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1 Wstep

Modut internetowy do Synapsy umozliwia klientom serwisu zgtaszanie reklamaciji oraz sledzenie
statusu zgtoszen i napraw za pomocg przeglgdarki internetowej. Procedura internetowych zgtoszen
RMA pozwala na wstepng weryfikacje zasadnosci zgtoszen reklamacyjnych poprzez automatyczne
lub reczne sprawdzanie gwarancji na zgtaszane produkty.

Modut powiadomien jest opcjonalnym uzupetnieniem modutu internetowego o funkcje wysytania
wiadomosci do klientdw serwisu o zmianach statuséw napraw, ponadto pozwala na wygodniejszg i
bezpieczniejszg rejestracje klientow w module internetowym.

Mozliwos¢ zgtaszania reklamaciji przez Internet odcigza serwis z koniecznosci recznego wpisywania
danych adresowych i rodzaju usterki, dajgc klientom mozliwos¢ doktadnego opisania problemu.
Wstepna weryfikacja gwarancji w procedurze RMA zmniejsza prawdopodobiehstwo nieuzasadnionych
reklamacji.

Informowanie klientéw przez internet, e-mail lub sms o przebiegu naprawy zmniejsza ilos¢
telefonicznych zapytan kierowanych do serwisu.

Ze wzgledu na oddzielne traktowanie klientéw bezposrednich (handlowych) i klientéw serwisu
reklamujgcych towary zakupione przez posrednikéw (incydentalnych), w dokumentacji oddzielnie
omoéwiono $ciezke reklamaciji dla kazdego rodzaju klienta.



2 Koncepcja systemu

System zaktada procedure reklamacji ztozong z czesci rejestracyjno-zgtoszeniowej, fazy

rozpatrywania zgtoszen, fazy naprawczej oraz czesci informacyjnej zwigzanej ze sledzeniem naprawy
i przebiegiem rejestrac;ji klientéw.

Proces reklamaciji w zalezno$ci od rodzaju klienta przedstawia ponizszy rysunek. Szczegoty zostang
omoéwione w kolejnych rozdziatach:

FAZA ROZPATRYWANIA
| DOSTARCZENIA
| TOWARU
FAZA
REJESTRACJI |

ZGLASZANIA

FAZA
REALIZACJI
| WYDANIA




3 Rodzaje klientéw serwisu
Klienci systemu dzielg sie na:
— incydentalnych (klientdéw kohcowych, korzystajacych z ustug sklepow lub hurtowni),
- handlowych (klientéw bezpos$rednich).
Ze wzgledu na sposéb logowania klienci dzielg sie na:
— zarejestrowanych w systemie,
- niezarejestrowanych.

Klienci incydentalni sg klientami tylko serwisu, natomiast nie sg klientami zarejestrowanymi w
systemie handlowym firmy. Klienci incydentalni reklamujg towar zakupiony przez posrednika —
hurtownie lub sklep. Status klienta incydentalnego (pamietany przez Synapse) nabywa klient
rejestrujgcy sie indywidualnie.

Klienci handlowi sg klientami zarejestrowanymi w programie handlowym, ktérzy reklamujg towar
zakupiony bezpos$rednio w firmie macierzystej. Status klienta handlowego nabywa kazdy klient
importowany do Synapsy z systemu handlowo-magazynowego.

Wieksze korzysci majg klienci handlowi:

Klienci handlowi majg mozliwos¢ korzystania z odszukiwania towaru wsréd wiasnych zakupéw (o
znanym numerze faktury) i automatycznego sprawdzania gwarancji na podstawie podanych danych.
Klienci indywidualni — cho¢ maja mozliwos¢ wyszukiwania numeru seryjnego - zwykle nie moga
korzysta¢ z mozliwosci automatycznego sprawdzania gwarancji, ich zgtoszenia rozpatrywane sg
recznie przez serwis.

Warunkiem automatycznego rozpatrzenia zgtoszenia jest (poza odnalezieniem numeru seryjnego w
bazie aktualnych gwarancji) zgodnos¢ kodu klienta i numeru faktury z danymi sprzedazy, co nie ma
zastosowania w przypadku klientéw incydentalnych.

Ustalenia dotyczace automatyzmoéw rozpatrywania zgtoszen mozna zmieni¢, konfigurujgc modut
internetowy. Jedng z opcji jest automatyczne rozpatrywanie zgtoszen i nadawanie numeru RMA
niezaleznie od wprowadzonych i odnalezionych danych.



4 Opcje logowania do modutu internetowego w zaleznosci od

rodzaju klienta
W zaleznosci od typu klienta, wybierany jest inny typ zgtaszania reklamac;ji.
[ [ E [

=

a- ‘\? http://localhost/Sy O + & X || & Synapsa RMA |

Plik Edycja Widok Ulubione MNarzedzia Pomog

Jak korzystac? Wejscie do serwisu
1 Mam juz konto, na kibre chce sie zalogowac
“) Mam juz konto, ale jeszcze nie znam lub zapomniatem hasta
*) Nie mam konta

& Union Systems 2000 Sp. z 0.0

#100% -

Klienci incydentalni wybierajg opcje:

- ,Nie mam konta”, jesli logujg sie pierwszy raz,

- ,Mam juz konto, na ktére chce sie zalogowaé”, jesli chcg potwierdzi¢ pierwsze zgtoszenie
potgczone z rejestracjg nowego klienta, lub zgtosi¢ kolejng reklamacje z tymi samymi danymi
osobowymi,

- ,Mam juz konta, ale (...) zapomniatem hasta”, gdy chcg przypomnie¢ poprzednie dane
logowania.

