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POLITIKA 22.40. 2024 god.

VRANJE

POSTUPANJA PO REKLAMACIJAMA KUPACA - POTROSACA

Neprestano unapredenje performansi organizacije je trajni cilj Alfa-Plam d.o.o. Na3a konkurentnost leii u

savremenosti proizvoda, konkurentnim cenama i nepokolebljivoj posvecenosti zadovoljstvu kupaca - potrosaca.

Alfa-Plam d.o.o. svojim kupcima pruZa proizvode i usluge u skladu sa vaze¢im zakonima i propisima Republike
Srbije. Nase postupanje po reklamacijama je uskladeno sa Zakonom o zastiti potro3aca i principima standarda
SRPS ISO 10002:20189.

Kako bismo uspostavili efikasan i efektivan sistem za reSavanje reklamacija, s ciljem smanjenja broja reklamacija

i povecanja zadovoljstva kupaca - potrosaca, definisane su sledece odgovornosti:

1. Odgovornost lica za prijem reklamacija;

2. Odgovornost lica za reSavanje reklamacija;

3. PRUR - Predstavnik rukovodstva za upravljanje reklamacijama;
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Interni proveravac u postupku re$avanja reklamacija.

Sprovodenje Politike postupanja po reklamacijama uredeno je Pravilnikom koji definiSe proces prijema i
reSavanja reklamacija, kao i aktivnosti i odgovornosti zaposlenih u Alfa-Plam d.o.o. koji su angaZovani u tom

procesu.
Uspesno sprovodenje ove politike zasniva se na slede¢im principima:

e Transparentnost i dostupnost: Jasne informacije o nacinu podno3enja prigovora i procesu postupanja
sa prigovorima;

s Obavestenja: Kupci se obavestavaju o prijemu reklamacije i trenutnom statusu njihovog prigovora;

= Spremnost na odgovor: Profesionalno i efikasno reSavanje reklamacija u zakonom propisanom roku, uz
postovanje potreba kupaca - potro3aca;

e Objektivnost: Svi prigovori se obraduju nepristrasno i dosledno, koriste¢i pouzdane i proverljive
informacije;

e Bez naknade: Proces podnosenja prigovora je besplatan za podnosioca;

e Poverljivost: Li¢ni podaci podnosioca prigovora obraduju se u skladu sa Zakonom o zastiti podataka o
licnosti;

e Usmerenost na kupca: Otvoreni smo za povratne informacije, uklju€ujuéi prigovore i posveceni
njihovom redavanju;

e Odgovornost: Uspostavljen je jasan sistem odgovornosti za proces postupanja sa reklamacijama;

e Stalno unapredenje: Neprestano unapredujemo proces reSavanja reklamacija primenom novih

tehnologija, preispitivanjem postupaka i uvazavanjem zahteva kupaca - potrodaca.

Politika postupanja po reklamacijama se redovno preispituje od strane rukovodstva Alfa-Plam d.o.o. radi

obezbedenja zadovoljstva kupaca - potro3aca i pobolj$anja procesa postupanja po reklamacijama.

Ova nacela su sastavni deo radnih obaveza mojih kljuénih saradnika i svih zaposlenih ukljuéenih u proces
postupanja sa prigovorima.

Direktor:
Goran, Kostié

ot

\

U Vranju, 22.10.2024




