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PROCES OBStUGI REKLAMACII Proces obstugi
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Dziat obstugi reklamacji




PROCES OCENY DOSTAWCOW Proces obstug

reklamac;ji

Reklamacja:

 Reklamacja w handlu to proces, w ktérym konsument zgtasza swoje niezadowolenie z
powodu wadliwosci towaru lub ustugi, ktorg zakupit.

* Moze dotyczy¢ zarowno produktow, ktore nie spetniajg oczekiwan jakosciowych, jak i sytuaciji,
gdzie towar jest uszkodzony, niezgodny z opisem, nie dziata prawidtowo lub ma inne wady.

Reklamacja daje konsumentowi prawo do:

1. Naprawy produktu — sklep lub producent naprawia wadliwy towar.
2. Wymiany na nowy egzemplarz — wymiana na produkt wolny od wad.

3. Obnizenia ceny —zmniejszenie ceny za wadliwy towar, jesli nie jest mozliwa naprawa lub
wymiana.

4. Zwrdcenia pieniedzy — zwrot petnej kwoty zaptaconej za towar lub ustuge, jesli wada jest
istotna i nie mozna jej naprawic.



PROCES OCENY DOSTAWCOW Proces obstug

reklamac;ji

Uzasadnienie biznesowe:

1. Zwiekszenie lojalnosci klientow: Klienci, ktorzy doswiadczajg szybkiej, profesjonalnej i sprawiedliwej obstugi
reklamacji, sg bardziej sktonni do powrotu do firmy w przysztosci. Dobre doSwiadczenia w trakcie reklamacji mogg
przeksztatci¢ niezadowolonych konsumentow w lojalnych klientéw, ktorzy beda chetniej polecac firme innym.

2. Budowanie pozytywnego wizerunku marki: Firmy, ktére skutecznie rozwigzujg problemy i dbajg o swoich
klientéw, zyskuja reputacje odpowiedzialnych i dbajgcych o jakosé. Taki wizerunek przycigga nowych klientow i
sprawia, ze firma jest postrzegana jako profesjonalna i godna zaufania. W dobie mediéw spotecznosciowych,
pozytywne opinie mogg szybko rozprzestrzenic sie i przynies¢ korzysci w postaci nowych zamoéwien.

3. Zwiekszenie satysfakcji klienta: Proces reklamacji, jesli jest dobrze zarzgdzany, przyczynia sie do zwiekszenia
satysfakcji klientow. Kiedy klienci wiedzg, ze firma bedzie reagowac na ich potrzeby i rozwigzywac problemy, czuja
sie bardziej komfortowo, co pozytywnie wptywa na ich ogdlne postrzeganie przedsiebiorstwa.

4. Zmniejszenie ryzyka utraty klientow: Niezadowolenie z powodu ztego zarzgdzania reklamacjami moze prowadzié
do utraty klientéw. Z kolei skuteczna obstuga reklamacji moze zapobiec temu ryzyku i poméc utrzymac klientéw,
ktorzy poczuli sie przez firme zaniedbani. Zadowoleni klienci sg mniej sktonni do zmiany dostawcy ustug lub
produktow.



PROCES OCENY DOSTAWCOW Proces obstug

reklamac;ji

Uzasadnienie biznesowe:

5. Zbieranie informacji zwrotnych i doskonalenie oferty: Reklamacje stanowig zrédto cennych informacji o wadach
produktow lub ustug. Regularne analizowanie powodéw reklamacji pozwala firmie na identyfikowanie obszaréw
do poprawy w swojej ofercie. Dzieki temu proces reklamacyjny staje sie okazjg do ciggtego udoskonalania
produktow i ustug, co w dtuzszej perspektywie wptywa na poprawe jakosci i konkurencyjnosci firmy.

6. Zmniejszenie ryzyka prawnego i regulacyjnego: Firmy, ktore skutecznie zarzgdzajg reklamacjami, zmniejszajg
ryzyko niezgodnosci z przepisami prawa. W przypadku reklamacji dotyczgcych niezgodnosci towaru z umowg lub
prawa konsumentdéw, wtasciwa obstuga procesu reklamacyjnego pozwala unikngé probleméw prawnych, takich
jak kary finansowe czy procesy sgdowe.

