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1. Cel
Zapewnienie, ze wszelkie reklamacje Kklientow sg rozpatrywane i efektywnie
rozwigzywane oraz przeprowadzone sg analizy przyczyn i podejmowane dziatania

korygujace.

2. Przedmiot i zakres

Procedura obejmuje postepowanie dotyczace przyjecia i rozpatrzenia reklamacji
w odniesieniu do catego zakresu dziatalnosci Spétki. Procedura ustala réwniez
uregulowania dotyczgce prowadzenia odpowiednich analiz i podejmowania dziatan

dla zapobiezenia ponownemu wystgpieniu reklamacji.

3. Definicje
1. Reklamacja: zgtoszone pisemnie przez Kklienta zastrzezenie dotyczace
niezgodnosci wykonanej ustugi lub dostarczonego materiatu/produktu.
2. Dokumenty reklamacyjne: dokumenty stanowigce prawno - dowodowg strone
postepowania reklamacyjnego. Winny by¢é sporzadzone z zachowaniem
obowigzujacych przepisébw i z najwyzszg starannoscig, zgodnie z zasadami
korespondencji handlowej.
Zadaniem dokumentéw reklamacyjnych jest:

» identyfikacja reklamowanego produktu / ustugi;

» sprecyzowanie kwestionowanej niezgodnosci;

» ustalenie sposobu , terminu i odpowiedzialno$ci za zatatwienie reklamaciji;

» ustalenie dziatan profilaktycznych na przysztosé.

4. Odpowiedzialno $¢€ i uprawnienia

Lp. Zadania Odpowiedzialne lub uprawnione
stu zby/osoby

1. | Koordynacja dziatan dotyczacych Prezes Zarzadu / Prokurent
postepowania reklamacyjnego.

2. | Merytoryczne rozpatrzenie reklamacji Poszczegolne dziaty/

zainteresowane stuzby

Decyzje dotyczace reklamacji Prezes Zarzadu / Prokurent

4. | Inicjowanie dziatan korygujgcych Kierownicy poszczegdélnych dziatdw
Przechowywanie dokumentacji reklamacyjnej | Poszczegolne dziaty

Kierownicy dzialbw sg odpowiedzialni za nadzorowanie stosowania niniejszej

procedury i za doskonalenie procesu obstugiwania reklamaciji.
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5. Schemat blokowy
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6. Opis post epowania

6.1 Przyjecie i rozpatrzenie reklamacji

Wszystkie zgtoszenia reklamacyjne wplywajace od klientbw sg kierowane do

Prezesa Zarzadu po wczesniejszym zarejestrowaniu przez sekretariat w Dzienniku

korespondencyjnym.

1)

2)

3)

4)

Prezes Zarzadu Kkieruje reklamacje do poszczegélinych dziatbw lub
zainteresowanych stuzb/oséb.

Kierownicy dziatow dokonujg wstepnych ustalen dot. przedmiotowej sprawy
i jednoczesnie polecajg zainteresowanym stuzbom wykonanie witasciwych
analiz i opinii umozliwiajgcych ocene zasadnosci i sposobu rozwigzania.

Po zebraniu wszystkich opinii i materiatow analitycznych Kierownik formutuje
ostateczne wnioski i przedstawia do zatwierdzenia Prezesowi Zarzadu.

Klient zostaje pisemnie Ilub telefonicznie powiadomiony o sposobie

rozwigzania reklamaciji.

6.2 Terminy zalatwiania reklamacji

1)

2)

Jezeli strony nie postanowily inaczej, przyjmuje sie, ze czas niezbedny do
prawidlowego zatatwienia reklamacji nie moze przekroczy¢ 14 dni
kalendarzowych od dnia pisemnego dostarczenia reklamacji lub od dnia

dokonania ogledzin zwigzanych z reklamacja.

Jezeli zafatwienie reklamacji wymaga wydania opinii rzeczoznawcy lub
podjecia innych koniecznych dziatan, reklamacja powinna by¢ zatatwiona
w terminie niezbednym do wydania opinii, przeprowadzenia badania lub
podjecia innych czynnosci; jezeli strony nie postanowity inaczej, termin ten nie

moze byc¢ dtuzszy niz 21 dni kalendarzowych od dnia ztozenia reklamacji

6.3 Uwarunkowania dot. procesu reklamacji

1)

2)
3)

Caly proces reklamacyjny musi by¢ zorganizowany tak, aby reklamacja byta
rozwigzana w uzgodnionym trybie wg ogdélnych warunkdéw sprzedazy lub
postanowien indywidualnych umaow.

Przy rozpatrywaniu reklamacji muszg by¢ uwzglednione przepisy prawne.

W przypadku odmowy uznania reklamacji decyzja musi by¢ poparta opinig
prawna.
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6.4 Zapobieganie ponownemu wyst

apieniu reklamacji

Wszystkie reklamacje muszg by¢ zanalizowane w kierunku ustalenia przyczyn

i okreslenia dziatah korygujacych lub zapobiegawczych.

6.5 Dokumentacja i zapisy dot. reklamacji

7 Informacje dodatkowe i postanowienia ko

1) Na dokumentacje i zapisy dotyczace reklamacji sktadajg sie:

» Rejestr pism/reklamacji wptywajgcych.

» Pismal/reklamacje klientow.

» Dokumenty zwigzane, takie jak pisma przedsiebiorstwa, protokoty ogledzin

I badan, uzgodnienia wewnetrzne.

2) Calg dokumentacje reklamacyjng kompletujg i przechowujg poszczegolne

zainteresowane stuzby, ktorych reklamacje bezposrednio dotycza.

Acowe

Procedura reklamacyjna przed zatwierdzeniem zostata zweryfikowana i uzgodniona
przez zainteresowane strony, co jest wykazane ponizej:

Potwierdzenie weryfikacji i uzgodnien tresci procedury reklamacyjnej

Stanowisko osoby

Lp. Nazwa dziatu zatwierdzajgcej Data Podpis
procedure
1. Dziat ekonomiczno-finansowy Kierownik
Dziat ds. obstugi komunikacji ) )
2. o Kierownik
pasazerskiej
3. Sekcja dworce autobusowe Kierownik
4. Dziat techniczny Kierownik
5. Dziat ogoiny Kierownik
6. Dziat logistyki Kierownik
. Sekcja osrodek szkolenia Petnomocnik
' kierowcow Zarzadu
g Samodzielne stanowisko ds.
' BHP
9. Obstuga prawna Adwokat




