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= PLAN PREZENTACJI i

1. Interwencje — podstawowe informacje

2. Tematy interwencji

3. Eskalacja interwencji

4. Zamykanie i otwieranie interwencji

5. Reklamacje — podstawowe informacje

6. Sposoby ztozenia reklamacji

7. Odwotanie od wyniku reklamacji

8. Reklamacje — co mozna sprawdzi¢ na linii?

o. Protokot szkody
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: INTERWENCJE - PODSTAWOWE INFORMACJE | 2%

Interwencje mozna zgtosi¢ do:
« Oddziatu Nadawczego

« Oddziatu Doreczajgcego

» Sortowni Centralnej

w zaleznosci od tego,
(najczesciej jest to Oddziat Doreczajacy).

Interwencja jest sktadana, gdy nie ma mozliwosci pomaoc Klientowi na linii — dany
problem wymaga weryfikacji/wyjasnienia przez Oddziat.

Do kazdej interwencji powinien zostac wybrany
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Z TEMATY - PRZESYtKI KURIERSKIE InBost

* D2D- Btedny numer do kuriera — temat wybierany wytacznie w dwdch przypadkach, gdy przesytka jest w doreczeniu oraz:
- numeru telefonu jest ,wyzerowany” lub ,123456",

- Klient zgtasza, ze kontaktowat sie na wskazany numer i otrzymat informacje, ze Kurier obstuguje inny rejon/numer nalezy do
innego Kuriera lub osoby prywatnej.

« D2D Btedny status - awizo - Kuriera nie bylo pod wskazanym adresem, a przesytka otrzymata status ,Awizo”. Nalezy
zweryfikowac adres doreczenia (Klient powinien podac peten adres) oraz upewnic sie czy pod adresem doreczenia byta osoba
upowazniona do odbioru przesytki. Godzina nadania statusu awizo w Trucker nie jest jednoznaczna z godzing, o ktorej byt
Kurier pod adresem.

* D2D Btedny status - btedny adres - Klient potwierdza adres z etykiety informujac, ze jest on poprawny (Klient powinien
podac peten adres doreczenia), a mimo to Kurier odnotowat status "Btedne dane adresowe".

* D2D Btedny status - doreczona - paczka ma status ,Doreczono’, ale Klient zgtasza, ze paczki nie odebrat. Nalezy w pierwszej
kolejnosci zweryfikowac poprawnosc¢ adresu doreczenia (Klient powinien podac peten adres doreczenia). Nastepnie nalezy
poprosic, aby Klient zweryfikowat, czy nikt zdomownikdw nie odebrat przesyiki. Rejestrujac interwencje obowigzkowo w tresci
Nnalezy podac zawartosc przesyiki.
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TEMATY - PRZESYLKI KURIERSKIE InPost

« D2D Btedny status - odmowa przyjecia — w systemie widoczny jest status ,Odmowa przyjecia”, a Klient twierdzi, ze
nikt nie odmawiat przyjecia przesytki. Nalezy zweryfikowac adres (Klient powinien podac peten adres doreczenia)
oraz upewnic sie czy Klient lub inna osoba znajdujaca sie pod adresem na pewno nie odmaowita przyjecia paczki od
Kuriera.

« D2D- Brak kontaktu z kurierem - numer telefonu do Kuriera nie odpowiada/jest wytaczony/wtacza sie poczta
gtosowa.

* D2D - Brak numeru do kuriera — przesytka jest w doreczeniu i nie ma przypisanego numeru do Kuriera.

e D2D Pilne - przesytka Ekspresowa - interwencja na przesytke z doreczeniem do 10:00, 12:00, 17:00. Nalezy
zweryfikowac czy do przesyitki zostata wykupiona ustuga dodatkowa doreczenia na konkretng godzine.

e« D2D - problem z terminalem - Klient nie ma mozliwosci bezgotdwkowej zaptaty za przesytke kurierska.

« D2D Przesytki SmartCourier — dotyczy przesytek SmartCourier np. btedny status, nieudane préoby kontaktu
telefonicznego, ustalenie terminu doreczenia przesyiki.
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Z TEMATY - PRZESYLKI PACZKOMATOWE InBost

* APM Btedne rozliczenie - doreczono - temat interwencji wybierany w sytuacji, gdy:

- przesytka paczkomatowa zostata zdaniem Klienta btednie rozliczona jako ,doreczona” przez Oddziat (Zrodtem statusu
jest Trucker) lub Kuriera (zrodtem statusu jest Aplikacja kurierska),

- przesytka paczkomatowa zostata wedtug statusdw doreczona awaryjnie np. z powodu ponadgabarytu, a Klient
twierdzi, ze nie otrzymat przesytki.

