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Reklamace on-line  Administrace 

Vítejte !

Jmenuji se:

Dan Johansson



Reklamace on-line  Administrace 

Administrace: 

1. Miluji nade vše…

2. Mám rád, ale stydím 

se to přiznat

3. Nutné zlo… 

4. Ďáblova pomsta 



Reklamace on-line = Havaj



Reklamace on-line – výhody

Reklamace on-line – jasně, rychle a přehledně

 Umožňuje rychlé zadání reklamace

 Inteligentní formulář pro vyplnění, který Vám „předvyplní“ přítomná 

data v systému 

 Funkce pro načítání Zakázkových Listů

 Poskytuje informaci o stavu a vývoji reklamace on-line

 Zrychluje zpracování reklamace 

 Poskytuje přehled o vašich reklamacích on-line 

(jsou tam i vaše „historické“ reklamace)

 Nové Avízo, kde budou i schválené částky za vaše reklamace  



Reklamace on-line – Postupy 

Krok - Reklamace Stav – reklamace/ND: 

1. Vyplnit formulář dle pokynů on-line 

2. Načíst zakázkový list

3. Odeslat  

4. Potvrzení zadání on-line  - mail I. Přijato 

5. Potvrzení od našeho pracovníka o Zpracovává se 

přijetí/vyjádření  - mail II.

6. Vyjádření ND – poslat požadovaná ND vrátit/sklad 6 m./šrot

7. Avízo schválené/zamítnuté Schváleno/zamítnuto 

8. FAKTURACE



Zadávání Reklamace – postupy 

Formulář pro zadání 

6 Základních úrovní

1. TČ a zákazník

2.         Závada 
a     

odstranění závady 

3. Vadné díly 

4. Práce, cestovné a 
další náklady 

5. Nahrání ZL

6. Servisní technik 

Pomocné funkce 

A odeslat !

LOAD =
Načítání údajů z  

databáze
Vidíte jen „své“ TČ

Aut vyhledávání ND

Aut načteno do Twistu



Zadávání Reklamace –

1.TČ a Zákazník 

Zadání sériového čísla TČ
Po zadání sériového čísla – a kliknutím 
na tlačítku „Load“

se údaje o Zákazníkovi naplní samo –
pokud vše bylo do systému zadáno.

Jinak je třeba povinná pole vyplnit

Každý servisní partner vidí jen „své“ a i  
přidělené tepelná čerpadla –
(filtruje se podle přihlášeného partnera.)

Formulář pro zadání - vysvětlení 

Čerpadlo je: - (v režimu)
(Aut načteno – pokud údaj je v systému)

1. Pojištění (5 nebo 10 let (kompresor)

2.Standardní záruka (rok 1-2) 

3. prodloužená, materiálová, záruka 
(3-5 /nebo kompresor 10) –

Skutečný stav Vám vždy sdělíme –
v potvrzení od nás 

Poslední servis:
Kvůli 
prodlouženým 
zárukám, kde v 
podmínkách je 
povinná servisní 
prohlídka.

Datum výskytu 
poruchy:
Kdy vznikla 
porucha?



Zadávání Reklamace –

2.Závada a  3.ND  

Detailní popis závady:

„Chorobopis TČ“ 
• čeho se závada týkala – komponent/y
• Jak se závada projevovala
• Jak se závada určila/konstatovala
• Výstrahy a alarmy
• Teploty 
• Atd…

Detailní popis odstranění závady:

• Jak se závada odstranila 

Jaké ND se použili při opravě:

• Zadat objednací číslo  ND  -
(je tam aut funkce vyhledávání)

• Červeným Křížkem se dá volba zrušit 

• „Křížené šipky“ pro změnu pořadí

• Cena ND se načte podle ceníku bez 
rabatu (netto) 

Sazba (Pro DOA a pojištění):

• Podle sazebníku DOA/Pojištění
(525/ 630 /680) 

http://partner.cerpadla-
ivt.cz/cz/sazebnik-servisnich-praci

Počet hodin (Pro DOA a pojištění): :

• Počet odpracovaných hodin na 
výměnu ND 

• Podle sazebníku DOA/Pojištění

http://partner.cerpadla-ivt.cz/cz/sazebnik-servisnich-praci


Zadávání Reklamace –

4. Práce, cestovné a další náklady 

Souhrn práce 

• Automaticky načteno 

Cestovné 

• Zadejte počet ujetých km 
max 200 km 

Další náklady 

• Zadejte případné další, schválené, 
náklady. 



Zadávání Reklamace –

5. Nahrání ZL (Zakázkového listu)

Nahrát zakázkový list  

• Nahrajte naskenovaný/nafoceny 
zakázkový list z libovolného úložiště.

• Zakázkový list Je povinný pro uznání 
reklamace

Nahrát zakázkový list  

1. Kliknutím na „Procházet“ se otevře  
okno pro výběr

2. Vybrat soubor

3. Kliknutím na „Otevřit“ se soubor 
načte



Zakázkový list – co je důležité pro 

reklamace on-line

Typ stavby

Zákazník

Tepelné Čerpadlo

a výrobní číslo

Práce/závada  – popis

Práce/Hodin

(Hod – DOA, pojištění)

Použitý materiál

(Ks)

Cestovné (DOA, pojištění)

Sazba DPH 

Datum opravy 

Podpisy!



Zadávání Reklamace –

6. Závěrečné informace

Servisní technik 

• Jméno technika 
Výběr Podle toho co máme v    
systému – pokud někdo chybí 
dejte nám vědět a rychle doplníme

• Telefon technika  

A ODESLAT… 
Konec !



Potvrzení přijetí reklamace – email I.  