Klienci handlowi powinni wybra¢ opcje:

- ,Mam juz konto, ale jeszcze nie znam (...) hasta”, jesli logujg sie pierwszy raz do serwisu,

- ,Mam juz konto, na ktore chce sie zalogowac”, jesli otrzymali wiadomos$¢ z danymi logowania
po przypomnieniu hasta lub znajg hasto z poprzednich reklamacji, albo gdy znajg dane
logowania recznie nadane przez serwis.

Dopuszczalne jest, aby klient incydentalny zaktadat wiele kont z tymi samymi danymi

osobowymi i tym samym e-mailem. Kolejne reklamacje wykonywane przez tego samego

uzytkownika nie muszg by¢ wykonywane z tego samego konta, choc jest to zalecane.

- Jesli klient zatozyt wiele kont pod tym samym e-mailem, opcja przypominania haset
powiadomi go o wszystkich zatozonych kontach.

— Jesli klient handlowy wybierze opcje ,Nie mam konta”, zatozone konto bedzie traktowane jak
klienta incydentalnego.

— Jesli klient indywidualny zostanie klientem handlowym (zakupi towar bezposrednio), powinien

skorzystac z opcji przypominania hasta, aby otrzymaé nowe dane logowania. Nadal moze

(cho¢ nie powinien) zgtasza¢ towary jako klient indywidualny.



5 Zgtaszanie, rejestracja i weryfikacja klienta incydentalnego
Klient incydentalny, reklamujgcy towaru zakupionego przez posrednika, chcgc zgtosi¢ towar do
reklamaciji wybiera opcje ,nie mam konta”, ktéra — po wyswietleniu procedury reklamacyjne;j i
warunkow gwarancyjnych — przenosi do kreatora zgtoszenia.

5.1 Wprowadzanie danych klienta

Zgtoszenie rozpoczyna sie od wypetnienia formularza danych klienta:
as - — - EIEI&J

e@ @ hitp://localhost/Synap O ~ €& X ‘ & synapsa RMA C L | ) 57 sl

Plik  Edycja Widok Ulubione MNarzedzia Pomoc

Jak korzysta¢? Warunki gwarancji Kreator zgtoszenia

Klient niezarejestrowany (H)Zakoricz sesje

Rejestracja danych klienta

Imig i nazwisko lub nazwa firmy: TESTRMA

Numer NIP: 111-11-11-111

Adres 1 (ulica, dom, lokal): Testowa 25/4

Adres 2 (kod, miejscowosc): 11-111 Warszawa

Telefon stacjonarny: 22111111

Telefon komorkowy: 48111111111

| E-mail: testrma@testrma.pl|

+Dalej |

® Union Systems 2000 Sp. z 0.0. :
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5.2 Wyszukiwanie egzemplarza w bazie numeréw seryjnych

Nastepnie wyswietlany jest formularz z opcjami wprowadzania danych o egzemplarzu. Do wyboru jest
opcja recznego wpisywania danych lub wyszukania towaru na podstawie numeru seryjnego.
Wyszukiwanie egzemplarza wg numeru seryjnego wymaga wspotpracy z programem Magnat lub
innym zZroédtem numerdw seryjnych.

W przypadku klienta incydentalnego, nie sg wyswietlane dane o sprzedazy (faktura i data sprzedazy).
e e

' BT
@ http://localhost/Sy P~ X 'E:,‘Synapsa RMA ﬂ{l’ T»? ’:’

Plik  Edycja Widok Ulubione MNarzedzia Pomog

Jak korzystac? Warunki gwarancji Kreator zgtoszenia Pozycia zgloszenia

Klient niezarejestrowany (H)Zakoncz sesje

@ Szukaj egzemplarza wediug numeru seryjnego
) Wprowadz dane egzemplarza recznie

Numer seryjny: TESTOO1
Kod produktu:
Kod towaru Nazwa towaru | Numer seryjny = Rodzaj gwarancji Termin gwarancji
TESTP TestP TESTOO1 G 2013-02-16

|' ® Union Systems 2000 Sp. z 0.0
|
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Przy wyszukiwaniu egzemplarza mozna dodatkowo zawezi¢ wyszukiwanie do okreslonego typu
towaru, wybieranego z listy grupowanej wg kategorii towaru. Podglad listy typéw towarow jest rowniez
mozliwy przy recznym wypetnianiu danych zgtoszenia:

