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Fundamentalnym wskaênikiem, nie-
zb´dnym do sprawnego zarzàdzania
firmà handlowà lub produkcyjnà, jest
rentownoÊç produktu. Wskaênik ten
jest zestawieniem przychodów ze
sprzeda˝y z kosztami nabycia bàdê wy-
produkowania, transportu, magazyno-
wania, za∏adunku, promocji, kosztów
sprzeda˝y czyli sumà kosztów jakie po-
nosi firma do momentu zabrania towa-
ru przez klienta. Rzadko jednak
uwzgl´dniane sà koszty obs∏ugi gwa-
rancyjnej – naprawy lub wymiany towa-
ru. Koszty te sà najcz´Êciej bagatelizo-
wane. Nale˝y te˝ zaznaczyç, ˝e sà trud-
ne do zmierzenia ze wzgl´du na brak
informatycznego wspomagania proce-
su serwisowania lub, je˝eli taki system
jest, brak zintegrowania go z syste-
mem sprzeda˝y i dystrybucji.

Struktura przedsi´biorstwa te˝ du˝o
mo˝e nam powiedzieç o znaczeniu ob-
s∏ugi serwisowej. Serwisem zajmujà
si´ osoby nie majàce nic wspólnego ze
sprzeda˝à. W strukturze firmy dzia∏
serwisu podlega cz´Êciej pod kierow-
nika magazynu, ni˝ pod dyrektora
sprzeda˝y. Do zadaƒ dzia∏u serwisu
mo˝emy zaliczyç obs∏ug´ zg∏oszeƒ ser-
wisowych i raportowanie dzia∏owi
sprzeda˝y o awaryjnoÊci i zu˝yciu to-
waru i cz´Êci zamiennych. Informacje
te powinny mieç wp∏yw na kszta∏towa-
nie polityki Dzia∏u Sprzeda˝y dotyczà-
cej towaru o – byç mo˝e – wycofaniu
go ze sprzeda˝y lub o obni˝eniu ceny. 

Proces obs∏ugi serwisowej rozpoczy-
na si´ w momencie wystawienia faktu-
ry sprzeda˝y dla klienta koƒcowego,
poniewa˝ od tego momentu liczony
jest czas gwarancji. Przez ten okres
musimy byç przygotowani na napraw´
lub wymian´ awaryjnego towaru.
Okres na rozpatrzenie gwarancji to
zwykle 14 dni. Je˝eli firma wspó∏pracu-
je z poÊrednikiem, sklepem lub hur-
townià zaopatrujàcà klienta koƒcowe-
go, okres naprawy liczony jest od mo-
mentu zg∏oszenia awarii w sklepie lub
hurtowni. Towar musi jeszcze zostaç

przywieziony do dzia∏u serwisu. Trwa
to zwykle 1-2 dni. Je˝eli dodamy, ˝e
ten sam okres jest potrzebny na po-
nowne dostarczenie, czas na rozpa-
trzenie zg∏oszenia skraca nam si´
o oko∏o 4 dni. 

Zwykle odbiorem i ponownym dostar-
czeniem towarów reklamowanych z i do
miejsca zg∏oszenia serwisowego zajmu-
jà si´ kierowcy dostarczajàcy nasze to-
wary do sklepów lub hurtowni, lub wy-
specjalizowane firmy kurierskie. Po
przybyciu samochodu dostawczego do
kontrahenta kierowca powinien mieç li-
st´ towarów zg∏oszonych do naprawy.
Lista powinna zawieraç indeks towaru,
iloÊç, rzeczywistà dat´ zg∏oszenia rekla-
macji. Kierowca powinien równie˝ byç
w stanie zweryfikowaç t´ list´; czy towa-
ry te sà przez naszà firm´ wyproduko-
wane (sprzedawane), czy majà opakowa-
nia firmowe, czy ich wyglàd Êwiadczy
o rzeczywistej awarii, czy te˝ o nieumie-
j´tnym korzystaniu, czy towar jest na
gwarancji, czy jest to us∏uga pogwaran-
cyjna. Towary te powinny byç protoko-
larnie przekazane, a dokument powi-
nien byç podpisany przez obie strony –
kontrahenta i naszego kierowc´. Lista
towarów zg∏oszonych do naprawy mo˝e
byç przygotowana przez naszego kon-
trahenta lub przez nas, je˝eli nasz kon-
trahent b´dzie wysy∏a∏ do nas potwier-
dzenia o przyj´ciu towaru do naprawy
(fax, e-mail). Na podstawie tych zg∏oszeƒ
mo˝emy zmodyfikowaç tras´ samocho-
du dostawczego lub wys∏aç wi´kszy (lub
mniejszy) samochód, je˝eli wystàpi taka
potrzeba. 

