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1. Cíl  postupu : 

Definovat rozdělení  segmentů  pro řešení garancí, záručních oprav, reklamace náhradních dílů a spotřebního materiálu, které jsou realizovány  prostřednictvím Dileris a Konica Minolta Business Solutions Czech, spol. s.r.o.  a to od 1.7.2007.

Součástí je informace pro partnery NP – postup při řešení reklamace  přes společnost Dileris a postup při řešení reklamace přes  společnost KM.

2. Rozdělení segmentů a zařazení produktů do segmentů :

Rozdělení segmentů pro řešení garancí, záručních oprav, reklamace náhradních dílů a spotřebního materiálu je uvedeno v přehledu  „A“ ve sloupci  „ Vyřizuje servisní středisko“ je uvedena informace s kým řeší partner NP reklamaci . V přehledu „B“ je zařazení produktů do segmentů.
V bodech č.3  a  č.4 tohoto postupu jsou uvedeny informace k řešení reklamace přes konkrétního realizátora .
Rozdělení segmentů a zařazení produktů do segmentů je platné od 1.7.2007. 


        Přehled „ A“  - Rozdělení dle segmentů
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 Přehled „ B“  - Zařazení produktů do segmentů
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3. Dileris: 
Postup řešení garancí,  záručních oprav, reklamací ND a SPMT 
Předpokladem kvalitního fungování dále popsaného procesu je uvedení  mailové adresy kontaktu klienta v informačním systému společnosti  DILERIS, který je dostupný přes www stránky společnosti Konica-Minolta (www.konicaminolta.cz) i stránky společnosti DILERIS (www.dileris.cz). 
Nefunguje-li mailing (automatické posílání mailů) informujících Vás o příjetí a vývoji řešení Vaší zakázky, kontaktujte pomocí mailu servis.brno@dileris.cz nebo telefonu +420 531 020 511, +420 724 624 037 logistický dispečink v Brně a ověřte si správnost Vašich kontaktních údajů. 

Společnost DILERIS je zodpovědná za vyřešení reklamačních požadavků na opravu, náhradní díly a odpovídající spotřební materiál v segmentech v přehledu „A“. / viz. Sloupec vyřizuje servisní středisko Dileris/ 
Vývoj reklamačního procesu (požadavku) je následující:
1. požadavek na opravu nebo náhradní díl nebo spotřební materiál lze předat následujícím způsobem:
a. přes www stránky Konica – Minolta (www.konicaminolta.cz) a www stránky DILERIS (www.dileris.cz) přímo do informačního systému DILERIS 
b. mailem na : servis.brno@dileris.cz
c. telefonem  na : +420 531 020 511, +420 724 624 037
d. osobně (preferujeme na adrese pobočky Brno, jinak na adresách poboček dle www.dileris.cz )

e. transportem pomocí přepravce (pouze na adresu střediska Brno, viz www.dileris.cz )
- kde požadujeme zadání těchto informací: 
a. typ požadavku 

(reklamace zařízení, reklamace/dodání náhradního dílu, reklamace/dodání spotřebního materiálu) 

b. typ zařízení (náhradního dílu, spotřebního materiálu)
c. model number zařízení (náhradního dílu, spotřebního materiálu) 
d. serial number zařízení 
e. popis závady/požadavku 
f. kontakt na Vás
- zpravidla specifikován automaticky loginem (dle přihlášení v informačním systému DILERIS), jinak zadejte telefon nebo mailovou adresu

2. Informační systém společnosti DILERIS, nebo při osobním příjmu logistik, Vám poskytne identifikační číslo požadavku (RMA). Toto číslo je zároveň identifikací Vaší zakázky a je použité při komunikaci a v servisních protokolech.

