Szanowni Panstwo, jestem GLEBOKO
ROZCZAROWANY..." - i juz po pierwszym zdaniu wiadomo,
ze wieczor bedzie dtugi. Zaczynasz od historii zakupu,
nastepnie opisujesz oczekiwania, swoje rozczarowanie, stan
wspotczesnego handlu i by¢ moze ogdlng kondycje moralng
ludzkosci. Sprzedawca potrzebowat numeru zamowienia i
dwoch zdan o problemie, ale dostat autobiografie klienta w
trzech aktach. To zrozumiate: im dtuzej co$ odktadamy, tym
wiekszy cigzar emocjonalny przypisujemy zadaniu. Prosty
kontakt zaczyna symbolizowa¢ wszystkie wczesniejsze
frustracje, wiec zamiast zatatwi¢c spraweg, probujemy
jednoczesnie  wygra¢c debate, odzyskaC pienigdze,
wychowac¢ firme i doprowadzi¢ do reformy catego systemu
obstugi klienta. Ambitnie. Niekoniecznie skutecznie.

Na drugim krancu znajduje sie strategia ,bede
maksymalnie mity i moze samo sie uda". Piszesz: ,Dzien
dobry, przepraszam, ze przeszkadzam, mam takie malutkie
pytanko, pewnie to moja wina, ale chyba urzgdzenie nie
dziata, chociaz oczywiscie moge sie myli¢". Po chwili prawie
proponujesz, ze sam nhaprawisz produkt, zeby pracownik
sklepu nie miat dodatkowych obowigzkow. Uprzejmosc jest
Swietna. Rezygnowanie z jasnosci, zeby przypadkiem
nikogo nie zdenerwowac, juz mniej. Dobra wiadomos¢ do
sprzedawcy nie musi by¢ ani agresywna, ani unizona.
Powinna byc¢ przede wszystkim czytelna: co kupites, co sie
stato, czego oczekujesz i jakie informacje dotgczasz. Kilka



konkretnych zdan bardzo czesto robi wigkszg robotg niz pot
strony emocjonalnych ornamentow. Nie dlatego, ze masz
pisaC jak automat. Dlatego, ze po drugiej stronie rowniez
siedzi cztowiek, ktéry probuje zrozumieé, co wiasciwie ma
zrobi¢ z twojg sprawa.

Jest tez problem bardziej przyziemny: batagan
dowodowy. Potwierdzenie zakupu gdzies$ byto. Zdjecie wady
masz, ale zrobione przy takim sSwietle, ze wyglada jak
fotografia  niezidentyfikowanego  obiektu latajgcego.
Opakowanie zostato. Instrukcja by¢ moze rowniez. Etykieta
kurierska lezy w szufladzie z rzeczami, ktére ,mogg sie
kiedys przydac”, czyli w miejscu, gdzie trafiajg stare baterie,
trzy srubki i klucz do czegos, czego juz nie posiadasz. Kiedy
kazda informacja znajduje sie gdzie indziej, rozpoczecie
sprawy wymaga serii matych decyzji, a mézg bardzo chetnie
interpretuje serie matych decyzji jako doskonaty powdd,
zeby zrobi¢ herbate. Dlatego jednym z najwazniejszych
celow tej ksigzki bedzie zamiana rozproszonego chaosu w
prosty proces. Nie bedziemy budowac centrum dowodzenia
z segregatorami oznaczonymi ,ZWROTY Q3". Bedziemy
szuka¢ minimalnego zestawu informacji, ktory pozwala
ruszy¢ z miejsca i nie wracac¢ piec¢ razy po kolejny numer,
zdjecie albo dokument.

Najbardziej zdradliwe jest jednak przekonanie, ze sprawg
warto zajg¢ sie dopiero wtedy, gdy bedziesz miec
odpowiednio duzo czasu i energii. To piekny plan, poniewaz
zakfada istnienie tajemniczego dnia, w ktérym cztowiek
budzi sie wypoczety, skrzynka mailowa jest pusta, nikt
niczego od niego nie chce, a on z radoscig oznajmia:
+Wspaniale, dzisiejsze popotudnie poswiece procedurze
reklamacyjnej”. Jezeli taki dzien istnieje, prawdopodobnie
obchodzony jest raz na sto lat. W praktyce wigkszos¢ tych



spraw trzeba zatatwia¢ pomigedzy normalnym zyciem: praca,
zakupami, obiadem, telefonem od rodziny i przypomnieniem,
ze pranie od wczoraj czeka w pralce na rozwdj sytuacii.
Dlatego potrzebujesz nie idealnych warunkow, tylko
sposobu dziatania przy warunkach przecigtnych. Czasem
bedzie to petne przygotowanie sprawy od poczatku do
konca. Czasem tylko znalezienie potwierdzenia zakupu i
wrzucenie go do jednego folderu. Czasem wystanie kroétkiej
wiadomosci zamiast dalszego uktadania jej w gtowie. Mate
ruchy nie sg spektakularne, ale majg jedng istotng przewage
nad perfekcyjnym planem: istniejg poza wyobraznia.

