Nazwa:

Kod:

Synteza:

Zadania
zawodowe:

Specjalista do spraw obstugi posprzedazowej
243307

Realizuje polityke obstugi posprzedazowej wobec klientéw krajowych i
zagranicznych; buduje relacje biznesowe z lokalnymi jednostkami
serwisowymi; nadzoruje reklamacje gwarancyjne i pogwarancyjne;
analizuje przyczyny reklamacji i poszukuje rozwigzan w celu poprawy
jakosci produktéw; monitoruje proces napraw; aktualizuje baze
reklamacji, raportow i analiz statystycznych.

« opracowywanie wewnetrznych norm i procedur
maksymalizujgcych wydajnos¢ i efektywnos¢ funkcjonowania
dziatu reklamacji i zatrudnionego w nim personelu;

« udziat w ustalaniu kryteriéw realizacji i optymalizacji proceséw
obstugi posprzedazowej oraz reklamacji towaréw i ustug;

« tworzenie lub optymalizacja skutecznych programéw
lojalnosciowych skierowanych do klienta i budowanie z nim
relacji;

« rozpatrywanie reklamacji klientéw, przygotowywanie pisemnych
odpowiedzi na reklamacje klientow;

« dostarczanie serwisu i pomocy technicznej dla reklamowanych
produktéw lub ustug;

« podejmowanie negocjacji warunkéw zwrotu wadliwych towardéw z
ich dostawcami;

« podtrzymywanie kontaktéw z klientami sklepéw;

» sporzadzanie biezgcej dokumentacji obstugi posprzedazowej
dotyczgcej proceséw reklamacyjnych;

» aktualizowanie bazy reklamacji;

« przygotowanie raportéw i analiz statystycznych dla
bezposrednich przetozonych;

* interpretowanie praw konsumenta i innych przepiséw prawnych
zwigzanych z procesem reklamacji i obstugg posprzedazowa na
korzys¢ klienta, zapewniajgcymi zaufanie klientow i budowanie
pozytywnego wizerunku sklepu, firmy i marki produktu;

+ wspoéttworzenie uméw z dostawcami w czesci dotyczgcej
reklamacji;

« organizowanie spotkan z przedstawicielami handlowymi firm
produkujgcych towary i ustugi zapewniajgcymi sprawny przeptyw
informacji o warunkach reklamacji;

« przestrzeganie przyjetych norm jakosciowych i ilosciowych
obstugi posprzedazowej;

« sporzgdzanie raportdéw i statystyk, monitorowanie obiegu oraz
terminowosci wyjasniania i opiniowania reklamacji;

« zapewnienie sprawnej obstugi posprzedazowej: niwelowanie
konfliktéw w procesie obstugi posprzedazowej, organizowanie
ustug help desk oraz kontakt bezposredni;

« wspbitworzenie i weryfikacja dokumentacji technicznej obstugi
posprzedazowej.



» petnienie funkcji kierownika dziatu reklamacji i obstugi

Dodatkowe posprzedazowej;
zadania « prowadzenie szkoleh dla pracownikdédw w celu podniesienia ich
zawodowe: kompetencji w zakresie reagowania na sytuacje kryzysowe w

relacjach z klientami.



