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KIT COMERCIAL PENTRU IMM - PROCEDURA OPERATIONALA STANDARD (SOP)

Reclamatii, neconformitati si relatia cu
clientul

Canalele de primire si inregistrarea reclamatiilor, clasificarea dupa severitate si termenele de raspuns,
confirmarea catre client, analiza cauzei si verificarea contractului, decizia comerciald si raspunsul,
actiunea corectivd, compensatiile si limitele de aprobare, escaladarea, inchiderea cazului si analiza
tendintelor

Cod document SOP-COM-05

Emitent editorial | ThetaServ - THETADOR S.R.L.

Editie si versiune Editia 1 - Versiunea 1.0

Data elabordrii 08.10.2026

Categorie Comercial

Domeniu | Intreprinderi mici si mijlocii care vand bunuri sau servicii catre alte firme

(B2B), indiferent de domeniul de activitate

Continut 7 capitole, 12 proceduri operationale (P01-P12), 13 anexe (formulare,
registru, matrice, modele de scrisori, plan de actiune, tablou, checklisturi) si
registrul de instrumente Excel

Gama Kitul & din seria Comercial pentru IMM

Revizuire La schimbari legale sau operationale si cel putin anual

Versiune exemplu completata cu date fictive. Toate denumirile, perscanele, clientii, reclamatiile, sumele si costurile
sunt fictive si au rol exclusiv demonstrativ. Versiunea Word livrata contine caAmpurile goale, de completat.

Manual-cadru personalizabil, pentru relatil intre firme (B2B). Nu reprezinta consultanfa juridica sau fiscald individualizata si nu
stahileste raspunderea partilar.
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Fisa de aprobare si reguli de utilizare

Reguli de utilizare
« Kitul se aplicd dupd completarea Anexei 1 (fisa de personalizare) si a Anexei 4 (severitatea si termenele de
raspuns), cu canalele, termenele si limitele de compensatie ale firmei.
« Céampurile marcate [......] se completeaza inainte de aprobarea interna.

« Registrul reclamatiilor, calculatorul de severitate, planul de actiuni corective, calculul compensatiei si tabloul
exista si in registrul de instrumente Excel livrat cu kitul.

+ Termenele din contractul cu clientul {de exemplu, timpii de interventie) au prioritate fata de termenele
interne, daca sunt mai scurte.

« Scrisorile catre client (Anexele 5 si 8) si formularul de compensatie (Anexa 9) se verifica juridic inainte de
prima utilizare, in special formulérile privind raspunderea.

+  Kitul este destinat relatiilor cu firme. Reclamatiile clientilor persoane fizice urmeaza regulile de protectie a
consumatorilor si se trateaza separat.

Ohbligatie legala cerinta derivata din actul normativ indicat in capitolul 3.0
Cerinta operationald reguld internd stabilitd prin acest kit (termene, severitate, limite de compensatie)
Recomandare de control masurd pentru trasabilitate, prevenirea repetarii si protejarea relatiei cu clientul

Aprobarea interna

Procedura SOP-COM-05 a fost aprobata prin Decizia nr. 13 din 01.08.2026 a administratorului societatii Exemplu
Tehnic Service SRL si intrd in vigoare la data de 01.09.2026.

Aprobat de: Gabriel Exemplu  Functia: administrator  Data: 01.09.2026 Semnatura: exemplu fictiv

Registrul reviziilor

08.10.2026 Editie initiala: procedura SOP-COM-05, procedurile PO1-P12, THETADOR S.R.L.
Anexele 1-13 si registrul de instrumente Excel.

1.0 — adoptare | 01.09.2026 Exemplu fictiv: canalele, termenele, severitatea si limitele de Gabriel Exemplu —
compensatie la Exemplu Tehnic Service SRL. Decizia nr. 13

Limitarea ‘raspundeni. Manual-cadru care necesiid adaptare. Materialul este un instrument de organizare interna a tratari
reclamatiilor si neconformitaifor In relatiile dintre firme (B2B). Nu constituie aviz al unei autoritali si nici consultanta juridica, fiscala
sau contabila individualizata. Modelele de raspuns si de compensatie nu stabifesc raspunderea junidica a parfilor; raspunderea se
determinég potrivit contractulud si fegil. Pentru clienii persoane fizice (consumatori) se aplica requli suplimentare de protectie a
consumatoriior, care nu sunt tratate in acest kil. Prefentile de despagubire, cazurile cu vatdmdarn sau pagube si litigile se fransmit
unui specialist.