a saWWW, php? (@ Synapsa RMA x {2y i85

Klient niezarejestrowany
s =
Numel B 7pRZEWODOWE CC_WD400JB \WD400UE - 40GB, 3.5", Ullra ATA100, 8ME cache
7 ramka vorp cC_WD300E WDB00JB - 3068, 3.5", Ultra ATA100, 3B cache
[z BRAMKI WIELOPORTOWE | [Wybi CC_WD400ER WD4DOEE - 40GE. 3.5°,5400rpm, 2ME cache
SU BRELOCZKI CC_STIBATS0H2 Seagate IDE Barr.7200.7,206G8,7200,21at (ST3200114)
Budowlane GC_ABITNFTS2 Abit pl gl NFT-52 nForce2 SKIA SATA RAID ATX
cp W Wyb GC_INPAT16A 837755 1pak Pentum IV 1.6GHz PGA 400MHZ 478 pin
ceLnE GC_IBIVASIH HITAGHI VLAT20 :82,3GB,7200,2MB, ATA100
CENTRALE 1P PEX CC_CPXSDS216 Compex DS2216 DesktopSwitch 16x10/100Mbs
P Wyb CC_WD1200J8 WD12004B - 120GB, 35", Ultra ATA10D, 8ME cache
o CC_STIBAS168S Seagate IDE Barr7200.7,160GB, 8MB, NCQ(ST3160827AS)
Dezedaramy. CC_MMDDR4256MO | Pamisc DDR 25618 PC3200 (PCADD) GoodRem
poLAFTOROW CC_MRDMB40H! MAXTOR DM B+, 40GB, 7200 2MB ATA133 1 rok GEDA0LO
Do osUDOWY CE_MRDMS40H MAXTOR DM@+ 40GB,7200,2MB ATA133 6E040L0
oR CC_MMDDR41250 | Pamiec DDR 128MB PC3200 (PC400) GoodRam
ov CC_STIBAT20H3 Seagale IDE Barr7200 200GE EMB, 3rok(ST32008224)
FA /\Wybierz || CC_PLADE4110A Flanet ADSL Ethernet ADE-41104
FARBY,LAKIERY [wWybierz || co_sasz12avir Sapphire Radeong200 128M DDR VIVO DVI LiteRetail o
HIN% ~

5.3 Wprowadzanie pozostatych danych do formularza zgtoszenia

Po wyborze odnalezionego numeru seryjnego, lub wyborze opcji recznego wypetniania danych
zgtoszenia, pojawia sie formularz wprowadzania usterki. Jezeli towar wybrano poprzez liste numeréw
seryjnych, w formularzu tym pola dotyczgce towaru i sprzedazy (numer seryjny, kod produktu, data

sprzedazy) sg wytagczone:
[E=EE)

e P-C ﬁ (& Synapsa RMA X oy £e)

Plik Edycja Widok Ulubione MNarzedzia Pomoc

& http://localhost/Syn

Jak korzystac? Warunki gwarancji Kreator zgloszenia Pozycja zgloszenia

Klient niszarejestrowany (D)Zakoricz sesje

Nowa pozycja zgtoszenia

Numer seryjny:

Kod produkiu:
Data sprzedazy: 012.02:16
Magazyn: | Przyjecia od kiientow [=]
Numer wiasny: 12345
WyposaZenie: kabel, pudetko, zasilacz
Deklarowany sposob dostarczenia Poczla [*]
Deklarowany sposob odbioru Kurier
Opis uszkodzenia: 0 Kilku dni urzadzenie pracuje gloéno.
‘ Uwagi: Prosze o szybka naprawe.

[FRANTY

® Union Systems 2000 Sp. z 0.0.
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5.4 Podglad i zapamietanie koszyka zgloszen

Przycisk ,Dalej” wyswietla okno podsumowania zgtoszenia z mozliwoscig poprawiania danych lub
dodawania kolejnych pozycji towarowych:

=HAEl X
b 4 - & 7
Gw" )| @ http://localhost/Sy O = & X ‘@Synapsa RMA | ‘ int %

Plik Edycja Widok Ulubione Marzedzia Pomog
Jak korzystac? Warunki gwarancji Kreator zgloszenia

Klient niszarejestrowany (D)Zakoncz sesje

Kreator zgloszenia

Dane rejestracyjne zgtaszajacego (kliknij, aby poprawic)

Nazwa TESTRMA

NIP 111-11-11-111
Adres 1 Testowa 25/4
Adres 2 11-111 Warszawa
Telefon 22111111

e-Mail testrma@testrma.pl

| Pozycja zgtoszenia #1 (kliknij, aby poprawic lub usunac)
Numer seryjny TESTO01

Kod towaru TESTP

Fakiura zakupy | FATEST1

Data sprzedazy 2012.02.16

llosé 1

WyposazZenie kabel, pudetko, zasilacz

Sposéb transportu | P

Sposab odbioru F

Opis uszkodzenia | Od kilku dni urzadzenie pracuje gloéno.

Uwagi Prosze o szybka naprawe.

Numer zewnetrzny | 12345

|*Dadaj pozycje zgtoszenia "\/Plzeélij zgtoszenie ||ny::zys'if: zgtoszenie

© Union Systems 2000 Sp. z 0.0.
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Koszyk zgtoszen moze zawiera¢ dowolng ilos¢ towardw, ktére w programie Synapsa bedg
identyfikowane jednym ,numerem zbiorczym zgtoszenia” (natomiast kazda sztuka otrzymuje unikalny
Lhumer pozycji zgtoszenia”).

