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1. Wstep

Reklamacje / Serwis to modut przeznaczony do obstugi reklamacji oraz serwisu. Pozwala
na tworzenie reklamacji, opisywanie ich, dotgczanie dokumentéw jak réwniez sledzenie przebiegu
procesu reklamacji. Proces reklamacji moze przebiega¢ wedtug wielu réznych Sciezek
postepowania. Poprzez modut reklamacji mozemy generowa¢ dla Dziatu Produkcji zlecenia
serwisowe lub naprawcze. Mozemy tworzy¢ raporty, statystyki oraz réznego rodzaju analizy
dotyczace reklamacji. Modut umozliwia réwniez automatyczne generowanie spraw w module CRM
zwigzanych z reklamacja.

Modut uruchamiany jest poprzez wywotanie belki Kontrola Jakosci i wybranie pozycje
Reklamacje / Serwis (llustracja 1).
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llustracja 1: Uruchamianie modufu Reklamacje / Serwis
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2. Rozpoczecie pracy z modutem reklamacje

Przed rozpoczeciem pracy nalezy w module administracyjnym przeprowadzi¢ niezbedng
konfiguracje modutu, doda¢ potrzebne rejestry oraz uzupetni¢ stowniki.

2.1 Konfiguracja modutu Reklamacje / Serwis

Konfiguracje modutu reklamacje dokonuje sie w module administracyjnym —
Administracja/Konfiguracja Systemu/Reklamacja.

= Dopisywanie pozycji

Sdndruk, |Beklamacie |

Wizpobizedne logo

|
echett et 1100 cals, J96 frchostat = 1 om
I [ 0

[ Dk uij dane firmy

[] Mie wymagaj podania ozoby odpowiedzialnej za reklamacis

Pabwierds v"] [ Aruluj XI

llustracja 2: Konfiguracja modutu Reklamacje / Serwis - Wydruk

Na zaktadce Wydruk (llustracja 2) dokonuje sie konfiguracji wydruku. Ustawia drukowanie
logo oraz danych firmy.

Zaktadka Reklamacje (llustracja 3) umozliwia okreslenie sposobu rejestrowania przyczyny
reklamacji. Ustalenie czy ma by¢ automatycznie generowana Sprawa CRM, okreslenie domysinej
liczby dni potrzebnych na realizacje zamowienia oraz obligatoryjnosci podania daty przekazania do
klienta. Dodatkowo mozemy okresli¢ skad ma by¢ pobierana cena dla faktur wystawianych na
podstawie serwisu.
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llustracja 3: Konfiguracja modutu Reklamacje / Serwis - Reklamacje

2.2 Rejestry reklamacji

Rejestry reklamacji dodajemy w module administracji — Administracja/Stowniki systemu/
Stowniki podstawowe/Rej. Reklamacji (llustracja 4).
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llustracja 4: Rejestry reklamacji
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W zakladce Dane konfigurujemy zgodnie z potrzebami rejestr. Mozemy okresli¢ jakie
zakfadki beda dostepne dla danego rejestru, ustawi¢ obligatoryjnos¢ wskazania dokumentu, a
takze skonfigurowa¢ wilasne nazewnictwo statuséw reklamacji. W zakladce Uprawnienia
natomiast dodajemy pracownikéw do biezgcego rejestru.

2.3 Stowniki

Aby uzupetni¢ stowniki nalezy uruchomi¢ modut Kontrola Jakosci i wybra¢ pozycje Stowniki.
(llustracja 5). Nalezy uzupetni¢ nastepujace stowniki

o Przyczyny reklamaciji
e Rodzaje prac reklamacyjnych
® Sposoby realizacji reklamacji

Stowniki te bedg wykorzystane podczas dodawanie i edycji reklamaciji.
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llustracja 5: Stowniki



Podrecznik uzytkownika — Reklamacje / Serwis

3. Modut Reklamacje / Serwis

Modut reklamacje wywotywany jest poprzez belke Kontrola Jakosci. Po kliknieciu
przycisku Reklamacje / Serwis otwiera sie okno gtéwne modutu (llustracja 6). Okno to sktada sie z
szesciu zaktadek, konfigurowanych dla rejestru, kiore stuzg do wyswietlania rezerwacji z
okreslonym statusem. Na kazdej z zaktadek mozemy zastosowac filtry dodatkowe. Dla typu
pozycji, okresdlonego rejestru, indeksu, kontrahenta, przyczyny reklamacji, sposobu realizacji, dla
daty reklamaciji jak rowniez daty planowanej realizaciji.

