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Organizacija Knez trading doo usmerena je stalnom
pove6anju zadovoljstva korisnika usluga i kupaca. Posebna paZnja
poklanja se postupanju sa prigovorima ltorisnilta usluge-kupaca
(reklamacrja), kroz uspostavljanje procesa postupanja sa prigovorima
(reklamacijama), njegovu primenu, periodi6no preispitivanje,
odrZavanje i stalno pobolj5anje.

Politika postupanja sa prigovorima uskladena je sa zakonskim
propisima, pravinicima za5tite potro5a6a, normativnim aktima,
obligacionim odnosima sa kupcima, politikom dru5tva, odredenjima
standarda lSO 10002 i usredsredena je na korisnika usluge kroz=

- posve6enost rukovodsWa i svih zaposlenih stalnom pove6anju
lojalnosti i zadovoljstva korisnika usluge kroz re5avanje svih
primljenih prigovora,

- obudenosti zaposlenih za postupanje sa prigovorima,
- respektovanje zakonskih propisa,
- dostupnosti informacija o postupanju sa prigovorima svim

zainteresovanim stranama,
- organizacioni prijem i obradu prigovora-reklamacija,
- objektivno reSavanje i dono5enje odluke o prigovorima ili

dono5enje finansijskih ili organizacionih mera,
- dostupnost informacUa o toku procesa odlu6ivanja podnosicu

prigovora (reklamacUa),
- zaStitu liGnih podataka prilikom obrade prigovora,
- pra6enje i proveravanje dokumentacije procesa postupanja sa

prigovorima, uz redovno preispitivanje,
- pobolj5avanje procesa postupanja sa prigovorima, uz podizanje

svesti zaposlenih o zna6aju ovih aktivnosti,
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