P"DAIKIN

Vazeny Daikin partnere,

ve spole¢nost Daikin neustale usilujeme o zkvalitnéni vS§ech aspektl naseho
podnikani. Jsme presvéd€eni o tom, Zze spravnou cestou vedouci k tomuto cili je

uplatiiovani metody kaizen, tedy neustalého zlepSovani nasich procesu.

Jsme radi, ze Vam dnes mizeme oznamit vyznamnou zménu v procesu prijmu a
zpracovani reklamaci. Pro vysvétleni, v Cem aktualni zména, spociva, dovolte nejprve

zacit tim, Ze popiSeme proces tak, jak probiha nyni:

1. Vy, nas zakaznik, vyplnite reklamacni formular online na okazu

https://daikin.formstack.com/forms/service warranty CZ prostfednictvim

Formstack formulare.

2. Odpovédna osoba v Daikin obdrzi reklamaci a ruéné zkontroluje, zda jsou
zadané udaje spravné (napf. kombinace modelu a vyrobniho €isla).

3. Stejna osoba pak ru¢né zkopiruje jednotlivé udaje do naSeho CRM systému.
Na zakladé zadanych udaju CRM systém vytvofi objednavku.

Oddéleni logistiky pak opét manualné zajisti dodani dilu.

Je zjevné, Ze na nasi strané jsou mnohé body, vyzadujici zlepSeni, z nichz
nejvyznamnéjSim je redukce mnozstvi manualni prace a €asu, které cely proces
vyzaduje. ProtoZe je zpracovani reklamace obvykle provadéno jednou odpovédnou
osobou pro celou zemi nebo dokonce region, muze se tak stat, ze mezi stisknutim
tlacitka ,,Odeslat” na reklamacnim formulafi a dodanim pozadovaného nahradniho dilu

uplyne hodné Casu.

Pracovali jsme na tom, abychom vam mohli nabidnout lepsi systém, ktery vam poskytne
rychlou zpétnou vazbu o stavu vasi reklamace. Je prece rozdil, kdyz mizete svého
zdkaznika informovat o tom, Ze nahradni dil je jiz na cesté, uz nékolik minut po odeslani
reklamace.

Véfime, Ze jste zvédavi na nasSe feSeni, které vam nyni pfedstavujeme:
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' DA ’K’N The art of climate control.

Damy a panové, je to pro nas velké potéseni, seznamit vas s MAXem! :)

%
= <

Do

(Beep Beep je v feci robott “Ahoj, rad vas poznavam!®)

MAX je nas novy roboticky spolupracovnik, ktery zajisti pfijimani reklamaci pro Daikin
Central Europe a jehoZz jedinym ukolem bude zafidit, aby vSechny doru¢ené reklamace

byly co nejrychleji a nejefektivnéji zpracovany!

Hlavni vyhody MAXE, ktera je dobré mit na paméti, jsou:

o« MAX vyrizuje reklamace témér ihned po jejich obdrzeni, bez ohledu na to, kdy
byla reklamace zaslana.

o Pokud reklamace obsahuje néjaké chyby, MAX vas na né sam obratem
upozorni.

e Jsou nastaveny mechanismy, které povedou k tomu, Ze pfiblizné 80% vSech
reklamaci bude automaticky prijato zaroven s objednanim vsech

potiebnych dili!

Tyto zmény vSak s sebou pfinaseji také urcity narast odpovédnosti pfi vyplfiovani
reklamacniho formulare na vas$i strané — nyni jste pravé vy tim, kdo se musi peclivé
ujistit, Ze jsou vSechna data spravné uvedena, Ze jsou uvedeny vSechny dily, které
pozadujete a Ze jsou to prave ty dily, které k opravé jednotky skutecné potfebujete.
Pravé presné uvedeni udaju tak, jak je MAX ke své praci potifebuje, vam zajisti, ze vase
reklamace bude bez zbyteCného prodleni zpracovana a ze vam budou rychle dodany

potfebné dily.

Daikin Airconditioning Budéjovicka 778/3a ICO 48039497 Bankovni spojent:
Central Europe - Czech Republic spol. sr.o. CZ 140 00 Praha 4 - Michle DIC CZ48039497 Citibank Europe
T +420 221715 700 obchodni rejstiik Praha ¢.U. 2057790102/260C
E office@daikin.cz oddil C vlozka 15503 BIC code: CITICZPX

www daikin c7



P"DAIKIN

V tuto chvili se pravdépodobné ptate sami sebe: ,,Co musim zménit, aby MAX mohl

rychle zpracovat mou reklamaci?“
Odpovéd je celkem jednoducha. Prakticky nic, opravdu.