3. Informační systém společnosti DILERIS Vám začne automaticky poskytovat formou mailingu informace o vývoji řešení Vašeho požadavku s uvedením těchto statusů:
· 10 – Přijetí zásilky

· 15 – Vstupní kontrola

· 20 – Započetí opravy

· 29 – Čekání na záruční doklady

· 35 – Opraveno

· 37 - Expedice

4. Informace o ukončení požadavku/zakázky obdržíte opět ve formě mailingu s tímto statusem:
· 35 – Opraveno

· 37 - Expedice

5. Veškeré problémy eskalujte na kontakty do střediska DILERIS v Brně :
· servis.brno@dileris.cz 
· +420 531 020 511
· +420 724 624 037
4. Konica Minolta:

Postup řešení  garancí, záručních oprav,  reklamací ND a  SPMT 


Postup vyřízení reklamačního  požadavku :

a) Stroje 
1.
Partner NP doveze, odešle doporučeně, případně objedná servisní zásah společně s dokladem o pořízení, stručným  popisem závady a záručním listem na adresách servisních zastoupeni KM a Dileris ( info přehled „A“ Rozdělení dle segmentů . Forma předání k reklamaci je uvedena v přehledu „C“ Záruční lhůty a způsob dodání do servisních středisek

Přehled adres:

> KM

www.konicaminolta.cz (sekce Kontakty – zastoupení)

dispečink 841 777 777
2.
Oprávněnost reklamace posuzuje lokální servisní zastoupení  KM.Ve lhůtě max. do 30ti kalendářních dnů od doručení posoudí oprávněnost reklamace. Stroj opraví, nebo navrhne písemnou formou partnerovi náhradní řešení, které si nechá písemnou formou potvrdit.V případě, že je nutno partnerovi vyměnit celý stroj, předá servisní zastoupení informaci na DLM s kopií na  Centrální administrativu (dále CA). DLM informuje partnera NP. 

V případě, že se jedná o neuznanou reklamaci servisní předá servisní technik informaci na CA s kopií na DLM. Pracovnice CA kontaktuje partnera NP a oznámí mu důvod neuznání reklamace. U vadných strojů u kterých nebyla uznána reklamace, může partner NP e-mailem požádat KM o  ekologickou likvidaci , kterou  v rámci odpadového hospodářství zajistí KM prostřednictvím svého regionálního partnera po linii ekologické likvidace. Pokud partner NP nepožádá o ekologickou likvidaci předmětu neuznané reklamace , musí ve lhůtě 10 pracovních dnů převzít stroj, případně požádat písemnou formou o jeho zaslání. V případě nepřevzetí bude účtováno denní skladné. 
b) ND 

1.
Partner NP odešle doporučeně ND společně s dokladem o pořízení, stručným  popisem závady a záručním listem na adresách servisních zastoupeni KM ( info přehled „A“ Rozdělení dle segmentů :

Přehled kontaktních adres KM k reklamacím ND:

Stroje KM segment 2 ( Color/BW)
www.konicaminolta.cz (sekce Kontakty – zastoupení)

dispečink 841 777 777
Stroje KM segment 3 a výše ( Color/BW)
Konica Minolta Business Solutions Czech, spol. s.r.o.


   
 
Oddělení technické podpory

        

Veveří 102

        
 
616 00 Brno

2.
Oprávněnost reklamace ND posuzuje lokální servisní zastoupení KM pro segment 2, Techsupport KM pro segment 3 a výše. Ve lhůtě max. do  5-ti pracovních dnů od doručení posoudí oprávněnost reklamace a výsledek předá  na  Centrální administrativu (dále CA). Pracovnice CA neprodleně (tentýž den) o výsledku reklamace informuje partnera NP.

- Při uznání reklamace pracovnice CA  objednává ND a tento je poté odeslán partnerovi NP.  

V případě, že se jedná o neuznanou reklamaci kontaktuje pracovnice CA partnera NP a oznámí mu důvod neuznání reklamace. Funkční  ND je automaticky odeslán partnerovi NP zpět na jeho adresu .  U vadných ND u kterých nebyla uznána reklamace, může partner NP e-mailem požádat KM o  ekologickou likvidaci , kterou  v rámci odpadového hospodářství zajistí KM prostřednictvím svého regionálního partnera po linii ekologické likvidace. Pokud partner NP nepožádá o ekologickou likvidaci předmětu neuznané reklamace – bude mu zaslán zpět předmět reklamace na jeho adresu.  