Notd editoriala privind utifizarea instrumentelor de inteligenid artificiala. La elaborarea acestur matenal au fast utilizate, cu rof
auxifiar, instrumente de inteligentd artificiald pentru structurare si redactare. Confinutwl a fost verificat, adaptat si este asumal
editorial de THETADOR S5.R.L. (ThetaServ).
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Cuprins operational

Sectiune Continut

1.0

2.0

3.0

4.0

5.0

6.0

7.0

Scop si obiectiv: probleme prevenite, obiective masurabile, principii

Domeniu de aplicare: tipuri de reclamafii, excluderi, adaptarea la dimensiunea firmei
Documente de referintd {cadrul legal, standarde, documente interne)

Definitii, nivelurile de severitate si tipurile de compensatie

Fluxul procesului, procedurile PO1-P12, matricea risc—control, indicatorii
Responsabilitti: matricea rolurilor, delegarea

Anexele 1-13 si registrul de instrumente Excel

Fluxul pe etape si anexe

Primire, inregistrare, severitate P01, PO2, PO3 Anexele 2, 3, 4

Confirmare si analizd . P04, P05 Anexele 5, 6

Decizie, rispuns, compensatie . P0G, PO7, P09 Anexele 8, 9

Actiune corectiva si escaladare - PO8, P10 Anexa 7

inchidere, tendinte, raportare P11, P12 Anexele 10, 11, 12, 13
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1.0 SCOP SI1 OBIECTIV

1.1 Scop

Procedura stabileste cum se primesc, se inregistreaza si se clasificd reclamatiile clientilor, in ce termene se
raspunde, cum se analizeaza cauza, cine decide asupra solutiei si a compensatiei si cum se previne repetarea.
Scopul este ca fiecare reclamatie sa aiba un responsabil, un termen si un raspuns argumentat, iar cauzele sa fie
eliminate, nu doar efectele.

1.2 Problemele pe care le previne

+ reclamatii primite pe telefon sau pe e-mail personal, care nu ajung in nicio evidenta;

+ cazuri fara responsabil si fara termen, la care clientul revine de mai multe ori;

+ raspunsuri improvizate, care recunosc vina inainte de analiza sau promit compensatii neaprobate;
* compensatii acordate diferit de la un caz la altul, fara limita si fara calculul costului;

« aceleasi cauze repetate, pentru ca se remediaza efectul, nu cauza;

« lipsa unei imagini lunare asupra numarului, costului si cauzelor reclamatiilor.

1.3 Obiective masurabile

Obiectiv Indicator Tinta (stabilita de

Administrator)

Evidentd completa reclamatii inregistrate / reclamatii primite pe orice canal 100 %

Confirmare rapida confirmdri transmise in termen / reclamatii 100 %

Raspuns la termen raspunsuri finale in termen / reclamatfii =95 %

Cauze eliminate reclamatii cu aceeasi cauza in 90 de zile 1]

Compensatii controlate compensatii aprobate la nivelul corect / compensatii acordate | 100 %
1.4 Principii

+ Orice reclamatie se inregistreaza. Indiferent de canal, de ton sau de valoare; filtrarea se face dupa
inregistrare, nu Tnainte.

+ Un singur responsabil pe caz. Responsabilul raspunde de termen si de comunicarea cu clientul, chiar
daca analiza o fac altii.

+ Confirmarea nu este raspunsul. Clientul afla imediat ca reclamatia a fost primita, cine se ocupé si cand
primeste raspunsul.

» Faptele inaintea concluziei. Nu se recunoaste si nu se neaga raspunderea inainte de analiza cauzei si a
contractului.

