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Predstavenie modulu Rekalmacie

Modul ERP Money Reklamacie komplexnym spésobom riesi evidenciu a agendu odberatelskych a dodavatelskych reklamacii. Z tohto
pohladu ho ocenia hlavne obchodné firmy zaoberajlice sa nakupom a predajom tovaru, ale aj vyrobné firmy, ktoré vo velkom nakupuju
material a suciastky uréené pre vyrobu a nasledne predavaju hotové vyrobky. Reklaméacie totiz v nadvaznosti na ostatné moduly (Adresér,
Personalistika, Fakturacia, Sklady, Cenniky, Objednéavky, Workflow a Zakazky) zabezpecia uchovanie vSetkych informacii o vami i u vas
reklamovanom tovare, spotrebovanom materiéli, vykonanych sluzbach aj véetkych ztuc¢astnenych firmach a osobach, vratane podrobnej
evidencie dat, vytvoreni vazby reklamacénych dokladov na katalég, sklady, cenniky, predajné ¢i nakupné doklady, adresy dodavatelov a
odberatelov, karty zamestnancov a v neposlednom rade sprostredkuje aj vycislenie nakladov spojenych s vybavenim reklamacie.

Modul tvori v Money samostatny uzol, ktory obsahuje dva zoznamy dokladov:

Reklamécie prijaté — jedna sa o odberatelské reklamacie, ktoré u vas uplatfiuje zakaznik. Je mozné rozélenit opravnené a neopravnené
pripady, kedy opravnené riesite vratenim penazi, opravou alebo vymenou tovaru, zatial ¢o pracu, suciastky a material pouzity pri neoprav-
nenych reklaméaciach mézete zakaznikovi vyfakturovat. Na odberatelskd reklaméciu je mozné naviazat' suvisiacu dodavatelskd reklamaciu
— v takom pripade odberatelsky reklamacny proces dokoncite az podla toho, akym spdsobom bola vybavena reklamacia u dodavatela.

Reklamécie vystavené — tieto dodavatelské reklamacie vznikaju po zisteni vady na vami zakipenom tovare alebo sluzbe. Tovar nasledne
reklamujete u vasho dodavatela a vysledkom méze byt opét oprava alebo vymena tovaru, vystaveny dobropis, pripadne zamietnutie
reklamacie.

Na zéklade svojich vnutrofiremnych a obchodnym procesov si mézete podla potreby celkom na mieru vytvorit individualne postupy, ktoré vo
vasej firme zaistia priebeh reklamacii od chvile oznamenia zavady az po jej finalne rieSenie a to vratane vSetkej potrebnej vnutrofiremne;j
evidencie a komunikacie s odberatelmi a dodavatelmi. Vyuzijete k tomu nasledovné pouzivatelsky nastavitelné zoznamy:

Typy reklamécii — rozli$ia opravnent a neopravnent reklamaciu. Udaj sa tlagi v reklama&nom protokole.
Spésoby vybavenia — zdkon umozriuje opravu, vymenu tovaru, zlavu &i vratenie penazi. Aj tento Gdaj je sucastou reklamaéného protokolu.

Scenére procesov — definicia priebehu reklamaénych procesov je st¢astou modulu Workflow a odpori¢ame ich nastavit az po dékladnej
analyze vSetkych moznych situacii, ktoré vo vasej firme mozu pri reklamacii nastat. Scenar je definovany jednotlivymi Stavmi a Prechodmi
medzi nimi — pre kazdy stav sa urcia vSetky varianty dalSich moznych krokov (mozZnosti prechodu do nasledujlcich stavov) a okruh
pracovnikov, ktori ich mézu vykonat. Firmy s mensimi narokmi si mézu vytvorit' kopiu vzorového scenara, ktory dodavame spolu s
modulom.

Automatické akcie — doplfiuju funkénost scenarov procesu. Specialne pre modul Reklamacie bola vytvorena celé séria automatickych
operacii, ktoré zaistuju napr. prevod tovaru medzi skladmi, tvorbu objednavok, vratiek a dobropisov, rezervaciu objednaného tovaru,
fakturaciu zavad, generovanie zakaziek a aktivit pre Ukony, ktoré maju za ulohu vykonat vasi reklamacni technici. Samozrejme tu vyuZijete
tiez automatické akcie z inych modulov, ako je napr. odosielanie e-mailov so spravami a reklamacnymi protokolmi, expedicia balikov a pod.

Modul je previazany s existujucou funkcionalitou Money a vyuZziva tak v plnej miere vSetky moznosti ERP systému. Praca reklamaénych
technikov sa da vyc¢islit pomocou Aktivit. V module Zakazky potom mézete na zéklade takto vykazanej prace a spotrebovaného materialu
sledovat Naklady na jednotlivé reklamécie. Samozrejmostou je tlac potrebnych dokumentov.
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Nastavenie modulu

Pokial chcete, aby vybavovanie dodavatelskych a odberatelskych reklamacii presne vyhovovalo obchodnym &i vyrobnym procesom vasej
firmy, musite si najskor predstavit vSetky situacie, ku ktorym pri nich méze dojst. Nasledne vykonat analyzu vnutrofiremnych procesov aj
spésobov komunikéacie s partnermi a potom urcit postupy, ktoré pri reklamaciach chcete a budete dodrziavat. Pri spravnom nastaveni a
naplneni prislusnych kariet a zoznamov dosiahnete stav, kedy po zadani niekolkych vstupnych udajov cely proces pobezi z velkej ¢asti
automaticky, zakaznici aj dodavatelia budu véas informovani a modul samostatne vy¢isli naklady na vybavenie prijatej reklamacie.

