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P.7.3. Procedura obstugi klienta

TYTUL

P.7.3. Procedura obstugi klienta

CEL PROCEDURY

Obstuga klienta zgodnie ze standardami przyjetymi w firmie

WSKAZNIK(I) PROCEDURY

Terminowos¢ realizacji zaméwien - na poziomie min. 90%

WEASCICIELE PODPROCESOW

Koordynator BOK dla czynnosci 1-20

Wiasciciel dla czynnosci 21-43

Wiasciciel dla czynnosci 44-62

LEGENDA

1000 e00

koniec procedury

poczatek procedury

podejmujacy decyzje

wykonawca czynnosci

przebieg czynnosci

przebieg informacji

informowany o wykonaniu czynnosci lub podjeciu decyzji

osoba z ktérg wykonuje sie czynnos¢ lub podejmuje decyzje w porozumieniu

Sporzadzit:

Barbara Ciusniak

Zatwierdzam:

Katarzyna Obtaza,
Marek Obtaza

Wersja:

2

Data obowigzywania:

30-08-2013
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Pracownik DH

Pracownik BOK

Magazynier Klient

Dostawca

Kurier

Doradca do
spraw
technicznych

Zapisy

Wytyczne, zrédta
danych

Lp.

Czynnos$é

"7 temat ustalen
W CRI

Klient na towary handlowe

Przyjecie zamdwienia od
klienta

Uzupetnienie danych
kontrahenta, uwag i
szczegbtéw zaméwienia

F.7.2.6., mail,
"Zaméwienia od
Klientow"

Firma

"Aktualizacja cen

Sprawdzenie dostepnosci
asortymentu potrzebnego do
realizacji zamdwienia

<
s

Firma

Czy posiadamy potrzebne
towary handlowe?

S

"

Nie - zamdwienie towaréw u
dostawcow

=

System
informatyczny,
mail

"Zaméwienia do
dostawcéw
towaréw
handlowych"

Potwierdzenia zaméwienia
przez dostawce

Potwierdzenie zamdwienia,
ustalenie daty realizacji
zamdwienia i przekazanie
ustaleri do klienta

Firma -
potwierdzenie
zaméwienia
mail, fax

Czy klient akceptuje warunki
zaméwienia?

Nie - kontakt z BOK z
zapytaniem o mozliwos¢
czesciowej realizacji
zaméwienia

[

mail, tel,
faksem,
osobiscie

1

Czy jest mozliwos¢
czesciowej realizacji
zaméwienia?

1

=

Nie - poinformowanie klienta
o braku mozliwosci
czesciowej realizacji

e D

1;

N

Koniec

1;

w

Przygotowanie faktury, WZ,
listu przewozowego dla
wysytek

Wysytka ]

Faktura, Wz, list
przewozowy

"Podpis na
fakturze"

1

Ky

Przekazanie faktury, WZ i
listu przewozowego do
magazynu

1!

@

Przygotowanie towaru do
wysyitki

[ Aisiqoso 1019p0 ]

CRM -

"Magazyn"

1

@

Przekazanie przesytki
kurierowi

1
+ ;warancja, wz

1

N

Odebranie przesytki i
podpisanie protokotu
przekazania towaru

Protokét
przekazania
towaru

11

Koniec

86 0

1

Wydanie towaru

CRM -
gwarancja, WZ

®

2

Koniec
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Pracownik DH

Pracownik BOK

Magazynier Klient

Dostawca

Kurier

Doradca do
spraw
technicznych

Zapisy

Wytyczne, zrédta
danych

Lp.

Czynnos$é

"7 temat ustalen
w CRM

Klient na nadruki

2

[+

Przyjecie zamdwienia od
klienta

2:

N

Uzupetnienie danych
kontrahenta, uwag i
szczegbtéw zaméwienia

- >

mail, "Zamoéwi
od Klientow"

Firma

F.7.2.6.,
"Aktualizacja cen"

2:

w

Sprawdzenie dostepnosci
asortymentu potrzebnego do
realizacji zamdwienia

Firma

24

Czy posiadamy potrzebne
materiaty eksploatacyjne?