7. Optymalizacja kosztow: Dobrze zorganizowany proces reklamacji moze pomadc w szybszym rozwigzaniu
problemoéw, co z kolei redukuje koszty zwigzane z obstugg roszczen, zwrotami towardw, naprawami czy
wymianami. Efektywna obstuga reklamacji pozwala réwniez zminimalizowac straty zwigzane z niezadowolonymi
klientami i ich negatywnymi opiniami.

8. Lepsza komunikacja z klientami: Przez odpowiednig obstuge reklamacji firma buduje lepszg komunikacje z
klientami. Transparentnosc¢, uczciwosé i profesjonalizm w procesie reklamacyjnym zwiekszajg zaufanie do marki, a
takze pomagajg utrzymac dobrg relacje z klientem, nawet jesli poczgtkowo wystgpit problem.
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Tworzenie / edycja nowego rekordu Towaru (Wyrobu)

Tworzenie / edycja rekordu (Klienta/Kontrahenta)

Wprowadzenie do systemu reklamacji od Klienta (Kontrahenta) na wybrany Towar / Wyrdb
Podjecie decyzji o uruchomieniu procesu obstugi reklamacji - ustalenie Czynnosci
Realizacja czynnosci przewidzianych w procedurze obstugi reklamacji

Weryfikacja wykonanych czynnosci + zmiana statusu reklamacji na ,,Zakonczona”

Tworzenie / Tworzenie / . DECYZJA + o Weryfikacja
) : Wprowadzenie : Realizacja .
edycja rekordu Edycja ustalenie czynnosci i

reklamacji o Czynnosci
Wyrobu Kontrahenta ) Czynnosci Y zamkniecie
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1 TWORZENIE NOWEGO REKORDU WYROBU "

GALACTICA

1. Zaznacz przycisk ,,Dodaj”

Zakupy i magazyn satacmica _
bl GHVDRA B

& Lista wyrobéw Dodaj stan

N
& N —
E Aktywny Archiwalny
* Nazwa Indeks Status Typ Dzialania Grupa
. =, Towar MK W-00011 TYP MK metalowe
Materiaty Wyroby

DANE IDENTYFIKACYJNE

Status *

Indeks Aktywny

Nazwa *

Wyréb MK

Grupa

metalowe Nr wyrobu

Numer wydania 1) Pokazujw Panelu magazy...

PARAMETRY

Wyréb MK




1 TWORZENIE NOWEGO REKORDU WYROBU "

GALACTICA

3. Podaj ,,Dtugosc-Szerokos¢-Wysokos¢”, ,Waga i Domysina jednostka” oraz
,Opis dodatkowy”

Zakupy i magazyny |

WYMIARY DOMYSLNE

.
Pojemnos¢ 100 mm £l 100mm | 100mm
A »
Materiaty Wyroby

OPIS DODATKOWY

Polski

B I U

Opis dodatkowy

ZAPISZ i ZAMKNIJ

Zapisz Zamknij



1 TWORZENIE NOWEGO REKORDU WYROBU

4. Sprawdz na liscie nowoutworzony Wyréb

Zakupy i magazyny

Lista wyrobow

*

Wyrdb MK

Towar MK

kontener
maty

belka nosna

Indeks

W-00012

W-00011

W-00010

W-00009

W-00008

Status

TYP MK

A-Type9d

C-Type9

B-Typed

Dziatania

Grupa

metalowe

metalowe

metalowe

belki

metalowe

Dlugosc

100 mm

100 mm

25000 mm

Szerokosc

100 mm

100 mm

1500 mm

GALACTICA

®

Wysokosé Pojemnosé
100 mm
100 mm

1500 m3

1200 mm



2. TWORZENIE NOWEGO REKORDU KLIENTA
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2. TWORZENIE NOWEGO REKORDU KLIENTA