Pokud jiz pro uplatnéni reklamace pouzivate Formstack online formular, pak je
dokonce mozno Fici, ze vlibec nic. JednodusSe zadejte data do formulare tak, jak jste to
dosud délali a stisknéte tlacitko ,Odeslat®. O nékolik minut pozdéji dostanete informaci o
stavu reklamace: ,Prijato“, ,Odmitnuto” (s popisem duvodu, pro¢ byla Zadost

zamitnuta) nebo Ze bylo vyfizeni pfedano ke ,Kontrole nadfizené osobé*.

Pokud snad zatim Formstack online formulaf nepouzivate, je bezpodminecné nutné
jej zacit pouzivat! Jiny zpisob uplatnéni reklamace nez prostrednictvim tohoto

formulare, nebude od pondéli 30.9.2019 z technickych divodi nadale mozny.

Dale pak naleznete velmi stru¢né popisy, vysvétlujici néktera zakladni pravidla a zasady
toho, jak MAX pracuje a co vyzaduje ve formulafi vyplnit, aby mohl reklamace bez

zbyte€nych prodlev zpracovavat.

Upiimné doufame, ze jste stejné nadsSeni jako my a ze tento novy systém pfijmu a

zpracovani reklamaci bude pro vSechny strany pfinosem.

Pokud budete mit dalSi dotazy ke spolupraci s novym systémem zpracovani reklamaci,
nebo pokud jste formstack dosud nepouzivali a potfebujete se s MAXem bliZze osobné
seznamit, kontaktujte prosim nase oddéleni servisni podpory. Radi Vam pomuazeme

navazat spolupraci s nasim novym spolupracovnikem MAXem.

Odkaz na Formstack online formular:

https://daikin.formstack.com/forms/service warranty CZ

Struény navod pro vyplnéni reklamaéniho formulare
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Reklamacni formular Daikin CZ

FPparkin

Reklamacni formulaf Daikin CZ

FP"DAIKIN

Reklamacni formular Daikin CZ

1:1 Chcete-li zaslat e-mail s potvrzenim podani reklamace, uvedte prosim svou e-mailovou adresu: ®

Zacatek je snadny, musite zadat sv(j e-mail, na ktery vam bude zasldno vyrozuméni

o stavu reklamace, kterou se chystate odeslat.
Vsimnéte si prosim hvezdicky (*), ta vZdy oznacuje pole, kterd je povinné vyplnit.
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Reklamacni formular Daikin CZ

1:2 Vade specifické referentni Cislo:

Uwedte prosim své viastni oznafeni, pod kterym si evidujete reklamaci, napf. Dailkin_R_001.

Toto pole je vyhrazeno pro vase vlastni Cislo zaruky.

To vam pomdZe vysledovat reklamaci zpét k vaSemu zékaznikovi / konec¢nému uzivateli.
Zadame vas vak, abyste jej zachovali struéné a kratké — je to zaroven referenéni text,
na ktery se budou odkazovat dokumenty ,Potvrzeni objedndvky” a ,Dodaci list”,

kde je textové pole co do poctu znak(l vyrazné omezeno, doporucujeme se tedy fidit
prikladem v poli a vyhnout se dlouhym popisim nebo nazvim.

9 Poaikin

Reklamacéni formular Daikin CZ

1:3 Typ reklamace

4r

WTY

Nechceme zachazet do pfilis velkych podrobnosti, takze pro b&znou reklamaci prosim
vyberte vidy moznost ,WTY". MozZnost ,,ESV“ je uréena pouze pro zvlastni pfipady a je
potieba ji zadat pouze v pfipadech, kdy vas k tomu vyzve mistni kancelar Daikin.
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Reklamacni formular Daikin CZ

1:4 Pfirozbaleni bylo zjisténn potkoazeni jednotky (ve viastnim skladu nebo na misté)

1:5 Uvedte prosim Cislo dodaciha listu

l‘:,é N?h.rajt? prosim fnt‘ograﬁe EK_Od’ R s el o1l Meni zvoleny Zadny Vyberte soubor [REFEG T
vEetné jasné zobrazeného typového

stitku jednothky. ™ soubor soubor

Vyberte soubor [REEyiE= £l g

soubor

Pokud se zasilana reklamace vztahuje na jednotku, u které bylo poskozeni zjisténo pfi
vykladce z prepravniho vozu, vyberte prosim pole 1:4 a pak zadejte dalsi podrobnosti,
které formular vyzaduje — je vyZzadovano Cislo dodaciho listu, stejné jako fotografie
poskozené jednotky ze viech stran a také zietelné zobrazeny typovy Stitek jednotky.