2!

]

Nie - zamdwienie materiatow
eksploatacyjnych u
dostawcow

System
informatyczny,
mail

"Zaméwienia do
dostawcéw
towaréw
handlowych"

2

o

Potwierdzenia zaméwienia
przez dostawce

27

Przekazanie zlecenia do
realizacji

Firma -
potwierdzenie
zaméwienia

28

Przygotowanie wizualizacji
nadruku

29

Czy klient akceptuje
przygotowany wzor?

30

Tak - wykonanie prébnego
wydruku w celu kontroli
poprawnosci etykiety

3

4

Czy wydrukowana etykieta
Jjest poprawna?

Serwer - wzoér
etykiety, CRM -
nadruk TT

"Nadruk TT"

32

Nie - korekta etykiety

3.

w

Tak - wykonanie nadruku
zgodnie z ustaleniami

3

kY

Przekazanie informacji o
zakoriczonym druku

Tel, mail

3

]

Przygotowanie faktury, WZ,
listu przewozowego dla
wysytek

)

Faktura, Wz, list
przewozowy

"Podpis na
fakturze"

3

@

Przekazanie faktury, WZ i
listu przewozowego do
magazynu

3

N

Przygotowanie towaru do
wysyitki

Aisiqoso 1019p0

3

Przekazanie przesytki
kurierowi

e

3

Odebranie przesytki i
podpisanie protokotu
przekazania towaru

Protokét
przekazania
towaru

40

Koniec

8-

a1

Dostarczenie do BOK
zrealizowanego zamdwienia

a

N

Wydanie towaru

wz

43

Koniec

04
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Doradca do Wytyczne, zrédta
Pracownik DH | Pracownik BOK | Magazynier Klient Dostawca Kurier spraw Zapisy vty dan 'ch
technicznych Y
Lp. Czynnos$é T temat usta‘I:f(\:R
Serwis
«4 Przyjecie zlecenia na * mail
naprawe
p "Serwis -
a5 Przek_azan/e sprzetu do F.7.3.1. przyjecie/wydanie
serwisu urzadzen"
Oznaczenie sprzetu oraz "Serwis -
46 | jezeli jest potrzeba wydanie F.7.3.2. przyjecie/wydanie
sprzetu zastepczego urzadzen™
o Ocena stanu urzadzenia i CRM "Serwis - zEpisy w

diagnoza usterki

a

Wycena elementéw do
wymiany oraz kosztow

CRM - wycena

"Serwis - zapisy w

R naprawy CRM"
wykonania naprawy
20 Przestanie spc_)rzqdzone] Lo L_ mail
wyceny do klienta [
= Czy klient akceptuje mail, faks
wycene?
Nie - zwrot urzadzenia do Jggribe
51 N przyjecie/wydanie
klienta urzadzen"
52 |Koniec &
"Serwis - przekazanie
53 |Tak - wykonanie naprawy ? sprzetu do serwisu
ETISOFT"
Przekazanie informacji o .
54 ; . _ et ———— - O )€ rmmmm e e m ——— -— - 1, tel
zakoriczonej naprawie < < + e
P.rZygowwame faktury, WZ, Faktura, Wz, list "Podpis na
s5 |listu przewozowego dla przewozowy fakturze"
wysytek
Przekazanie faktury, WZ i
56 |listu przewozowego do - 7 -7 ‘>
magazynu
B CRM - wykonane
57 Przygo_towan/e sprzegu do &_ czynnoéci, CRM -
wydania albo wysytki s
Przekazanie przesytki I Q
*% | kurierowi ? &
°
Odebranie przesytki i s Protokét
59 podpisanie protokotu 2z przekazania
przekazania towaru | towaru
60 | Koniec &
—
E3= "Serwis -
61 |Wydanie sprzetu R e i ettt - przyjecie/wydanie
urzadzen"

62

Koniec
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