1. Zaznacz przycisk ,,Dodaj”

Handlowe )

B

i Lista kontrahentéw

*

Etykiety

WYSZUKAJ FIRME W GUS

9571068214

Nazwa ~

Nazwa Skrot nazwy Status Platnik

DOBRZANSKI SPOEKA
Z OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOSCIA

REBEL SPOLKA Z OGRANICZONA ODPOWIEDZIALNOSCIA

NIP

9571068214

Adres

REGON KRS

[ 221833849 0000451062

ul. Budowlanych 64C

Kot

Telefon

Miasto Kraj

Gdansk pomorskie R Polska

Strona internetowa

E-mail WWW.REBEL.PL

GALACTICA

Grupa kontrah...



2. TWORZENIE NOWEGO REKORDU KLIENTA "

GALACTICA

3. Wstaw dane z GUS

Handlowe )
Wstaw dane z GUS

EII 4. Zaznacz ,Typ Kontrahenta” jako , Odbiorca”

: s e . Wyktadowea 1 31.03.2025

Data dodania

Data aktualizacji

KRS

REGON

221833849 0000451062 Identyfikator

[1 9571068214

DANE KONTAKTOWE

ul. Budowlanych 64C

] K vy Kraj
4
pomorskie Polska

Telefon E-mail Konto bankowe

Strona internetowa

WWW.REBEL.PL




2. TWORZENIE NOWEGO REKORDU KLIENTA "

GALACTICA

5. Wstaw ,,Opiekuna Klienta”, ,Branza”, ,Waluta”.

T OPIEKUNOWIE KLIENTA
Handlowe ‘

g Wykfadowca 1

B

DANE DODATKOWE

Kontrahenci Umowy

Branza Oddziat

¥ Mechaniczna Ve R | Jezyk Akademia Gorniczo-Hutt Yo  Zrodio

Waluta

5, PLN & Kontrahentna... 4 Q R Cennik Va R Rynek

Pokazuj w raportach [ ] Firma kluczowa [ ] Publikuj na Www [ ] Zgoda na powiadomienia e-r

S Grupa kontrahenta /‘ Domysiny termin pt... /°

ZAPISZ i ZAMKNIJ

Zapisz Zamknij



2. TWORZENIE NOWEGO REKORDU KLIENTA "

GALACTICA

Handlowe

6. Sprawdz nowotworzonego w systemie Klienta.

gh Lista kontrahentéw

K Etykiet

A
ALNOSCIA
DOBRZANSKI SPOLKA




3. WPROWADZENIE REKLAMACII
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WPROWADZENIE REKLAMACII @

GALACTICA

1. Zaznacz ,,Dodaj”.

iy Reklamacje

h llosé llosé N Stat Kwalifikacj T Kontrah
zalacznikéw notatek umer atus walifikacja Typ ontrahent
AMPLUS SPOEKA Z
OGRANICZONA
R-2025-0003 e ﬁ 27.03.2025
Reklamacja Reklamacje
do dostawcow od klientow
Data S... Przyjat Status *
Numer B 31032025 B ® Wyktadowca 1 Zgtoszona
Typ 20dzaj reklam... Kontrahent =
Od klienta REBEL SPOLKA Z OGRANICZONA ODPOWIEDZIALI »»
b v I = = SansSerif ¢ = Hi Ha ® «» &

Opis reklamacji




WPROWADZENIE REKLAMACII "

Reklamacja
do dostawcow

Reklamacje
od klientow

GALACTICA

3. Dodaj reklamowany , Wyrob”.

DOTYCZY WYROBU

Data zaku...

