Instrukcja obstugi: Modut ,Reklamacje”

Modut ,Reklamacje” znajdujacy sie na platformie B2B Ateneum zostat utworzony w celu usprawnienia procesu wymiany
informacji oraz obstugi reklamacji zrealizowanych dostaw od Ateneum.

Prosimy o zwrdcenie uwagi na to, ze reklamacja do otrzymanego zamdwienia powinna by¢ zgtoszona nie pézniej niz
do 2 dni roboczych od odebrania przesytki. W przypadku braku mozliwosci ztozenia reklamacji przez platforme B2B,

prosimy o kontakt z Biurem Obstugi Klienta lub z Dziatem Reklamacji i Zwrotéw Ateneum.

Dostep do modutu ,,Reklamacje” zostat dodany do menu panelu uzytkownika po zalogowaniu sie na platforme B2B:

Koszykit famowienia* Twroty* Dokumenty *
Platnosci* Ulubione * Twoje kontot  Drmmaminacsk
Schowelk* Wyloguj * Reklamacje *

wartosc twojeso koszyka:

PORADNIK TYGODNIOWE
ATENEUM  |WYPRZEDAZE, [IFROMOGIEN i ey

zukiwanie zaawansowane

Ponizej gtéwna strona modutu ,Reklamacje”. Umozliwia zgtoszenie reklamacji oraz przegladanie dotychczas ztozonych.

REKLAMAC.JE
Przegladaj reklamacje Utworz reklamacje
‘WprowadZ nr reklamacji, faktury lub zamowienia, aby przegladad ‘WprowadZ nr faktury lub zamdwienia do ktdrego chcesz zgtosic
wybrana rekalmacje. Aby zobaczyd wszystkie, pozostaw reklamacje. Jesli choesz zgtosic nadwyZke do ktdrej nie masz
poniZsze pole puste. u, zaznacz pole "Brak u.

lub [] Brak dokumentu

Przegladaj swoje reklamage Utwidrz nowa reklamage
Tworzone reklamacje Zmieniane statusy
Zestawienie wszystkich tworzonych reklamacji. Zestawienie zmian statusdw reklamacji w ciagu ostatnich 24h .

Ztozenie reklamaciji jest niezbedne w przypadku wyjasnienia ponizszych sytuacji:

a. Odmowa przyjecia catej lub czesci dostawy ze wzgledu na uszkodzenie kartonu/opakowania przesytki
b. Uszkodzone produkty w przesytce
c. Nadwyzki lub braki w dostarczonym zamodwieniu
d. Niepoprawne dane na dokumentach
e. Btedny adresat przesytki
f.  Zastrzezenia w kwestii jakosci obstugi kuriera firmy dostarczajgcej przesytke
ATENEUM spétka z ograniczong odpowiedzialnoscia sp.k. MARR BUSINESS PARK B1.1 12 263-73-73,12 263-70-70
ul. Nad Drwina 10, 12 263-82-99, 12 263-82-98
Ogolnopolski dystrybutor ksiazek, artykutow papierniczych, 30-741 Krakow fax. wew.401
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Tworzenie nowej reklamacji

Modut pozwala na ztozenie reklamacji zaréwno w przypadku posiadania stosownego dokumentu, jak i jego braku:

A.  Gdy znany jest numer faktury lub dostawy nalezy go wpisa¢ w wolnym polu i wybra¢ ,,Utwérz nowa reklamacje”.
Po wprowadzeniu minimum pierwszych trzech znakéw podpowiadana jest lista dokumentéw im odpowiadajaca.

Utworz reklamacje

WprowadZ nr faktury lub zamdwienia do ktérego choesz zgtosic
reklamacje. Jesli chcesz zgtosic nadwyzke do ktorej nie masz
dokumentu, zaznacz pole "Brak dokumentu”.

FS 56332/2017 b [] Brak dokumentu

Utwdrz nows reklamage

B. W przypadku braku faktury, nieznany jest numer dokumentu lub nastgpita pomytka w adresacie dostawy nalezy
zaznaczy¢ pole ,,Brak dokumentu” i wybra¢ ,Utwdrz nowa reklamacje”.

Utworz reklamacje

Wprowadi nr faktury lub zamdwienia do ktdrego chcesz zgtosic
reklamacje. Jesli choesz zglosic nadwyZ ke do ktdrej nie masz
dekumentu, zaznacz pole "Brak dokumentu®.

lub Brak dokumentu

Utwidrz nowa reklamage
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W kolejnym kroku mozliwe jest wprowadzenie szczegétéw do nowoutworzonej reklamaciji.