U neuznané reklamace si partner NP objednává standardní cestou přes CA nebo ECS.

c) SPMT

1.
Partner NP odešle doporučeně SPMT společně s dokladem o pořízení, stručným  popisem závady a záručním listem na adresách servisních zastoupeni KM ( info přehled „A“ Rozdělení dle segmentů :

Přehled adres:
> KM

www.konicaminolta.cz (sekce Kontakty – zastoupení)

dispečink 841 777 777

2.
Oprávněnost reklamace posuzuje lokální servisní zastoupení KM.Ve lhůtě max. do  10-ti pracovních dnů od doručení posoudí oprávněnost reklamace a výsledek předá  na  Centrální administrativu (dále CA). Pracovnice CA neprodleně (tentýž den) o výsledku reklamace informuje partnera NP.
- Při uznání reklamace pracovnice CA  objednává SPMT a tento je poté odeslán partnerovi NP.  

V případě, že se jedná o neuznanou reklamaci kontaktuje pracovnice CA partnera NP a oznámí mu důvod neuznání reklamace. SPMT je automaticky odeslán partnerovi NP zpět na jeho adresu .  U vadných SPMT u kterých nebyla uznána reklamace, může partner NP e-mailem požádat KM o  ekologickou likvidaci , kterou  v rámci odpadového hospodářství zajistí KM prostřednictvím svého regionálního partnera po linii ekologické likvidace. Pokud partner NP nepožádá o ekologickou likvidaci předmětu neuznané reklamace – bude mu zaslán zpět předmět reklamace na jeho adresu.  

U neuznané reklamace si partner NP objednává SPMT standardní cestou přes CA nebo ECS.

5. Záruční lhůty a způsob dodání do servisních středisek
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VCE/22/06/07

Pozn. 2) 24 měsíců je stanovena jednotná záruka bez dalších možných prodloužení

Pozn. 3) Způsob dopravy do servisního střediska je omezen / předepsán především kvůli riziku poškození při přepravě.

Poslední aktualizace/VCE/22/06/07

Pozn. 1) 12 měsíců. Tím není dotčena zákonná záruka 24 měsíců pro konečné spotřebitele - tj. nepodnikající fyzické osoby u nichž na prodejním dokladu 

není IC ani DIC kupujícího 

Zboží může k reklamaci zaslat/předat jak zákazník, tak prodejce (dealer nebo distributor). Vždy je nutné dodat popis reklamované závady. Nezbytně je nutno dodat 

doklad o nabytí a v případě uplatnění rozšířené záruky řádně vyplněný záruční list s označením

Pozn. 5) Až 36 měsíců při vracení prázdných tonerových zásobníků, viz www.konicaminolta-powerpack.com. 

Z

áklad 12 měsíců se zvyšuje o 1 až 2 

měsíce za každý vrácený zásobník dle typu tiskárny. Registrace tiskárny se provádí on line. 

Pozn. 4) 36 měsíců s certifikovaným spotřebním materiálem (tonery). Etikety z krabic tonerů je nutné lepit do záručního listu a ten předložit při 

reklamaci, počet etiket musí odpovídat stavu počitadla stroje

Pozn. 6) Cenu cesty technika ke stroji konzultujte na Zakaznickem centru KM Tel: +420 841 777 77

Pozn. 8) Na spotřební materiál se nevztahuje zákonná lhůta 24 měsíců, neboť jde o zboží s krátkou životností

Pozn. 7) Pro Náhradní díly platí lhůta 6 měsíců, nebo výrobcem definovaná životnost v počtu výtisků 

Záruční 

lhůta

standard

Záruční 

lhůta

maximalni

Způsob dopravy do servisu 

Pozn. 3)

Záruční lhůty/ způsob dopravy


6. Řešení stížností obchodních partnerů

a/
 V případě stížností partnera NP na Dileris -  partner NP informuje  svého DLM v KM a současně zasílá e-mailem popis stížnosti konicaminolta@konicaminolta.cz v kopii na pavel.olenic@konicaminolta.cz a daniel.kudrik@konicaminolta.cz
Stížnost bude řešena pracovníky KM se zodpovědnými osobami v Dileris,  DLM a partner NP budou informováni o výsledku řešení stížnosti.
b/  V případě stížností partnera NP na KM - informuje partner NP svého DLM současně zasílá e-mailem popis stížnosti na konicaminolta@konicaminolta.cz v kopii na vratislav.cerny@konicaminolta.cz, DLM dále řeší po linii KM informuje svého partnera NP o výsledku  řešení stížnosti.  
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