E 26.05.2025 m ® Numer dokumentu zakupu | 5a] . Czy wyréb na gwarancii
INDEKS GRUPAWYROBU KOD/SYMBOL

Towar MK W-00011 metalowe

4. Wskaz osobe odpowiedzialng

ODPOWIEDZIALNI

' Wyktadowca 1
Specjalista ds. jakodci

ZAPISZ i ZAMKNIJ

Zapisz Zamknij



WPROWADZENIE REKLAMACII

3. Wyswietl liste z nowoutworzong reklamacjg i jej status.

Reklamacje

llosé llosé

zalacznikéw notatek

R-2025-0004

R-2025-0003

R-2025-0002

walifikacja Typ

Kontrahent

REBEL SPOLKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOSCIA
[9571068214]

AMPLUS SPOEKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOSCIA
[6820002

AMPLUS SPOEKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOSCIA
[6820002923

Data zgloszenia

& 27.03.2025

GALACTICA

Czynnosci
Termin rozpat do
wykonania

(5 14042025

& 10.04.2025

B3 09.04.2025



4+ DECYZJA DOTYCZACA REKLAMACII
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4+ DECYZJA DOTYCZACA REKLAMACII @

GALACTICA

1. Wyswietl liste z reklamacjami i zaznacz ,,Edycja”.

s Reklamacje | Dodaj ‘

llosé llosé o ) ) Czynnosci
Y _ Numer Status Kwalifikacja Typ Kontrahent Data zgtoszenia Termin rozpat do
zalacznikow notatek i
wykonania
REBEL SPOLKA Z
OGRANICZONA . )
R-2025-0004 ODPOWIEDZIALNOSCIA & 31.03.2025 5 14.04.2025
(9571068214
AMPLUS SPO£KA Z
R-2025-0003 OGRANICZONA (= 27.03.205 (=5 10.042025
Reklamacja Reklamacje . i o -
do dostawcow od Klientow 2. W zaktadce ,Edycja”, na dole ekranu wpisz ,,Uznana”, ,Przyczyny”,

,Odpowiedz na reklamacje” oraz ,Koszt”.

REALIZACJA

Ddrzucona

Termin zaplanowan Termin roz...

5 07.04.2025 5 14.04.2025 m@ B Data zakonczenia




4+ DECYZJA DOTYCZACA REKLAMACII <"

GALACTICA

3. Podaj 3 zadania, ktére nalezy podjg¢ w zakresie obstugi reklamacji z
przypisaniem do 3 réznych pracownikéw / uzytkownikow.

CZYNNOSCI

@ Student 11
@ Student 1

"‘b Wyktadowca 1

ZAP|SZ




4+ DECYZJA DOTYCZACA REKLAMACII <"

GALACTICA

4. Sprawdz zadania (czynnosci) przypisane do Ciebie.

He

E' Naprawa uszkodzenia i przestanie toawru do klienta

25.03.2025

El Diagnostyka - opinia techniczna dotyczaca reklamach

31.03.2025

m Zadanie MK1




GALACTICA

4+ DECYZJA DOTYCZACA REKLAMACII

5. W zaktadce ,KOSZTY” podaj rodzaje / szczegdty kalkulacji kosztow
realizacji reklamacji.

WARTOSC WALUTA
Rodzaj kosztu 1
Reklamacja Reklamacje Rodzaj kosztu 2
do dostawcow od klientow '
Rodzaj kosztu 3
6. Zmien w zakfadce ,Edycja” status na ,W realizacji”
& 4

DANE
Numer Data zgtos Przyjat Status

R-2025-0004 5 31.03.2025 m ® Wyktadowcea 1 W realizacji

Kontrahent =

Rodzaj reklam...

Typ
REBEL SPOLKA Z OGRANICZONA ODPOWIEDZIALI >

Od klienta R Gwarancyjna v




4+ DECYZJA DOTYCZACA REKLAMACII "

GALACTICA

7. Sprawdz status reklamacji na liscie

ZAPISZ i ZAMKNIJ

iy Reklamacje

Czynnosci

o Status ifi j Kontrahent Data zgloszenia Termin rozpat do
zalacznikow notatek _
& wykonanii

llos¢ llosc

REBEL SPOLKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOSCIA
[9571068214]

(& 3103.2025 & 14042025







s WYKONANIE CZYNNOSCI W RAMACH REKLAMAC/I "

GALACTICA

1. Wyswietl liste ,,Czynnosci” — prawy gorny rog ekrany!

| Naprawa uszkodzenia i przestanie toawru do klienta

E 25.03.2025

Dlagnostyka opinia techniczna dotyczaca reklamach
& 31.03.2025

2a. Poprzez zaznaczenie nazwy wybranej ,,Czynnosci” potwierdzamy jej
wykonanie.

