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Grzegorz Kotodziejczyk

wazne ogniwo fancucha obstugi klienta

Fundamentalnym wskaznikiem, nie-
zbednym do sprawnego zarzadzania
firma handlowa lub produkcyjna, jest
rentownos$¢ produktu. Wskaznik ten
jest zestawieniem przychodéw ze
sprzedazy z kosztami nabycia badz wy-
produkowania, transportu, magazyno-
wania, zatadunku, promocji, kosztéw
sprzedazy czyli sumg kosztow jakie po-
nosi firma do momentu zabrania towa-
ru przez Kklienta. Rzadko jednak
uwzgledniane sg koszty obstugi gwa-
rancyjnej — naprawy lub wymiany towa-
ru. Koszty te sg najczesciej bagatelizo-
wane. Nalezy tez zaznaczy¢, ze sg trud-
ne do zmierzenia ze wzgledu na brak
informatycznego wspomagania proce-
su serwisowania lub, jezeli taki system
jest, brak zintegrowania go z syste-
mem sprzedazy i dystrybucji.

Struktura przedsiebiorstwa tez duzo
moze nam powiedzie¢ o znaczeniu ob-
stugi serwisowej. Serwisem zajmujg
sie osoby nie majace nic wspoélnego ze
sprzedazg. W strukturze firmy dziat
serwisu podlega czesciej pod kierow-
nika magazynu, niz pod dyrektora
sprzedazy. Do zadan dzialu serwisu
mozemy zaliczy¢ obstuge zgloszen ser-
wisowych i raportowanie dzialowi
sprzedazy o awaryjnosci i zuzyciu to-
waru i czesci zamiennych. Informacje
te powinny mie¢ wptyw na ksztaftowa-
nie polityki Dziatu Sprzedazy dotycza-
cej towaru o — by¢ moze — wycofaniu
go ze sprzedazy lub o obnizeniu ceny.

Proces obstugi serwisowej rozpoczy-
na sie w momencie wystawienia faktu-
ry sprzedazy dla klienta koncowego,
poniewaz od tego momentu liczony
jest czas gwarancji. Przez ten okres
musimy by¢ przygotowani na naprawe
lub wymiane awaryjnego towaru.
Okres na rozpatrzenie gwarangji to
zwykle 14 dni. Jezeli firma wspotpracu-
je z posrednikiem, sklepem lub hur-
townig zaopatrujgca klienta koncowe-
go, okres naprawy liczony jest od mo-
mentu zgloszenia awarii w sklepie lub
hurtowni. Towar musi jeszcze zostac
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przywieziony do dziatu serwisu. Trwa
to zwykle 1-2 dni. Jezeli dodamy, ze
ten sam okres jest potrzebny na po-
nowne dostarczenie, czas na rozpa-
trzenie zgloszenia skraca nam sie
o okoto 4 dni.

Zwykle odbiorem i ponownym dostar-
czeniem towaréw reklamowanych z i do
miejsca zgloszenia serwisowego zajmu-
ja sie kierowcy dostarczajgcy nasze to-
wary do sklepéw lub hurtowni, lub wy-
specjalizowane firmy kurierskie. Po
przybyciu samochodu dostawczego do
kontrahenta kierowca powinien mie¢ li-
ste towarow zgloszonych do naprawy.
Lista powinna zawiera¢ indeks towaru,
ilos¢, rzeczywista date zgloszenia rekla-
macji. Kierowca powinien réwniez by¢
w stanie zweryfikowac te liste; czy towa-
ry te sg przez naszg firme wyproduko-
wane (sprzedawane), czy majg opakowa-
nia firmowe, czy ich wyglad swiadczy
0 rzeczywistej awarii, czy tez o nieumie-
jetnym korzystaniu, czy towar jest na
gwarancji, czy jest to ustuga pogwaran-
cyjna. Towary te powinny by¢ protoko-
larnie przekazane, a dokument powi-
nien by¢ podpisany przez obie strony —
kontrahenta i naszego kierowce. Lista
towaréw zgloszonych do naprawy moze
by¢ przygotowana przez naszego kon-
trahenta lub przez nas, jezeli nasz kon-
trahent bedzie wysylal do nas potwier-
dzenia o przyjeciu towaru do naprawy
(fax, e-mail). Na podstawie tych zgloszen
mozemy zmodyfikowa¢ trase samocho-
du dostawczego lub wysta¢ wiekszy (lub
mniejszy) samochod, jezeli wystapi taka
potrzeba.

