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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 1-23

Wiasciciel dla czynnosci 24-47

Witasciciel dla czynnosci 48-67

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:

1

Data obowigzywania:

25-07-2012
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P.7.3. Procedura obstugi klienta

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 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

Firma

Czy posiadamy potrzebne
towary handlowe?

Nie - zamdwienie towaréw u
dostawcow

System
informatyczny,
mail

"Zaméwienia do
dostawcéw
towaréw
handlowych"

Potwierdzenia zaméwienia
przez dostawce

16 0

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

Firma -
potwierdzenie
zaméwienia
mail, fax

Czy klient akceptuje warunki
zaméwienia?

+
oy

—

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

A

mail, tel,
faksem,
osobiscie

1

Czy jest mozliwos¢
czesciowej realizacji
zaméwienia?

1)
&
<

1

=

Nie - poinformowanie klienta
o braku mozliwosci
czesciowej realizacji

R

1;

N

Koniec

1;

w

Przekazanie kopii
potwierdzenia zaméwienia
do magazynu

14

Przygotowanie towaru do
wydania albo wysytki

Uro0-0
:

A
1
1

™~

CRM - gwarancja

Firma -
potwierdzenie
zaméwienia,

Wysytka "Magazyn"

15 | Przygotowanie faktury , Faktura

Wystawienie listu —
16 przewozowego na podstawie o '> List Przewozowy

spakowanych paczek )

g

Przekazanie faktury i listu 2
17 === <]

przewozowego do magazynu + =3

2

Przekazanie przesytki
18 e el el >e

kurierowi —

Odebranie przesytki i Protokét
19 | podpisanie protokotu przekazania

przekazania towaru towaru
20 Koniec &

[
21 | Wystawienie faktury Faktura
~

22 | Wydanie towaru CRM - gwarancja f‘; ':(‘:5';:_?

2:

w

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

ES

Przyjecie zamdwienia od
klienta

2!

]

Uzupetnienie danych
kontrahenta, uwag i
szczegbtéw zaméwienia

>

mail, "Zaméwienia
od Klientow"

Firma

F.7.2.6.,
"Aktualizacja cen"

26

Sprawdzenie dostepnosci
asortymentu potrzebnego do
realizacji zamdwienia

-
-

Firma

27

Czy posiadamy potrzebne
materiaty eksploatacyjne?

- v

2

Nie - zamdwienie materiatow
eksploatacyjnych u
dostawcow

System
informatyczny,
mail

"Zaméwienia do
dostawcéw
towaréw
handlowych"

2

Potwierdzenia zaméwienia
przez dostawce

0+

30

Przekazanie zlecenia do
realizacji

3

4

Przygotowanie wizualizacji
nadruku

Firma -
potwierdzenie
zaméwienia

3.

N

Czy klient akceptuje
przygotowany wzor?

3.

w

Tak - wykonanie prébnego
wydruku w celu kontroli
poprawnosci etykiety

34

Czy wydrukowana etykieta
Jjest poprawna?

G <

_.<_

Serwer - wzoér
etykiety, CRM -
nadruk TT

"Nadruk TT"

i
o
g~

-]
@
3

35

Nie - korekta etykiety

s

3

@

Tak - wykonanie nadruku
zgodnie z ustaleniami

37

Przekazanie informacji o
zakoriczonym druku

4-6-

Tel, mail

3

Przygotowanie towaru do
wydania albo wysytki

Wysytka

Firma -
potwierdzenie
zaméwienia,
"Magazyn"

3

Przygotowanie faktury

Faktura

a0

Wystawienie listu
przewozowego na podstawie
spakowanych paczek

List Przewozowy

a

2

Przekazanie faktury i listu
przewozowego do magazynu

Aisiqoso 1019p0

a

N

Przekazanie przesytki
kurierowi

a

w

Odebranie przesytki i
podpisanie protokotu
przekazania towaru

Protokét
przekazania
towaru

a4

Koniec

45

Dostarczenie do BOK
zrealizowanego zamdwienia

a

@

Wystawienie faktury i
wydanie towaru

Faktura

"Podpis na
fakturze"

a7

Koniec

B-
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Doradca do Wytyczne, zrédta
Pracownik DH | Pracownik BOK | Magazynier Klient Dostawca Kurier spraw Zapisy Yy dan 'ch
technicznych Y
Lp. Czynnosé e
Serwis

o Przyjecie zlecenia na - mail

naprawe
B s, is -

a9 Prze,(_azame sprzgtu do F.7.3.1. przyjec:;vvlvsydanie

serwisu urzadzen"
1
Oznaczenie sprzetu oraz "Serwis -

50 |jeZeli jest potrzeba wydanie F.7.3.2. przyjecie/wydanie
sprzetu zastepczego urzadzen"
Ocena stanu urzadzenia i "Serwis - zapisy w

51 ! CRM "
diagnoza usterki CRM
Wycena elementéw do

52 4 B . CRM - wycena "Serwis - zapisy w
wymiany oraz kosztéw Gy "
wykonania naprawy
Przestanie sporzadzonej .

53 N G [ 1
wyceny do klienta < mat

. Czy klient akceptuje mail, faks
wycene?

Nie - zwrot urzgdzenia do
55 .
klienta
"Serwis -
56 Koniec przyjecie/wydanie
urzadzen"
"Serwis -
57 |Tak - wykonanie naprawy prze';iz:::;iss':‘rzet"
ETISOFT"
Przekazanie informacji o < l----- .

58 N . . @ ----- - 55 Bttt el r-- 1, tel

zakoriczonej naprawie - WEILHLL
i CRM - wykonane

5o Przygo_towan/e sprzetu do & czynnosci, CRM -

wydania albo wysytki T
Wysytk

60 |Przygotowanie faktury - [ vvra ] Faktura
Wystawienie listu

61 |przewozowego na podstawie -k > o List Przewozowy
spakowanych paczek %

g
3
Przekazanie faktury i listu g

62 e g
przewozowego do magazynu =
Przekazanie przesytki —

63 s Bl M i >
kurierowi
Odebranie przesytki i Protokét

64 |podpisanie protokotu przekazania
przekazania towaru towaru

65 Koniec &

Faktura, CRM - "Serwis -

6

@

Wydanie sprzetu na
podstawie faktury
wystawionej przez BOK

e <

wykonane
czynnosci, CRM -
serwis

przyjecie/wydanie
urzadzen", "Podpis
na fakturze"

67

Koniec
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