

Politica de reclamaţii

SC COMPANIA AQUASERV SA

Scop şi obiective

Scopul prezentei politici este de a crea cadrul unui sistem standardizat de tratare a reclamaţiilor adresate de clienţii SC COMPANIA AQUASERV SA, având ca obiectiv principal restabilirea satisfacţiei clienţilor.

În vederea atingerii obiectivului principal sistemul de tratare a reclamaţiilor se va caracteriza prin:

· accesibilitate uşoară prin asigurarea canalelor multiple pentru exprimarea opiniilor

· investigarea profundă şi corectă a reclamaţiilor 

· rezolvarea promptă şi corectă a reclamaţiilor

· despăgubirea pentru pagubele produse

· respectarea termenelor stabilite 

· ţinerea la curent a clienţilor despre stadiul de rezolvare

· păstrarea confidenţialităţii

· asigurarea tuturor resurselor umane şi materiale adecvate

· furnizarea informaţiilor către management în vederea îmbunătăţirii serviciilor 

· informarea clienţilor despre îmbunătăţirile adoptate în urma reclamaţiilor

Definiţia reclamaţiei

Reclamaţia este o expresie a unei insatisfacţii sau nemulţumiri a clientului faţă de calitatea produselor şi a serviciilor furnizate,  procedurile, tarifele şi taxele aplicate, comportamentul angajaţilor, la care este aşteptat în mod explicit sau implicit un răspuns sau o rezoluţie.

Introducere

Cunoaşterea aşteptărilor clienţilor este esenţială pentru asigurarea unor servicii de calitate. Când aşteptările clienţilor depăşesc posibilităţile organizaţiei devine clară necesitatea adoptării unor acţiuni corective, care duc la prevenirea acestor tipuri de insatisfacţii în viitor. Pornind de la această idee, reclamaţiile nu constituie aspecte neplăcute generatoare de conflicte, ci un feed-back util, o importantă sursă de informaţii necesară pentru dezvoltarea afacerii.

Doar un mic procent din clienţii nemulţumiţi ajung să depună reclamaţii. Majoritatea oamenilor îşi împărtăşesc nemulţumirile în anturajul lor (familie, prieteni, colegi) fără a se adresa organizaţiei. Putem afirma deci că, un număr redus de reclamaţii reprezintă de fapt nemulţumirile unui grup mult mai numeros. 

Motivele pentru care clienţii nu depun reclamaţii se datorează pe de o parte educaţiei, convingerii şi obişnuinţelor înrădăcinate:

· nu se pricep să facă reclamaţii

· au experienţă negativă (directă sau indirectă) privind modul în care organizaţiile tratează reclamaţiile

· nu au convingerea că opinia lor contează şi că vor fi luaţi în serios

· nu vor să pară “clienţi problemă”

Pe de altă parte clienţii nu depun reclamaţii din motive imputabile organizaţiei:

· nu sunt disponibile informaţii despre modul în care se fac reclamaţiile

· procesele sunt complicate şi consumatoare de timp

Încurajarea reclamaţiilor înseamnă demontarea acestor bariere, prin asigurarea unei accesibilităţi uşoare şi bine mediatizate, tratarea cu respect şi seriozitate a fiecărui client, indiferent de obiectul reclamaţiei sau modalitatea de adresare a acestuia, optimizarea proceselor prin care sunt tratate reclamaţiile. Astfel, pe de o parte se obţin informaţii preţioase pentru management, iar pe de altă parte, clienţii cărora li s-au rezolvat prompt problemele, devin clienţi cel puţin atât de loiali ca şi cei care nu au experimentat o problemă.

Accesibilitate

În vederea asigurării accesibilităţii SC COMPANIA AQUASERV SA va pune la dispoziţia clienţilor multiple căi de acces. Reclamaţiile vor fi adresate în scris sau verbal, în limba română sau maghiară, personal sau printr-un reprezentant.

Reclamaţiile scrise se vor trimite / depune:

· prin poştă 

· prin e-mail 

· prin fax 

· la Centrul de Relaţii cu Clienţii de la sediul firmei şi a sucursalelor, asigurând program cu publicul 40 de ore pe săptămână în zilele lucrătoare

Reclamaţiile verbale se vor adresa:

· telefonic la TELVERDE, nonstop

· prin prezentare la Centrul de Relaţii cu Clienţii

Reclamaţia adresată oricărui angajat al AQUASERV va beneficia de acelaşi mod de tratare ca şi cele depuse la CRC.