Zakladajac, ze lista towarow zglo-
szonych do naprawy zostala utworzo-
na w naszym systemie, kolejnym doku-
mentem powinien by¢ dokument przy-
jecia towaréw uszkodzonych do nasze-
go magazynu. Dokument ten jest o ty-
le wazny, ze zaksiegowanie go powiek-
sza nasz zapas tylko ilo$ciowo (nie
warto$ciowo). Towar ten nie nalezy do
nas, zostal nam powierzony przez na-
szego klienta, ale iloSciowo musimy go

zaewidencjonowaé. W dokumencie
tym rejestrujemy, oprocz indeksu, ilo-
Sci, daty przyjecia do naprawy, takze
indeks kontrahenta, rzeczywistg date
dotarcia towaru do naszego serwisu,
kierowce i osobe przyjmujgca.

W dalszej czesci obstugi serwisowej
przydzielamy serwisanta, ktory po wy-
konaniu naprawy rejestruje co zostato
naprawione, jakich czesci zamiennych
uzyto, jakie czynnosci wykonano. Spré-
bujmy teraz przeanalizowa¢ zadania ser-
wisanta. Serwisant powinien dosta¢ kar-
te naprawy i towar do naprawy. Karta ta
moze by¢ samodzielnym dokumentem
albo pozycja dokumentu poprzedniego.

Serwisant rozpatrujac zgloszenie
serwisowe sprawdza zasadno$¢ napra-
wy gwarancyjnej:

* czy okres gwarangji jeszcze trwa,

* czy towar zostal przekazany zgodnie
z umowa gwarancyjna (w opakowa-
niu firmowym, w calosci, z fakturg
zakupu lub umowa gwarancyjna),

* ocenia czy uzytkowanie byto zgodne
Z przeznaczeniem.

Jezeli jeden z powyzszych warunkow
jest niedotrzymany, towar nie jest napra-
wiany. Klient powinien dosta¢ informa-
cje o decyzji serwisanta z pytaniem, czy
zgadza sie na naprawe platng, czy tez
chce zwrotu nienaprawionego towaru
lub — jezeli towar byl uzytkowany nie-
zgodnie z przeznaczeniem — powinien
zosta¢ oddany z informacjg o odrzuce-
niu naprawy.

Koszt naprawy pogwarancyjnej plat-
nej powinien by¢ znany z dostepnego
(w sklepie lub hurtowni naszego kon-
trahenta) cennika lub przekazany klien-
towi przez serwisanta po stwierdze-
niu, ze towar nie kwalifikuje sie do na-
prawy gwarancyjnej. W przypadku zgo-
dy klienta na naprawe odptatng nalezy
wzig¢ dane klienta niezbedne do wy-
stawienia faktury za wykonang ustuge
naprawy lub, jezeli nasza umowa
z kontrahentem dotyczy réwniez takiej
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obstugi — obcigzy¢ kontrahenta kosztami naprawy, ktory
nastepnie rozliczy sie ze swoim klientem.

Kolejnym krokiem serwisanta jest decyzja: czy naprawiac,
czy wymieni¢. Naprawa moze polegac tylko na przeczysz-
czeniu i/lub ponownym montazu lub na wymianie zuzytych
czeSci. W tym miejscu ogdlna uwaga. Jezeli firma uzywa
oprogramowania do zarzgdzania magazynem i sprzedazg
z kontrola dostepnosci towaréw, nalezy zwrdcic¢ uwage, czy
sktad (podmagazyn) jest wylgczony z tej kontroli. Na skfa-
dzie podrecznym (tylko do uzytku serwisowego) powinny
znajdowac sie towary i ich czesci zamienne w iloSci nie-
zbednej do napraw i towary te powinny by¢ niewidoczne
dla sprzedazy. Jednym z zadah wdrozenia systemu informa-
tycznego w serwisie reklamacyjnym jest wlasnie odpowiedz
na pytanie, jaka jest awaryjnos¢ towaréw i jakie jest zuzy-
cie czesci zamiennych oraz ile towaréw i czesci zamiennych
powinnismy mie¢ w dziale serwisu reklamacyjnego. Zapew-
niajac, ze w magazynie serwisowym mamy towary na wy-
miane lub inne towary, ktore moga by¢ nimi zastgpione
oraz, ze mamy zgromadzone cze$ci zamienne — serwisant
naprawia towar. Po naprawie wpisuje informacje o napra-
wie, indeks materiatu, indeks i ilo$¢ czes$ci zamiennych,
wpisuje réwniez czynnosci jakie wykonal. W przypadku,
kiedy zepsuta czes$¢ jest wymieniona, w systemie powinna
by¢ zapisana o tym informacja oraz indeks zamiennika.

Oproécz naprawy i wymiany serwisant ma jeszcze jedna
mozliwo$¢ — zgode na zwrot. Decyzja ta powinna by¢ pod-
jeta raczej przez dzial sprzedazy. Serwisant powinien za-
opiniowac¢, ze towaru tego nie da sie naprawic lub, ze nie
ma zamiennika i poczeka¢ na decyzje sprzedawcy. Dziat
handlowy w oparciu o wiasne mozliwosci i znajomos$¢ klien-
ta podejmuje decyzje, czy bedzie tworzona faktura zwrotu,
czy tez klient moze liczy¢ na dodatkowy upust przy kolej-
nych zakupach. Liczac, ze czas naprawy nie byl dtuzszy
(wraz z transportem) niz 14 dni — towar naprawiony lub wy-
mieniony powinien dotrze¢ do klienta koncowego.