Rejestrujac interwencje obowigzkowo w tresci nalezy podac zawartosc przesytki.

* APM Doreczenie awaryjne — przesytka byta umieszczona w Paczkomacie, ale z przyczyn niezaleznych od Klienta nie
mogta zosta¢ odebrana w terminie (np. awaria Paczkomatu). Interwencje nalezy rejestrowac jedynie na wyraznag
prosbe Klienta i tylko w sytuacji, gdy przesytka nie zostata udostepniona do odbioru w inny sposdb (magazynowanie,
przekierowanie, MPOK itp.).

« APM Magazynowanie - problemy w procesie - dotyczy przesylek magazynowanych w sytuacji wystgpienia
problemdw operacyjnych, np. przesytka nie zostata odebrana z POK po czasie magazynowania.

 APM Mpok - problem - w przypadku braku Kuriera w lokalizacji podanej w wiadomosci SMS, niewtasciwego
wydawania przesytek lub problemu z wydawaniem przesytek przez Kuriera petnigcego role MPOK.
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TEMATY - PRZESYLKI PACZKOMATOWE InBost

e APM Nieautoryzowane przekierowanie - w przypadku, gdy Odbiorca nie wyrazit zgody na
przekierowanie paczki, a przesytka zostata umieszczona w innym Paczkomacie/POP (NIE

mMagazynowana).

« APM Ponowne umieszczenie — dotyczy ponownego umieszczenia paczki w Paczkomacie ze wzgledu
na brak mozliwosci odbioru paczki za pierwszym razem, Nnp. przez awarie maszyny.

« APM Pusta skrytka - podczas odbioru paczki z Paczkomatu odbiorczego Odbiorcy otworzyta sie
pusta skrytka bez paczki.

« APM Uszkodzona skrytka — dkrytka jest uszkodzona i wymaga weryfikacji przez Kuriera, przetozenia
do sprawnej skrytki lub naprawy skrytki przez Serwis.
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T TEMATY - WSZYSTKIE RODZAJE PRZESYLEK nPost

ALL Btad w procesowaniu — ostatnim widocznym w historii statusem jest "Bfad w procesowaniu'.

« ALL Btedny kierunek/Btedny sort — przesytka zostata skierowana do niewtasciwego Oddziatu doreczajgcego
(posiada status ,Btedny sort”/"Mylny kierunek”) i uptynat deklarowany termin jej doreczenia.

e ALL Btedny status - odbiér wtasny - status ,,Odbidr wiasny” zostat btednie narzucony np. przesytka ma status
,Przyjeta w oddziale”, a nastepnie ,Odbior wiasny” bez wymaganych préb doreczenia.

e ALL Brak statusu odbior witasny — przesytka powrdcita do Oddziatu i nie posiada statusu ,Odbiér Wiasny”,
a powinna miec.

e ALL Inwentaryzacja stanu magazynowego - ostatnim widocznym statusem jest "Inwentaryzacja stanu
mMagazynowanego" i uptynat deklarowany termin doreczenia przesyiki.
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TEMATY - WSZYSTKIE RODZAJE PRZESYLEK nPost

e ALL Nieskuteczne doreczenie — temat interwencji wybierany w przypadku przesytki, ktdéra spetnia wszystkie ponizsze
warunki:

- jest po deklarowanym terminie doreczenia oraz,

- zostata wydana do doreczenia i wrdocita do oddziatu (bez informacji o przyczynie nieskutecznego doreczenia) oraz,

- w chwili zaktadania interwencji ma status "Przekazano do doreczenia".

e ALL Odbiér nadan z Paczkomatu — nadane przesytki od dtuzszego czasu nie zostaty odebrane z Paczkomatu przez
Kuriera.

» ALL Paczka znaleziona - temat wybierany w sytuacjach, gdy:

- Klient znalazt/odebrat nie swoja przesytke i zabrat ja do domu — prosi o odebranie jej przez Kuriera lub,

- Kurier znalazt przesytke (w samochodzie/Paczkomacie/obok Paczkomatu/itp.) i jej statusy nie sg jednoznaczne np.
przesytka w Trucker w doreczeniu, a w Konsoli ma status "Delivered".

e ALL Pomylone etykiety - istnieje uzasadnione podejrzenie, ze doszto do pomylenia etykiet przez Oddziat (np. dla

przesytki nadawanej bez etykiety Odbiorca twierdzi, ze Nadawca wystat poprawna zawartosc, ale Odbiorca otrzymat
btedna).
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TEMATY - WSZYSTKIE RODZAJE PRZESYLEK nPost

 ALL POP - problem - dotyczy np. odbioru przesytki z Punktu Obstugi Przesytek (problem z
wydaniem paczki Odbiorcy, paczka pozostawiona w innym POP).

