Rutinbeskrivning  -  Retur & reklamation   Fellevererat - Felbeställt

Syfte

Syftet med denna beskrivning är att definiera rutinerna för hur Turnils Europa hanterar returer och reklamationer av gods vid felleveranser och felbeställningar.

Ansvar

Ansvarig för rutinens utformning och granskning är Funktionschef. 

Rutin / Arbetsinstruktion

1.
Vid felleverans kontrolleras först vilken order ärendet gäller och sedan vilken typ av fel som uppkommit. Kunden noterar detta på följesedeln och faxar den till Turnils Europa.


Funktionen innesälj kontrollerar mot order samt ordersedel om så krävs och fastställer 


felorsak.

2.
Vid felplock kollas först om kunden vill behålla eller returnera det gods som de fått och om de fortfarande vill ha den artikel som beställts. En debitorder med lagerpåverkan (05:a), skapas normalt för det gods som blivit fellevererat till kunden. Vill kunden returnera det fellevererade godset hanteras detta enl. punkt 5 nedan.


I de fall kunden ej längre vill ha den artikel som var beställd, lämnas information om 


ordernummer, artikelnummer och orsak till funktionen Inköp som hanterar detta enl. 

rutinen för kreditering. Vill de dock fortfarande ha detta skall följesedeln faxas till aktuellt lager så att de kan följa upp felorsaken. Innesälj måste också kontakta lagret så att man får bekräftat att det saknade godset skickas snarast möjligt och kostnadsfritt till kund.

3.
Då det är en felbeställning kollas även här om kunden vill behålla det som levererats. Om ej, hanteras detta enl. punkt 5 nedan, samt enl. gällande leveransvillkor. Är kunden fortfarande i behov av den artikel de menat att beställa vid första tillfället, läggs en ny order enl. rutinen för orderregistrering.

4.
Då man skapar en debitorder eller gör en ny order i de ovanstående fallen, är det viktigt att man lägger till en radtext som beskriver vad som hänt och som anger ursprungsorderns nummer, samt returnummer på det felplockade/felbeställda godset om returnering skall ske.
5.
För gods som skall returneras måste kunden alltid erhålla ett returnummer, med vilket godset skall märkas innan retur sker, så att lagerpersonalen vet vad det är som kommer tillbaks och hur det skall åtgärdas. Skall kredit utfärdas för godset, görs detta av funktionen Inköp enligt rutinen för kreditering. Returnummer skapas av innesälj i löpnummerlistan som ligger på gemensam server. När ett returnummer skapas i listan skall följande uppgifter läggas in:



- Returnummer



- Kundnummer



- Ordernummer



- Artikelnummer



- Antal



- Returorsak och reklamationsmottagares sign.



- Övrig info

