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Reklamacje
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Kategoria: iHurt Gtosy:
Stan: publiczne (wszyscy) Wynik:
Jezyk: pl Ostatnia aktualizacja:

Objaw (publiczny)

Problem (publiczny)

Rozwiazanie (publiczny)

Obstuga reklamacji klientéw w systemie iHurt

Nalezy zdefiniowa¢ miejsca zgtaszania reklamacji oraz dokumenty magazynowe
zwigzane z obstuga reklamacji:

- Stownik miejsc zgtaszania reklamacji (magazyny reklamacji)

Definiujemy tyle ile dziata u nas w firmie. Z kazdym miejscem obstugi

reklamacji wiagzemy magazyn reklamacji (wczesniej zdefiniowany w iHurt w
stowniku magazyndw).

W magazynie tym bedziemy ewidencjonowac przedmioty klientéw przyjete do
reklamacji (towary obce). W magazynie reklamacji nalezy wtgczy¢ flage ,,magazyn
obcy” , to niezbedne , bo dzieki temu taki magazyn nie bedzie ksiegowany do

iFK, nie bedzie wchodzi¢ do analiz zapasu magazynowego.

- Dodajemy magazyn reklamacyjny:

- Konfiguracja magazynu reklamacyjnego musi by¢ przygotowana doktadnie tak
jak na ponizszych obrazach.

- Symbol i nazwa magazynu powinny by¢ zgodne ze indywidualnym szablonem
nazewnictwa.

- W drugiej zaktadce, jako Kontrahenta powigzanego z magazynem obcym
wybieramy siebie. Jest to ten sam kontrahent, ktéry jest zdefiniowany w
konfiguracji jako ,kontrahent wewnetrzny”.

- Dokumenty magazynowe zwigzane z obstuga reklamacji

W konfiguracji iHurt ustalamy, ktére dokumenty magazynowe beda obstugiwaty
gospodarke magazynowa przedmiotami przyjetymi do reklamacji.

RKP - Przyjecie towaru do reklamacji od klienta

RDW - Wydanie towaru z reklamacji do dostawcy (producenta) - np. w celu
naprawy

RDP - Zwrot towaru przez dostawce (producenta) po naprawie

RKW - Zwrot towaru do klienta (po naprawie)

RKL - Likwidacja towaru (w przypadku gdy nie dato sie naprawic)

- Zarzadzanie reklamacjami

Z menu gtéwnego iHurt wybieramy ,Narzedzia a Reklamacje” (widoczne jak
wiaczony jest odpowiedni modut). Pojawi sie okno jak na rysunku ponizej
pozwalajace zarzadzad reklamacjami (przegladanie listy reklamacji,
przegladanie szczegétéw, dodawanie zgtoszen, edycja).

- Przyjmowanie zgtoszenia reklamacyjnego

W oknie zarzgdzania reklamacjami klikamy ,,+".

Wyswietlone zostanie okno jak na rys ponizej, gdzie ustalamy parametry
zgtoszenia.

- Miejsce przyjecia reklamaciji

- Date zgtoszenia - tu jest mozliwos¢ wskazania daty, gdyz moze by¢ taka
sytuacja, ze do systemu wpisujemy z opdznieniem (np. z maila sprzed 3 dni).
Data rejestracji do systemu zostanie zapisana w osobne pole ,Data rejestracji”

- Rodzaj zgtoszenia - do wyboru <gwarancyjne> / <pogwarancyjne>

- Status zgtoszenia - kolejne statusy obstugi zgtoszenia.

Zaczynamy od ,Przyjete” lub , Niezatwierdzone” jak chcemy zapisa¢ zgtoszenie
bez jego ,formalnego” przyjecia (np. na czas zrobienia zdje¢ uszkodzen
reklamowanego przedmiotu)

- ,Czy zgtoszenie wewnetrzne” - wigczamy dla zgtoszeh wewnetrznych, czyli gdy
zauwazymy uszkodzenie lub nieprawidtowe funkcjonowanie przedmiotu przed jego
sprzedazg (np. podczas sprzedazy klient poprosit o uruchomienie i test i sie
okazato, ze nie dziata)

Kontrahent

Dla zgtoszen od klientéw (niewewnetrznych) - musimy wskaza¢ kontrahenta
zwigzanego z reklamacja (na niego beda wystawiane m.in. dokumenty magazynowe).
Jezeli zakup byt na paragon na ,Detaliste” - kontrahenta trzeba dodac¢ do bazy.
Osobno wpisujemy dane osoby zgtaszajgcej (do kontaktu w sprawie reklamacji).

