12/A Cégük egyik ügyfele nem találta megfelelőnek a kapott szolgáltatást, és reklamációval élt. A mellékelt reklamációs levél alapján ismertesse, hogyan mérlegelné a kifogás jogosságát, és milyen javaslatot tenne a megoldásra!

Az információtartalom vázlata
· A reklamáció fogadása

· A reklamáció elbírálása

· Javaslattétel az ügyintézésre, az ellentételezésre

Alföld Áruház

6000 Kecskemét, Deák Ferenc tér 5.
Ruházati Ipari Szövetkezet
Kecskemét, 2010. február 14.

Szabó István igazgató részére
Iktatószám: 375/2010.


Ügyintéző: Balogh Zsófia

Budapest
Kossuth u. 35.

1123

Tárgy: Reklamáció

Tisztelt Igazgató Úr!

A szállítási szerződésnek megfelelően a 300 db női köntös megérkezett. Az átvételkor megállapítottuk, hogy a széria százalékos megoszlása megfelel ugyan, de a köntösök mind egyforma sötétlila színűek. 

Ilyen szokatlan színű köntöst, ekkora mennyiségben nehezen tudunk értékesíteni. Csak abban az esetben vesszük át az árut, ha 20 %-os árengedményt biztosítanak.

Kérjük, hogy a további szállítmányok színe, a szerződés szerinti legyen.

Várjuk válaszukat.

Tisztelettel

Tóth Károly

igazgató

Reklamáció alatt a vásárló egyoldalú jogügylete értendő, amely a kézbesített áru hibáiért (minőségi és/vagy mennyiségi) való felelősség jogi érvényesítésére irányul. Az árut reklamálni írásos formában, vagy az ügyfélszolgálatnál tett bejelentéssel lehet.
Panaszkezelés
Az utasítás hatálya kiterjed valamennyi szolgáltatásunkkal kapcsolatos külső észrevétel, reklamáció kezelésére. Kiemelt súllyal tekintjük a fő tevékenységeinket (tehát felkészítés, illetve felnőttoktatás) érintő bejelentéseket. 

Az utasítás célja olyan szabályozás megfogalmazása, mely biztosítja 

- egyrészt a reklamáció vevőcentrikus kezelését,

- másrészt, hogy tanuljunk a reklamációból, azaz megfelelő javító intézkedések kísérjék azok lerendezését. 

Az utasítás foglalkozik  

- a vevői reklamációk fogadásával, regisztrálásával (eltérések, elkülönítések, vevői reklamációk)

- a kivizsgálással,

- a közvetlen, valamint az újraelőfordulást gátló intézkedésekkel.

Reklamáció fogadása
Az ügyfél reklamációkat kiemelten, s minden esetben az ügyfél megtartása / megelégedettségének fokozása figyelembevételével kell kezelni.
Függetlenül attól, hogy milyen formában érkezett a reklamáció, mindenekelőtt el kell dönteni, hogy

a) egyszerű, vagy

b) kiemelt

esetről van-e szó. 
Teendők:

a)  Jogos panasz esetén kártalanítás, pénzügyi rendezés. Ezzel az ügy lezárult; további intéznivaló nincs. 

b) Eltérések, elkülönítések, vevői reklamációk megnyitása, adatok (bejelentés, észlelés) kitöltése
Reklamáció elbírálása
Minden írásos anyag ami a konkrét reklamáció vagy panasz intézésével kapcsolatos, továbbítva van a Ruházati Ipari Szövetkezet vezetőjének, mint a minőségi és teljes reklamáció intézésért és a reklamáció elintézésére való dokumentumok kiállításáért felelős személynek. A Ruházati Ipari Szövetkezet vezetője dönt a reklamáció vagy panasz felől összhangban az irányzattal.
Arról, hogy a reklamáció vagy panasz, jogosnak lesz-e elismerve, azt az igazgató dönti el, a benyújtott reklamáció vagy panasz megfelelő intézéséről.


Ruházati Ipari Szövetkezet

1123 Budapest, Kossuth u. 35.
Alföld Áruház
Budapest, 2010. február 18.

Tóth Károly igazgató részére
Iktatószám: 754/2010.


Ügyintéző: Kovács Albert

Kecskemét

Deák Ferenc tér 5.

6000

Tárgy: Válasz a reklamációra

Tisztelt Igazgató Úr!

2010. február 14-én kelt reklamáló levelüket megkaptuk, melyben az általunk leszállított 300 db női köntös színét kifogásolták. Biztosítjuk, hogy a további 700 db női köntöst a szerződésben foglalt színösszeállításban kerül kiszállításra.

Az Önök által kért 20 %-os kedvezményt sajnos nem áll módunkban biztosítani, csak 10 % árengedményt tudunk adni.

Biztosak vagyunk abban, hogy áruházaikba történő megfelelő szétosztással, sikeresen értékesíthetik a kifogásolt 300 db terméket.

Bízunk abban, hogy tévedésünk nem befolyásolja hátrányosan további üzleti kapcsolatainkat.

Tisztelettel

Szabó István 

igazgató