Nie bedziemy tez =zakfadaé, ze kazdy sprzedawca
natychmiast odpowie: ,,Oczywiscie, prosze sie nie martwic,
juz wszystko rozwigzujemy, a w ramach przeprosin
wysytamy kosz owocéw”. Czasem odpowiedz bedzie
niejasna. Czasem otrzymasz gotowy szablon, ktéry z twoim
pytaniem tgczy gtownie fakt uzycia tego samego alfabetu.
Czasem zostaniesz poproszony o dodatkowe informacje,
czasem trzeba bedzie przypomniec sie ponownie, a czasem
sprawa okaze sie bardziej skomplikowana i bedzie
wymagata sprawdzenia wiasciwych zasad albo skorzystania
z profesjonalnej pomocy. Umiejetnos¢ zatatwiania takich
sytuacji nie polega na tym, zeby zawsze postawi¢ na swoim.
Polega na tym, zeby wiedzie¢, czego chcesz, miec
uporzgdkowane fakty, odréznia¢ kolejne etapy sprawy i nie
traci¢ catego wieczoru na pisanie odpowiedzi, ktéra zaczyna
sie spokojnie, a konczy propozycjg przestuchania zarzadu
przed komisjg sledczg. Mozna by¢ stanowczym bez
teatralnosci. To bardzo wygodna umiejetnosc réwniez poza
zakupami.

Ta ksigzka ma wiec jeden praktyczny cel: sprawi¢, zeby
zwrot, reklamacja albo kontakt ze sprzedawcg przestaty byc¢



projektem wiszgcym nad tobg przez kilka tygodni. Nauczysz
sie rozbija¢ sprawe na mate decyzje, odroznia¢ sytuacje
wymagajace roznych dziatan, przygotowywac potrzebne
informacje, pisa¢ krotkie i konkretne wiadomosci, pilnowac
odpowiedzi oraz reagowac wtedy, gdy pierwsza proba nie
przynosi rozwigzania. Bedziemy rowniez upraszczac
sytuacje, w ktérych nie masz czasu, dokumenty s3
rozrzucone, nie pamigtasz szczegotéw albo zwyczajnie nie
masz ochoty prowadzi¢ korespondencji z cztowiekiem
podpisujgcym sie ,Zespdt Obstugi Klienta”. Nie chodzi o to,
zebys$ polubit reklamacje. Sg granice optymizmu. Chodzi o
to, zeby problem zajmujgcy dzis miejsce w mieszkaniu i
jeszcze wigksze miejsce w gtowie stat sie zwykitym
zadaniem: otwierasz, sprawdzasz, dziatasz, zapisujesz,
konczysz. A pudetko? Pudetko moze wreszcie przestac
udawac stolik.
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Rozdziat1- Zwrot, reklamacja czy
zupetnie inna historia?

Stoisz przy ladzie z urzadzeniem, ktére po dwoéch dniach
zaczeto wydawac dzwiek przypominajgcy prace kosiarki
wrzuconej do betoniarki. Pracownik pyta: ,Zwrot czy
reklamacja?”, a ty przez krotkg chwile czujesz sie jak
uczestnik teleturnieju, w ktorym witasnie wykorzystates
wszystkie kota ratunkowe. ,No... chce oddac¢”. To brzmi
rozsagdnie, tylko ze z punktu widzenia dalszego
postepowania nie wyjasnia prawie niczego. Mozesz chcie¢
oddac produkt, bo przestat ci sie podobac, bo dostates dwa
takie same, bo jest wadliwy, bo nie odpowiada opisowi albo
dlatego, ze po postawieniu go w salonie odkrytes, iz jego
.Ssubtelny odcien piaskowy” w Swietle dziennym jest
wtasciwie kolorem starego plastra. Kazda z tych sytuacji
moze prowadzi¢ do innej sciezki dziatania. Pierwszag
umiejetnoscia, ktéra oszczedza absurdalnie duzo czasu, nie
jest wiec znajomos¢ wszystkich paragrafow, lecz poprawne
nazwanie problemu. Zanim zaczniesz pisa¢, dzwonic,
drukowac formularze i patrze¢ na regulamin jak archeolog
probujgcy rozszyfrowac gliniang tabliczke, odpowiedz sobie
na prostsze pytanie: dlaczego witasciwie chce sie tego
pozbyc?

Najtatwiej zaczg¢ od sytuacji, w ktérej z produktem
zasadniczo wszystko jest w porzadku. Dziafa, jest
kompletny, odpowiada opisowi, nikt nie przystat ci modelu
przeznaczonego dla astronautéw zamiast zamoéwionego
czajnika. Po prostu go nie chcesz. Przy zakupach
konsumenckich zawieranych przez internet lub w inny
sposob na odlegtos¢ w Polsce co do zasady istnieje

T



