KODEKS
DOBRYCH PRAKTYK

SERWISOW
AGD

Standardy obstugi klienta sg bardzo wazne dla producentéw AGD oraz punktéw serwisowych dokonujacych naprawy
sprzetu. Kontakt telefoniczny i wizyta technika maja decydujgce znaczenie w budowie zaufania konsumenta do firmy
serwisowej oraz wytworcy AGD i jego marki. W celu ciggtego podnoszenia jakosci pracy, firmy producenckie oraz
renomowane serwisy, w szczegolnosci nizej podpisani, uzgodnili zbiér najwazniejszych dla nich zasad i praktyk.

Oferujemy najwyzsze mozliwe standardy serwisu niezaleznie od marki naprawianego urzadzenia.

Nasz strdj i zachowanie $wiadczg o kulturze osobistej i szacunku wobec klienta. Wptywaja takze na wizerunek firmy oraz
marek naprawianych produktow.

Po otrzymaniu zlecenia, pozostajemy w kontakcie z klientem do czasu catkowitego zakonczenia naprawy.

Informacja, komunikacja i ustalanie oczekiwan klienta sg w naszej pracy kluczowe. Staramy sie doktadnie poznac zgtaszany
problem. Wyjasniamy klientowi przyczyny awarii oraz jak zamierzamy jg usungc. Doktadnie okreslamy, co bedzie obejmowata
ustuga naprawy. Upewniamy sie, ze klient zrozumiat oraz akceptuje jej warunki.

Rekomendujemy przeprowadzanie tylko niezbednych napraw lub ustug. Staramy sie wybra¢ najkorzystniejszy dla
konsumenta sposob naprawy.

W przypadku nieporozumien lub uwag klienta zachowujemy cierpliwos¢ oraz staramy sie pokazac¢ wyrozumiatosc
i gotowosc do wspotpracy.

W przypadku wizyt domowych, przestrzegamy zasad bezpieczenstwa pracy wtasnej oraz bezpieczenstwa klientow.
Po naprawie pozostawiamy po sobie porzgdek.
Dbamy o punktualnos¢, a o ewentualnym spoéznieniu informujemy klienta telefonicznie.

. W zadnym przypadku nie kwestionujemy wyboru handlowego klienta. Nie wypowiadamy sie negatywnie o wyrobach
konkurencyjnych marek ani o naprawianym urzadzeniu.

Oferujac dodatkowe ustugi lub akcesoria nie wywieramy presji na klienta w celu sfinalizowania sprzedazy.

Oferujemy czesci zamienne najwyzszej jakosci. Wymienione elementy, powinny by¢, za zgoda klienta, zabezpieczone
oraz przekazane do recyklingu.

Zadowolony i swiadomy pracownik to zadowolony klient. Tworzymy zestawy standardow obstugi dla swoich pracownikow
i uczymy ich wtasciwego postepowania. Pracownicy sg szkoleni z podstaw praw konsumenta oraz metodologii obstugi
klientow.

Niniejszy Kodeks ma charakter otwarty. Intencjg Sygnatariuszy jest propagowanie jego tresci w roznych miejscach, czasie
i formach. Patronem niniejszego przedsiewziecia jest zwigzek pracodawcow AGD - APPLIA Polska. Do inicjatywy moga
przytaczac sie takze inne firmy, organizacje lub instytucje.

Podpis firmy

APPLIN

Zwigzek pracodawcow AGD