2 Reklamacje / Serwis [Z||I;_||E|
0 |Dpisywanie reklamacii J ! realizacii ] W realizacj u dostawcy ] Ziealizowane ] Zamkniete ]
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llustracja 6: Okno gtéwne modufu Reklamacje / Serwis

3.1 Dopisywanie i edycja pozycji reklamacji lub serwisu

System umozliwia utworzenie trzech typéw pozycji:
o reklamacji
® serwisu
e serwisu niefakturowanego

W celu dopisania nowej pozycji klikamy przycisk Dopisz i wybieramy Dopisz Reklamacje lub
Dopisz Blokowo. Dopisywanie Blokowo umozliwia dodanie kilku pozycji jednoczesnie. Otworzy sie
okno Dopisywania pozyciji (llustracja 7). Dostepne sg dwie zaktadki:

® Reklamacje
® Realizacja/ Uwagi

Po wypetnieniu pdl zatwierdzamy dopisang pozycje. Utworzona reklamacja bedzie widoczna w
zakfadce w edyciji.
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Do pozycji mozemy przypisa¢ pracochtonnosé, serwisantdw. Do kazdej pozycji mozna rowniez
dopisa¢ zlecenia serwisowe lub dostawcze, ktére mozemy nastepnie zobaczyé réwniez module
produkcyjny w zleceniach, gdzie sg one wykonywane. Do pozycji mozemy przypisac
pracochtonnosc¢ i serwisantéw. Do kazdej pozycji mozna rowniez dopisaé zlecenia serwisowe lub
dostawcze, ktére mozemy nastepnie mozemy obstugiwa¢ module produkcyjnym, w zleceniach.

= Dopisywanie pozycji

Beklamacie |Heali2acia / Uwagi |

| Reklamacja E ’ Serwis m ‘Q
Rejestr: [ ]

Mr Pratokokhu: | Datarekl: [10/12/2008
Przyczyna reklamacii I—EI E]

Kantrahent: a E]

Oddziat: E] [Z]
Dakument wydania: [:] [z]
Faktura: E] @
Kontr?er: a E]

Towar z kartateki a [:]
Dostawa: E] E]
lloge: | 000 M|
Wiydano klienkawi 0.0o
Przpczyna dla indeksu: a E]

I Pabwierdz Jl [ Anuluj X

llustracja 7: Okno Dopisywanie pozycji

Przycisk Opcje umozliwia m.in. generowanie zlecen transportowych, dodawanie protokotow i
formularzy itp. Mozemy rowniez dokona¢ edycji pozycji poprzez klikniecie przycisku Zmien —
uruchomione zostanie okno Zmiana pozycji.

3.2 Obstuga procesu reklamaciji

Proces reklamacji moze przebiega¢ wedtug wielu réznych $Sciezek. Reklamacje mozemy
przesuwac do kolejnych etapdw recznie klikajac przycisk Status i wybierajgc odpowiednig wartosé.
Kazdej z reklamacji mozemy nadaé jeden z szesciu statuséw, zmienianych w miare postepu
procesu reklamacyjnego. Dostepne statusy to:

o W edycji (zgtoszone)

o Opisywanie reklamacji
o W realizacji

o W realizacji u dostawcy
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e Zrealizowane

e Zamkniete

Nazwy statuséw mozemy rowniez nazwa¢ dowolnie w konfiguracji rejestru oraz okresli¢, ktére z
nich majg by¢ dostepne.

Modut Reklamacje jest zintegrowany z pozostatymi modutami Graffit. Reklamacje mozemy
obstugiwaé poprzez dodawanie dokumentéw magazynowych. Dokonujemy tego za pomocag

odpowiednio skonfigurowanych dokumentu przyje¢ i wydan. W edycji rodzaju dokumentu w
Dalszej czesci konfiguracji na zaktadce Reklamacje (llustracja 8) nalezy okresli¢ zwigzek z

dokumentem reklamacyjnym.

