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1) Zweck

· Einheitliches und geregeltes Vorgehen im Umgang mit Reklamationen &Beschwerden.


       2) Geltungsbereich 

      -      Diese Anweisung gilt für alle Medizinprodukte, die vom Unternehmen gehandelt oder 
               vertrieben werden.

        3) Verantwortlichkeiten
· Diese Verfahrensanweisung gilt für alle Mitarbeiter der MEDSELECT Holding.

 

GRUNDSÄTZE IM UMGANG MIT REKLAMATIONEN & BESCHWERDEN

· Der Eingang erfolgt persönlich (vor Ort / telefonisch) oder per E-Mail
· Reklamationen und Beschwerden werden am gleichen Tag, min. aber innerhalb von 24 Stunden beantwortet & bearbeitet
· Die Beantwortung & Klärung erfolgt bewusst im persönlichen Gespräch (vor Ort / telefonisch à Ziel: Wertschätzung/Kundenbindung)
· Kundenseitige Fälle werden grundsätzlich kulant gehandhabt
· Die Beantwortung & Klärung erfolgt durch die Serviceabteilung, alternativ durch den zuständigen Vertriebsmitarbeiter
· Dokumentation der Reklamation oder Beschwerde erfolgt in der Excel-Tabelle „Reklamationen & Beschwerden“



BEISPIELE FÜR REKLAMATIONEN


1) Falsche Angabe auf Bestellung/Rechnung
· Menge der Artikel wurde falsch berechnet
· Stornierung/Gutschrift + neue Bestellung/Rechnung
· Falsche Rechnungsanschrift
· Gutschrift + neue Rechnung

2) Falsche Lieferung
· falsche Menge geliefert/Menge weicht vom Lieferschein ab
· ausstehende Menge wird schnellstmöglich nachgeliefert
· oder: überschüssige Ware wird an uns zurückgesendet
· falscher Artikel geliefert 
· falschen Artikel zurückgenommen, korrekten ausgeliefert, tel. Entschuldigung




3) Recall / Rückruf - siehe VA016 Recall

· Sofortige Info an MDR Beauftragten MEDSELECT oder Geschäftsführer


4) Kritischer Vorfall
· Info erreicht uns durch den Anwender
· umgehende Meldung an den Hersteller (Beauftragter für Medizinproduktesicherheit)
· weitere Anweisungen abwarten


BEISPIELE BESCHWERDEN

1) Kunde fühlt sich temporär nicht ideal betreut
· z. B. nach Ausscheiden eines Mitarbeiters
· z. B. bei längeren krankheitsbedingten Ausfällen
· äußert z. B. am Telefon klassische Servicebeschwerden wie „zu lange auf etwas gewartet“, „Mitarbeiter X war unfreundlich“ etc.


Eingehende Beschwerden und Reklamationen werden in einer zentralen Excel Tabelle im Vertrieb Innendienst „Beschwerden & Reklamationen“ festgehalten.
Die Auswertung und Analyse von Beschwerden erfolgt in den unmittelbar nach Bekanntwerden erfolgenden Teambesprechungen. (GF und alle MA).
Wiederkehrende oder sich häufende Reklamationen zu einem Thema werden analysiert und mit Maßnahmen belegt.
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