Najczesciej jednak reklamowane sg pojedyncze sztuki towardw.

Przycisk ,Przeslij zgtoszenie” wysyta koszyk zgtoszen ze wszystkimi pozycjami i powiadamia klienta o
konieczno$ci potwierdzenia zgtoszenia przez ponowne logowanie.
- = e =)
a\' _“@ http://localhost/Sy © ~ & X H @ Synspss RMA | ‘ A
Plik Edycja Widok Ulubione Narzedzia Pomog

(niepotwierdzony, zaldualizowany)

Zgtoszenie zostato zapamigtane. Po otrzymaniu danych logowania, zaloguj sie ponownie, aby
potwierdzi¢ rejestracje klienta i zgioszenie.

Po potwierdzeniu rejesiracii zgioszenie zostanie wystane do Serwisu

Nastepnie, po sprawdzeniu zgioszenia przez pracownikéw dziatu Serwisu zostanie nadany
numer RMA, ktory mozna sprawdzié w zakiadce Szukaj zgloszenia. Numer RMA nalezy
wpisac w widocznym miejscu na przesyice. ZawartoSc przesyiki musi by¢ zgedna z pozycjami
umieszczonymi na zgtoszeniu. Przesytke nalezy wystac firma kurierska.

® Union Systems 2000 Sp. z 0.0.
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5.5 Weryfikacja klienta, potwierdzenie i wystanie koszyka zgtoszen

Modut powiadomien mailowych wysle wiadomosc¢ do klienta z loginem i hastem:

11 Rl K (@ = | Informacja z senwisu ===
Wiadomose @

x T _'-‘ ) Kopiuj do L3 4F Poprzednia
J [ lé B ofiagy)  [Z] | & Nastepna
Usui | Odpowiedz Dodajdo Przenied . =
- kalendarza do &= Sledi %

Odpowiedz Akgje Nawiguj

Informacja z serwisu
Dot krzysztofm@union.com.pl;

List wygenerowany automatycznie przez firmowy system
powiadomien.

Automatyczne zawiadomienie o zaktualizowaniu danych logowania
do panelu serwisowego.

Pozycja 1

Nazwa Klienta: testrmal2

Zaktualizowano dane logowania do panelu serwisowego.
(klient incydentalny)

E-mail: krzysztofm@union.com.pl

Login: testrmal2a607

Hasto: eftU72730

Data i czas utworzenia wiadomosci: 2012.03.01 18:07

Email zawiera informacje, ze wiadomos¢ dotyczy klienta incydentalnego, co ma znaczenie, gdy klient
o tym samym e-mailu ma dwa konta - incydentalne i handlowe.

Po zalogowaniu klient i jego zgtoszenia zostang potwierdzone (stang sie widoczne dla serwisu).
o o |

e‘ :

& nttp://localhost/'Sy O+ & X H@ Synapsa RMA

Plik Edycja Wideok Ulubione MNarzedzia Pomog
Jak korzystac? Warunki gwarancji Kreator zgloszenia Szukaj zgloszenia

Zgloszenie potwierdzone

TESTRMA (zewnetrzny, zakiualizowany) (H)Zakoricz sesje

Zgtoszenie zostato potwierdzone i wystane. Stan zgitoszeri mozna sprawdzic w
zakiadce Szukaj zgloszenia

© Union Systems 2000 Sp. z 0.0.
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5.6 Oczekiwanie na potwierdzenie RMA i wystanie towaru do serwisu

Serwisanci poprzez program Synapsa zaakceptujg lub odrzucg zgtoszenie RMA.
Klient moze sprawdzac¢ status rozpatrzenia poprzez menu ,Szukaj zgtoszenia”:
—|elE] g

- - Low—

O c=mms £+ ¢ X || @ synapsa a < [ (i) v 53
Plik Edycja Widek Ulubione Narzedzia Pomog

Jak korzysta¢? Warunki gwarancji Kreator zgloszenia Szukaj zgloszenia -

TESTRMA (zewnelrzny, zakiualizowany) (DZakoricz sesje

MNumer zgloszenia:
Numer RMA

Numer przyjecia

Status rozpatrzenia: E|
Daia zgtoszenia poczatkowa: 2012-03-01

Data zgtoszenia korficowa:

i

Data Numer Numer Siane Kod Nazwa Mumer Numer| Numer Numer Uwagi
wystania | zgtoszenia | pozycji produktu | produktu | seryjny = RMA | przyjecia | zewngtrzny serwisu
2012-03- 5 - DO
01 96609 71073 rozpatizenia TESTP | TestP | TESTO01 ]

® Union Systems 2000 Sp. z 0.0. -
H100% -




Po akceptaciji status zgtoszenia zmieni sie z ,Do rozpatrzenia” na ,Oczekuje na przyjecie”.
O rozpatrzeniu dodatkowo poinformuje klienta Modut powiadomien.

