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Podstawowe funkcje

Podstawowe funkcje systemu SYNAPSA:

rejestracja przyjec towardéw z odszukiwaniem danych gwarancyjnych w zewnetrznej
bazie sprzedazy i numerdw seryjnych

mozliwosc¢ rejestracji wstepnych zgloszen serwisowych poprzez modut internetowy
dla realizacji procedury RMA, z automatycznym lub recznym rozpatrywaniem
zgtoszen,

rejestracja napraw towaru z mozliwoscig zanotowania listy dokonanych napraw z ich
kosztami,

rejestracja wysytek towaru do zewnetrznego serwisu (naprawa u dostawcy), wraz z
drukiem zestawien i list wysytanych towarow oraz sledzeniem czasu realizacji
naprawy zewnetrznej, az do odbioru towaru naprawionego lub nowego,

rejestracja wymian towaru na nowy lub poserwisowy z mozliwoscig tworzenia
zlecen do dziatu magazynowego z prosbg o wymiane (wspotpraca z dziatem korekt)
zarzadzenie szczegétowym magazynem serwisowym uwzgledniajgcym
poszczegolne egzemplarze towarow,

sledzenie przebiegu naprawy oraz czasu pozostatego do przewidywanego konca
naprawy (wydania towaru)
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Procesy serwisowe — diagram ogolny

Klient i serwis Serwis Klient
« Y
Zgtoszenie : ,
. : - Sledzenie
i przetwarzanie o Czynnosci , , : .
zgloszenia Przyjecie naprawcze Wydanie Rozliczenie nsatatrt;?’\l; Odbidr
RMA prawy

System Synapsa wspomaga procesy serwisowe od zgtoszenia usterki,
poprzez naprawe az do wydania towaru klientowi i pozniejszego rozliczenia
pozostatych po naprawie czesci.

Poszczegolne czynnosci zostang omowione na kolejnych stronach
prezentacji.
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Procesy serwisowe — procedura RMA

Klient Automat Serwisant Klient
Wyszukanie Potwierdzenie Nadanie
Zgloszenie numeru seryjnego| | Automatyczna Reczna zgtoszenia Nadanie Towaru
RMA w bazie analiza analiza Numeru 0znaczonego
gwarancji zgtoszenia zgtoszenia RMA numerem
i sprzedazy Odrzucenie RMA
zgtoszenia

Synapsa obstuguje serwisowg procedure RMA ze zgtoszeniami
internetowymi, zawierajgcymi dane o towarze, zakupie i usterce. Zgtoszenia
rozpatrywane sg automatycznie na podstawie bazy numerow seryjnych i
gwarancji (z zewnetrznej bazy SQL), a w razie potrzeby recznie przez
serwisanta. Po pozytywnym rozpatrzeniu zgtoszenia nadawany jest numer
RMA, uprawniajgcy klienta do wysytki towaru do serwisu.

Jeden numer RMA moze identyfikowac wiecej niz jeden produkt.
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Procesy serwisowe — przyjecie towaru

Serwisant
przyjmujacy

Sprawdzenie
zgodnosci Praviecie
paczki vie

towaru do

wybranego
dziatu realizacji

reklamaciji

. towaru
ze zgtoszeniem
RMA

( Przekazanie

Wiasciwa procedura rozpoczyna sie od przyjecia towaru na podstawie
zgtoszenia RMA (opcjonalnego). Podczas przyjecia towaru dane
przepisywane sg ze zgtoszenia i ponownie porownywane z bazg numerow
seryjnych i bazg historyczng Synapsy w celu okreslenia aktualnych danych
takich jak: typ towaru, faktura i data zakupu i sprzedazy, dostawca, data
gwarandji, kolejny numer naprawy.