 ALL Przesytka ponadgabarytowa -  ustalenie sposobu doreczenia przesytki
ponadgabarytowej lub wyjasnienie btednego statusu ,Przesytka ponadgabarytowa'.

o ALL Przesytka w weryfikacji — ostatnim widocznym w historii statusem jest "Przesytka
w weryfikacji",

 ALL Przesytka zaginiona - statusy/historia przesytki wskazujg na jej zagubienie (np.
,Potencjalnie zagubiona”, ,Zagubiona”, itp.). Rejestrujac interwencje obowigzkowo w tresci
nalezy podac zawartosc¢ przesytki.
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TEMATY - WSZYSTKIE RODZAJE PRZESYLEK nPost

ALL Skarga - kurier — skarga na Kuriera np. niewtasciwe zachowanie, btedy merytoryczne, procesowe
itp.

e ALL Skarga - oddziat - skarga na pracownika Oddziatu lub prace Oddziatu.

 ALL Wskazéwki operacyjne - Klient chciatby przekaza¢ np. szczegdtowe wskazdwki dojazdu do
posesji, poinformowac o niedziatajacym domofonie lub innych istotnych faktach mogacych miec
wptyw na doreczenie przesytki. Tematu mozna uzywac takze w przypadku literowek w adresie
doreczenia.

e ALL Zatadunek na fracht - ostatnim widocznym statusem jest "Zatadunek na fracht/Przypisana do
kontenera" i nie ma dalszych statusow w kolejnym dniu roboczym.
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: TEMATY - ZLECENIE NA PODJAZD KURIERA  moo%

« ALL Btedny status zlecenia - brak przesyitki - zlecenie otrzymato status Brak
przesyiki, a Klient twierdzi, ze Kuriera nie byto pod adresem.

* ALL Btedny status zlecenia - pozostate — zlecenie ma inne niejasne statusy.

« ALL Btedny status zlecenia - zrealizowane - zlecenia zostato oznaczone jako
zrealizowane, a Klient twierdzi, ze przesytki nie zostaty odebrane.
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I TEMATY - PACZKOMAT InPost

e Paczkomat - awaria - Klient zgtasza awarie Paczkomatu, np. czarny ekran
I konieczny jest podjazd Kuriera do Paczkomatu.

 Paczkomat - brudny paczkomat - Klient lub Kurier zgtasza zabrudzenie Paczkomatu
lub poszczegdlnych skrytek.

 Paczkomat - weryfikacja skrytek — temat interwencji wybierany, gdy Klient zgtasza
ze:

- w Paczkomacie otwiera sie kilka skrytek przy nadaniu/ odbiorze paczki(skrytki
Muszg zostac zweryfikowane przez Kuriera), lub

- W skrytce znajduje sie niezarejestrowana przesytka, lub

- przesytki nie zostaty poprawnie zarejestrowane podczas nadawania (np. Klient
miat dwie przesytki do nadania i umiescit je na odwrot lub w jednej skrytce).
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7 ESKALACJIA INTERWENCII InBost

| KONTAKT:
— interwencja w Trucker - temat zgodny z problemem Klienta.

* [l KONTAKT:
- Jezeli od pierwotnej interwencji minety 24h, a Oddziat zamknat
Interwencje bez rozwigzania - nalezy , wybrac

odpowiedni powdd otwarcia | opisac zgtoszenie,

- jezeli od pierwotnej interwencji minety 24h, a Oddziat nie zamknat
Interwencji, wowczas nalezy

Interwencje i reklamacje 14




ESKALACIJA INTERWENCIJI InPost

1) Jezeli kontaktuje sie Klient, ktory sktadat juz interwencje i sprawa Klienta nie
zostata rozwigzana to:

« Do interwencji stosujemy Sciezke eskalacji

« Dodatkowo mozemy zaproponowac Klientowi ztozenie reklamaciji na Infolinii

2) Jezeli kontaktuje sie Klient, ktérego

— od razu proponujemy ziozenie REKLAMACII na Infolinii — w tym
przypadku nie jest istotne czy byty wczesnie] interwencje czy tez nie (weryfikujemy
ostatni status przesytki).
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7 ZAMYKANIE | OTWIERANIE INTERWENCII InBost

 Pracownik Oddziatu ma obowigzek podjecia
(po kazdej préobie kontaktu Oddziat powinien odnotowac to w zgtoszeniu),

« W przypadku braku skutecznego kontaktu, Oddziat powinien wystaé¢ do Klienta
wiadomosé SMS lub e-mail,

« Odziat moze zamknac interwencje tylko w przypadku zrealizowania dyspozycji,
ustalenia z Klientem dalszych krokdéow lub wystania do Klienta wiadomosci,

« Jesli Oddziat zamyka interwencje, powinien zosta¢ podany sposob rozwigzania
zgtoszenia lub ustalenia z Klientem lub data i godzina wystania wiadomosci.