1 Poaikin

Kontaktni udaje
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Reklamacni formular Daikin CZ

2:1 Daikin Central Europe pfimy zdkaznfk *

MNazev vasi spolefnosti

Uvedte nazev spolecnosti, na kterou byla vystavena Daikin faktura za reklamované
zafizeni tak, jak je tato spolecnost zavedena v naSem obchodnim systému.

13 Poaikin

Reklamacéni formular Daikin CZ

2:2 Zakaznicke Cislo™*

WaZe Daikin zakaznické Eislo, napl. 123456

Vase ,Daikin zakaznické cislo” je Cislo, pod kterym je vase spole¢nost zavedena v naSem
obchodnim systému, kazdy z nasich zakaznik(i ma jedineéné cislo zakaznika.

Spravné vyplnéni tohoto pole je nesmirné dllezité, protoze se jedna o udaj, podle
kterého bude v nasem systému ovéfovana opravnénost reklamace.
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Reklamacni formular Daikin CZ

2:3 Zodpovédna osoba *

Kfestnl jméno Piijmenf

Také prosime o uvedeni osoby, ktera je za vasi stranu odpovédna za vyfizeni reklamace.

15 Poaikin

Reklamaéni formulafr Daikin CZ

2:4 Dealer/Instalalni firma

2:5 Servisni technik/spolef nost

2:6Telefon™

pro pfipad dotazll a upfesnéni

Dale zadame uvést informace, tykajici se instalacni spolecnosti.
| kdy?Z tato pole nejsou povinna, jsou to pro nas uZitec¢né informace.

Zadame také jméno a telefonni ¢islo, abychom védéli, na koho se v pfipadé dal3ich
otdzek mizZeme obratit.
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The art of climate control.

P"DAIKIN

/] O

Adresa dodani dilu

17 Ppaikin

710

Adresa dodani dilG

3:1 Ulice a Cislo

3:2 PSC 3:3 Mésto

3:4 Zemé

ar

Cesko

Zde si mlZete vybrat, kam mame dil dorudit. Je v3ak tfeba znat nékolik omezeni:

1. Neni moZno uvést libovolnou adresu! Muzete uvést pouze adresu, které je pro vasi
spole¢nost v nasem systému zadana jako jedna z dodacich adres.

2. Adresy se musi do pismene shodovat se zaznamem v systému. Staci maly preklep,
tfeba i jen v diakritice (Z,5,¢,4...) a mohou byt s dorucenim problémy.

18 FPPpDAarkin

PSC je nutno uvadét vzdy s mezerou
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Produkt

19 Ppaikin

Produkt

4:1 Nazev™

{napf. FTXS25K2V1B)

4.2 Vyrobni Cislo®

(napf. 7651234)

Jednoznacné nejdulezitéjsi pole ve formulafi: ,Nazev modelu” a ,Vyrobni ¢islo”.

Oba udaje musi do pismene odpovidat vyrobnimu stitku jednotky — musi obsahovat
véechna pismena a Cisla. To je naprosto zasadni, protoze pokud zapisete napfiklad jen
RXM35N, systém tuto jednotku nenalezne a to znamena, Ze vaSe reklamace bude

automaticky zamitnuta.
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21 Ppaikin
Data
5:1 Datum instalace ®
8 B s &
5:2 Datum vyskytu zavady *
k& & s B
Reklamace musi byt uplatnéna do 10 dnd od zjisténl zdvady.
Zde je logika nasledujici:
Datum instalace musi byt po datu dodani zafizeni, které je v nasem systému.
Datum vyskytu zavady nesmi byt déle, nez 10 dni pred aktualnim datem.
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Instalace / detaily zavady

The art of climate control.