Zak∏adajàc, ˝e lista towarów zg∏o-
szonych do naprawy zosta∏a utworzo-
na w naszym systemie, kolejnym doku-
mentem powinien byç dokument przy-
j´cia towarów uszkodzonych do nasze-
go magazynu. Dokument ten jest o ty-
le wa˝ny, ˝e zaksi´gowanie go powi´k-
sza nasz zapas tylko iloÊciowo (nie
wartoÊciowo). Towar ten nie nale˝y do
nas, zosta∏ nam powierzony przez na-
szego klienta, ale iloÊciowo musimy go

zaewidencjonowaç. W dokumencie
tym rejestrujemy, oprócz indeksu, ilo-
Êci, daty przyj´cia do naprawy, tak˝e
indeks kontrahenta, rzeczywistà dat´
dotarcia towaru do naszego serwisu,
kierowc´ i osob´ przyjmujàcà. 

W dalszej cz´Êci obs∏ugi serwisowej
przydzielamy serwisanta, który po wy-
konaniu naprawy rejestruje co zosta∏o
naprawione, jakich cz´Êci zamiennych
u˝yto, jakie czynnoÊci wykonano. Spró-
bujmy teraz przeanalizowaç zadania ser-
wisanta. Serwisant powinien dostaç kar-
t´ naprawy i towar do naprawy. Karta ta
mo˝e byç samodzielnym dokumentem
albo pozycjà dokumentu poprzedniego. 

Serwisant rozpatrujàc zg∏oszenie
serwisowe sprawdza zasadnoÊç napra-
wy gwarancyjnej:
• czy okres gwarancji jeszcze trwa,
• czy towar zosta∏ przekazany zgodnie

z umowà gwarancyjnà (w opakowa-
niu firmowym, w ca∏oÊci, z fakturà
zakupu lub umowà gwarancyjnà),

• ocenia czy u˝ytkowanie by∏o zgodne
z przeznaczeniem.

Je˝eli jeden z powy˝szych warunków
jest niedotrzymany, towar nie jest napra-
wiany. Klient powinien dostaç informa-
cj´ o decyzji serwisanta z pytaniem, czy
zgadza si´ na napraw´ p∏atnà, czy te˝
chce zwrotu nienaprawionego towaru
lub – je˝eli towar by∏ u˝ytkowany nie-
zgodnie z przeznaczeniem – powinien
zostaç oddany z informacjà o odrzuce-
niu naprawy.

Koszt naprawy pogwarancyjnej p∏at-
nej powinien byç znany z dost´pnego
(w sklepie lub hurtowni naszego kon-
trahenta) cennika lub przekazany klien-
towi przez serwisanta po stwierdze-
niu, ˝e towar nie kwalifikuje si´ do na-
prawy gwarancyjnej. W przypadku zgo-
dy klienta na napraw´ odp∏atnà nale˝y
wziàç dane klienta niezb´dne do wy-
stawienia faktury za wykonanà us∏ug´
naprawy lub, je˝eli nasza umowa
z kontrahentem dotyczy równie˝ takiej
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obs∏ugi – obcià˝yç kontrahenta kosztami naprawy, który
nast´pnie rozliczy si´ ze swoim klientem.