Kolejnym problemem, bezposrednio juz niedotyczacym
serwisanta, jest tworzenie faktur zwrotow na towary, kto-
rych nie podejmujemy sie naprawiac lub wymienia¢. Doku-
menty te powinny by¢ powigzane (tworzone w referencji)
do rzeczywistych faktur sprzedazy. Jezeli dokumentow jest
duzo (wspétpracujemy z duza hurtownig lub marketem)
dobrym rozwigzaniem jest tworzenie dokumentéw zbior-
czych, np. raz w tygodniu, co 15 dni itp. Nalezy pamietac
o tym, zeby kontrolowa¢ czy na fakturze zwrotu ilo$¢ to-
waru byta nie wieksza, niz na fakturze sprzedazy — pomo-
ze nam to unikna¢ ktopotow z Urzedem Skarbowym.

Do zadan serwisanta powinno rowniez nalezec Sledzenie
zapasu bezpieczenstwa czesci zamiennych, zamiennikoéw
oraz wyksiegowywanie czesci zuzytych lub wymienionych
na przecene, lub ztomowanie. Sledzenie jest o tyle wazne,
ze zbyt duzy zapas powoduje wieksze koszty, a zbyt maly
moze spowodowac przestoje w pracy.

Kazda firma ma wiasny pomyst na raporty sprzedazy. Ra-
porty zalezne sg nie tylko od potrzeb, takze od mozliwosci
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Rys. 1. Schemat decyzji serwisanta
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Rys. 2. Ruch towaréw w dziale serwisu
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systemu, od struktury bazy danych sys-
temu zarzadzania firmg. Nie mniej ra-
porty sprzedazy powinny pokazywac
wielkos¢ sprzedazy (ilosSciowo i warto-
Sciowo) w danym okresie, w rozbiciu
na grupy klientéw, grupy produktow,
rowniez zgodnie ze strukturg dziatu
sprzedazy (podzial na kierownikéw
sprzedazy, oddzialy). Wielkos$¢ sprze-
dazy (ilos¢ i wartos¢ sprzedanych to-
waréw) powinna by¢ pomniejszona
o zwroty, o korekty wartosciowe oraz
o reklamacje. Tylko jak to zrobi¢, czy
reklamacja powinna pomniejszy¢
sprzedaz w miesigcu zgloszenia rekla-
magji? Co zrobi¢, kiedy nie sprzedali-
$my w danym miesigcu zadnego towa-
ru z tym indeksem? Niestety bedziemy
mieli ujemna wartos¢ sprzedazy tego
towaru w danym okresie.

Kolejna informacja, ktéra bedziemy
mogli uzyskag, jest raport o zuzyciu cze-
$ci zamiennych. Raport ten powinien,
w podziale na grupy produktéw, pokazy-
wac, jakie (i ile) czeSci zamienne uzyli-
$my. Nalezy jednak pamietac, ze powin-
nisSmy gromadzi¢ informacje nie tylko
o0 ,zuzyciu” cze$ci zamiennych, ale row-
niez do jakiej naprawy (jaki indeks) zo-
stala ta czes$¢ uzyta. Sytuacja bardzo sie
komplikuje, kiedy do naprawy tego sa-
mego towaru mozna uzy¢ réznych to-
zysk (takich samych, de facto, ale z inny-
mi indeksami — inny producent lub do-
stawca). Ta sama tuleja moze by¢ uzy-
teczna w naprawie dziesieciu towar6w.
Statystyka przestaje byc¢ czytelna bo nie
odpowiada na pytanie ,jak czesto psuja
sie tuleje w zestawie wypoczynkowym
RADOSC?”. Rozwiazaniem jest dodatko-
we grupowanie czesci zamiennych —
grupa tuleje, zawiasy, tozyska itp.

Wdrozenie oprogramowania do za-
rzadzania serwisem reklamacyjnym nie
jest tak priorytetowe jak wdrozenie
w dziatach finanséw, w magazynie czy
dziale sprzedazy. Wdrozenie to moze
jednak poméc w odpowiedzi na pyta-
nie, czy produkt, ktéry sprzedajemy,
powinnismy dalej sprzedawac.

System pomaga rowniez w kontroli
czasu naprawy, pomaga pilnowaé wy-
znaczonego czasu naprawy. Kreuje tez
pozytywny obraz naszej firmy u na-
szych kontrahentéw i klientow — ,Bo
moze produkty nasze sa awaryjne, ale
za to szybko je naprawiamy...”