Kazda przyjmowana sztuka towaru oznaczana jest nowym numerem,
zwanym numerem rewersu (powigzanego z numerem zgtoszenia RMA).
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Procesy serwisowe — sciezki naprawy

Serwisanci realizujgcy naprawe

Naprawa na miejscu

Naprawa w serwisie zewnetrznym

Wymiana na sprzet sprawny lub wystawienie faktury korygujacej

Synapsa przewiduje rozne sposoby realizacji procedury reklamacyjnej:
Towar lub jego czesSci naprawiane sg na miejscu, wysytane do serwisu
zewnetrznego, wymieniane na nowe, zamieniane na poserwisowe lub
wystawiana jest faktura korygujaca.

Wybrana osoba decyduje o Sciezce naprawy, przesuwajgc towar do
odpowiedniego dziatu (magazynu).

W Synapsie mozna tworzy¢ nieograniczong liczbe magazynow chronionych
uprawnieniami, dzieki czemu system sprawdza sie w firmach posiadajgcych
wiele oddziatow.
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Procesy serwisowe — naprawa na miejscu

Serwisant Serwisant

naprawiajgcy i wydajgcy naprawiajgcy towar i jego sktadniki
@ D _ @ D @
Zarejestrowanie Naprawa skiadnika | | Zarejestrowanie Wspdine

) . Rozbicie towaru dodatkowej .
I:]s;)ééz\zlgg}?csrfl Ui L2 2t Naprawa sktadnika ol Czinesd tO\X/vglfjuaind:go
C— kosztlJ towaru (wydzielenie naprawczych, skiadnikéw

pracy podrewersow) czasu i kosztu

Naprawa sktadnika pracy

Pod wzgledem czynnosci procesowych, najprostszag forma realizacji reklamacji
jest naprawa na miejscu. Serwisanci opisujg haprawe podajac informacje
0golne, tj. opis lub kod naprawy, i szczegdtowe — opisowg liste czynnosci
naprawczych wraz z czasochtonnoscia i kosztem pracy.

W razie potrzeby, z towaru gtdwnego mogg zostac wydzielone sktadniki, z
ktorych kazdy podlega oddzielnej naprawie. Wydzielone skfadniki moga byc
niezaleznie od siebie przesuwane miedzy magazynami, wysyfane do serwisow
zewnetrznych i wymieniane na nowe, natomiast wydawane sg wspolnie z
gtdwnym towarem.
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Procesy serwisowe — wysytka do dostawcy

Serwisant
wysytajgcy i odbierajgcy towar

e N D D

Odbior

Wysyitka towaru Sledzenie naprawionego
do serwisu czasu naprawy lub nowego
zewnetrznego W serwisie zdalnym towaru

Z Serwisu

Jedng z czestszych form realizacji reklamacji jest naprawa w serwisie
zewnetrznym, zwykle u dostawcy sprzetu. Podczas operacji wysytki towaru
do serwisu zewnetrznego, Synapsa podpowiada dostawce towaru. Zliczany
jest czas naprawy w serwisie zdalnym.

Odbidr towaru z serwisu jest analogiczny do naprawy towaru na miejscu.
Synapsa pozwala na zarejestrowanie wymiany towaru na nowy przez serwis
zdalny z opcjonalnym przedtuzeniem gwarancji.

Funkcja wysyiki i odbioru moze byc¢ tez wykorzystywana do zlecania napraw
uzytkownikom serwisu wewnetrznego, w celu Sledzenia czasu naprawy.
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Procesy serwisowe — wymiana na nowy

Serwisant Dziat korekt Serwisant
zlecajgcy wymiane przydzielajgcy

Przekazanie

. —= _ ior towaru z przydzieleniem do rewersow
zamiennikow do serwisu Odbid przy

Zlecenie wymiany
towaru
(wysytka wewnetrzna)

