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CEL PROCEDURY/INSTRUKCII

Sposob postepowania w przypadku wystgpienia reklamacji od klienta.

WSKAZNIK(I) PROCEDURY

Procedura nieopomiarowana

WEASCICIELE PODPROCESOW

Koordynator BOK dla czynnosci 1-14

LEGENDA

poczatek procedury

koniec procedury

wykonawca czynnosci

informowany o wykonaniu czynnosci lub podjeciu decyzji

@ podejmujacy decyzje

osoba z ktorg wykonuje sie czynnosc¢ lub podejmuje decyzje w porozumieniu

o> przebieg czynnosci
o*—>

przebieg informacji
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Katarzyna Obtaza

Wersja: 1 Data obowigzywania:
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z opisanymi niezgodnos$ciami

towarem

Rozpatrzenie pisma i

Uczestnik
Wtasciciel | Pracownik DH Koordynator Klient Dostawca Zapisy Wytyczne, zrodta
BOK danych
"" - temat ustalen
Lp. |Czynnosc¢ wewnetrznych w
CRM
Reklamacje od klientow "Reklamacje"
faks, mail, poczta,
1 | Wpftyniecie reklamacji pismo wraz z
towarem, osobiscie
2 |Zarejestrowanie reklamacji + CRM
Analiza reklamacji
3 |(sprawdzenie jakosci towaru i
zgodnosci z zamdéwieniem)
" Czy reklamacja wynika z Nie
btedu wewnetrznego?
Przygotowanie pisma .
5 |reklamacyjnego do dostawcy i el > Pismo reklamacyjne |t Maly faks, wraz z

odpowiedz od dostawcy

Czy dostawca uznaje
reklamacje?

Nie - odpowiedz? z
uzasadnieniem decyzji

mail, faks

Tak - odpowiedz z
uzasadnieniem i ustaleniem
sposobu usuniecia
niezgodnosci

tel., mail, faks

10

Czy reklamacja zostaje
uznana?

11

Uznanie - sporzadzenie
odpowiedzi na pismo
reklamacyjne z ustaleniami
dotyczacymi reklamacji

CRM

Mail, faks, poczta

12

Koniec

13

Odrzucenie - sporzadzenie
odpowiedzi na pismo
reklamacyjne z podaniem
przyczyny odrzucenia
reklamacji

CRM

Mail, faks, poczta,
wraz z towarem

14

Koniec
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