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Procedura obstugi klienta w Podkarpackiej Akademii Umiejetnosci

1. Cel procedury

Celem niniejszej procedury jest ujednolicenie dziatan pracownikéw firmy w zakresie
obstugi klienta, zapewnienie wysokiego standardu $wiadczonych ustug, budowanie
pozytywnego wizerunku firmy oraz skuteczne reagowanie na potrzeby i
oczekiwania klientow.

2. Zakres procedury
Procedura dotyczy wszystkich dziatan zwigzanych z obstugq klienta, obejmujacych:
e przyjmowanie zapytan i zamoéwien,
e udzielanie informacji o produktach/ustugach,
e realizacje sprzedazy i posprzedazowe wsparcie,
e obstuge reklamaciji i skarg.

3. Definicje
o Klient - osoba fizyczna lub prawna korzystajaca z ustug lub kupujaca
produkty firmy.
o Obstuga klienta - wszystkie dziatania majace na celu spetnienie oczekiwan
klienta na etapie przed-, w trakcie- i po sprzedazy.
 Reklamacja - zgtoszenie klienta dotyczace niezgodnosci towaru lub ustugi z
umowa.

4. Odpowiedzialnosci
« Pracownicy dziatu obstugi klienta - przyjmowanie i realizacja zaméwien,
udzielanie informacji, prowadzenie korespondencji z klientami.
o Kierownik dziatu obstugi klienta - nadzér nad realizacjg procedury,
szkolenie pracownikéw, rozwigzywanie trudnych przypadkéw.
« Dzial jakosci / serwis - rozpatrywanie reklamacji, zapewnienie wsparcia
technicznego.

5. Opis postepowania
5.1. Przyjmowanie zapytan i zamoéwien
1. Klient moze skontaktowac sie z firmg telefonicznie, mailowo, przez formularz
online lub osobiscie.
2. Pracownik firmy przyjmuje zapytanie.

5.2. Prezentacja oferty i udzielanie informacji
1. Pracownik udziela rzetelnych informacji o produktach/ustugach, warunkach
zakupu i dostawy.
2. W przypadku watpliwosci pracownik konsultuje sie z kierownikiem lub
wiascicielem.
3. Oferta jest przygotowywana w formie elektronicznej lub drukowanej zgodnie
z wytycznymi firmy.

5.3. Realizacja zamowienia
1. Zamodwienie jest potwierdzane pisemnie (e-mail).
2. Pracownik informuje klienta o przewidywanym terminie realizacji.
3. Po zakonczeniu realizacji klient otrzymuje informacje o wysytce/odbiorze.
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5.4. Obstuga posprzedazowa
1. Pracownik kontaktuje sie z klientem w ciggu 3-7 dni od dostawy, aby
potwierdzi¢ zadowolenie z produktu/ustugi.
2. W przypadku zgtoszenia uwag lub pytan klienta, pracownik podejmuje
dziatania wyjasniajace.
5.5. Obstuga reklamacji i skarg
1. Reklamacje sq przyjmowane w formie ustnej, pisemnej lub elektronicznej.
2. Kazde zgtoszenie jest rejestrowane w ksiedze skarg i wnioskow.
3. Pracownik informuje klienta o dalszym trybie postepowania i przewidywanym
czasie rozpatrzenia reklamacji (do 14 dni).
4. Po rozpatrzeniu reklamaciji klient otrzymuje informacje o decyzji (naprawa,
wymiana, zwrot).

6. Dokumentacja
o Ksiega skarg i wnioskéw,
o Notatki z kontaktéw z klientami.
7. Postanowienia koncowe
e Procedura podlega okresowemu przeglgdowi co 12 miesiecy.
e Wszyscy pracownicy muszg byc¢ zapoznani z procedurg i stosowac jg w
codziennej pracy.
e W przypadku zmian w prawie lub polityce firmy procedura zostaje
zaktualizowana.

Wprowadza sie z dniem 02.01.2024 r.
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