- S
Q‘ o) © IFTTET I © - ¢ X H @ Synapsa RMA [ | S e 5
Plik Edycja Widok Ulubione Marzedzia Pomoc
Jak korzystac? Warunki gwarancji Kreator zgtoszenia Szukaj zgloszenia
TESTRMA (zewnetrzny, zaktualizowany) (H)Zakoricz sesje
MNumer zgtoszenia.
Numer RMA:
Numer przyjecia:
Status rozpatrzenia: E|
Data zgtoszenia poczatkowa 2012-03-01 B
Data zgtoszenia koricowa:
F Szukaj

Data Numer Numer Status Kod Nazwa Numer  Numer Numer Numer Uwagi
wystania zgtoszenia | pozycji produktu  produktu seryjny RMA | przyjecia zewnetrzny  serwisu
W20 gggos e 71072 TESTP |TestP | TESTOOT 100155 |0

®100% ~

Klient otrzyma numer RMA, ktérym powinien oznaczy¢ paczke (lub wpisa¢ jg w komentarzu listu
przewozowego) i wystac¢ do serwisu.

5.7 Sledzenie naprawy — od przyjecia do wydania towaru

Serwis za pomocg Synapsy przyjmie paczke, weryfikujgc zgodnos¢ zgtoszenia z przystanym towarem.
Nastepnie przeprowadzi czynnosci realizujgce reklamacje, takie jak naprawa na miejscu, naprawa w
zdalnym serwisie dostawcy, wymiana sprzetu na nowy.

W przypadku koniecznosci wystawienia faktury korygujgcej, klient kohcowy, ktory nie jest
bezposrednim klientem handlowym firmy macierzystej, otrzyma zwrot za posrednictwem wiasnego
sprzedawcy, o ile takg procedure przewidziano.

Po przyjeciu towaru do serwisu, zgtoszony towar zmienia status na ,Przyjety”. Dla kazdej przyjetej

sztuki nadawany jest nowy numer przyjecia (w Synapsie zwany numerem rewersu), ktory identyfikuje
naprawe az do momentu wydania.

Po naprawie (lub wymianie) status zmienia sie na ,Do wydania”, natomiast po operacji wydania towaru
status przyjmuje warto$¢ ,Zamkniety”.

Poprzez Modut powiadomien, klient moze by¢ informowany o przyjeciu towaru, a takze o naprawie,

zmianie uwag serwisowych (np. o odmowie naprawy) i wydaniu towaru.

5.8 Konczenie ses;ji
Klienci powinni wylogowywac sie z systemu przyciskiem ,Zakorcz sesje”.



6 Rejestracja, logowanie i zgtaszanie reklamacji przez klienta
handlowego

6.1 Przekazywanie kartoteki klienta od systemu handlowo-magazynowego do
systemu serwisowego

Przy zakupie towaru, klient rejestrowany jest w systemie handlowym i wystawiane sg faktury
sprzedazy, ktére stanowg podstawe reklamacji serwisowe;.

Przy wykorzystaniu programu Magnat, wspierajgcego obstuge numerdw seryjnych i gwaranciji, faktury
handlowe sg importowane jako dokumenty magazynowe, do ktérych skanowane sg numery seryjne
jednoznacznie identyfikujgce kazdy egzemplarz. Razem z fakturami do programu Magnat
importowane sg kartoteki kontrahentow.

6.1.1 Opcja z wykorzystaniem bazy numeréw seryjnych programu Magnat

Synapsa tgczy sie do bazy programu Magnat, tak aby korzysta¢ z kartotek klientow i towaréw, a w
razie potrzeby importowac te kartoteki, uzupetniajac je o dane potrzebne dla serwisu.

Klient

Zakup towaru

Modut importu Magnat

Sytem handlowy

- Import kontrahenta
z systemu handlowego
do Magnata

Ewidencja
numeréw seryjnych
i gwarancji

Rejestracja klienta,
faktrua sprzedazy

Synapsa
System serwisowy

Modut
powiadomien

Klient
Modut internetowy

- Import klienta
z programu Magnat
- nadanie loginu
i hasta

- wystanie informagji
z loginem i hastem
do klienta

- opcja
przypominania hasta
na podany e-mail

Klient
Modut internetowy

- logowanie
do modutu
internetowego

6.1.2 Opcje bez korzystania z bazy numeréw seryjnych programu Magnat

Magnat jest sktadnikiem opcjonalnym, ktéry pozwala na korzystanie z bazy numerdw seryjnych.
Kartoteki mogg by¢ pobierane przez bezposrednie potgczenie do bazy systemu handlowego.
System serwisowy moze dziata¢ w systemach:
— zinnym niz Magnat systemem zbierania numeréw seryjnych,
-z wykorzystaniem numerdw seryjnych gromadzonych bezposrednio przez niektoére typy
programéw handlowych,
— bez ewidencji numerdw seryjnych, korzystajgc z (mniej precyzyjnej) mozliwosci wyszukiwania
towaru wg faktur gromadzonych w bazie systeméw handlowych,
- bez korzystania z bazy numeréw seryjnych i handlowej bazy faktur.