Rozsah nizsie popisaného nastavenia agendy sa samozrejme bude li$it podla toho, do akej miery vyuzijete nami pripraveny vzorovy
scenar a uspokojite sa s ruénym vykonavanim vacsiny operacii, alebo &i si zostavite viastné rozsiahle scenare a prepojite ich s automatic-
kymi akciami tak, aby cely proces beZal maximalne samostatne bez nutnosti rutinnych zasahov obsluhy. V kazdom pripade by ste mali
dodrzat uvedené poradie ukonov aj ked niektoré z nich mozete vynechat.

Katalég — ako prvy krok si v menu Sklady/ Katalég zalozte karty typu Sluzba pre opravy ¢i zavady, k akym u vami predavaného tovaru
dochadza (napriklad pre opravu mobilov si mézete vytvorit sluzbu ,prasknuty displej“ alebo ,ulomené tlacidlo“ ). Nasledne si v tychto
PoloZkach katalégu, ktoré mozu byt reklamované, dopliite nasledujlice zalozky:

« Zavady — do tejto zalozky si vlozte karty zavad a Ukonov s nimi spojenych, ktoré sa pri danom tovare ¢asto vyskytuju. VSetky tieto
karty vam bude doklad Reklamacia prijatéd ponukat v zalozke Zavady , kde ich nasledne obsluha uz len vyberie z ponukaného
zoznamu. USetrite si tak nielen pracu s popisom problému (nazov polozky sa tla¢i v reklamaénom protokole), ale navyse mozete v
pripade neopravnenej reklamacie tieto sluzby a stéiastky zakaznikovi vyfakturovat.

* Prislusenstvo — na karte kazdého prislusenstva si zaskrtnutim pola Povinné pre reklaméaciu mézete uréit, €i ho chcete pri reklamaci-
ach preberat spolu s reklamovanym tovarom (napr. u mobilov chcete, aby vam spolu s nim zakaznik pre reklamacii odovzdal aj
nabijacku).
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Reklamagného dokladu — obsluha tak m4 k dispozicii
informaciu o tom, ktoré Prisluenstvo by sa malo predavaf

spolu s reklamovanym tovarom

Cennik — v menu Sklady/ Cennikové ceny mozete najbeznejSim zavadam nastavit ceny, ktoré chcete za opravy uctovat v pripade
neopravnenych reklamacii, alebo ktoré budete pouzivat pri vy€isleni nakladov na reklamaciu. Na dokladoch bude samozrejme mozné tieto
ceny individualne upravit.

Reklamacny sklad — v priebehu rieSenia reklamacii je vyhodné tovar docasne evidovat na Specialnom reklama¢nom sklade (menu Sklady/
Zoznam skladov). Pokial riesite vacsi pocet reklamacii réznych typov, mézete si takych skladov zalozit' niekolko napr. sklad reklamaéného
technika, sklad dodavatela a pod. Nezabudnite na vhodné nastavenie skladu.

Typy aktivit — v menu Zoznamy/ Adresné si pre potreby automatického generovania aktivit reklamaénému technikovi (praca, cesta k
zékaznikovi a pod.) vytvorte vzorové modely moznych aktivit.

Aktivity — pre lep$i prehlad odpori¢ame pre Aktivity , ktoré vzniknu pri vybavovani reklamacii automaticky a budu pridelené reklamaénému
technikovi, v menu Adresar/ Aktivity zalozit zvlastnu skupinu s potrebnym nastavenim.

Zakazky — obdobne si moZete pre reklamacie nastavit samostatnu skupinu aj v zozname Zakaziek

Objednavky prijaté — reklamaéné doklady automaticky generuju tzv. Delegované objednavky - needitovatelné doklady, ktorymi sa v
systéme rezervuju alebo blokuju suciastky a material potrebny na opravu, kusy uréené na vymenu a tiez sa s ich pomocou eviduju zavady
rezervovaného tovaru, ktoré je mozné v pripade neopravnenej reklamacie vyfakturovat. Vzhladom k tomu, Ze sa nejedna o klasické
objednavky, odpori¢ame pre ne v zozname zalozit Specialnu skupinu. Do jej nastavenia mézete vlozZit pripraveny ¢iselny rad OBJ_PRIR.

Solitea Slovensko, a.s. 4
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Firmy — pokial budete vyuzivat systém e-mailovych sprav informujuci zéakaznikov o priebehu vybavovania reklamacie, je potrebné
skontrolovat, ¢i mate na kartach Firiem v zaloZzke Spojenie doplnené e-mailové adresy partnerov.

Typy sprav — dalej je potrebné v menu Administrativa konfigurovat spésob odosielania e-mailovych sprav, ktoré potom vyuzijete pri
nastaveni Automatickych akcii.