- Przedmiot reklamacji

Wskazujemy konkretng pozycje z konkretnego dokumentu sprzedazy (faktury,
paragonu).

Wyszukiwa¢ mozemy przez numer FV/PG lub przez wskazanie kontrahenta i jego
dokumentéw sprzedazy (okno wskazywania reklamowanego przedmiotu na rys.
ponizej)

- ,Reklamacja u klienta”
Wtaczamy, w sytuacji, gdy reklamowany przedmiot nie zostat dostarczony (bo np.
jest bardzo duzy, albo zostat gdzie$ zamontowany i nie moze zostac
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dostarczony).

W takim przypadku przedmiot nie jest przyjmowany do magazynu reklamacji (ani
potem wydawany z tego magazynu do producenta, ani potem zwracany klientowi,
itd.)

- ,Opis uszkodzen” - tekst opisujacy przyczyne reklamacji (zakres i specyfika
uszkodzen) Zataczniki - Do zgtoszenia reklamacyjnego mozemy podpinac
zataczniki. Kazdy zatgcznik ma swoj opis. Moga to by¢ zatem zdjecia uszkodzen
ale takze np. skan ekspertyzy wskazujacej, ze uszkodzenia powstaty wskutek
nieprawidtowej eksploatacji produktu.

- Wydruki.

Dla kazdego statusu mozemy opracowac wzorzec wydruku w tym celu z menu okna
zarzadzania reklamacjami wybieramy ,,Wydruk a Wzorzec raportu” a nastepnie
interesujgcy nas status.

Przyktad na rysunku ponizej pokazuje wzorzec (projekt) wydruku zdefiniowany

dla statusu ,Przyjete”, czyli wydruk potwierdzenia przyjecia reklamacji.

Tworzac wzorzec oprécz wpisywania tekstu i jego formatowania mozemy wstawiac
zmienne z predefiniowanej listy.

Podczas wydruku - zmienne te zostang zastapione danymi z konkretnego
zgtoszenia.

Mozemy definiowaé wydruki do statuséw, ale nie musimy, czyli nie kazdy status
musi mie¢ ,,swéj” wydruk.

Np. mozemy zdefiniowac wydruki tylko dla potwierdzenia przyjecia reklamacji
oraz potwierdzenia jej zakonczenia.

Import wydruku

Modut zapyta nas, czy na pewno chcemy zastapi¢ biezacy szablon nowym, klikamy
JTak”,

otwiera sie standardowe okno wyboru pliku. Po wybraniu pliku szablon
automatycznie pojawi nam sie w oknie.

Nastepnie klikamy ,Zapisz” w prawym dolnym rogu i mozemy sie cieszy¢ gotowym
szablonem @

Statusy obstugi zgtoszenia.

- Niezatwierdzone - zapisujemy zgtoszenie, zeby nie utraci¢ wpisanych danych,
ale nie jest ono jeszcze formalnie przyjete

- Przyjete - zgtoszenie reklamacyjne zostato przyjete od klienta. Jezeli
zgtoszenie nie miato flagi ,Reklamacja u klienta” - towar zostat przyjety na
magazyn reklamacji wskazanym w konfiguracji dokumentem (RKP)

- W trakcie weryfikacji - weryfikujemy, czy zgtoszenie zostanie uznane jako
gwarancyjne

- Zweryfikowane.

Ustawiajgc ten status ustalamy jednoczesnie sposéb zatatwienia reklamacji

- Do akceptacji przez klienta (status to samodzielnego zatozenia, jezeli
zaistnieje taka potrzeba) - jezeli nie jest potrzebna decyzja klienta mozemy
ustawi¢ <brak warunkéw>.