« Compensatia are o limita si un aprobator. Se acorda pe tipuri cunoscute, in limitele din Anexa 9, cu costul
calculat.

« Cauza se elimind, nu doar efectul. Reclamatiile intemeiate cu cauze repetabile primesc o actiune corectiva
cu termen si verificarea eficacitatii.
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4.0 DEFINITII, SEVERITATE SI COMPENSATII

4.1 Definitii

Reclamatie exprimarea nemultumirii unui client fatd de un produs, un serviciu, o facturd, un termen sau
comportamentul personalului, pentru care se asteapta un rdspuns sau o solutie.

Solicitare cerere a clientului fard nemultumire (programare, informatie, ofertd); nu intrd in registrul
reclamatiilor.

Neconformitate ! neindeplinirea unei cerinte din contract, din specificatie sau din procedura interna,
constatata de client sau de firma.

Reclamatie intemeiata reclamatie pentru care analiza confirma o neconformitate imputabila firmei.

Corectie remedierea efectului (repararea, refacerea, corectarea facturii).

Actiune corectiva masura care elimini cauza, pentru ca neconformitatea s nu se repete.

Compensatie ce primeste clientul peste corectie: reducere, serviciu gratuit, credit pentru servicii viitoare.

Reclamatie repetati reclamatie cu aceeasi categorie de cauza ca o alta reclamatie din ultimele 90 de zile.

4.2 Nivelurile de severitate (instrument de control)

Nivel Criterii (oricare) Confirmare Prima actiune Raspuns final

51 - critica activitatea clientului oprita; risc pentru 2 are 4 ore - interventie 2 zile |lucratoare
siguranta persoanelor sau a bunurilor; sau solutie
pagube produse provizorie

52 - majora functionare afectata partial; defect repetat; 1 zi lucratoare | 2 zile lucratoare 5 zile |lucratoare

valoare in discutie peste 1.000 lei

53 - minora fara efect asupra functionarii: intarziere, 1 zilucratoare | dupd caz 10 zile lucratoare
documente, facturd, comunicare

Matricea completd, cu exemple si cu nivelul de informare a conducerii, este fn Anexa 4. Termenele se siabilesc de fiecare firmd si
nu pot fi mal lungi decat cele din contract.

4.3 Tipurile de compensatie

Tip Cand se foloseste Efect financiar

Corectie gratuitd (remediere, reclamatie intemeiata, in garantie sau in obligatile | cost intern (manopera, materiale)
refacere) contractului
Serviciu gratuit sau nefacturat neplacere doveditd; interventie cauzatd de o venit la care se renunta
greseala proprie
Reducere de pret serviciu prestat sub nivelul convenit; deranj facturd de corectie; reduce marja
semnificativ pentru client contractului
Credit pentru servicii viitoare relatie continud; client care preferd servicii in locul  venit viitor redus
banilor

Limitele de aprobare pentru fiecare tip sunt in Anexa 9. Despdgubirile pentru pagube nu sunt compensatil comerciale; se trateaza
prin escaladare (P10).
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5.0 DESCRIEREA DETALIATA A PROCESULUI

5.1 Fluxul procesului

Primire gi " . Analiza cauzel -
: : Sevieriaie Confirmane 3 i Diacizie Actiurne
Lt e Lol si termene (PO3) chent [PO4) # & contractuly comarciald (PDE) Tz corectiva (POS)

(P01, PO2) (POS) ropetatild

21 /edane
litigits

dachk esie I
cazul aficacikahs |

| - \

Escaladare Inchidere Raspuns : Compensalie ! Tendinke 5i |
(P10} caz (P11) chent (POT) (POE) FL raportare (P12}
e, o oo Sy 3T ,

Reclamatile 51 declanseazd imediat o actiune la client si informarea Administratorulul. Reclamatile neintemeiate primesc un
raspuns argumentat si se inchid fara acfiune corectiva. Pretentille de despagubire si amenintarfe cu litigiu trec prin escaladare
(P10).