Kolejnym krokiem serwisanta jest decyzja: czy naprawiaç,
czy wymieniç. Naprawa mo˝e polegaç tylko na przeczysz-
czeniu i/lub ponownym monta˝u lub na wymianie zu˝ytych
cz´Êci. W tym miejscu ogólna uwaga. Je˝eli firma u˝ywa
oprogramowania do zarzàdzania magazynem i sprzeda˝à
z kontrolà dost´pnoÊci towarów, nale˝y zwróciç uwag´, czy
sk∏ad (podmagazyn) jest wy∏àczony z tej kontroli. Na sk∏a-
dzie podr´cznym (tylko do u˝ytku serwisowego) powinny
znajdowaç si´ towary i ich cz´Êci zamienne w iloÊci nie-
zb´dnej do napraw i towary te powinny byç niewidoczne
dla sprzeda˝y. Jednym z zadaƒ wdro˝enia systemu informa-
tycznego w serwisie reklamacyjnym jest w∏aÊnie odpowiedê
na pytanie, jaka jest awaryjnoÊç towarów i jakie jest zu˝y-
cie cz´Êci zamiennych oraz ile towarów i cz´Êci zamiennych
powinniÊmy mieç w dziale serwisu reklamacyjnego. Zapew-
niajàc, ˝e w magazynie serwisowym mamy towary na wy-
mian´ lub inne towary, ktore mogà byç nimi zastàpione
oraz, ˝e mamy zgromadzone cz´Êci zamienne – serwisant
naprawia towar. Po naprawie wpisuje informacje o napra-
wie, indeks materia∏u, indeks i iloÊç cz´Êci zamiennych,
wpisuje równie˝ czynnoÊci jakie wykona∏. W przypadku,
kiedy zepsuta cz´Êç jest wymieniona, w systemie powinna
byç zapisana o tym informacja oraz indeks zamiennika. 

Oprócz naprawy i wymiany serwisant ma jeszcze jednà
mo˝liwoÊç – zgod´ na zwrot. Decyzja ta powinna byç pod-
j´ta raczej przez dzia∏ sprzeda˝y. Serwisant powinien za-
opiniowaç, ˝e towaru tego nie da si´ naprawiç lub, ˝e nie
ma zamiennika i poczekaç na decyzj´ sprzedawcy. Dzia∏
handlowy w oparciu o w∏asne mo˝liwoÊci i znajomoÊç klien-
ta podejmuje decyzj´, czy b´dzie tworzona faktura zwrotu,
czy te˝ klient mo˝e liczyç na dodatkowy upust przy kolej-
nych zakupach. Liczàc, ˝e czas naprawy nie by∏ d∏u˝szy
(wraz z transportem) ni˝ 14 dni – towar naprawiony lub wy-
mieniony powinien dotrzeç do klienta koƒcowego. 

Kolejnym problemem, bezpoÊrednio ju˝ niedotyczàcym
serwisanta, jest tworzenie faktur zwrotów na towary, któ-
rych nie podejmujemy si´ naprawiaç lub wymieniaç. Doku-
menty te powinny byç powiàzane (tworzone w referencji)
do rzeczywistych faktur sprzeda˝y. Je˝eli dokumentów jest
du˝o (wspó∏pracujemy z du˝à hurtownià lub marketem)
dobrym rozwiàzaniem jest tworzenie dokumentów zbior-
czych, np. raz w tygodniu, co 15 dni itp. Nale˝y pami´taç
o tym, ˝eby kontrolowaç czy na fakturze zwrotu iloÊç to-
waru by∏a nie wi´ksza, ni˝ na fakturze sprzeda˝y – pomo-
˝e nam to uniknàç k∏opotów z Urz´dem Skarbowym.

