Katowice, Maj 2017

Przebieg procesu serwisowego

Ponizej znajduje sie opis procesu serwisu konsumenckiego BISSELL dla krajow europejskich.

Cho¢ stopa zwrotu produktéw BISSELL jest niewielka, prawdopodobnie najnizsza w branzy, zdarza
sie, ze produkty nie dziatajg prawidtowo lub, ze z jakiego$ powodu ulegajg zniszczeniu. Dlatego
BISSELL International wspodfpracuje z firmg Sertec360. Sertec360 jest wielokrotnie nagradzanym i
certyfikowanym przez ISO szwajcarskim dostawca ustug z petnym zasiegiem europejskim, w
niektérych przypadkach dzieki wspétpracy z firma trzecia. Z ich 11 centrami serwisowymi, z co
najmniej 21 jezykami i 9 centrami naprawczymi, z milionem napraw rocznie i serwisem ponad 90%,
Swiadczg ustugi konsumenckie dla kilku marek. Wsréd marek sg Acer, a teraz takze BISSELL.

Centra telefoniczne i naprawcze Sertec360 zostaty przeszkolone w znacznej mierze i zawierajg kilka
skryptéw, FAQ i wiele innych, aby obstugiwaé klientéw telefonicznie i oczywiscie naprawiac produkty
BISSELL.

W zdefiniowanym procesie istniejg pewne kluczowe elementy oraz 3 rézne sytuacje. Dziekujemy za
przeczytanie, zrozumienie i podzielenie sie z odpowiednimi partnerami.

Sytuacja 1: Bezposredni kontakt miedzy konsumentem a dostawcg ustug.

Jest to preferowana sytuacja, poniewaz personel Sertec360 jest przeszkolony w celu rozwigzywania
problemdéw drogg pocztowa lub telefoniczng, aby rozwigzaé problem zwigzany z produktem na
natychmiast.

Jesli konsumenci napotykajg na problem z jakimkolwiek produktem BISSELL w okresie gwarancyjnym,
moga skontaktowad sie z dostawcy ustug BISSELL telefonicznie lub za posrednictwem poczty
elektronicznej (szczegdty na kazdej lokalnej stronie internetowej BISSELL oraz w cenniku). Jesli
rozwigzywanie probleméw nie powiedzie sie, produkt mozna wysta¢ do centrum napraw. W tym celu
zostanie wystana wiadomosc¢ e-mail z etykietq i instrukcjg; a produkt zostanie odebrany z domu
konsumenta bezptatnie.

W ciggu 1 tygodnia, maksymalnie 10 dni roboczych, produkt zostanie naprawiony i zwrécony
(bezptatnie), lub zastgpiony nowym produktem, jesli nie zostat naprawiony. We wszystkich
przypadkach konsument jest informowany przez e-mail. Prosimy zwréci¢ uwage na to, iz jedyne opcje
to naprawa lub wymiana produktu.



Jesli konsumenci oferujg produkty do naprawy poza okresem gwarancyjnym, ustugodawca otrzyma
oferte gotowgq do zatwierdzenia w ciggu 2 dni od otrzymania produktu.
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Sytuacja 2: Zwrot produktu przez sprzedawce.

Jesli konsumenci powrdcg do sklepu z produktem niedziatajgcym, sprzedawca moze postepowacd
zgodnie z procedurg opisang w "Sytuacji 1”. W przypadku naprawy mozliwy jest zwrot, naprawa lub
wymiana produktu bezposrednio konsumentowi. Sytuacja ta nie jest preferowana, poniewaz
trudnosci zwigzane z rozwigzywaniem problemoéw sg wieksze, przynoszg wiecej kosztéw, a takze
odejmujg sprzedaz detaliczny.

Jesli retailer odbiera i wymienia produkt w procedurze DOA (dead-on-arrival), co oznacza, ze
konsument otwiera pudetko, a produkt nie dziata w ogdle, ten produkt mozna zwrdcié do Sertec360.
Jesli urzadzenie faktycznie nie dziata zostanie wymieniowe retailerowi. Produkt nie zostanie
skredytowany w zadnym wypadku poniewaz musimy zachowa¢ odpowiednie $ciezki serwisowe.
Powinny to by¢ rzadkie sytuacje, poniewaz nie mamy doswiadczenia z produktami BISSELL, ktére nie
dziatajg przy otwieraniu pudetka

Sytuacja 3: Zwrot towaru przez sprzedawce i dystrybutora

Rowniez w tym przypadku mozna skontaktowac sie z ustugodawcg za posrednictwem poczty
elektronicznej lub telefonu i postepowac zgodnie z procedurg opisang w "Sytuacji 2". Poza wszystkimi
innymi powodami nie preferujemy tej opcji, poniewaz zwykle trwa ona znacznie dtuzej, w czasie w
ktdrym mozna podja¢ dziatania majgce na celu naprawe produktu.

Sytuacja 4: Niezadowolenie z produktu

Wiemy, ze w niektdrych przypadkach konsumenci zwracajg produkty wkrétce po zakupie, poniewaz
po prostu nie sg zadowoleni. Jest to sytuacja scisle pomiedzy sprzedawcg, a konsumentem, a tym
samym nie dotyczy serwisu konsumenckiego i gwarancji.



Kontakt z serwisem:

Tel.: +48 (0)221284879

Godziny otwarcia:

Od poniedziatku do pigtku: 09:00 - 17:00

Email: BissellSerwis@sertec360.com

Adres serwisu:

Bissell Ops

Asplex Sp.Z 0.0. (Sertec 360)
Ul. Graniczna 8 D-E

54-610 Wroclaw
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