5.2 Rolurile din proces

Administrator aproba compensatiile peste limita managerului, decide in nu raspunde clientului inainte
cazurile escaladate, aproba actiunile corective cu cost de analiza cazului
Manager comercial proprietarul procesului: numeste responsabilul cazului, aproba nu depaseste limita din Anexa

raspunsurile si compensatiile in limita sa, {ine registrul si tabloul 9

Responsabil caz de regula responsabilul comercial al clientului: confirma, nu promite solutii sau

coordoneazd analiza, redacteaza raspunsul, tine legétura cu compensatii neaprobate
clientul
Responsabil executie analiza tehnica la fata locului, corectia, propunerea si realizarea | nu discuta cu clientul
actiunii corective raspunderea sau compensatia
Financiar calculeaza costul cazului si efectul compensatiei, emite nu decide singur asupra
documentele de corectie, avizeaza compensatiile in bani cazului

5.3 P01 - Definitii si canalele de primire

Cod | Scop P01 — orice reclamatie, primita pe orice canal, ajunge in acelasi loc, iar solicitarile obisnuite
sunt separate de reclamatii.

Declansator mesaj, apel sau sesizare verbala a clientului

Responsabil principal Orice angajat care primeste sesizarea; Manager comercial

Termen transmiterea in registru in aceeasi zi lucratoare (S1 — imediat)

Formulare si dovezi Anexa 2 — Formularul de reclamatie; Anexa 1 — canalele

Corelari Kitul 1 — PO1 (triajul solicitarilor)

o T v

Manager Stabileste canalele oficiale (adresa de e-mail la implementare | Anexa 1
comercial dedicata, telefon, formular) si le comunica cliengilor in

contract si pe site.

2 Orice angajat Preia sesizarea primita pe orice canal, inclusiv verbal | imediat Anexa 2
la client, si o transmite pe canalul oficial.
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6.0 RESPONSABILITATI

6.1 Matricea rolurilor: cine face / cine aproba

Legenda: E = executd; V = verificd / este consultat; A = aproba (un singur A pe activitate); | = este informat.

Responsabil | Manager Resp. Administrator
comercial executie

Primire si inregistrare (P01, P02) E A E (la client) - I (S1)
Severitate si termene (FO3) - v - A - W — I (S1)
Confirmarea catre client (P04) E A . — — —
Analiza cauzei si a contractului (F05) | E A E — —
Decizia si rAspunsul (P0G, POT) E A W W I
Actiunea corectiva (P08) I A" E — A
Compensatie in limita managerului E A — W I
(FO9)
Compensatie peste limita (P03) . E . A . — v A
Escaladare (P10) . I . E . V' W A
Inchidere si raportare (P11, P12) E A - 1 E (costuri) I

6.2 Responsabilitati pe roluri

Administrator aprobd compensatiile peste limita, actiunile corective cu cost si deciziile in cazurile
escaladate
Manager comercial proprietarul procesului: registru, severitate, aprobarea raspunsurilor, compensatii in

limita, tablou, audit

Responsabil caz confirmarea, coordonarea analizei, verificarea contractului, raspunsul, inchiderea
Responsabil executie constatarea tehnica, corectia, cauza principald, actiunea corectiva
Financiar costul cazului, efectul asupra marjei, documentele de corectie

6.3 Delegare si inlocuire

In absenta Managerului comercial, reclamatiile se inregistreazi si se clasificd de Alina Exemplu — responsabil
comercial (exemplu fictiv), iar aprobarile din limita managerului trec la Gabriel Exemplu — administrator (exemplu
fictiv). Limitele de compensatie nu se deleaga in jos decat prin modificarea scrisa a Anexei 9.
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Anexa 2 — Formularul de reclamatie

EXEMPLU - DATE FICTIVE

Cod formular: COM5-F02 | Se utilizeazd in: P01, P02 — la primirea fiecarei reclamatii

Societatea | CUI Exemplu Tehnic Service SRL / CUI 00000000 (fictiv)

Departament | locatie | Sediu si atelier — Str. Exemplului nr. 25, sector 6, Bucuresti