Wystawienie faktur korygujgcych Odbidr faktur z przydzieleniem do rewerséw

Wymiana towaru na nowy wymaga zaangazowania dziatu magazynowego
firmy, odpowiedzialnego za przekazywanie sprawnego towaru do serwisu,
(zwanego dziatem korekt). Synapsa formalizuje ten proces poprzez operacje
zZlecenia wymiany z wydrukiem listy towarow dla dziatu korekt (operacja
zwana wysytkg wewnetrzng). W odpowiedzi, dziat korekt przygotowuije liste
zamiennikow i faktur korygujacych, ktorg wprowadza sie do Synapsy
operacjg przydzielenia (odbidr z wysytki wewnetrznej). Zapamietywane s3
numery seryjne, typy towardw i numer magazynowego dokumentu (typu
MM, RW lub FK) i aktualizowana jest gwarancja.
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Procesy serwisowe — wymiana RR

Serwisanci wymieniajgcy towar Serwisant
i magaznierzy serwisowi przydzielajgcy

Z magazynu

lub z magazynu podrecznego
Przyjecie towaru do (operacja RR)

magazynu podrecznego

Przydzielenie nowego towaru

Przydzielenie towaru poserwisowego

Oprocz wymiany towaru na nowy (z dziatu magazynu firmowego), Synapsa
obstuguje operacje przydzielenia sprawnego towaru zastepczego
pochodzacego od innych klientow serwisu (np. rozliczonych faktura
korygujacg). Operacja ta nazywana jest RR (pobranie z innego rewersu).

Ponadto, w Synapsie przewidziano tworzenie podrecznego magazynu
towardw zastepczych, ktdre przypisywane sg do innych rewersow operacja
RR, analogicznie jak w przypadku towardow poserwisowych. Zalecane jest
jednak bezposrednie przydzielanie towarow, bez tworzenia magazynu
podrecznego w Synapsie.
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Procesy serwisowe — wydanie i rozliczenie

Serwisant Serwisant
wydajacy rozliczajgcy
Wydanie Zdjecie towaru z serwisu
towaru (ztomowanie, przekazanie do dziatu handlowego)
i zarejestrowanie
numeru Wydanie innemu klientowi
listu przewozowego (operacja RR)

Dla klienta, proces naprawy konczy sie z chwilg wydania towaru przez
serwis, natomiast dla serwisu ostatnig czynnoscia jest rozliczenie
pozostatych po naprawie czesci. W przypadku wymiany towaru na nowy,
towar klienta przechodzi na wtasnosc serwisu. Towar ten moze byc
pozniej naprawiony i przekazany do dziatu handlowego lub zeztomowany
(operacja zdjecia z serwisu). Ponadto, towar ten moze by¢ wydany
innemu klientowi (operacja wymiany miedzy rewersami - RR).
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Procesy serwisowe — operacje rownolegte

Naprawianie Wysylka Odbior Przesume,me Zdjecie
towaru klienta do dostawc Sprawnego R E
.. | |IPrzekazanie y towaru oczekujgcych serwisu
Fraviedle o dziatu Saeus - —
napraw ecyzja Wecgnle Odbi6r rgre azanie Wydanie
- p_lr:zyznanlu D yrc;llgr;y Z magazynu doyv?ru towaru

owaru o dziatu : : . przydzielonego . .
zastepczego korekt e do dziatu wydan slienioy

W Synapsie zaimplementowano wsparcie dla rownolegtych operacji
naprawiania towaru klienta i rozliczenia klienta przez wymiane towaru.

Na schemacie powyzej przedstawiono scenariusz, w ktorym wydanie towaru
zastepczego klientowi nastepuje zanim jego towar zostanie naprawiony.

Jest to przypadek, gdy naprawa w serwisie wtasnym lub zewnetrznym
przedtuza sie ponad zatozony czas i zapada decyzja o wydaniu nowego towaru
z magazynu. Towar oryginalny i przydzielony mogg byc¢ niezaleznie od siebie
przesuwane miedzy magazynami serwisowymi, cho¢ wystepujg pod jednym
numerem rewersu.
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Realizacja szybkiego serwisu z Synapsa

Synapsa daje przejrzysty obraz serwisu dla jego administratorow.
Administratorzy moga sprawdzac stan aktualnych spraw

. . . ’ ’ . [ -
serwisowych i daty zmian statusow, przeglgdac serwisowe stany 4 F\)
magazynowe, Sledzi¢ aktywnosc¢ uzytkownikow i przydzielac im \
zadania poprzez konfiguracje uprawnien i uprawnionych dziatow.