Pristupové prava — vo vacsich firmach odpori¢ame nastavenim pristupovych prav (menu Administracia) vymedzit pracovnikov, ktori mézu
reklamaéné doklady editovat a vykonavat v nich zmeny konkrétnych stavov.

Po konfiguracii spominanych zoznamov si dalej mézete skontrolovat a pripadne aj doplnit zoznamy vytvorené pre modul Reklaméacie.
Pomocné zoznamy dodavame spolu s modulom uz naplnené tak, aby vyhovovali legislativnym poziadavkam:

Typy reklamécil — prostrednictvom tohto zoznamu sa reklamacie na dokladoch ¢lenia na Opravnené a Neopravnené.

Spésoby vybavenia — aj tento zoznam umiestneny v module Reklamacie sltzi k doplneniu do reklamaénych dokladov. Obsahuje legislati-
vou pozadované moznosti vybavenia: Oprava, Vratenie periazi, Vymena tovaru a Zamietnutie.

Scenére procesov — tento zoznam najdete v menu Workflow. Dodavame ho naplneny dvoma velmi jednoduchymi vzorovymi scenarmi,
jednym pre reklamaciu prijati a druhym pre vystavenu. Oba sU zostavené tak, aby fungovali aj bez vyuzitia automatickych akcii. MézZete si
vytvorit ich képie a tie nasledne rozsirit alebo doplnit, alebo si mézete vytvorit vlastné scenare — vzdy vSak musite mat jasnu predstavu o
tom, ako budu procesy reklamacii vo vasej firme prebiehat. Pri kazdom procese je potrebné zadefinovat jednotlivé Stavy, v ktorych sa
bude reklamaény doklad nachadzat a nasledne aj Prechody medzi nimi. Pre prechody je potrebné uréit, ktoré pouzivatel'ské Role maju
pravo kazdy z nich realizovat.

Skupiny reklamacnych dokladov - pokial mate vySSie uvedené zoznamy naplnené, moézZete si s ich pomocou doplnit nastavenie skupin v
zoznamoch Reklamécil prijatych a Reklaméacil vystavenych. Pokial sa maju na dokladoch evidovat jednotlivé stavy reklamaéného procesu,
je nutné priamo v nastaveni skupiny zadat Scenar procesov — pridelenie scenara je totiz pre vyuzitie funkénosti dokladov zasadnou
informaciou a priamo na doklade scenar uz nie je mozné zmenit. Preto si pre kazdy zo scenarov zalozte minimalne jednu skupinu.
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Automatické akcie — pokial automatické akcie vhodne napojite na zmeny stavov definovanych v Scenari procesov, dosiahnete pri
vybavovani reklamacii maximalnu automatizaciu. Preto si pre kazdy z moznych Stavov dokladov nakonfigurujte vSetky akcie, ktoré pri
prechode do tohto stavu maju prebehnut a stav zadajte vo filtri akcie. V Konfiguracii akcie nasledne nastavte dalSie podrobnosti.
Nezabudnite na spravnu nadvaznost pri uskutoéneni tychto akcii a zvolte ich spravne poradie.

Pripravené scenare a ruéna tvorba nadvazujucich dokladov

Firmy s malym mnozstvom reklamacii a bez naroku na automatizaciu procesov mézu pouzit nami dodavané scenare. Tie su zostavené tak,
Ze prechod medzi stavmi a tvorbu vSetkych suvisiacich dokladov méze obsluha vykonat ru¢ne bez zapojenia Automatickych akcii. V
nasledujucich prikladoch popisujeme prave takéto najjednoduchsie vyuzite tychto scenarov, ktoré s vynimkou Uprav PolozZiek katalégu a
Skupin reklamacénych dokladov (vid predchadzajlica kapitola) nevyZaduje Ziadne dalSie zmeny v nastaveni programu. Ide v8ak len o
ilustracné priklady. Konkrétny postup pri ich vyuzivani sa moéze liSit podla typu vasho podnikania.

Oba nami pripravené scenare sa nedaju zmazat ani nijak upravit. Preto je potrebné vytvorit ich képie , ktoré sa nasledne daju [ubovolne
zmenit alebo rozsirit o dalSie stavy a prechody medzi nimi. U prechodov je nutné uréit Role vymedzujtice okruh zamestnancov, ktori maju
povolené jednotlivé stavy menit.

Aj na tieto jednoduché scenare je samozrejme mozné naviazat niektoré z Automatickych akcil , ktorych funkénost popisujeme v kapitole
Tvorba vlastného scenara a vyuzitie automatickych akcii od strany 7.
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Reklamacia prijata
Pre zoznam Reklamacii prijatych je v menu Workflow/ Scenare procesov pripraveny scenar RP — Reklamacia prijata. Obsahuje Styri stavy:
Prijata, Rozpracovana, Cakanie na expediciu a Uzavreta. Niz$ie si popiSeme priklad prace s dokladom vytvorenym v skupine zoznamu

Reklamécii prijatych , ktora méa na karte Nastavenia skupiny vioZeny tento scenar. Zameriame sa hlavne na ruéné vytvaranie nadvazujtcich
dokladov.