Jezeli klient musi zaakceptowad sposéb realizacji zgtoszenia - wybieramy inne
ustawienie

- W trakcie realizacji (status to samodzielnego zatozenia, jezeli zaistnieje

taka potrzeba)

Po weryfikacji i ew. akceptacji przez klienta - zgtoszenie jest realizowane

- Przekazane do dostawcy - przekazujemy przedmiot do dostawcy. Ustawienie

tego statusu powoduje wydanie przedmiotu do dostawcy dokumentem ustawionym w
konfiguracji (RDW)

- Do odbioru przez klienta (status to samodzielnego zatozenia, jezeli

zaistnieje taka potrzeba) - przedmiot jest naprawiony i czeka na odbidr przez
klienta. Jezeli wczesniej przedmiot byt wydawany do dostawcy zostaje on

przyjety na magazyn (RDP) Zakoczone - obstuga zgtoszenia zostata zakonczona.
Jezeli sposobem realizacji byto

<naprawa gwarancyjna> lub <naprawa ptatna> - przedmiot jest zwracany klientowi
dokumentem ustawionym w konfiguracji (RKW).

<zwrot pieniedzy> - przedmiot jest wydawany z magazynu reklamacji
(.likwidowany”) dokumentem ustawionym w konfiguracji (RKL).

W iHurt trzeba bedzie wystawi¢ korekte FV lub zwrot do PG (ale to juz poza
modutem reklamacji)

<wymiana na nowy przedmiot> - przedmiot jest wydawany z magazynu reklamacji
(,.likwidowany”) dokumentem ustawionym w konfiguracji (RKL).

W iHurt trzeba bedzie wyda¢ nowy przedmiot z magazynu handlowego wystawiajac
np. dokument WZR (ale to juz poza modutem reklamacji)

- Ustawianie statuséw

Realizujemy albo poprzez wejscie w edycje reklamacji i klikniecie ,Zmien
status”, albo bez wejscia w edycje z poziomu przegladu klikajac ,,Zmien
status”.

- Zataczniki

Zataczniki dopisujemy ogdlnie do zgtoszenia (a nie do poszczegdlnych etapdéw ).
Dodajac zatgcznik wskazujemy plik na dysku oraz ustalamy jego nazwe (nazwe
zatacznika a nie nazwe pliku).

Dodatkowo mozemy co$ zapisa¢ w polu ,Opis”

Reklamacje wewnetrzne

Modut reklamacji zostat rozbudowany o funkcjonalnos¢ pozwalajaca na zgtaszanie
reklamacji wewnetrznych firmy, czyli dotyczacych towaréw, w ktérych wada
zostata wykryta, zanim zostaty sprzedane.

Konfiguracja

- Dodajemy do stownika magazynéw w iHurt nowy magazyn dla reklamacji
wewnetrznych:

- Dodajemy dokument reklamacji wewnetrznych:

- W parametrach konfiguracyjnych wybieramy symbol dokumentu przesuniec
reklamacji wewnetrznych
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- W oknie reklamacji: Stowniki zwigzane z reklamacjami> Miejsca zgtaszania
reklamacji, wybieramy miejsce zgtaszania reklamacji i klikamy , edytuj”. W
oknie pojawi sie nowe pole ,Magazyn rek. wewnetrznych”, gdzie wskazujemy
magazyn reklamacji wewnetrznych.

Dodawanie reklamacji wewnetrznej

- W oknie zgtaszania reklamacji wybieramy flage ,, Czy zgtoszenie wewnetrzne”.
- W zaktadce ,przedmiot reklamacji” wybieramy towar podlegajacy reklamacji.
Aby wyswietlita sie lista dokumentéw przyjecia, nalezy wybra¢ magazyn oraz

symbol towaru, ktéry podlega reklamacji.

Pozostate parametry w oknie reklamacji uzupetniamy tak samo, jak w przypadku
standardowej reklamacji.

Po zatwierdzeniu okna reklamacji wewnetrznej zostanie wystawiona para
dokumentéw MM-/+ przesuwajaca towar na magazyn reklamacji wewnetrznych a
reklamacja przyjmie status ,przyjete”.

Zmiany statuséw dla reklamacji wewnetrznej dziatajg doktadnie tak samo jak dla
reklamacji zewnetrznych.
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