Synapsa pomaga w szybkiej obstudze klientow, dzieki zliczaniu czasu od
przyjecia i informowaniu o przekroczeniu dopuszczalnego czasu naprawy
(czerwony kolor przeterminowanych rewersow na wszystkich listach).
Dopuszczalny czas naprawy jest konfigurowalny w zaleznosci od typu klienta
lub rodzaju towaru. Zliczany jest rowniez czas wysytki do serwisu
zewnetrznego, czas oczekiwania na wymiane towaru przez dziat korekt, czas
od ostatniego przesuniecia miedzymagazynowedo.
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Raporty, wydruki
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Modut internetowy i modut powiadomien

@ http://localhost/synapsaWWW/index php?m=12 @ Synapsa RMA

Synapsa RMA

o | Wielojezyczny modut internetowy
REEEIIR TN EEIEENEREEREN | pozwala na realizacje procedury zgtoszen

Wprowadz informacje o pojedynczym egzemplarzu, ktéry ma by¢ wystany do serwisu. Pola oznaczone gwiazdka musza byE wypeinione, pozostate sa

[N L] 14 = " =
opcjonalne. Po wypetnieniu formularza, kiiknij Zachowaj, co spowoduje dedanie tej pozycii do listy zgtaszanych produktow. W przypadku RM A Z I I l OZI I WO SCI W SZ u kl Wa I I I a
przedsprzedaiy, wprowadz date dzisiejsza.
Numer seryjny- 1234

— egzemplarza w bazie gwarancji wg

Numer faktury zakupu:

e numeru seryjnego lub numeru faktury,

Numer umowy: UmGwarl0l

petnego opisania usterki i podgladania

Deklarowany sposéb dostarczenia: *  [wurier E‘
Deklarowany sposéb odbioru: = Kurier E'

. statusow naprawy.

Uwagi:

Wylacza sie po godzinie pracy.|
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| Synapsa RMA

. Modut powiadomien e-mailowych
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Wyszukiwanie przyjec

wybranych czynnosciach

Status rozliczenia: otwarty [v]
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= serwisowych, co zmniejsza liczbe

Numer listu przewozowego:
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zapytan klientdw, odcigzajac

3 Towar przyiet: Towar wydan;
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Wspotpraca ze srodowiskiem zewnetrznym

Dostep do Srodowiska bazodanowego Synapsy zapewnia
specjalny WebSerwis i biblioteki ActiveX, z ktdrego
korzysta modut internetowy i powiadomien e-mailowych.
Do Synapsy mozna podtgczac zewnetrzne zrodta
numerow seryjnych, zawierajgce dane o zakupach,
sprzedazy i gwarancji, ktore pomagaja w automatyzacji ~ 4
procesu RMA.

Synapsa wspotpracuje m.in. z programem Magnat, specjalnie dostosowanym
do ewidencjonowania numerdow seryjnych i gwarancji przy operacjach
magazynowych powigzanych z zakupem i sprzedazg. Wspotpraca z Magnatem
automatyzuje procedure RMA, sprawdzania gwarancji i przyje¢ w Synapsie,
przyspieszajgc prace. Synapsa i Magnat wspotdziatajg z wybranymi programami
handlowymi (WFMag, SubiektGT, Enova), pobierajgc kartoteki i informacje z
faktur.
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Kontakt

Union Systems 2000 Sp. z o.o.
e-mail: krzysztofm@union.com.pl
Tel.: 604-779-204

www.union.com.pl


http://www.union.com.pl/
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