23

Instalace / detaily zavady

Ppaikin

611 Frekvence™ 6:2 Umisténi jednotiky =

L1

6:4 Plevyseni ™ 6:5 Instalace ®

L1

6:3 Délka potrubi =

Aar

6:6 Pficina *

a

bk

a»

Z rozbalovacich seznamd musite vybrat moznosti, které nejvic odpovidaji popisu

reklamované zavady.

Pokud je napriklad poskozen motor ventilatoru ve venkovni jednotce, nezdlezi na tom,
jaka je délka potrubi Ci jaké je pfevySeni mezi vnitini a venkovni jednotkou, takze zde
mUzZete ponechat volbu ,,Nema vyznam®, pokud je ale poskozeny tfeba kompresor, je

nutno tyto Gdaje uvést.
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Instalace / detaily zavady

6:7 Detaily poruchy véetné zobrazeného poruchového kédu a verze software *

Detailnfinformace k poruge, vEetné poruchovéha kadu, naméfenyich hodnot, kontrol, provedenyich testl, postupu diagnostiley a wisledkd,
zavéri.

Dalsi povinné pole, jehoz vyplnéni je zasadni pro pfijeti reklamace — musite uvést, co je
s jednotkou Spatné, jak jste (vy nebo servisni technik) provedli diagnostiku a jak jste
dospéli k zavéru a specifikaci dilG.

Nebude-li dostatecny popis uveden, vyhrazujeme si prdvo vasi reklamaci zamitnout.

25 Poaikin

Instalace / detaily zavady

&6:8 Mlzete nahrat obrazky nebo jiné souvisejici dokumenty

A% Rl gl Neni zvoleny Zadny soubor

{pouze jednotlivé soubary)

6:9 Cheete nahrat dalsi soubory?

ano ne

6:10 Napojené vnitfni jednotky

(jen v plipadé reklamace kompresoru)

V pfipadé potieby miZete nahrat fotografie jednotky a mista instalace.
Pfi reklamaci kompresoru vas pak Zzddame o uvedeni typu napojené vnitini jednotky.
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Pozadovaneé dily

27 Ppaikin

Pozadované dily

7:1A Objednaci Eislo dilu * 7:1B Popis dilu * 7:1C MnoZstvi/ poCet *

7:2A Objednaci Eislo dilu 7:2B Popis dilu 7:2C MnoZstvi/ polet

K nalezeni spravného objednaciho ¢isla poZzadovaného ndhradniho dilu pro vasi
jednotku, které je zde potrfeba uvést, je nutno pouZit databazi ndhradnich dilG (SPB) a v
ni sestavu dilG dotcené jednotky.

Nezapomeiite vybrat a uvést vSechny potfebné dily, nezapomerite napfiklad u PCB na adaptér vykonu!
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Odeslani

29 Ppaikin

Odeslani

Spolecnost Daikin si wyhrazuje pravo vyZadat si vadné dily k pfezkoumdni, uchovejte je prosim pro pfipad vraceni po dobu
| Zesti m&sicl od podani reklamace.

Neustdle se snazime nase vyrobky zlepsovat a nékdy jsou nejlepsim zdrojem informaci
poskozené dily. Z tohoto dlvodu vas zadame, abyste originalni dily zachovali po
uvedenou dobu skladem pro pripad, Ze bychom si vyzadali jejich vraceni za ucelem
jejich prozkoumani.

ODESLAT FORMULAR

Po vypInéni vSech udaji stisknéte tlacitko , Odeslat formular” a vase reklamace nam
bude zaslana.
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Reklamacni formular Daikin CZ

Vazime si vasi dlveéry. A véfime vam.

The art of climate control.

VSechny ,,malé a jednoduché” reklamace budou automaticky pfijaty. Pokud bude
hodnota dil( z vasi reklamace mensi nez 250,- Euro a pokud budete pozadovat méné

nez 5 dild, znamena to, Ze MAX uzavie reklamaci a automaticky vydoda dily.

VSechny reklamace viak budou i nadale peclivé sledovany a statisticky vyhodnocovany,
mimo jiné i proto, abychom si ovéfili, Ze jsou tyto parametry spravné a k oboustranné

spokojenosti, nastaveny.
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V pfipadé dotazl k tématu prosim nevahejte kontaktovat vaseho Daikin servisni oddéleni.
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