Nr. reclamatie / data si ora primirii REC-2026-013 / 22.09.2026, 08:50

Canal | preluat de telefon (dispecerat), confirmat de client prin e-mail la 09:40 / Alina Exemplu
Client | persoana de contact Depozit Model SRL f administratorul clientului (fictiv)

Contract { documente legate . contract 34 / PVA-2026-044 din 31.08.2026 — acceptat cu rezerve; rezerva (panta

de scurgere la unitatea nr. 2) remediata la 03.09.2026

Locul spatiul de birouri al depozitului, unitatea interioara nr. 2

A. Descrierea clientului (in cuvintele lui)

L0in nou curge apa din aparatul nr. 2, a doua oara dupa montaj. S-au udat cateva cutii cu dosare de pe raftul de
dedesubt. Vrem o rezolvare definitiva si o reducere de 5 % din valoarea lucrérii.”

B. Clasificare

Obiectul: & calitatea lucrarii O termen O facturd O documente O comportament [ produs / echipament

Ce cere clientul remedierea definitivd; reducere de 5 % din valoarea lucrarii (3.225 lei fard TVA)
Dovezi primite | 3 fotografii, transmise prin e-mail la 09:40

Pagube declarate | pretentie de - nu — cateva cutii cu dosare umezite, fara pagube declarate / nu

despagubire

Severitate si motiv . 52 — defect repetat; valoare in discutie peste 1.000 lei

Termene . confirmare pana la 23.09.2026; prima actiune pana la 24.09.2026; raspuns final

pana la 29.09.2026
Responsabil caz | escaladare Tudor Demonstrativ / nu (Administrator informat la 22.09.2026)

Persoana care preia reclamatia nu discutd wina si nici compensatia; consemneaza faptele si cererea clientului.

Preluat de inregistrat - Manager comercial
MNume si prenume: Alina Exemplu Mume si prenume: Irina Modelescu
Functia: responsahil comercial Functia: manager comercial
Data: 22.09.2026 Data: 22.09.2026
Semnatura: exemplu fictiv Semnatura: exemplu fictiv
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Anexa 3 — Registrul reclamatiilor

EXEMPLU - DATE FICTIVE

Cod formular: COM5-F03 | Se utilizeazd in: P02, P03, P11 — la inregistrare si la fiecare etapa

Societatea | CUI Exemplu Tehnic Service SRL / CUI 00000000 (fictiv)

Departament [ locatie Sediu si atelier — Str. Exemplului nr. 25, sector 6, Bucuresti

Client Document | Descriers Obiect Sev Confirm | Termen Categoria Cost Inchis
= : rasp. 5 cauzei intern
(lei)
REC-2026-00% 12 08 Hotal Exemplu F-2026- tarif de urgentd aplicat unei facturd 53 C. Exemplu 12.08 26.08 18.08 da da Facturare a A — 20.08
10:15 SRL 0451 nterventii programséate 11:00
REC-2026-010 25.08 Shonwroom contract 31 | tehnician sosit cu 3 ore termen 53 T. Demonstratiy | 25.08 08.09 27.08 da da Planificare 1] o — 28.08
08:30 Exemplu SRL nlarriare 12:00
REC-2026-011 10049 Hutel Examplu OF-2026- wizita de masuratorn termen 53 A, Ememplu 10.0% 24.09 14.08 da da Flanificare L] o — 18.00
14:20 SRL 040 amanata de doud on 15:00
REC-2026-012 1504 Shoawroom contract 31 | zgomot |a unitatea calitate 53 T. Demonstrativ | 16.09 259.09 06.10 MU nu in afara a 1am — 07.10
11:05 Exemplu SRL extenoard nr. 5 09:10 obligatilar
REC-2026-013 22.00 Depozit Model contract 34 | scurgera repetatd de calitate 52 T. Demonstrativ | 22.09 28.09 25.00 da da Executia 1.000 950 Admindstrator | 30,09
08:50 SRL condens, unitatea nr. 2 10:30
REC-2026-014 2004 Magazin OF-2026- raport de punare n docume | 53 T. Demonstrativ | 30.0% 13.10 01.10 da da Dacumente a 50 — 02.10
18:40 Dremonstrativ 033 funciiune netransmis nla 0900 5l
SRL cOmunicars
REC-2026-015 05.10 Birouri Exemplu | contract 37 | unitatea din camera calitate 51 A, Exemplu 05.10 07.10 07.10 da da Executio 380 l1ao Manager 08.10
08:20 SRL serverelor oprild dupa vizita 0&:35 comercial
din 02.10