6.2 Nadawanie loginu i hasta dla importowanych klientow

Klienci, ktérzy posiadajg konto handlowe, reklamujgc towar w systemie Synapsy internetowej, nie
zakfadajg nowego konta Synapsy (jak w przypadku klientéw incydentalnych), lecz korzystajg z funkcji
przypominania/nadawania hasta: ,Mam juz konto, ale jeszcze nie znam (...) hasta”, podajgc e-mail,

ktéry musi by¢ zgodny z adresem wpisanym przy zaktadaniu konta w systemie handlowym:
— I ———————— |
a/: @ nttpyiflocalhost/Sy £ ~ & X || @ Synapsa RMA u o~
Plik Edycja Widok Ulubione Marzedzia Pomoc

Jak korzystac? Wejscie do serwisu

7 Mam juz kento, na kiore chce sig zalogowac

@ Mam juZ konto, ale jeszcze nie znam lub zapomniatem hasia

) Nie mam konta

E-mail: moj-email@com.pl|

[+ Przypomnij hasto
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Po wysfaniu prosby o dane logowania, Synapsa potgczy sie z programem Magnat lub bazg handlowg
importujgc klienta i nadajac login i hasto. W przypadku, gdy klient byt juz zaimportowany do Synapsy,
zostanie wygenerowane nowe hasto.

Jezeli klient nie ma uzupetnionego adresu e-mail w systemie handlowym, powinien zwrdci¢ sie z
prosbg do serwisu o nadanie loginu i hasta. Serwisanci wpiszg dane logowania recznie do Synapsy,
lub dane zostang wygenerowane automatycznie po wpisaniu e-maila do kartoteki klienta.

Dane logowania zostang wystane przez Modut powiadamiania e-mail/sms:

L] [ ¥ (@ = |Informacja z serwisu Elglﬂ_hJ
B~ Wiadomoié (7]
x ™~ Ee wg) Kopiuj do L[ Poprzednia

L ﬁ s U B oftagyy 5] | 4 Nastepna
Usun | Odpowiedz Dodaj do Przenies . =
- kalendarza do  ©Sledz -‘{l?
Odpowiedz Akgje Mawiguj

Informacja z serwisu
Dot krzysztofm@union.com.pl;

List wygenerowany automatycznie przez firmowy system
powiadomien.

Automatyczne zawiadomienie o zaktualizowaniu danych
logowania do panelu serwisowego.

Pozycja 1

Nazwa Klienta: TESTRMA

Zaktualizowano dane logowania do panelu serwisowego.
E-mail: krzyszrtofm@union.com.pl

Login: testrmaaof827
Hasto: 6etU65263
Data i czas utworzenia wiadomosci: 2012.03.01 03:07




6.3 Wyszukiwanie egzemplarza w bazie numeréw seryjnych

Po zalogowaniu i wejsciu do kreatora zgtoszenia, widoczne sg dane klienta i przycisk dodawania
pozycji zgtoszen towardow:

(=]
Qf\ |@ http://localhost/Sy O ~ & X || (& Synapsa RMA |

Plik  Edycja Widok Ulubione MNarzedzia Pomoc

Jak korzystac? Warunki gwarancji Kreator zgloszenia Szukaj zgloszenia

Klient testowy 3 (biznesowy, zalktualizowany) (V)7 akoricz se sje

Kreator zgloszenia

Dane rejestracyjne zgtaszajacego (kliknij, aby poprawic)

MNazwa Klient testowy 3

NIP 1112211222

Adres 1 00-001 Warszawa, Testowa 1/1
Adres 2

Telefon

e-Mail krzysztofm@union.com.pl

I'*- Dodaj pozycje zgtoszenia |
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Edycja klienta handlowego jest domysinie wytgczona (poza edycjg telefonu komérkowego), poniewaz
dane klienta importowane sg z systemu handlowego z zatoZzeniem zachowania spéjnosci danych
kontrahentéw. W konfiguracji Modutu internetowego mozna zdecydowac inaczej, zezwalajgc na
edycje danych klientow handlowych.

Przycisk dodawania pozycji zgtoszenia otworzy okno edycji wyboru numeru seryjnego analogiczne jak
w przypadku klientow incydentalnych, z tg réznica, ze jest mozliwos¢ wyboru numeru seryjnego na
odstawie numeru faktury i podglgdania wynikéw tgcznie z numerem faktury i datg sprzedazy:

(o= =)
chj © hetp/locahost/y O = © % | synapss RMA |G s

Plik Edycja Widok Ulubione Marzedzia Pomoc
Jak korzystac? Warunki gwarancji Kreator zgloszenia Pozycja zgloszenia

Szukaj zgtoszenia
Klient testowy 3 (biznesowy, zakiualizowany) ($)Zakoncz sesje

@ Szukaj egzemplarza wedtug numeru seryjnego

() Szukaj egzemplarza wedtug faktury zakupu

1 WprowadZ dane egzemplarza recznie

Numer seryjny: TEST001

Kod produkiu:

Kod Nazwa Numer Data Numer Rodzaj Termin
towaru | towaru | seryjny | sprzedazy @ faktury gwarancji | gwarancji

wWybierz || TESTP |TestP |TESTOD1 |2012.02.16 |FATEST1 |G 2013-02-16
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6.4 Wprowadzanie pozostatych danych do formularza zgtoszenia

Przycisk ,Wybierz” (widoczny réwniez przy opcji z recznym wypetnianiem danych) otworzy okno edycji
usterki. Pola dotyczace towaru bedg wytgczone, gdy korzystano z opcji wyszukiwania numeru
seryjnego:

(E=8(EcE =<5
g @ http://localhost/Synaps Wir @ - & X | & synapsa RMA ‘ ‘ 0 s i

Plik Edycja Widok Ulubione Marzedzia Pomoc

Klient testowy 3 (biznesowy, zaktualizowany) ()Zakoricz sesje
Nowa pozycja zgltoszenia

Numer seryjny:

Kod produktu: ,7
Numer faktury zakupu:

Data sprzedazy-

Magazyn: Przyjecia od kiientow
llosc: 1

Numer wiasny: 1234

WyposazZenie: Oryginalne pudetko, zasilacz.

Deklarowany sposob dostarczenia: Kurier E|

Deklarowany sposob odbioru Kurier

Opis uszkodzenia: Zawiesza sig co 15 minut. Prawdopodabne

przegrzewanie zasilacza

Uwagi: Nie dostarczam kabla do zasilacza

B
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6.5 Podglad koszyka zgtoszen i wystanie zgtoszenia

Przycisk ,Dalej” przeniesie do okna podgladu koszyka zgtoszen, gdzie mozna poprawi¢ dane, dodaé
nowa pozycje zgtoszenia, lub wystaé zgtoszenie:

e
© TR © - © %[ @ synopsa e IR

Plik  Edycja Widok Ulubione Narzedzia Pomoc

Jak korzystac? Warunki gwarancji Kreator zgloszenia Szukaj zgloszenia
Klient testowy 3 (biznesowy, zaktualizowany) (YZakoricz sesje

Kreator zgloszenia

Dane rejestracyjne zgtaszajacego (kliknij, aby poprawic)

Nazwa Klient testowy 3

NIP 1112211222

Adres 1 00-001 Warszawa, Testowa 11
Adres 2

Telefon

e-Mail krzysztofmi@union.com.pl

Pozycja zgtoszenia #1 (kliknij, aby poprawic lub usunac)
MNumer seryjny TESTOO1

Kod towaru TESTP

Faktura zakupu FATEST1

Data sprzedazy 2012.02.16

llos& 1

Wyposazenie Oryginalne pudetko, zasilacz.

Sposab transportu | Kurier

Sposab odbioru Kurier

Opis uszkodzenia | Zawiesza sie co 15 minut. Prawdopodobne przegrzewanie zasilacza.
Uwagi Mie dostarczam kabla do zasilacza.
Mumer zewnetrzny | 1234

|-*-Dodaj pozycje zgtoszenia ||\/Pmeélii zgtoszenie ||XWyczyéé zgtoszenie |
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Konto nie musi by¢ potwierdzane przez powtérne logowanie, jak w przypadku nowych klientow
incydentalnych. Zgtoszenie od razu widoczne jest w Synapsie.
(o @ =]

ﬁf “ @ http://localhost/Sy O~ & X H & Synapsa RMA
Plik Edycja Widok Ulubione Narzedria Pomog

Jak korzystac? Warunki gwarancji Kreator zgloszenia
Szukaj zgtoszenia Zgloszenie wysiane

Klient testowy 3 (biznesowy, zaktualizowany) |(DZakoncz sesje

Zgtoszenie zostato wystane. Po sprawdzeniu przez pracownngéw dzialu
Serwisu zostanie nadany numer RMA, kiory mozna sprawdzic w zakiadce
Szukaj zgtoszenia. Numer RMA nalezy wpisaé w widocznym miejscu na
przesytce. Zawartos¢ przesytki musi by zgodna z pozycjami umieszczonymi
na zgtoszeniu. Przesyike nalezy wysfac firma kurierska.
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6.6 Oczekiwanie na potwierdzenie RMA i wystanie towaru do serwisu

Po wystaniu zgtoszenia, system wyszukuje dane o towarze w bazie numerdéw seryjnych lub bazie
handlowej oraz w historii Synapsy. Jezeli towar jest na gwarancji, firma zgtaszajgca towar i faktura sg
zgodne z tymi danymi, system automatycznie wykona pozytywne rozparzenie zgtoszenia, nadajgc
numer RMA.

Jesli dane nie sg zgodne, lub towar jest po gwarancji, zgtoszenie bedzie rozpatrywane recznie przez
serwisantow (system nie odrzuca automatycznie takich zgtoszen).

Za pomocg Modutu internetowego klienci $ledzg stan zgtoszen w oczekiwaniu na rozpatrzenie

zgtoszenia. Dodatkowo, klienci sg informowani o rozpatrzeniu i nadaniu numeru RMA poprzez Modut
powiadomien e-mail/sms.