It? Konfiguracja rodzaju dokum.magaz. Pz PZR Przyjecie reklamacjd g|§|[g|
Zlecenia | td akra-dekr. |W_l,ldruki Reklamacie |Z.dostawy | FFZ | Dodatkowe infolmacieJ

Zwigzek z dokumentern reklamacyjrpenm:

() Brak (&) Przyiecie od reklamujacens

() Przyigcie od dostavoy

Potwicrd? o | Anu 3

llustracia 8: Konfiauracia dokumentéw maaazvnowvch dla reklamacii

Po odpowiednim skonfigurowaniu dokumentu podczas dopisywania pozycji bedzie dostepny
przycisk Dopisywania reklamacji lub Przyfaczania reklamacji (llustracja 9) . W zaleznosci od
rodzaju dokumentu i jego konfiguracji (przyjecie od klienta lub przyjecie od dostawcy dla
dokumentéw Pz oraz wydanie do klienta lub wydanie do dostawcy dla dokumentu Wz) wyswietli sie
albo okno dopisywania reklamaciji albo wyboru juz istniejgcej reklamaciji.
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llustracja 9: Dopisywanie reklamacji poprzez dokument magazynowy
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Dokumenty powigzane z dang reklamacjg mozemy zobaczyé w module Reklamacje / Serwis
poprzez klikniecie przycisku Ruch magazynowy.

Podczas tworzenia i obstuge reklamacji poprzez dokumenty magazynowe automatycznie jest
zmieniany status dokumentéw. Przyjecie towaru od klienta z jednoczesnym powigzaniem z
reklamacjg spowoduje przyjecie przez reklamacje statusu w realizacji, wydanie towaru do
dostawcy zmieni status na w realizacji u dostawcy itd.

3.3 Wystawianie faktury na podstawie dokumentu serwisowego

Do kazdej pozycji serwisu mozna wystawi¢ fakture serwisowg. W tym celu nalezy
uruchomi¢ Liste dokumentéw sprzedazy. Nastepnie bedac ustawionym na zaktadce Edycja
faktur nalezy klikng¢é przycisk Opcje i wybraé z rozwiniegtego menu pozycje
Fakturowanie/Dokumenty serwisowe (llustracja 10)
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llustracja 10: Wystawianie faktury na podstawie dokumentu serwisowego

Aby system mogt wygenerowac fakture, nalezy przedtem ustawi¢ w Kartotece Kontrahentéw dla
danego kontrahenta domysiny sposéb ptatnosci — Zmien/Inne/Dopisz/Domysina forma zapfaty
na fakturze. Dany serwis musi mie¢ réwniez przypisany Indeks  ustugi
reklamacyjnej/serwisowej, ktéry dodaje sie podczas dopisywania pozycji w oknie Dopisywania
pozycji' lub pozniej w oknie Zmiany Pozycji’. Cena dla indeksu pobierana jest automatycznie z
Cennika lub z Pracochionnosci dla serwisu w zaleznosci od konfiguracji.® Po zafakturowaniu
serwisu bedzie on widoczny jako Serwis, natomiast zniknie z Serwisu niefakturowanego.

"Patrzstr. 617 — Dopisywanie i edycja pozycji reklamacji lub serwisu
2patrzstr. 67 — Dopisywanie i edycja pozycji reklamacji lub serwisu

S patrzstr. 3i4 - Konfiguracja modutu Reklamacje / Serwis
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4. Raporty i wydruki

Modut reklamacje zawiera szereg domysinie zdefiniowanych wydrukéw, zestawien i analiz.
Po wecisnieciu przycisku Protokof reklamacyjny generowany jest wydruk protokotu zgodnie z
nastawami wybranymi w konfiguracji modutu®. Po wci$nieciu przycisku Raporty otwiera sie lista
raportéw i analiz (llustracja 11), ktéra zawiera szereg ré6znorodnych zestawien i analiz.

% laznaczonych zlecen:0 [ZJ|E”Z|

EHEI ANaLIZA ZLE CERIOWA,
= Koszty
— b Materiahy
— b Dokumenty
— b Koszty ogitem
- b Realizacia
— B Lista zlecen
— B Zapotrzebowania
— B Sprzedaz
— p Fordwnanie kosztéw planowarych i rzecaywiztych
— b wikonanie [wg terminu realizaci]
— b Wikonanie [wo produkiu)
— b Matenatochtonnoss
— P Rozliczenie materiakdw
— B Pracochbonnoés

E- P Prace wtaku
— B Prace wtoku

P Obciazenia
= B Preewodniki dzienne dla zleced

P Przewodniki dzienne dla stanowisk
— B Limity materiatowe wg cech
P Frzewodniki

FH@ Analiza pracownikdw 23 okres wa kart pracy b

| Zwin = || Bozwin 4

Wikier:_o/

llustracja 11: Okno raportéw i analiz
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