Vsetky doklady suvisiace s reklamaénym dokladom (Predchodcov aj nasledovnikov) a ich vzajomné véazby vidite zobrazené v zalozke
Vazby dokladov v detailoch zoznamu. Kazdy z tychto dokladov si tu mdZete otvorit a opravit a tiez k nemu volbou Prevziat do vytvorit
nadvazujuci doklad. Podrobnejsi popis najdete v nasledujicich kapitolach.

Stav Prijata

Po zalozeni sa doklad otvori s variabilnym tlac¢idlom nastavenym na hodnotu Prijata. Doklad méze v tomto pociatoénom stave vytvorit a
ulozit pracovnik s akoukolvek uroviiou pristupovych prav. Mal by doftho doplnit vstupné tdaje — polozku reklamovaného tovaru (idealne
prevzatim pévodného predajného dokladu, ale je to mozné aj vyberom zo skladovych zoznamov), zakaznika do Casti Odberatel, Sp6sob
prijatia a PoZzadovany sp6sob vybavenia. Mal by skontrolovat, ¢i je na karte Firmy zakaznika zaznamenany jeho telefén a e-mail, ktory
bude potrebny pre dalSiu komunikaciu. Do zaloZky Popis reklamacie by mal zapisat text, na ktorom sa so zékaznikom dohodol. VSetky
tieto udaje budu uvedené v tlacovej zostave Potvrdenie o prijati reklamacie, ktori zakaznik dostane pri odovzdani reklamovaného tovaru.
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k_/ Ceny poloZiek sa na reklamacnom doklade uvadzaji len pre
interni informaciu, v potvrdeni sa netlacia.

Miestna ponuka zoznamu Reklamacii prijatych (pravé tlacidlo mysi) obsahuje poloZzku Prevziat do. To umozni ruénu tvorbu nadvazujicich
dokladov, ktoré je potrebné generovat v priebehu reklamacéného procesu. V nasledujicom texte popiSeme, pre ktoré situacie je kazdy z
nich uréeny.

Pri zaloZeni dokladu by mala obsluha reklamovany tovar naskladnit. Na vyber ma dve moznosti.

Dodaci list vystaveny (vratka bez vybavovania) — pouziva sa v pripadoch, ked v agende existuje zdrojovy doklad, ktorym bol tovar
vyskladneny.

Dodaci list prijaty (bez vybavovania) — tato druha moznost je vhodna pre naskladnenie reklamovaného tovaru, ku ktorému pévodny
predajny doklad nie je.

Vsetky dalSie zmeny stavu reklamacného dokladu mézu vykonat len pouzivatelia, ktori maju pre dany krok potrebné pristupové prava
definované v scenari na karte Prechod/ Roly. Taky ¢lovek potom rozhodne o dalSom postupe reklamaéného konania a po prvom posudeni
moze doklad ulozit s novym stavom Rozpracované (pokial bude reklamaciu riesit) alebo Uzavreta (pokial reklamaciu zamietne).

Stav Rozpracovana

Pri prijati tovaru na sklad rozhodne reklamacny technik o spdsobe riesenia reklamacie. Podla toho, ¢i je reklamacia opravnena alebo nie a
¢i sa pri opravnenej reklamacii tovar vymeni alebo opravi, doplni nasledujlice zalozky reklamaéného dokladu:

« Zavady - tato zalozka sluzi pre fakturaciu oprav pri neopravnenej reklamacii. Automaticky sa v nej zobrazia vSetky karty uvedené v
zalozke Zavady na Polozke katalégu — nepotrebné staci vymazat. Je mozné tu pridat aj dalSie polozky z katalégu, cennika ¢i
skladovych zasob.

« Spotrebované polozky — zalozka je ur€ena k evidencii materialu, suciastok a prace spotrebovanej pri oprave tovaru. Pomocou tychto
poloZiek sa v obstaravacich cenach eviduju interné naklady na opravu. V pripade neopravnenej reklamécie sa daju zakaznikovi
vyfakturovat.

« Vymeny — pokial sa technik rozhodne reklamaciu vyriesit vymenou chybného kusu za novy, vloZzenim jeho polozky si tovar rezervuje
tak, aby ho mal zakaznik pripraveny k prevzatiu a omylom ho nevydal niekomu inému.
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Material, suciastky aj tovar evidovany v reklamaénom doklade v zéloZzkach Spotrebované poloZky a Vymeny program rezervuje prostred-
nictvom automaticky generovanych tzv. Delegovanych objednavok. Tieto odklady nie je potrebné nijako editovat ani vybavovat a sltzia len
k tomu, aby bolo zarucené, Ze prislusné kusy budu pre opravu alebo vymenu k dispozicii .
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Doklad zalozeny v stave Rozpracovana je mozné prevziat do nasledujucich dokladov:
Dodact list vystaveny (spotrebované polozky) — vyskladni material a suciastky pouzité pri oprave

Reklamacia vystavena — tato moznost technik vyuzije v pripade, ked reklamaciu nebude riesit sam, ale preda ju pévodnému dodavatelovi
tovaru. Nasledujuce kroky sa nasledne budu vykonavat v zozname reklamacii vystavenych a pévodna Reklamacia prijata sa uzavrie az
neskdr na zéklade spdsobu vybavenia Reklamécie vystavenej.