O reclamaţie va trebui să furnizeze următoarele informaţii: obiectul reclamaţiei, datele de identificare a persoanei, care depune reclamaţia, un număr de telefon pentru contactare ulterioară – pe cât este posibil şi modul de soluţionare, dacă reclamantul are opţiune în acest sens. Reclamaţiile anonime vor fi tratate conform procedurii de tratare a reclamaţiilor doar dacă includ destule informaţii pentru a fi investigate şi dacă problema vizată este una serioasă, gravă. În caz contrar, nu vor fi luate în considerare şi vor fi clasate, potrivit Ordonanţei Guvernamentale nr. 27 / 2002, aprobată prin Legea nr. 232 / 2002.

Tratarea reclamaţiilor

Toate reclamaţiile vor beneficia de aceeaşi prioritate, indiferent de obiect, forma sau limba de prezentare.

Reclamaţiile clienţilor vor fi tratate pe trei nivele:

· nivelul 1: operatorii de la Centrul de Relaţii cu Clienţii, pe cât posibil, rezolvă reclamaţiile la primul contact cu clientul

· nivelul 2: reclamaţiile care necesită luarea unor decizii, vor fi rezolvate de către personalul de conducere desemnat în acest scop din cadrul organizaţiei

· nivelul 3: reclamaţiile ale căror rezolvare nu corespunde cu aşteptările clientului, după epuizarea tuturor posibilităţilor interne, vor fi soluţionate prin conciliere externă. AQUASERV va aduce la cunoştinţa reclamantului posibilităţile de recurs extern.

SC COMPANIA AQUASERV SA va dispune de procedură operaţională care detaliază cele trei nivele de tratare a reclamaţiilor.

Rezolvarea reclamaţiilor

O reclamaţie se va considera rezolvată atunci când s-a reuşit eliminarea obiectului reclamaţiei, adică restabilirea situaţiei optime care ar fi existat dacă defecţiunea / greşeala nu ar fi apărut şi când reclamantul se declară mulţumit de soluţia adoptată. 

Despăgubire

SC COMPANIA AQUASERV SA va acorda despăgubire pentru pagubele materiale cauzate de furnizarea necorespunzătoare a serviciilor, în cazurile justificate.

Termene

Reclamaţiile clienţilor vor fi soluţionate în termen de 10 zile calendaristice de la data depunerii. În cazul reclamaţiilor care necesită investigaţii complexe, acest termen se poate prelungi până la 45 zile calendaristice, în conformitate cu Ordonanţa Guvernamentală nr. 27/2002 privind reglementarea activităţii de soluţionare a petiţiilor.


Comunicări

La orice tip de reclamaţie a clientului se va emite răspuns în scris, care se va expedia prin poştă, la adresa menţionată de către client. În cazul în care clientul este o persoană nevăzătoare, în funcţie de gradul de invaliditate, răspunsul se va tipări cu caractere mari sau se va transmite pe diferite suporturi alternative – casete audio, etc.

În cazul în care o reclamaţie nu poate fi rezolvată în termenul prestabilit, clientul va fi informat în scris asupra decalării termenului şi a stadiului în care se află soluţionarea reclamaţiei. Acest proces de informare se va repeta din 15 în 15 zile calendaristice, până la rezolvarea finală.

SC COMPANIA AQUASERV SA va contacta telefonic clientul pentru clarificarea aspectelor neclare ale reclamaţiilor (dacă este cazul) între orele 9,00 – 15,00 în zile lucrătoare sau în perioada specificată de client.

Resurse

SC COMPANIA AQUASERV SA va pune la dispoziţie toate resursele umane şi materiale necesare rezolvării echitabile ale reclamaţiilor în limitele de timp stabilite. AQUASERV va asigura instruirea continuă a personalului implicat în tratarea reclamaţiilor pentru a corespunde din punct de vedere profesional standardelor interne şi internaţionale.

Confidenţialitate

Sistemul de management al reclamaţiilor va respecta dreptul la confidenţialitate a clienţilor. Confidenţialitatea datelor personale şi financiare va fi păstrată în cazurile în care natura reclamaţiei impune acest lucru.

ÎMBUNĂTĂŢIRI

SC COMPANIA AQUASERV SA îşi ia angajamentul să îmbunătăţească continuu calitatea produselor şi serviciilor sale prin acţiuni corective, preventive şi inovatoare, printr-o abordare orientată către client. Periodic se vor prelucra informaţiile obţinute din reclamaţii şi se vor face propuneri către managementul organizaţiei privind îmbunătăţirea serviciilor. Măsurile de îmbunătăţire adoptate vor fi aduse la cunoştinţa clienţilor sub forma unor rapoarte, pliante şi comunicări în mass media.
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