Termenul de raspuns se calculeaza in zile lucratoare de la primire, dupd severitate (Anexa 4). REC-2026-015 (51) a fost escaladat la primire; compensapa lui este infervenfia nefacturata. Vananta
cu formule se afld in registrul Excel, foaia COMS-F03.
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Anexa 4 — Matricea de severitate si termenele de raspuns

EXEMPLU - DATE FICTIVE

Cod formular: COM5-FO4 | Se utilizeazd in: P03 — aprobatd de Administrator; revizuitd anual
Societatea [ CUI

Departament | locatie

Nivel

51 - critica

52 - majora

53 - minora

Criterii (oricare)

activitatea clientului
oprita; risc pentru
siguranta persoanelor
sau a bunurilor; pagube
produse

functionare afectata
partial; defect repetat;
valoare in discutie peste
1.000 lei

fara efect asupra
functionarii

Reguli de aplicare

Exemple

racire opritd in camera
serverelor; scurgere de
apé pe echipamente
electrice

aceeasi defectiune a
doua oard; o unitate din
mai multe nefunctionala

intarziere, facturd gresita,
document lipsa,
comunicare

Confirma
re

2 ore

1z
lucratoare

1zi
lucratoare

Exemplu Tehnic Service SRL / CUI 00000000 (fictiv)

Sediu si atelier — Str. Exemplului nr. 25, sector 6, Bucuresti

Prima
actiune

4 gre

2 zile
lucratoare

dupd caz

Raspuns
final

2 zile
lucratoare

5 zile
lucratoare

10 zile
lucratoare

« Termenele din contract (timpi de interventie, de remediere) se aplicd daca sunt mai scurte.

Informare

Administrator
— imediat

Administrator
—1in ziua
primnirii

tabloul lunar

+ In caz de dubiu se alege nivelul mai sever; nivelul se poate creste, dar nu se scade fard motiv scris.

« Raspunsul intermediar este obligatoriu daca raspunsul final nu poate fi dat in termen; se transmite inainte de
expirarea termenului si indica noua data.

« Escaladare la Administrator (P10), indiferent de nivel: pretentie de despagubire; amenintare cu rezilierea sau
cu litigiul; a treia reclamatie a aceluiasi client in 90 de zile; client strategic.

Varianta cu formule a acestei anexe-se afla in registrul de instrumente Excel, foaia COMS-F04.

intocmit - Manager comercial

MNume si prenume: Irina Modelescu

Functia: manager comercial
Data: 28.08.2026
Semnatura: exemplu fictiv
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Aprobat — Administrator

Nume si prenume: Gabriel Exemplu

Functia: administrator
Data: 01.09.2026
Semnatura: exemplu fictiv
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Anexa 7 — Planul de actiune corectiva

EXEMPLU - DATE FICTIVE

Cod formular: COMS5-FO7 | Se utilizeaza in: P08 — pentru reclamatiile intemeiate cu cauza repetabila

Societatea | CUI Exemplu Tehnic Service SRL / CUI 00000000 (fictiv)
Departament | locatie Sediu si atelier — Str. Exemplului nr. 25, sector 6, Bucuresti
Nr. plan [ sursa AC-2026-005 / REC-2026-013; extins la 07.10.2026 dupa REC-2026-015 (aceeasi

categorie de cauzi)

Cauza principala verificarea finald incompleta la punerea in functiune, la remedieri si la vizitele de

mentenanta
Cost estimat / aprobat de 1.300 lei (instruire 4 tehnicieni x 4 h; verificéri la 3 clienti) / Gabriel Exemplu,