Prevodka — prevedie tovar na iny sklad, napr. sklad dodavatela.

Na koniec by mal reklamacény technik na doklad uviest textovy popis rieSenia problému do zalozky Vyjadrenie k reklamacii a doplnit pole
Spésob odoslania a Spésob vybavenia. Pre potreby tlace reklamac¢ného protokolu je vhodné doplnit datum Vybavenia reklaméacie.
Technikovi nasledne variabilné tlagidlo ponukne jedini moZnost prechodu do nasledovného stavu — Cakanie na expediciu.

Stav ¢akanie na expediciu

V tejto chvili je bud tovar opraveny, alebo je pre zékaznika nachystany novy kus k vymene. Kym si zakaznik tovar vyzdvihne, je potrebné
mu ho rezervovat tak, aby nemohol byt vydany niekomu inému. Pri neopravnenej reklamacii bude potrebné vyfakturovat naklady na
opravu. Pre tieto pripady sa daju generovat nasledujlice doklady:

Objednavka prijata — prevzatim reklamaéného dokladu do objednavky sa uskutoéni rezervacia tovaru.
Faktura vystavena (zavady) — v pripade neopravnenej reklamacie sa tymto spésobom zakaznikovi vyfakturuje praca na oprave tovaru.
Faktura vystavena (spotrebované polozky) — pri neopravnenej reklamacii je mozné fakturovat aj pouzity material a stuciastky.

Nasledne sa tovar moze vydat zakaznikovi. Ako doklad o predani tovaru si mozete vytlacit zostavu Reklamacia prijata — protokol, v ktorej
su uvedené vsetky zavady, spotrebované polozky aj vymeny a vSetky dalSie nalezZitosti pozadované legislativou. Nakoniec je potrebné
reklamovany tovar vyskladnit.

Dodacl list vystaveny — tato moznost je vhodna v pripade, kedy nemate tovar rezervovany Objednavkou prijatou.

Pokial ste tovar rezervovali prostrednictvom Objednavky prijatej, je potrebné Dodaci list vystaveny vytvorit prevzatim z tejto objednavky. Najrychlejsie ju najdete v
zalozke Vazby dokladov v detailoch k zoznamu, tu nad danou objednavkou staci pouzit volbu miestnej ponuky (pravé tlacidlo mysi) Prevziat do.

Dodaci list vystaveny (vymeny) - dokladom sa vyskladni novy kus tovaru rezervovany v zalozke Vymeny
Stav uzavreta

Do tohto stavu prevedte doklad hned po vydani tovaru zakaznikovi. Nad zoznamom je k dispozicii tladidlo Iba neukoncené, pomocou
ktorého si mozete nastavit, ¢i sa maju v zozname zobrazovat len uzavreté reklaméacie alebo vSetky.
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Reklamacia vystavena

Reklamécia tovaru zakipeného u dodavatela je z pohladu tvorby dokladov ovela jednoduchsia. Vzorovy scenar RV -Reklamacia vystavena
preto obsahuje iba tri stavy: Vystavena, Odoslana a Uzavreta. Doklad je idealne vytvorit prevzatim z Reklamécie prijatej ( v pripade, kedy
reklamujete tovar, ktory predtym u vas reklamoval vas zakaznik) alebo z Dodacieho listu prijatého &i Faktury prijatej ( pokial reklamujete
tovar, ktory ste si nakupili pre svoju potrebu). Prevzatim dokladu sa vytvori vdazba k pévodnému dokladu a konkrétnemu kusu tovaru.

Miestna ponuka zoznamu Reklamacii vystavenych obsahuje pod volbou Prevziat' do nasledujicu moznost tvorby nadvéazujucich dokladov:
Prevodka — tovar prevediete napr. Na sklad dodavatela

Dodacl list prijaty (vratka bez vybavovania) — vyskladnenie tovaru tymto typom dokladu je vhodné v pripade, ked v agende evidujete
zdrojovy doklad, ktorym bol tovar naskladneny.

Dodacl list vystaveny (bez vybavovania) — tovar je mozné vyskladnit aj beznym dodacim listom
Objednavka vystavend — pomocou tohto dokladu evidujete reklamovany tovar, ktory ste odovzdali dodavatelovi ( stav Odosland)

Dodaci list prijaty — tymto dokladom si naskladnite tovar po prijati spat od dodavatela v pripade, kedy ste si nevytvorili Objednavku
vystavenu. Pokial ste si objednavku vytvorili, dodaci list si vytvorte prevzatim tejto objednavky.

Po uzavreti reklamacie si mozete vytladit zostavu Reklamacia vystavena - protokol.