Systém potvrdí přijetí potvrzujícím mailem (mail I)



Zadávání reklamace – Jak reklamaci 

vidíme my v Twistu  

Reklamaci projdeme, upravíme a  odešleme potvrzující mail (mail II)



Potvrzující mail II. – po kontrole v Twistu



Potvrzující mail II. – Reklamační list



Reklamace On-line – Informace o ND  

 3 varianty pro ND – vše podle naše označení při potvrzení reklamace: 

Pojištění: 
• ND šrotovat 
Reklamace - Standard/Prodloužená materiálová/ND:
• ND vrátit
• ND skladovat 6 měsíců - a poté vrátit nebo šrotovat

Na případné výjimky upozorníme též při potvrzení  

 Vyžádané ND Servisní Partner označí štítkem s číslem Reklamace a zašle na:

IVT, s.r.o., organizační složka 
Československého exilu 2062/8
143 00  Praha 4 – Modřany

 ND, které byly vyžádané, ale neobdržíme, se neuznají v avízu a nebudou proplaceny

nebo budou zpětně vyfakturované!



Reklamace on-line - Monitoring 

1. Monitoring – hlavní mýšlenka
používat v případech kdy „normální“ servisák přivolá externího chlaďaře, aby se 
závada, která se zjistila, že je mimo jeho kompetence vyřešila.
Pokuď chlaďař nemá dané TČ ve své kompetence, tak „normální“ servisák TČ po 
opravě znovu spustí. = Monitoring

2. Monitoring – kulance
V komplikovaných a mimořádných případech se monitoring po domluvě s IVT 
používá k rozšíření standardní sazby při řešení těchto problému. Jedná se o formu 
kulance pro řešení výjimečných případů.

3. Monitoring – reklamace on line 
V modulu reklamace on line se Monitoring zadá jako ND – kde existuje položka 
„Monitoring“



Přehled reklamací  



Přehled reklamací  

Rozsáhlé možnosti filtrování 
pro zjednodušený přehled 

On-line databáze vaších
reklamací – „na dotek“

Datum a číslo reklamace = 
link k detailu reklamce

Stav reklamace =
1.Přijato = zadáno do systému
2.Zpracovává se= My to řešíme
3.Schváleno 
4.Zamítnuto…



Přehled reklamací – detail 



Přehled reklamací – detail 

Naše vyjádření 
Stav Reklamace

ND přijat 

Co s ND ?
-likvidovat
-vrátit
-skladovat 6m 



Nové Avízo 

Nové Avízo bude rozšířeno o částky které byly schváleny k fakturaci a 
následovné proplacení   

Nové Avízo obsahuje jak schválené, tak zamítnuté reklamace ! 
Poznáte jednoduše podle stavu reklamace.



Závada
Nahlásit

Reklamaci

IVT 
zpracuje

Uplatnit Avízo Faktura

DO 10 dnů
DO 5. dne 
Násl. měsíc

DO 10. dne 
Násl. měsíc

DO 15. dne 
od avíza

Číslo R

ND/částky

ZL/RL

SchváleníZamítnutí

Lhůty – stejné jako dříve 

 Reklamace - oznámít
Reklamace – oznámit IVT do 10 dnů od zjištění závady

 Reklamace - uplatnit
Reklamace - uplatnit nejpozději do 5. dne následujícího měsíce!

 AVÍZO
Avízo – SO IVT vystaví a odešle do 10. dne následujícího měsíce.

 FAKTURACE:
Obdržením avíza JE servisní firma oprávněna vystavit fakturu do 15 dnů 
(zákona o DPH)



Pojištění/záruka rok 3-5 -připomínáme

Záruka pro období 3-5 let od data uvedení do provozu:

A) Pojištění - „prodloužená záruka“ - pro období do 31.12.2012:
• IVT v tomto případě hradí vadný díl, pomocný (spotřební) materiál, práci dle 
platného ceníku servisních prací a dopravy.

•Reklamovaný vadný díl se nevrací

•Pozor! Opakovaná závada u stejného komponentu během 24 měsíců od minulé 
závady se počítá jako Záruka na ND

B) „Prodloužená záruka“ poskytnuta přímo výrobcem – pro období od 01.01.2013
Od 01.01.2013 se záruka vztahuje jen na náhradní díly, nikoliv již na práci.
V době prodloužené záruky u čerpadel dodaných po 01.01.2013 bude hradit 
náklady na výměnu dílu zákazník

• IVT hradí pouze vadný díl

•Reklamovaný vadný díl se vrací IVT servisnímu oddělení Modřany



Období a plnění - připomínáme

Období od data uvedení do provozu Náklady za
práce hradí 

Náklady za 
ND hradí

Vrátit ND při 
reklamaci

Do 7 dnů IVT IVT ANO

od 8. dne do 2 let Dealer IVT ANO

Pojištění 3-5 let IVT/Arctic IVT/Arctic NE

Prodloužená záruka 3-5 let Zákazník IVT ANO

Záruka na ND Zákazník IVT ANO



Konec…nebo spíš Začátek!

Tento „manuál“ je živým dokumentem jehož poslední verzi vždy 
najdete v sekci 

SERVIS ONLINE/Reklamační postupy  

http://partner.cerpadla-ivt.cz/cz/reklamacni-postupy

Pokud budete mít jakýkoli dotazy, či připomínky ohledně 
reklamace on-line, neváhejte a kontaktujte mě.

Dan Johansson 
+420-272 191 411
+420-606 611 184
johansson@ivtcentrum.cz

http://partner.cerpadla-ivt.cz/cz/reklamacni-postupy
mailto:johansson@ivtcentrum.cz