Do zadaƒ serwisanta powinno równie˝ nale˝eç Êledzenie
zapasu bezpieczeƒstwa cz´Êci zamiennych, zamienników
oraz wyksi´gowywanie cz´Êci zu˝ytych lub wymienionych
na przecen´, lub z∏omowanie. Âledzenie jest o tyle wa˝ne,
˝e zbyt du˝y zapas powoduje wi´ksze koszty, a zbyt ma∏y
mo˝e spowodowaç przestoje w pracy.

Ka˝da firma ma w∏asny pomys∏ na raporty sprzeda˝y. Ra-
porty zale˝ne sà nie tylko od potrzeb, tak˝e od mo˝liwoÊci
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Rys. 1. Schemat decyzji serwisanta

Rys. 2. Ruch towarów w dziale serwisu
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systemu, od struktury bazy danych sys-
temu zarzàdzania firmà. Nie mniej ra-
porty sprzeda˝y powinny pokazywaç
wielkoÊç sprzeda˝y (iloÊciowo i warto-
Êciowo) w danym okresie, w rozbiciu
na grupy klientów, grupy produktów,
równie˝ zgodnie ze strukturà dzia∏u
sprzeda˝y (podzia∏ na kierowników
sprzeda˝y, oddzia∏y). WielkoÊç sprze-
da˝y (iloÊç i wartoÊç sprzedanych to-
warów) powinna byç pomniejszona
o zwroty, o korekty wartoÊciowe oraz
o reklamacje. Tylko jak to zrobiç, czy
reklamacja powinna pomniejszyç
sprzeda˝ w miesiàcu zg∏oszenia rekla-
macji? Co zrobiç, kiedy nie sprzedali-
Êmy w danym miesiàcu ˝adnego towa-
ru z tym indeksem? Niestety b´dziemy
mieli ujemnà wartoÊç sprzeda˝y tego
towaru w danym okresie. 

Kolejnà informacjà, którà b´dziemy
mogli uzyskaç, jest raport o zu˝yciu cz´-
Êci zamiennych. Raport ten powinien,
w podziale na grupy produktów, pokazy-
waç, jakie (i ile) cz´Êci zamienne u˝yli-
Êmy. Nale˝y jednak pami´taç, ˝e powin-
niÊmy gromadziç informacj´ nie tylko
o „zu˝yciu” cz´Êci zamiennych, ale rów-
nie˝ do jakiej naprawy (jaki indeks) zo-
sta∏a ta cz´Êç u˝yta. Sytuacja bardzo si´
komplikuje, kiedy do naprawy tego sa-
mego towaru mo˝na u˝yç ró˝nych ∏o-
˝ysk (takich samych, de facto, ale z inny-
mi indeksami – inny producent lub do-
stawca). Ta sama tuleja mo˝e byç u˝y-
teczna w naprawie dziesi´ciu towarów.
Statystyka przestaje byç czytelna bo nie
odpowiada na pytanie „jak cz´sto psujà
si´ tuleje w zestawie wypoczynkowym
RADOÂå?”. Rozwiàzaniem jest dodatko-
we grupowanie cz´Êci zamiennych –
grupa tuleje, zawiasy, ∏o˝yska itp.

Wdro˝enie oprogramowania do za-
rzàdzania serwisem reklamacyjnym nie
jest tak priorytetowe jak wdro˝enie
w dzia∏ach finansów, w magazynie czy
dziale sprzeda˝y. Wdro˝enie to mo˝e
jednak pomóc w odpowiedzi na pyta-
nie, czy produkt, który sprzedajemy,
powinniÊmy dalej sprzedawaç. 

System pomaga równie˝ w kontroli
czasu naprawy, pomaga pilnowaç wy-
znaczonego czasu naprawy. Kreuje te˝
pozytywny obraz naszej firmy u na-
szych kontrahentów i klientów – „Bo
mo˝e produkty nasze sà awaryjne, ale
za to szybko je naprawiamy...”