Informacja o numerze reklamacji
Strona gldwna panelu reklamagi Zatwierdz i wyslj reklamage Usun reklamage / Wybor dz'ai’an dla blezacej rEkIamacjl

Reklamacja nr 38/[°% * A/2018 typu F - do faktury nr FS 22/2018 Podalad faktury nr FS 22/2018 MOZIIWOéé pOdgladu
Zalgczniki pozycii faktury (ponizej)
/\

Ponizej znajduje sie objasnienie poszczegdlnych elementéw ekranu:

Status reklamacji: TWORZONA

Reklamacja utworzona i edytowana, niezatwierdzona.

Dodane zataczniki do
> 2018-03-15 ~3:20:59  drwina rozpoczat tworzenie reklamacii rek|amacii

Uwagi ogolne do reklamacji

Wproviad ogéiny opis rekiamaci Informacja o biezgcym statusie reklamacji

Dodaj opis
Historia zdarzen zwigzanych z reklamacja
Dodaj zdjgcia, skany lub inne iajace zgtaszana
Nie wybrano pliku.
Miejsce do dodania ogdlnego opisu i
Dodaj plik .z oo
zatgcznikéw do reklamaciji
Ta ja nie posiada
Dodawanie towarow do reklamacji - - o
Miejsce do wprowadzenia informacji o
Wpisz numer EAN towaru 7aznacz opcje oraz wprowads ilosc i opis problemu, a nastepnie Kiknij przycisk "Dodaj®
reklamowanych towarach
-t nadwyzka -> do zwrotu opis do nadwyzki
~-i. nadwyzka -» do zafakturowania opis do nadwyzk
“oi. brak-> do korekty opis do braku
St defekt > do zwrotu wybierz rodzaj defekt
szt. defekt -» do rabatu

~ biad wartosci -> do korekty

Dodaj

r dziatan dla biezacej reklamacji
Strona gidwna panelu reklamagi Zatwierd? i wyslj reklamage Usuri reklamage

Faktura FS 22/20

Tytut / Nazwa EAH / Producent Mafakturze  Skorygowane  Zsloszone

1000 naklejelc. Masza i Miedzwied? i s Zawartosc¢ faktury po wyborze
[ sonencsrans e, soost01szse 152t Tsat. »Podglad faktury nr...” w gornej
Bioras oddech T3 s7aBsTizsases 152t czesci ekranu
Kalendarz 2018 na biurka - Swoj czas E:c:mma 4szt.

W wyzej wspomnianym ,Wyborze dziatan dla biezacej reklamacji” mozliwe sg nastepujace opcje:

Strona gldwna panelu reklamadi Zatwierd? i wysli reklamade Usun reklamage

Reklamacja nr 35,0 . L2300 typu F - do faktury nr FS 2272018 Podaglad faktury nr F5 22/2018
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Zapisuje informacje o wprowadzonej reklamacji,
przechodzi do panelu gtéwnego. Reklamacja zostaje
Strona ghdwna panelu reklamadi w statusie , Tworzona”. Bedzie mozliwy powrét do
ponownej edycji tworzonej reklamacji. Uwaga, ta
operacja nie powoduje wystania reklamacji do
Ateneum

Zatwierdza reklamacje i wysyta zgtoszenie do
Ateneum. Po zatwierdzeniu nie ma mozliwosci
ZatwierdZ i wyslj reklamage zmiany wprowadzonych danych, ale jest mozliwe
wprowadzeniu komentarzy do reklamacji

Wszystkie informacje nt. wprowadzonej reklamacji
Usuri reklamage zostang  usuniete  (mozliwe  tylko  przed
zatwierdzeniem i wystaniem reklamacji)

Podglad faktury nr FS 22/2018 Wyswietla w dolnej czesci ekranu wszystkie pozycje
zawarte na fakturze

Statusy reklamacji

TWORZONA

- TWORZONA — na tym etapie mozliwe jest dodawanie i edycja do momentu jej zatwierdzenia i
wystania do Ateneum lub usuniecie reklamacji.

- ZGtOSZONA — reklamacja zostata zgtoszona do Ateneum, ale nie zostata przyjeta do realizacji

- WERYFIKOWANA —reklamacja zostata przyjeta do realizacji i poszczegdlne pozycje reklamacji mogg by¢

weryfikowane, wyjasniane, oczekujg na zwrot, zamkniete (rozliczone), itp.

- ZAMKNIETA — wszystkie pozycje reklamacji sa wyjasnione i rozliczone (towar i dokumenty).