[E=E (K =

éf \ @ hitp://localhost/SynapsaWWWindexphy 0 ~ € X ” @ Synapsa AMA ‘ ‘ i 77 ios

Plik Edycja Widok Ulubione Narzedzia Pomog
Jak korzystac? Warunki gwarancji Kreator zgloszenia Szukaj zgloszenia

Klient testowy 3 (biznesowy, zaktualizowany) (1)Zakoncz se sje

Mumer zgioszenia:

Numer RMA

MNumer przyjecia.

Status rozpatrzenia: E|
Data zgtoszenia poczatkowa: 2012-03-01

Data zgtoszenia koficowa:

Numer faktury zakupu:

MNumer umowy:

Data Numer Numer status Kod Nazwa Numer Data Faktura Numer Numer Numer Uwagi
wystania zgloszenia pozyciji produktu | produktu | seryjny @ sprzedazy zakupu RMA  przyjecia zewnetrzny | serwisu
71076 TESTP | TestP | TEsTan1 30'2P%  FaTESTY 100158 |0 12343
ANTLE ggg1n w7077 TESTP | TestP | TEsTom2 307U FaTESTY 100158 |0 12344
B 71072 g“,pmu,”a TESTP | Teste | TESTO03 30'20%  FatESTY 0 12346
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Po otrzymaniu RMA klienci wysytajg towar do serwisu, oznaczajgc paczke lub list przewozowy
numerem RMA.

6.7 Sledzenie naprawy — od przyjecia do wydania towaru

Klienci moga sledzi¢ przyjecie i naprawe, przegladajac status zgtoszen i poprzez Modu powiadomien,
analogicznie jak klienci incydentalni.

6.8 Konczenie sesji

Klienci powinni wylogowywaé sie z systemu przyciskiem ,Zakoncz sesje”.



7 Mozliwosci konfiguracyjne systemu
Modut internetowy do Synapsy przewiduje rézne scenariusze wprowadzenia ustugi RMA, ktére
odpowiadajg réznym profilom dziatalnosci serwisowej firm.

Modut moze by¢ przeznaczony dla klientéw bezposrednich i klientéw koncowych, kupujacych
towary przez posrednikéw (klientéw handlowych i incydentalnych). Modut przewiduje
mozliwo$é samodzielnej rejestracii klientow koncowych lub wytgcznie przez zaktadanie lub
importowanie kartotek w Synapsie. Konfiguracja systemu decyduje, ktére z opcji logowania i
rejestracji sg dostepne.

Modut pozwala na prace z bazg numerdéw seryjnych lub bez bazy danych o sprzedanych
egzemplarzach. Odnalezienie numeru seryjnego w bazie danych nie jest obligatoryjne dla
wykonania zgtoszenia.

Zgodnosé towaru z bazg numerow seryjnych (i zgodnos$é¢ danych o towarze z fakturg
sprzedazy) moze by¢ — w zaleznosci od konfiguracji systemu — warunkiem dla
automatycznego rozpatrywania zgtoszen. Mozna tez skonfigurowaé system tak, aby
rozpatrywanie zgtoszen byto zawsze automatyczne lub zawsze reczne.

Opcjonalnym sktadnikiem systemu jest Modut powiadomien mailowych i powiadomieh sms.
Przy pracy z modutem powiadomien, loginy i hasta dla klientéw mogg by¢ generowane
automatycznie, klienci majg dostep do opcji przypominania (lub generowania nowego) hasta
dostepu. Modut powiadomien informuje tez o zmianach statuséw zgtoszen i napraw.

Przy pracy bez modutu powiadomien, serwis musi recznie zaktadaé loginy i hasta dla swoich
klientow, nie jest dostepna opcja przypominania hasta i nie ma weryfikacji nowych klientow
incydentalnych przez e-mail. Klienci muszg korzysta¢ z Modutu internetowego, aby
dowiedzie¢ sie o rozpatrzeniu zgtoszenia i przebiegu naprawy.

Konfiguracja modutu pozwala na zmiane ustawien wymagalnosci i widocznosci pol.
Konfiguracja jest niezalezna dla klientow incydentalnych i handlowych. Przyktadowo, podanie
typu towaru moze by¢ wymagane tylko dla klientéw handlowych, a dla klientéw incydentalnych
koniecznos¢ wypetniania kodu towaru moze nie by¢ obowigzkowa, albo pole to mozna dla
tych klientéw ukryc.

Modut pozwala na wybér typu towaru z listy towaréow podzielonych na kategorie. Podglad listy
typdw towardw mozna wytgczyé, jesli kartoteka towaréw ma by¢ ukryta dla klientow.
Przewidziano mozliwo$¢ konfiguracji wyglgdu modutu poprzez zmiane szablonu stylow.
Przewidziano mozliwo$¢ zmian tekstéw (np. warunkéw gwarancyjnych) poprzez edycje
szablonéw formularzy.

System jest przystosowany do wielojezycznosci. Tlumaczenia mozna dodawacé edytujgc pliki
w katalogu ,locale”.

Union Systems 2000 Sp. z o.0.

Wszelkie prawa zastrzezone
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