BSH Processbeskrivning Service och Eftermarknad

Solna 2017-11-07

BSH Home Appliances AB stravar efter att ha sa ndjda kunder som majligt och mater kontinuerligt
kundndjdhet NPS (net promoter score): Efter varje servicebesok skickar vi ut en kort
kundundersékning dar man har mojlighet att skriva vad man tycker behéver forbattras och vad som
var bra. Vi tar alla kommentarer pa stort allvar och har vi kunder som visar sitt missndje kontaktar vi
dem och forsoker att gora kunden nojd.

Fore inflyttning:

B BSH Byggservice koordinerar service och hjalper projektet med skador och funktionsfel efter
att de inkommit med felanmalan.

B  Om ni behdver anmala ett servicedrende och fa en tekniker att gora ett servicebesok: Skicka
ett mail med kundens fullstandiga adress och telefonnummer, produktens e-nummer
(artikelnummer/XX) och be service kontakta kunden for att boka in ett servicebesdk. |
felanmalan maste det anges om man 6nskar aterkoppling.

E-post: byggservice@bshg.com

Reservdelar:

B  Om ni behéver bestélla reservdelar: Skicka ett mail med produktens e-nummer
(artikelnummer/XX) och vilken del som 6nskas bestallas, samt slutkundens fullstindiga
adress och telefonnummer.

E-post: reservdelar@bshg.com
Telefon: 0771-11 22 77
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Efter inflyttning:
Service-/garantidrende

Slutkunden kontaktar oss antingen via telefon eller e-post. Vi har normalt satt en tillgdnglighet pa
over 90 % och 6ver 60 % av alla samtal besvaras inom 60 sekunder, vilket innebar att man valdigt latt
och snabbt kommer i kontakt med vara agenter. Ar det s& att kunden inte har méjlighet att kontakta
oss dagtid &r det inga problem. Vi har 6ppet 24/7.

Via telefon bokas ett besok direkt och kunden far en tid nar servicetekniker kommer. For att kunna
hjalpa till pa basta satt behdver vi be om kundens e-nummer och felbeskrivning pa produkten. (Detta
nummer hittar man pa produkten och boérjar pa samma satt som ett produktnummer med ett/ och
sen tva siffror).

Nér ett besok ar bokat gar arendet vidare till var tekniska avdelning som lagger till de delar vi tror oss
behdva for att kunna reparera produkten vid forsta besoket, vilket vi ocksa lyckas med i 90 % av alla
reparationer. Skulle det vara sa att vi inte lyckas reparera produkten direkt sa far kunden en ny tid
direkt pa plats av teknikern.
B Vara tekniker aviserar kunden 30minuter innan bestket sker hos kunden.
B BSH’s mal ar att fran kunden ringer till oss och en tekniker ar ute pa plats ska det ga max 3,5
dagar. Detta uppnar vi valdigt ofta.
B Serviceanmalan av produkter:
Siemens: 0771-19 55 00
Bosch: 0771-19 70 00
Gaggenau: 08-734 1370
Neff: 0771-19 57 00
E-post bsh-service-se@bshg.com
| felanmélan maste det anges om man onskar aterkoppling fran BSH efter avslutat
servicebesok.
B Den som felanmiler stdr som betalningsansvarig om det ej géller garantidrende. Ar det s& att
ni anmaéler at kunden sa behover vi alltid en fakturaadress samt korrekt fakturamarkning.

Reklamationer

Om ni behover reklamera ett servicedrende:

Skicka ett mail med produktens e-nummer (artikelnummer/XX) samt serviceordernumret
och skriv vad drendet géller.

E-post: reklamationer@bshg.com
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