30.09.2026 5i 07.10.2026

e ———— e

Revizuirea checklistului IT-05: test de evacuare a 02.10.2026 | 01.10.2026  realizat
condensului 30 de minute la sarcini si test functional final = Demonstrativ
cu clientul, la montaj si la orice remediere

2 Instruirea celor 4 tehnicieni pe checklistul revizuit Dan 09.10.2026  — in curs

Demonstrativ

3 Verificarea celorlalte 3 unititi cu pompéa de condens Dan 23.10.2026 — planificat
montate in 2026 Demonstrativ

4 Extindere dupd REC-2026-015: |a vizitele de mentenanta, Dan 16.10.2026 @ — planificat
pornirea si verificarea fiecirei unitati inainte de plecare, Demonstrativ

consemnate in raport si semnate de client

5 Verificarea eficacitatii: nicio reclamatie cu cauza Irina 31.12.2026 | — planificat
Jverificare finala incompleta” Modelescu

Actiunea corectiva se Inchide numal dupd venficarea eficacitafii. Daca aceeasi cauza reapare inainte de termen, planul se
redeschide si se extinde, ca‘in cazul REC-2026-015.

Varianta cu formule a acestel anexe se afla in registrul de instrumente Excel, foaila COM5-F07.

Responsabil executie Aprobat — Administrator
Nume si prenume: Dan Demonstrativ Nume si prenume: Gabriel Exemplu
Functia: responsabil executie Functia: administrator
Data: 30.09.2026 Data: 07.10.2026
Semnatura: exemplu fictiv Semnatura: exemplu fictiv
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Anexa 9 — Formularul de aprobare a compensatiei

EXEMPLU - DATE FICTIVE

Cod formular: COM5-F09 | Se utilizeazd in: P09 — inaintea comunicarii oricdrel compensagii

Societatea | CUI Exemplu Tehnic Service SRL / CUI 00000000 (fictiv)

Departament | locatie Sediu si atelier — Str. Exemplului nr. 25, sector 6, Bucuresti

A. Cerere si propunere

Reclamatia [ client REC-2026-013 / Depozit Model SRL — contract 34 (instalare, 64.500 lei fard TVA)
Ce cere clientul reducere de 5 % din valoarea lucrarii — 3.225 lei
Propunerea si motivarea reducere comerciald de 1.000 lei prin facturd de corectie (vizita din 26.10 face parte din

corectie); defect repetat, deranj, potential de mentenanta

B. Costul cazului si efectul asupra marjei contractului

Wenitul contractului 64.500 fard TVA

Costul realizat Tnainte de reclamatie 45,537 . marja 29,4 % (Kitul 4)

Costul corectiei (manopera si pompa) 950 . Anexa 6

Vizita de verificare {estimare) 190 | 2h =85 lei

Compensatia propusa 1.000 - reduce venitul

Venitul dupa compensatie / costul total | 63.500 / 46.677 |

Marja contractului dupa reclamatie - 26,5 % - sub marja minima de 30 % — decizie a

Administratorului

Costul total al cazului 2.140 corectie + vizitd + compensatie

C. Limite si aprobare

Valoarea compensatiei pe caz (cumulat) Aproba Aviz

pand la 500 lei Manager comercial -

peste 500 lei, pana la 5.000 lei - Administrator - Financiar

peste 5.000 lei sau orice despagubire . Administrator . avocat; asiguratorul, dupa caz
N S S

Responsabil caz propune 1.000 lei 24.09.2026 | exemplu fictiv

Financiar favorabil; factura de corectie confirmata cu contabilul | 24.09.2026 | exemplu fictiv

Manager comercial peste limita proprie — inainteaza cu recomandare 24.09.2026 | exemplu fictiv

Administrator aproba 1.000 lei; nu se acceptd 5 % | 24.09.2026 | exemplu fictiv

Varianta cu formule; registrul Excel, foaia COMS-F03. Formulénfe din scrisoarea care comunicd compensatia se verifica jurndic
inainte de prima utilizare.
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