Tvorba vlastného scenara a vyuzitie automatickych akcii

Firmy s velkym obratom tovaru a potrebou ¢astého vybavovania réznych typov reklamacii si mézu vytvorit ovela zloZitejSie scenare a
doplnit ich automatickymi akciami tak, aby cely proces zmien stavov a tvorby nadvézujicich dokladov beZal pokial moZzno samostatne a
minimalizovala sa nutnost mechanickej prace zamestnancov a s tym suvisiacej chybovosti. Do takéhoto procesu mézeme zaradit’ aj
automatické odosielanie informacnych e-mailov ako v ramci vliastnej firmy tak aj smerom k zakaznikom a dodavatelom. Nastavenie tohto
typu scenara vSak predpoklada vykonat vo vasej firme podrobny rozbor konkrétnych procesov, analyzovat poziadavky a o¢akavania a az
potom nastavit modul podla vysSie uvedeného postupu.

V nasledujucich prikladoch sa zameriame hlavne na moznost vyuzitia ponuky Automatickych akcii v jednotlivych fazach vybavovania
reklamacii. Tieto fazy sa definuju prostrednictvom na mieru nastaveného scenara, ktory by mal pokryt vSetky situacie, ktoré mézu v danej
firme nastat.

Odberatel'ské reklamacie

Vybavovanie Reklaméacii prijatych, pravidelné informovanie zékaznikov o ich priebehu, vy€isleni nékladov na ich vyrieSenie a rozliSenie
tych, ktoré idi na vrub vasej firmy od tych, ktoré mézete vyfakturovat zakaznikovi ¢i vasmu dodavatelovi, ako aj Ukolovanie vlastnych
zamestnancov a predavanie reklamacii pévodnému dodavatelovi, to véetko predstavuje pre kazdu firmu zaoberajicu sa obchodom alebo
vyrobou znacény logisticky problém. Situacie, ku ktorym pri tomto procese bezne dochadza, znazornuje nasledujuci diagram:

START

PRIJEM o 2 E-mail odberatelovi o prijati

RE;(éngNY reap E-mail reklamaénému technikovi

Lo

) ODOSLANIE
VYMENA DOBROPIS DODAVATELOVI

Dodévatefska
Expedicia reklamicia
PREVZATIE
0D DODAVATELA

ZAMIETNUTIE

E-mail odberatelovi
© zamietnuti

UZAVRETIE

KONIEC
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Scenar reklamacie prijatej

Reklamacie

Z vyssie uvedeného diagramu je jasné, Ze vhodné nastavenie scenara je pre spravnu funkénost modulu velmi dolezité. Podla charakteru
vasich ¢innosti si v menu Workflow mozete vytvorit jeden univerzalny scenar, ktorym budete riesit vSetky prijaté reklamacie (jeho priklad
vidite na obrazku), alebo si mézete vytvorit niekolko odliSnych scenarov — pre rézne parametre (napr. zrychleny reklamaény proces pre
VIP zakaznikov), predavané vyrobky, (tovar s kratkou dobou exspiracie) alebo obchodné postupy (internetovy obchod vs. kamenna

predajna).
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Na Reklamacnom doklade, ktory sa otvori v
zadanom Zdrojovom stave , poniikne Money
prechod len do tych Cielovych stavov, ktoré st
mu v scenari pridelené —tu teda reklamacny
technik méZe tovar odoslaf dodévatelovi, opravif

ho, vymenit, vratif odberatelovi peniaze alebo mu

reklaméciu zamietuf

Na obrazku uvadzame priklad scenara, podla ktorého sa doklad méze (ale nemusi) nachadzat postupne v desiatich ré6znych stavoch, z
ktorych bude Money ponukat logické prechody do nasledujliceho stavu. Pokial je na vyber viacero moznosti, rozhodne o prechode
obsluha. Pokial v§ak rozhodovanie nie je nutné, da sa prechod do dalSieho stavu uskutoénit pomocou Automatickej akcie. Do tohto
scenara je zahrnuté aj odovzdanie reklamacie pévodnému dodavatelovi tovaru, behom ktorého déjde k vytvoreniu reklamacie vystavenej
a prechod do dalSieho stavu sa uskuto¢ni az na zaklade vysledku dodavatelskej reklamacie:

Prijem reklamacie
—Potvrdenie prijatia e-mailom
—Zamietnutie reklaméacie
Potvrdenie prijatia e-mailom
—Reklamacny technik
Reklamacny technik
—Qdoslanie tovaru dodavatelovi
—Oprava tovaru
—Vymena tovaru za novy
—Dobropis — vratenie periazi
—Zamietnutie reklaméacie
Odoslanie tovaru dodavatelovi
—Oprava tovaru
—Vymena tovaru za novy
—Dobropis — vratenie periazi
—Zamietnutie reklamacie
Oprava tovaru
—Cakanie na expediciu po vybaveni reklamécie
Vymena tovaru za novy
—Cakanie na expediciu po vybaveni reklamécie
Cakanie na expediciu po vybaveni reklamécie
—Uzavretie reklaméacie
Dobropis — vratenie periazi
—Uzavretie reklaméacie
Zamietnutie reklamacie
—Uzavretie reklamacie
Uzavretie reklamacie

Solitea Slovensko, a.s.
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Automatické akcie

Pokial chcete, aby proces vybavovania reklamacii bezal maximalne samostatne, je potrebné kazdy scenar doplnit aj nastavenim Automa-
tickych akcii. Vo vyssie uvedenom scenari sa tak zaisti automaticky prechod medzi stavmi, prevody medzi skladmi, pravidelné informova-
nie zakaznika, tvorba suvisiacich dokladov, prevzatie dokladov do reklamacie vystavenej, rezervacia tovaru uréeného k vymene, vycislenie
nakladov na opravu prostrednictvom zakazky atd. Priamo pre Reklamécie prijaté, si v menu Administréacia/ Automatické akcie pripravené v
modeli Sluzby $pecialne akcie a spolu s nimi samozrejme vyuzijete aj dalSie akcie z inych modulov. Na obrazku vidite priklad jednej z
automatickych akcii, Nastavenie nasledujliceho stavu, ktora v tejto konfiguracii zabezpeéi zmenu stavu Reklamécie prijatej po ukonéeni
suvisiacej Reklamécie vystavenej.