Wprowadzanie ogdlnych informacji i zatagcznikow do reklamacji:

Wprowadz ogdiny opis reklamacji
Dodaj opis
Dodaj zdjecia, skany lub inne dokumenty urupetniajace zglaszana reklamacije

Przegladaj... | Mie wybrano pliku.

Dodaj plik

W tej czesci mozliwe jest wprowadzenie opisu, komentarza, dodanie zatacznikéw (zdjec i innych plikdéw) do
reklamacji. Im wiecej szczegdtéw, tym fatwiejsza i szybsza bedzie mozliwa weryfikacja zgtoszenia.

Przyktadowe zastosowania:
- dostarczona przesytka byta uszkodzona (naruszony karton, paczka) —w takim przypadku, w pierwszej kolejnosci
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nalezy spisac protokét wraz z kurierem, wykonaé zdjecia uszkodzonego kartonu/paczki i w tej czesci reklamacji

wprowadzi¢ opis zdarzenia oraz zatgczy¢ skan dokumentéw, zdjecia uszkodzen.

- uwagi do jakosci obstugi firmy kurierskiej dostarczajgcej przesytki od Ateneum - nalezy opisa¢ sytuacje, ktora

miata miejsce

- otrzymane dokumenty, zawarto$¢ dokumentéw do dostawy nie sg prawidtowe (nie dotyczy ceny towaru) —

nalezy opisaé, co jest nieprawidtowe oraz, co i z jakiego powodu ma zosta¢ poprawione.

Wprowadzanie reklamacji dla poszczegdlnych towaréw w dostawie:

Dodawanie towarow do reklamacji

Zaznacz opcje oraz wprowadz-itost 1 opis problemu, a nastgpnie kliknij przycisk "Dodaj”

Wpisz numer EAN towaru
5007564022104 szt nadwyzka - do zwrotu
szt,  nadwyZka -» do zafakturowania
E szt brak - do korekty
]

Tytut: Kalendarz 2018 na biurko -
Wszystko ma swoj czas

Autor: .
Wydawnictwo: Edycja Swigtego
Pavda

szt

szt

szt

defekt -> do zwrotu

defekt -+ do rabatu

btad wartosci -» do korekty

opis do nadwyzki
opis do nadwyzki
opis do braku

wybierz rodzaj defektu
opis defektu - pole wymagane
wybierz rodzaj defektu
opis defektu - pole wymagane

opis bledu

Strona atdwna panelu reklamagi

Faktura FS 22/2018

Ip. Tytut / Hazwa

Dodaj

Zatwierd? i wysli reklamadge

1000 naklejek. Masza i NiedZwiedz 9788328111394 1 szt.
Egmont

Bananagrams TREFL 5900511015256 1szt.
Trefl

Biorac oddech T.3 9738372294685 1 szt.
Feeria

Kalendarz 2018 na biurko - Wszystko ma swdj czas 5907564022194 4 szt
Edycja Swigtepo Pawta

Usuni reklamage

1szt.

W tej czesci mozliwe jest wprowadzanie szczegdtéw reklamacji dla danych pozycji.
Wybér towaru mozliwy jest poprzez wpisanie kodu towaru (EAN) lub ,klikniecie” na pozycje znajdujaca sie na liscie
faktury. Po wprowadzeniu kodu, wyswietlane jest zdjecie, opis towaru. Dla wprowadzonego towaru nalezy podad
reklamowang ilo$¢, opis, wybra¢ szczegdtowa informacje dotyczaca pozycji i wybra¢ przycisk ,Dodaj”. Rodzaje

dostepnych reklamacji dla towaru:

llos¢

reklamowanych
sztuk.

Informacje o ilosci
na fakturze i
ilosciach
skorygowanych,

na ktory.
wystawiono
korekte i
zgtoszonych

Nadwyzka - do zwrotu

Dostarczono wiecej towaru niz znajduje sie na fakturze i ten towar

zostanie zwrdcony do Ateneum

Nadwyzka = do zafakturowania

Dostarczono wiecej towaru niz znajduje sie na fakturze i towar nie
bedzie zwracany do Ateneum, zostanie wystawiona faktura

Brak = do korekty

Otrzymano mniej towaru niz widnieje na
potwierdzeniu braku wystawiona zostanie korekta

fakturze, po

ATENEUM spétka z ograniczona odpowiedzialnoscia sp.k.

