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1 Uéel

Tento pracovny postup stanovuje pravidla pre prijem, evidenciu, posudenie, preSetrenie,
vybavenie reklam@cii, poZiadaviek, potrieb, oCakavani zakaznikov a zasielok. Ciefom tohoto
pracovného postupu je stanovit pravidla ako prijat, preskimat a vybavit poziadavky, potreby,
oCakavania alebo reklamacie zédkaznika, podat’ spatnu vazbu zékaznikovi o spdsobe jej vybavenia
a uspokojit poziadavky zakaznika na popredajny servis.

2 Oblast’ platnosti

3 Skratky

Nazov Popis

DM Directmarketing

IS Informacny systém
SZ Sluzby zakaznikom
ZF Zalohova faktura

4 Postup a zodpovednosti

2.1.4 Sluzby zakaznikom (proces)

Prijem, evidencia a vybavenie zakaznickych poziadaviek, potrieb, o€akavani, zasielok a
reklamacii....

Zodpovednosti

Supervizor pre sluzby zakaznikom

2.1.4.1 Vybavovanie zakaznickych poziadaviek, potrieb a oc¢akavani (podproces)

Prijem pasivnych hovorov, pisomnych, e-mailovych a faxovych poziadaviek, potrieb a ofakavani
od zakaznika, poskytnutie informécii a vybavenie pripadnych poZiadaviek, potrieb a oCakavani
suvisiacich so sluzbou linky .....

Zodpovednosti

Supervizor pre sluzby zakaznikom, Veduci oddelenia marketingu a predaja

2.1.4.1.01 Prijem, evidencia a posudenie poziadavky, potreby a o¢akavania (€innost)

Prijatie poziadavky, potreby a oCakavania (pasivny hovor od z&kaznika, pisomnej, e-mailovej,
faxovej, osobnej, internej poziadavky), ich zaevidovanie v IS ....

Zodpovednosti
Supervizor pre sluzby zadkaznikom ...

Terminy
- do 24 hodin od prijatia poziadavky, potreby alebo o€akavania zakaznika ...
Vstupné dokumenty
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Navratky z bonusového programu, Informacie potrebné k pobytu, Zapis o prijati poziadavky
zékaznika, PoZiadavka na vystavenie dobropisu, vratenie a preuctovanie platby, Objednavka
produktu, PoZiadavka na zrusenie odberu

Vystupné dokumenty

Poziadavky, potreby a o€akavania zakaznikov
Pouzita aplikacia

Carol, EPI, KoreSpondencia, SRS

2.1.4.1.02 Postupenie poziadavky, potreby a o¢akavania posudzovatelovi (€innost)

V pripade, Ze poziadavku, potrebu alebo oakavanie zakaznika nie je mozné posudit’ a vybavit na
oddeleni SZ, postupuju sa na prislusné oddelenie ....

Zodpovednosti

Odborny konzultant EPI, Supervizor pre sluzby zdkaznikom, Obchodny manazér, Operator sluzieb
zakaznikom, Konzultant EPI

Terminy

- do 3 dni odo dna prijatia postupit poziadavku, potrebu alebo ocakavanie posudzovatelovi - do 5
dni posudit’ opravnenost poziadavky, potreby alebo ofakavania posudzovatelom a dat’ stanovisko
na oddelenie SZ. - do 20 dni pri poziadavkach, potrebach alebo ocakavaniach tykajucich sa
obsahu sluzby alebo produktu a dat stanovisko na oddelenie SZ.

Vstupné dokumenty

Objednavka produktu, Navratky z bonusového programu, PoZiadavka na zruSenie odberu, Zapis o
prijati poZiadavky zakaznika, Poziadavka na vystavenie dobropisu, vratenie a preuctovanie platby

Vystupné dokumenty

Poziadavky, potreby a o€akavania zakaznikov
Pouzita aplikacia
EPI, SRS

2.1.4.1.03 Samotné riesenie a spatna vazba zakaznikovi (€innost)

Definovanie spOsobu vybavenia, samotné spracovanie poziadavky, potreby alebo o€akavania
zakaznika (pokial nie je potrebné stanovisko iného oddelenia), vyuzitie IS pri vybaveni poziadavky,
potreby alebo oCakavania zakaznika, zaznacenie spdsobu ich vybavenia do IS. ....

Zodpovednosti

Supervizor pre sluzby zakaznikom....

Terminy

- bez zbyto¢ného odkladu od jej prevzatia zabezpe it vyrieSenie jednoznacnej a jednoduchej
poZiadavky, potreby alebo o€akavania zakaznika - do 24 hodin vyrieSit poZiadavku, potrebu alebo
oCakavanie zakaznika podla vyjadrenia posudzovatela po definovani spdsobu vybavenia
poziadavky samotnym posudzovatelom

Vstupné dokumenty

Vystupné dokumenty
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Vystavena objednavka, Vystaveny ubytovaci preukaz,
zakaznikov, Vystavena ZF, Plan Skoleni EPI, Osobny list

Pouzita aplikacia
Carol, EPI, SRS

Poziadavky,

potreby a ocakavania
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5 Suvisiaca dokumentacia

Nazov Identifikator

6 Povinnosti drzitefov dokumentu

Tento dokument je dusevnym vlastnictvom spolo¢nosti Informacné centrum podnikatelov, s.r.o. ,
Zilina
1. Drzitefom elektronickej formy dokumentu je kazdy zamestnanec ICP, s.r.o., ktory ma

zodpovedajuce pristupové prava nastavené v dokumente podla oblasti platnosti (minimalny pristup
citatela) a je povinny sa s dokumentom oboznamit' a riadit’ sa podla jeho pokynov.

2. Drzitel dokumentu je povinny preukazatelne oboznamit’ svojich podriadenych zamestnancov s
dokumentom, a to minimalne v rozsahu bezprostredne suvisiacom s vykonom ich pracovnych
povinnosti.

3. Pokial drzitel dokumentu zisti akukolvek nezhodu v dokumente, je povinny bez odkladu
vytvorit’ pripomienku k dokumentu, resp. informovat o nezhode svojho priameho nadriadeného.

4. Drzitel tlacenej formy dokumentu zodpovedd za uloZenie na pracovisku alebo priru¢nej
registratlre tak, aby zabranil poSkodeniu, strate alebo zneuzitiu vytlacku nepovolanou osobou. Pri
zmenovom riadeni je povinny neplatnu verziu vratit spat spravcovi dokumentacie. Pokial dojde k
strate alebo poskodeniu zaevidovaného vytlatku dokumentu, je drzitel povinny toto nahlasit
spravcovi dokumentacie a poziadat o duplikat.

5. Vytlacok elektronickej formy dokumentu z programu Lotus Notes musi obsahovat datum
zhotovenia (uvadzalLN) a podpis zamestnanca, ktory vytlacok zhotovil. Drzitel zodpoveda za
ochranu dokumentu pred zneuzitim cudzou osobou.
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7 Rozdelovnik
Distribucné cislo Drzitel
8 Prilohy
Por. ¢. Nazov Identifikator
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