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 Penerima Salinan Terkendali				    Garis Bawah Menunjukkan Pemegang Dokumen ini
1. RUANG LINGKUP
Prosedur ini berfungsi untuk mengatur semua proses  administrasi penggantian barang yang diminta oleh bagian Marketing – Sales dan BisDEv, baik berupa barang jadi, ½ jadi maupun komponen

2. TUJUAN
2.1. Untuk melindungi asset perusahaan.
2.2. Menciptakan tertib administrasi dengan menggunakan aplikasi Sistem SAP, sehingga memudahkan proses pencatatan dan penelusuran bukti-bukti transaksi

3. DEFINISI
3.1. Pelanggan
Pihak yang menerima produk dari PT. Chitose Internasional Tbk, baik yang berstatus sebagai pihak di luar (eksternal), maupun didalam (internal) PT. Chitose Internasional Tbk 
3.2. Formulir Keluhan Pelanggan
Formulir yang di pakai untuk menyampaikan keluhan oleh pelanggan yang bisa berupa keluhan untuk permintaan penggantian atau servis 
3.3. Surat Pengantar Penggantian 
Formulir yang digunakan sebagai bukti yang sah untuk mengeluarkan barang retur dari PT. Chitose Internasional Tbk kepada pelanggan
3.4. Sponsorship
Bantuan berupa produk dan atau layanan yang diberikan perusahaan kepada pihak tertentu sebagai bagian dari strategi promosi
3.5. Sumbangan/ CSR
adalah pemberian dari Perusahaan yang berbentuk produk yang diberikan dengan sukarela dengan tanpa adanya biaya kepada orang atau Lembaga 
3.6. Sampel 
adalah produk yang diberikan kepada konsumen atau Lembaga dengan tanpa biaya untuk dicoba  sebelum melakukan pembelian atau diuji sebelum dilakukan produksi secara massal.
3.7. Display atau Pameran
adalah Produk yang diperlihatkan saat acara pameran dengan tampilan yang menarik untuk menunjukkan visual produk secara langsung kepada pengunjung atau calon pembeli saat pameran berlangsung


4. KETENTUAN UMUM
4.1. Prosedur penggantian barang ini berlaku untuk semua penggantian yang diajukan oleh bagian marketing sales dan BisDev ke internal PT. Chitose.
4.2. Prosedur penggantian ini berlaku untuk penggantian barang jadi, ½ jadi dan komponen
4.3. Prosedur penggantian ini berlaku untuk semua pengantian yang tidak ditagihkan.
4.4. Pergantian produk yang tidak sesuai (cacat) yang masih masuk dalam ketentuan garansi, akan masuk dalam penggantian yang tidak ditagihkan
4.5. Keluhan Pelanggan akan ditangani oleh bagian ekspor untuk penjualan internasional dan bagian ASS untuk penjualan lokal, sedangkan verifikasi terhadap tindakan yang akan diberikan (perbaikan/ penggantian) akan dilakukan oleh bagian after sales servis (ASS) dengan rekomendasi dari bagian QC
4.6. Penggantian produk yang tidak ditagihkan lainnya yaitu : sponsorship, sampel, CSR, Display atau pameran dll, harus atas persetujuan dari direksi bagian yang mengajukan.
 
5. TANGGUNG JAWAB
5.1. Direktur bertanggung jawab melakukan persetujuan terhadap semua permintaan yang diajukan oleh bagian didirektoratnya
5.2. All manager bertanggung jawab terhadap
5.2.1. Semua pengajuan peggantian yang diajukan dibagiannya
5.2.2. Memastikan semua pengajuan sudah melalui proses verifikasi dibagianya
5.2.3. Memastikan bahwa proses administrasi secara system aplikasi SAP dilakukan
5.3. Staff departemen bertanggung jawab :
5.3.1. Memastikan Pengajuan Penggantian sudah diajukan lewat aplikasi system SAP
5.3.2. Memastikan Proses administrasi dilakukan sesuai dengan aturan yang berlaku.

9.1. 
6. PROSES 
         
6.1. Untuk Barang yang ada stok ataupun yang tidak ada stok di Gudang FG
6.1.1. [bookmark: _Hlk143592535][bookmark: _Hlk143592594]Bagian Sales/ ASS  menerima Informasi kebutuhan penggantian barang dari eksternal.
6.1.2. Bagian Sales/ ASS Lakukan verifikasi dan identifikasi dan melengkapi informasi keluhan untuk dituliskan dalam formulir keluhan pelanggan yang akan disampaikan kepada bagian internal terkait untuk dibuat analisa.
6.1.3. Jika berdasarkan hasil Analisa harus dilakukan penggantian, maka cek ketersedian  stok
6.1.4. Jika Stok mencukupi langsung dilakukan pengiriman sesuai prosedur pengiriman lanjut ke proses 6.1.6. , Jika Tidak lanjut 6.1.5.
6.1.5. Lanjut ke prosedur pembuatan ROP.
6.1.6. Selesai

6.2. Untuk barang kebutuhan berupa komponen
6.2.1. [bookmark: _Hlk143586320]Bagian Sales/ ASS  menerima Informasi kebutuhan penggantian barang dari eksternal.
6.2.2. Bagian Sales/ ASS Lakukan verifikasi dan identifikasi dan melengkapi informasi keluhan untuk dituliskan dalam formulir keluhan pelanggan yang akan disampaikan kepada bagian internal terkait untuk dibuat analisa.
6.2.3. Jika berdasar hasil analisa harus dilakukan penggantian komponen maka dari bagian ASS mengajukan SPBG ke bagian Gudang Pusat (PPIC)
6.2.4. [bookmark: _Hlk143592930]Jika Stok di  gudang pusat tersedia dan cukup, maka langsung dilakukan pengiriman ke Customer dengan menggunakan Surat Pengantar dari Gudang.
6.2.5. Jika Stok tidak mencukupi menunggu informasi lebih lanjut ketersedian stok di gudang dengan batas waktu maksimal 30 hari kerja.

6.3. Untuk keperluan lain yang tidak ditagihkan (Sponsorship, pemberian, sampel, CSR dll)
6.3.1. Bagian Sales Ekspedisi menerima Informasi kebutuhan barang dari bagian Sales-Mkt dan BisDev
6.3.2. Barang langsung dilakukan pengiriman ke Customer dengan menggunakan Surat Pengantar dari Gudang




7. KONDISI KHUSUS
-

8. RECORD
8.1. Bukti keluhan pelanggan
8.2. Berita Acara Serah Terima
8.3. Surat Pengantar Retur

9. LAMPIRAN
9.1. Form Keluhan Pelanggan
9.2. Form Surat Pengantar retur

10. REFERENSI
10.1. ISO-9001:2015, Element : 9.1.2 Kepuasan pelanggan (Customer satisfaction)
10.2. Manual Sistem Manajemen Terintegrasi PT.CINT
10.3. Permenkes No. 20 tahun 2017 : Cara Pembuatan Alat Kesehatan dan Perbekalan kesehatan Rumah Tangga yang baik
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