Poradie je dbleZité pri akcidch, ktoré na seba bezprostredne
nadvizyjii (spustaji sa v rovnakej situdcii) — zaistite si tak, aby sa
navzjom ,nepredbiehali

| 23 Automatickt skce- kara

Ako prvy krok vyberte v poli Objekt |0k - 2200 i3pess @

zoznam, pre ktory akciu nastavujete PR e
O rmsenstranont |2

bl - Na karte Konfigurdcie si musite definovaf
Nisledne zvolte typ akcie — vietky niZsie e 5 e o8
popisané akcie nai?;lpefe v sekcii |ne¥ akcie, _\“:_‘: :’:"f? = > / ot st mdumalichg ek
d.o Pr'ocelsu ale samozrejme mdZete zapojit /{Z“[ B R / —
9) Tla¢ zaznamu alebo Export do XML o 3 v o 0z \'4 1_[\
o ol ik _______/7 B —— -2 Akciu Nastavenie nasledujiiceho stavu
s:;:?:;:ré?rf;a 2; :k\;/y::::h e J - " s || MOZete korrﬁgu:ovaqu tak, Ze prepojite
dokladov sa w:a' akcia uskutonif prng— v Csores vybavo'va‘rj . gty ch iyl
| T v it s i L reklamacii

Pops | goktach.

Po volbe Modulu sa v poli
Automat zobrazi ponuka vietkych
akcii, ktoré si pre tento modul k

Pre lepiu orientaciu je v poli Popis uvedené podrobné
vysvetlenie funk&nosti prislusnej akcie

Piné g |CSW Moddes Skabyl1 Nastaverlased pchostan.Ookiadututomal

dispozicii

V dalSom texte uvadzame prehlad vSetkych akcii, ktoré mézete u odberatelskych reklamacii vyuzit. Jedna sa o tie, ktoré najdete v
Casti Ina akcia, ale spolu s nimi je samozrejme k dispozicii aj Tla¢ zdznamu a Export do XML.

Modul Sluzby

Aktivita k dokladu - zabezpeci automatické generovanie Aktivit pre reklamaéného technika

Dobropis reklamovanych poloZiek — akcia vyhlada Dodacie listy vystavené — vratky s vazbou na reklamacny doklad a ich polozky
preberie do Faktury vystavenej — dobropis.

Fakturacia zavad - polozky Zavad z reklamaéného dokladu sa preberu do Faktury vystavenej. Tymito dokladmi sa zakaznikom
fakturuju neopravnené reklaméacie.

Nastavenie nasledujuceho stavu dokladu — akcia prevedie doklad do nasledujuceho stavu za predpokladu, Ze su spinené zasadné
podmienky (napr. po odoslani e-mailu potvrdzujiceho prijatie reklamacie prevedie doklad do stavu Reklamacny technik).

Nastavenie pozadovaného stavu dokladu — v Nastaveni skupin reklamacnych dokladov je mozné aktivovat funkciu Nastavit
poZadovany stav automatickou akciou. Pokial na doklade v takej skupine obsluha zmeni stav, eviduje sa zatial len ako poZzadovany
stav dokladu a prechod na novy stav sa uskutoéni az vo chvili, ked déjde k splneniu podmienky uloZenej vo Filtri na karte automatic-
kej akcie (napr. je doplneny text do zloZky Interny popis reklamacie). Konfigurécia sa v tomto pripade nenastavuje.

Prevod reklamovanych polozZiek — pomocou skladovej Prevodky sa reklamované polozky prevedu na reklamacny sklad zadany v
konfiguracii.

Reklamécia vystavena z dokladu — akcia sluzi k prevodu Reklamécie prijatej do Reklaméacie vystavenej v situacii, kedy chcete
reklamaciu prijati od vasho zakaznika postupit dalej svojmu viastnému dodavatelovi.

Rezervéacia reklamovanych poloZiek — polozky Reklamécie prijatej, pre ktoré nie je definovana Vymena, sa prevezmu do Objednavky
prijatej, ta zaisti ich rezervaciu tak, aby nemohli byt vydané niekomu inému.

Vydaj poloZiek vymeny — polozky uvedené na Reklamacii prijatej v zélozke Vymena sa preberd do Dodacieho listu vystaveného.

Vydaj spotrebovanych poloZiek — polozky uvedené na Reklamaécii prijatej v zalozke Spotrebované poloZky sa prebert do Dodacieho
listu vystaveného.