Ogolnopolski dystrybutor ksiazek, artykutow papierniczych,
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30-741 Krakow
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Towar posiada defekt, klient decyduje sie na zwrot do Ateneum,

Defekt - do zwrotu wymagane jest podanie rodzaju defektu z dostepnej listy
Towar posiada defekt, Klient decyduje sie na zatrzymanie towaru,
Defekt - do rabatu po zatwierdzeniu uzgodnionego rabatu zostanie wystawiona

korekta, wymagane jest podanie rodzaju defektu oraz przestanie
zdjecia towaru z defektem — poprzez: ,, Zatgcznik do reklamacji”
Faktura zawiera pozycje z btedng wartoscig ceny, rabatu, itp. Po
Btad wartosci - do korekty sprawdzeniu zostanie wystawiona korekta, wymagana informacja,
jaka wartos¢ powinna by¢ na fakturze

Jezeli do przyczyny reklamowanego towaru nie pasuje zadna z powyzszych opcji, nalezy ztozy¢ reklamacje poprzez
,0golne informacje o reklamacji”.

Lista pozycji na fakturze zawiera min. Informacje czy ktoras z pozycji byta juz reklamowana, korygowana dla tej faktury.
Reklamacja do dostawy
Reklamacja do dostawy zgtaszana jest tylko wtedy, gdy nie ma mozliwosci przypisania towaru do faktury, np. otrzymano

paczke bez dokumentéw. Dla takiego przypadku mozliwe s3: zgtoszenie ,0gdlnych informacji o reklamacji” adla
wprowadzonego towaru dostepne s3:

Dostarczono wiecej towaru niz znajduje sie na fakturze i ten towar
Nadwyzka - do zwrotu zostanie zwrécony do Ateneum

Dostarczono wiecej towaru niz znajduje sie na fakturze i towar nie
Nadwyzka - do zafakturowania bedzie zwracany do Ateneum, zostanie wystawiona faktura

Przegladanie reklamacji i dodawanie komentarzy

Przegladaj reklamacje

Wprowadz nr reklamacji, faktury lub zamowienia, aby przegladac
wybrang rekalmacije. Aby zobaczyd wszystkie, pozostaw
poniZzsze pole puste.

Przegladaj swoje reklamage / _

Tworzone reklamacje

Zestawienie wszystkich tworzonych reklamacii. /\ _

W celu przegladania swoich reklamacji, nalezy klikng¢ przycisk ,Przegladaj swoje reklamacje”. Wyswietlone zostana
wszystkie reklamacje, posortowane wedtug statuséw (od tworzonych do zakoriczonych). Jesli istniejg reklamacje, dla
ktorych ostatnio zmienit sie status lub pojawita sie dla nich nowa wiadomos$é od operatora Ateneum, zostang one
wyswietlone zamiast standardowe;j listy. Przejscie do szczegdtdéw reklamacji nastepuje po kliknieciu w wiersz z numerem
reklamacji.
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REKLAMACJE - PRZEGLADANIE

Strona gldwna panelu reklmagi

pokaz | wszystkie statusy

Reklamacje

1

34/ ° AIME
IUIS—( ' 08:25:00

w okresie od |styaeﬁ |201?

v oo [marzec [ 2018

F - do faktury
F5 1452472018

L. "‘:'\.mna

2018-"., /0917219

F - do faktury
F513169/2018

2GS WNAI20NE
2018-C. - 09%11:52

F - do faktury
F513148/2018

25/DPTMAL2048
2018-1° "7 08:29:14

F - do faktury
F511808/2018

23/DRWIMA 2018
2018-7° "5 08:14:52

F -do
F5 11335/2018

Liste reklamacji mozna filtrowac przede wszystkim wedtug statuséw oraz zakresu dat. Dodatkowo, mozna filtrowaé po

atrybucie ,,oczekuje na zwrot”
oczekujacym na zwrot.

- tak oznaczane sg reklamacje z pozycjami typu ,nadwyzka - do zwrotu”, o statusie

Dla wszystkich niezamknietych reklamacji mozliwe jest dodawania komentarzy.

REKLAMACJE - EDYCJA | PRZEGLADANIE

Strona gidwna panelu reklamagi

Przegladaj swoje reklemage

Reklamacjanr 39/ . ..

Status reklamacji:

Reklamacja zatwierdzona,

/2018 typu F - do faktury nr FS 3 .. /2018 |

Podglad faktury nrFs ..

y2018

ZGtOSZONA

T DCZEKUJE NA ZWROT

Strona gidwna panelu reklamagi

Przegladaj swoje reklemadge

Faktura FS

. Tywt/

ATENEUM spétka z iczong odpowiedzialnoscia sp.k.
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/ 20 1 8 UKRYS

EAM / Producent

MARR BUSINESS PARK B1.1

ul. Nad Drwina 10,
30-741 Krakow

Ha fakturze
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