2b. Poprzez zaznaczenie ikonki ,,Strzatka” przechodzimy do ekranu
,Reklamacji” i potwierdzamy jej wykonanie.

g Wyktadowca 1




WERYFIKACJA WYKONANYCH CZYNNOSCI + ZI\/IIANA ' <‘
STATUSU REKLAMACII NA , ZAKONCZONA” ’

6
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) WERYFIKACJA WYKONANYCH CZYNNOSCI + ZMIANA O
STATUSU REKLAMACII NA , ZAKONCZONA” ’

GALACTICA
1. Otwoérz reklamacje w trybie edycji i sprawdz status poszczegdlnych
czynnosci. Powinny by¢ wszystkie na kolor zielony.
 Rekiamacje .
REKLAMACJA OD KLIENTA
. OdpowiedZ na reklamacje
Reklamacja uzasadniona
B
Reklamacja Reklamacje
do dostawcow od klientow
100 PLN &) Rekompensatadia ...
CZYNNOSCI
Wszystko
przypisz do mnie
A 4

Zadanie MK1
1032005 ﬁ Wyktadowca 1

Zadanie MK3
£ 31.03.2025 @ Student 11

Zadanie MK2
5 31.03.2025 @ Student 1




WERYFIKACJA WYKONANYCH CZYNNOSCI + ZMIANA
STATUSU REKLAMACII NA , ZAKONCZONA”

2. Zmien status na ,, Zakonczona”.

6

Y4

GALACTICA

Status *

Zakonczona

ZAPISZ i ZAMKNIJ

3. Sprawdz na liscie reklamac;ji jej status.

walifikacja Typ Kontrahent

REBEL SPOtKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOSCIA
[9571068214]

R-2025-0004

(5 31.03.2025 & 14.04.2025




PYTANIA?

PROCES OCENY DOSTAWCOW



1. Produkt: Smartfon XYZ 12 Pro Zakupitem smartfon XYZ 12 Pro dwa tygodnie temu. Od poczatku
uzytkowania telefon samoczynnie sie restartuje kilka razy dziennie.
Dodatkowo ekran czasami nie reaguje na dotyk. Prosze o naprawe lub
wymiane urzgdzenia.

2. Produkt: Pralka EcoWash 3000 Pralka po dwoch miesigcach uzytkowania przestata odprowadzaé wode.
Zostata uzyta zgodnie z instrukcjg obstugi. Prosze o szybkg interwencje
serwisu — posiadam gwarancje.

3. Produkt: Telewizor LED 55" Obraz w telewizorze jest wyraznie ciemniejszy po lewej stronie ekranu, co
UltraVision bardzo utrudnia oglgdanie. Problem pojawit sie po kilku dniach uzytkowania.
Zgtaszam reklamacje z tytutu rekojmi.

4. Produkt: Czajnik elektryczny InoxBoil  Czajnik po miesigcu uzytkowania przestat sie wtgczac. Nie grzeje wody mimo
1.7L podtgczenia do pradu. Zostat uzywany zgodnie z instrukcjg. Prosze o wymiane
lub zwrot pieniedzy.

5. Produkt: Buty trekkingowe Po tygodniu uzytkowania buty zaczety sie rozkleja¢ na podeszwach. Nie byty
TrailMaster 45 uzywane w trudnych warunkach. Uwazam to za wade fabryczng i prosze o
rozpatrzenie reklamacji.




6. Produkt: Ekspres do kawy Ekspres nie pobiera wody z pojemnika i nie parzy kawy. Problem pojawit sie
AromaTouch po niespetna dwoch miesigcach uzytkowania. Sprzet byt regularnie
czyszczony. Prosze o naprawe lub wymiane.