Modul Objednavky
Zakézka z dokladu - pomocou tejto akcie sa pre doklad zalozi Zakazka uréena k evidencii nakladov spojenych s reklamaciou.

Modul Ekonomické jadro

S5 Mail automat — podla potreby si mézZete nastavit automatické odosielanie e-mailov o prijati ¢i zamietnuti reklamacie, dokonéeni
opravy a pod. nezabudnite pritom na karte konfiguracie kazdej takejto akcii nastavit rezim odosielania sprav a v zalozke Spréava
zadat texty a hlavicky e-mailov, idealne s vyuzitim zastupnych znakov.
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Priklad vystavenia a vybavenia dokladu Reklamacia prijata

Predpokladajme, Ze podla predchadzajiceho popisu mate v Money pripravené zoznamy Typy reklamacii a Spdsoby vybavenia a
hlavne vhodny Scenar doplneny nastavenim Automatickych akcii. Dalej mate v zozname Reklamacii prijatych tento scenar viozeny do
Nastaveni skupiny, rovnako ako Reklamacny sklad a Skupinu objednavok prijatych pre evidenciu zavad, spotrebovanych poloZiek a
vymen vSetko s vhodnym nastavenim. Teraz uz mézete vo chvili, ked Vam zakaznik odovzda reklamovany tovar vystavit prvy doklad.

Nizsie uvedeny postup vSak berte iba ako ilustracny priklad k scenaru, ktory popisujeme v Uvode tejto kapitoly. Scenar procesov a
Automatické akcie si samozrejme mozete pripravit [ubovolne a konkrétna nadvaznost jednotlivych krokov bude nasledne vychadzat z
tohto nastavenia. Postup pri praci s dokladom tak méze mat mnozZstvo réznych variantov.

Predpokladajme teda, Ze novy doklad vytvorite v skupine so scenarom, ktory popisujeme v kapitole Scenar reklamacie prijatej na str.
9. Novo otvoreny doklad vypliite: vioZzte dortho poloZzku reklamovaného tovaru, idealne prevzatim z pévodného predajného dokladu
(bud volbou miestnej ponuky Prevziat do napr. v zozname faktur, alebo priamo na karte Reklamécie prijatej volbou Pridat dokladom)
a dalej skontrolujte Udaje, ktoré zo zakona musi obsahovat Potvrdenie o prijati reklaméacie:

Kontaktné udaje zakaznika — do hlavi€ky dokladu sa prebert z pévodného predajného dokladu, mézZete ich vlozit aj zo zoznamu
Firiem. Nezabudnite na e-mailovl adresu a telefénne Cislo.

Popis reklaméacie — tuto textovu definiciu problému uvedte v zaloZke v dolnej ¢asti karty. Text sa vytlaci v Reklama¢nom protokole aj
v Potvrdeni o prijati reklamacie.

Datum prijatia reklaméacie — v zlozitejSich pripadoch mate 3 dni na overenie, ¢i boli splnené poziadavky na prijatie reklamacie (i bol
tovar zakupeny vo vasej firme, ¢i je v zaruénej dobe apod.)

Pozadovany spésob vybavenia — podla zakona ma zakaznik pravo pozadovat konkrétny spésob vybavenia. O skutoénom rieseni
reklamacie v§ak rozhodne predavajici a pokial nedokaze reklamaciu vyriesit opravou alebo vymenou, méze zakaznik zvolit zlavu
alebo vratenie penazi.

Do zéalozky Popis reklamacie interny mézete pre vasich spolupracovnikov navyse napisat poznamku o tovare alebo zakaznikovi,
ktora sa nebude nikde zobrazovat.
Po ulozZeni dokladu v stave Prijem reklamacie sa mézu spustit napriklad nasledujice automatické akcie:

* Prijem reklamovanych poloZiek - tovar uvedeny na reklama¢nom doklade sa naskladni na prevadzkovy reklamaény sklad
dokladom Dodaci list prijaty, resp. Dodaci list vystaveny — vratka.

» Zakazka z dokladu — k reklamaénému dokladu sa vytvori Zakazka, pomocou ktorej budete méoct sledovat naklady na vybavenie
zakazky a to ako z hladiska spotrebovaného materialu ¢i tovaru, tak aj z hladiska vynalozenej prace.

Pred uloZenim dokladu Hlacidlom OK si vyberte niektory zo
stavov, ktoré poniika variabilné lacidlo. Po uloZeni takto
nastaveného dokladu sa spustia automatické akcie definované
pre doklady uloZené v danom stave a vykongji vietky

Pokial doklad vytvorite prevzatim
povodného predaného dokladu,
automaticky sa doitho preberd
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Palodky

Pokial pdvodny predgjny doklad }
obsahoval 3] iné, nereklamované
polozky, staciich z reklamacného
dokladu zmazaf, rovnako tak na
karte polozky méZete zmenif
mnoZstvo reklamovaného tovaru
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o prijati

Text, ktory obsluha na doklade zapize do
zilozky Popis reklamécie, sa zobrazi v protokole

Formular Potvrdenie o prijati reklamacie musi
obsahovat datum prijatia a zikaznikom
poZadovany spdsob vybavenia
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