W sytuacji otwierania interwencji z tematem ,Bledne zamkniecie interwencji”
nalezy zweryfikowaé, czy Oddziat faktycznie nie podjat krokéw zgodnych
Z powyzszg procedury.
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. REKLAMACIE - PODSTAWOWE INFORMACIE  1Pos!

out of the box

W przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi reklamacje
moze ztozycC:

« Nadawca,
e Odbiorca - gdy Przesytka zostata doreczona Odbiorcy (w innym przypadku

Odbiorca moze zostac poproszony o dodatkowe dokumenty, np. zrzeczenie
sie przez Nadawce praw | roszczen do przesytki).

WAZNE:

» Reklamacja moze bycC ztozona do roku od nadania przesyiki,

 Reklamacja jest rozpatrywana . Klient otrzymuje

odpowiedz w formie mailowej (odpowiedz moze byc¢ tez udzielona pisemnie,
jesli Klient zawrze w reklamacji taka prosbe).
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SPOSOBY ZLOZENIA REKLAMACII InPost

e Formularz na stronie internetowej
https://inpost.pl/kontakt/zloz-reklamacje

 Pisemnie na adres siedziby
ul. Wielicka 28A
30-552 Krakow

 Kontakt z Infolinig: 722 444 000 / 746 600 000
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REKLAMACIJE - ODWOLANIE InBost

Klient moze odwotac sie od wyniku reklamacji od momentu jej
rozpatrzenia:

e Pisemnie na adres:
Sekcja Odwotan w Dziale Reklamacji
Ul. Wielicka 28A

30-552 Krakow

* Drogg elektroniczng do osoby rozpatrujacej reklamacje

Na rozpatrzenie odwotania Dziat Reklamacji ma
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REKLAMACJE - CO MOZNA SPRAWDZIC NA ( InPost
LINII?

W przypadku kontaktu Klienta, ktoéry ztozyt reklamacje, po podaniu
przez niego konsultant CC moze sprawdzic:

» Status reklamacji,
« Osobe rozpatrujgca reklamacje,
» Date, do kiedy reklamacja ma zostac rozpatrzona.

TELEFONICZNIE NIE WOLNO:

- Udzieli¢ informacji o wyniku reklamacji. Wynik reklamacji mozna
uzyskac tylko mailowo/pisemnie.
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REKLAMACJE - PACZKA PACZKOMATOWA nEos!

Dla przesytek paczkomatowych mozliwe jest zainicjowanie procedury
reklamacyjnej przesytki paczkomatowej ze skrytki.

W tym celu nalezy ponownie umiesci¢ przesytke w skrytce.

Formularz reklamacyjny wysytany jest poprzez e-mail do Odbiorcy, ktory
powinien wypetni€C go najlepiej w ciggu 14 dni, co jest rownoznaczne ze
ztozeniem reklamacji.

Po wyjeciu przesytki z paczkomatu i dostarczeniu jej na Oddziat przez Kuriera,
pracownik InPost dokonuje komisyjnego otwarcia przesytki paczkomatowe)
| sporzadza stosowny
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 PROTOKOL SZKODY gt

W  przypadku stwierdzenia przez Odbiorce uszkodzen przesytki
konieczne jest spisanie — jest to dokument opisujacy
szkode i wchodzi w sktad reklamacji z tytutu np. uszkodzenia przesy+ki.

Odbiorca powinien poinformowac firme InPost o szkodach przesytki nie
pozniej] niz w terminie

, W celu sporzadzenia protokotu szkody. Nastepnie Odbiorca
sktada reklamacje.

W zaleznosci od rodzaju wybranej ustugi (rodzaju przesytki) nastepuje
to w rozny sposob.
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JAK SPISAC PROTOKOL SZKODY? InPost

Klient zamawia kuriera na wskazany adres w celu sporzadzenia protokotu szkody (formularz
kontaktowy -> temat Inny temat) lub udaje sie do Oddziatu InPost.

Klient na ekranie paczkomatu klika Mam uwagi do przesytki, a nastepnie umieszcza
uszkodzong przesytke w skrytce,

Jezeli Klient zauwazy uszkodzenie nie bedac juz pod paczkomatem, w celu sporzadzenia
protokotu powinien udac sie do najblizszego Oddziatu InPost.
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