7. Produkt: Kurtka zimowa AlpineShield Po pierwszym praniu zgodnym z zaleceniami producenta kurtka stracita
ksztatt, a wypetnienie sie zbrylito. Reklamuje produkt jako wadliwy.

8. Produkt: Odkurzacz Cyclone 3000 Odkurzacz od samego poczgtku ma bardzo stabg site ssania. Filtry zostaty
sprawdzone i sg czyste. Prosze o naprawe lub wymiane na sprawny
egzemplarz.

9. Produkt: Zegarek sportowy FitTrack Zegarek przestat tadowac sie po tygodniu uzytkowania. Kabel fadowania jest
Pro sprawny — testowatem z innym urzgdzeniem. Prosze o wymiane na nowy
model.

10. Produkt: Sofa narozna ComfortLine  Po kilku tygodniach uzytkowania zauwazytem, ze jedna z poduch sie
deformuje i zapada. Sofa byta uzywana zgodnie z przeznaczeniem. Prosze o
usuniecie wady lub wymiane czesci.




11. Produkt: Laptop FlexBook X15 Po dwoch miesigcach uzytkowania laptop zaczat sie przegrzewac i
samoczynnie wytgczaé, nawet przy niewielkim obcigzeniu. Utrudnia to prace i
powoduje utrate danych. Prosze o naprawe w ramach gwarancji.

12. Produkt: Zmywarka AquaClean 800 Zmywarka nie domywa naczyn, pozostawia osad i plamy mimo stosowania
zalecanych srodkow. Problem pojawit sie po kilku tygodniach uzytkowania.
Zgtaszam reklamacje z tytutu niezgodnosci towaru z umowa.

13. Produkt: Suszarka do wtoséw Suszarka zaczeta wydziela¢ nieprzyjemny zapach spalenizny i przestata
HairPro 3000 dziatac. Sprzet byt uzywany zgodnie z instrukcjg, nie upadt ani nie zostat
zamoczony. Prosze o wymiane na nowy egzemplarz.

14. Produkt: Toster DuoToast Toster przypala pieczywo nawet na najnizszym ustawieniu. Nie dziata rowniez
funkcja automatycznego wytgczania. Produkt nie spetnia swojej podstawowej
funkcji — prosze o zwrot pieniedzy lub wymiane.

15. Produkt: Fotel biurowy ErgoMax Po miesigcu uzytkowania oparcie fotela poluzowato sie i chwieje. Fotel byt
uzywany tylko przez jedng osobe i nie byt nadmiernie obcigzany. Prosze o
naprawe usterki lub wymiane produktu.




16. Produkt: Zegarek analogowy Zegarek po dwadch dniach przestat dziata¢ — zatrzymat sie mechanizm. Bateria
LuxTime zostata sprawdzona i jest sprawna. Reklamuje produkt jako wadliwy i prosze
O jego wymiane.

17. Produkt: Gtosnik Bluetooth Gtosnik nie trzyma potgczenia Bluetooth — roztgcza sie co kilka minut.
SoundMax Mini Testowany z réznymi urzgdzeniami. Uwazam, ze jest to wada fabryczna.
Prosze o rozpatrzenie reklamacji.

18. Produkt: Piekarnik elektryczny Piekarnik nieréwnomiernie nagrzewa — potrawy przypalajg sie z jednej
CookLine 70L strony. Problem utrzymuje sie mimo kilku prob uzytkowania zgodnie z
instrukcjg. Prosze o serwis lub wymiane.

19. Produkt: Plecak miejski UrbanPack Po dwodch tygodniach uzytkowania rozszedt sie szew przy zamku gtownym.
Plecak nie byt przecigzany. Reklamuje produkt jako wadliwy i prosze o
wymiane.

20. Produkt: Rower miejski CityLine 28"  Po tygodniu uzytkowania roweru odpadt pedat. Po blizszej analizie okazato
sie, ze gwint byt uszkodzony. Prosze o naprawe lub wymiane roweru na
sprawny model.




