TRIFID STANDARD – uživatelská příručka



Evidence reklamací


18. Evidence reklamací

Tato funkce podchycuje všechny fáze reklamačního řízení, tj. převzetí reklamovaného zboží od zákazníka, řešení ze strany dodavatele a následné vyřízení reklamace se zákazníkem, včetně tisku, případně vytvoření potřebných dokladů. Vlastní doklad o reklamaci neprovádí žádné změny stavu skladových zásob!

Seznam reklamací

Funkce se spustí volbou Reklamace z nabídky Doklady. Objeví se seznam reklamací, obdobný seznamu ostatních dokladů:
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Základní informace o dokladu:

Číslo - číslo dokladu.

· Reklamován – datum přijetí reklamace od zákazníka
· Č.zák + Zákazník – číslo název zákazníka.

· Vyřídit do – datum, do kdy má být reklamace vyřízena.

· Dobropis – číslo dobropisu od dodavatele, pokud bylo dobropisováno.

· S a V – stavy dokladu, souvisí s nimi i barva řádku (bude popsáno dále).

Pro práci se seznamem reklamací platí stejná pravidla jako pro ostatní typy dokladů a jsou popsána v kapitole Doklady.

18.1. Založení nové reklamace

Formulář reklamace

Nová reklamace se založí v seznamu stiskem klávesy <Insert>. Objeví se následující formulář:
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V tomto formuláři jsou všechny informace evidované o reklamaci. Na rozdíl od jiných dokladů nemá reklamace žádné položky dokladu, protože se týká vždy jen jediné reklamované položky, uvedené přímo v tomto formuláři. Je zde možno vyplnit následující údaje:

· Odběratel – zadává se obvyklými způsoby (ručně, výběrem z číselníku klávesou <F9>)

· Vystaveno dne – datum poslední úpravy dokladu

· Kód řady a Číslo reklamace – vyplní se samo podle nastavení v Řadách dokladů

Prodejní doklad – typ a číslo dokladu (prodejka, faktura), lze vybrat klávesou <F9>, vyplnit ručně, nebo nechat prázdné
· Reklamováno - datum přijetí reklamace, přednastaví se aktuální datum a čas

Číslo a název zboží , množství, prodejní cena a DPH – týká se reklamované položky a vybere se zadáním čísla nebo klávesou <F9>. Lze přepínat mezi zbožím <F3> a obalem <F4>.

· Popis závady a Je požadováno – vypíše se závada a případný požadavek zákazníka na řešení

· Vyřídit do – program předvyplní datum dle nastavení v Řadách dokladů, lze ho ručně upravit. Pokud je zároveň nastaveno Hlídat vyřízení reklamace, jsou v seznamu podbarveny reklamace, které již mají být vyřízeny.

· Dodavatel - zadává se výběrem z číselníku klávesou <F9>, nebo ručně

· Číslo faktury, ze dne – číslo nabývacího dokladu, lze vyplnit ručně nebo vybrat klávesou <F9>, program nabízí pouze doklady od zadaného dodavatele.

· Nákupní cena – program předvyplní podle nabývacího dokladu

· Číslo dobropisu, ze dne – lze ručně vyplnit, pokud byla reklamace vyřešena dobropisem od dodavatele.

· Výsledek – zde program indikuje, v jaké fázi je reklamace, bude popsáno dále

· Interní poznámka – pro zapisování vlastních poznámek, nikde se netiskne

Uvedené údaje lze v průběhu reklamačního řízení aktualizovat nebo doplňovat. Opravy dokladu se provádějí po stisku klávesy <F3>, ukládají se klávesou <F2>. Po jejím stisku  se objeví nabídka, která umožňuje změnit stav reklamace:
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První část nabídky slouží pro uložení změn a změnu stavu reklamace. Volba Uložit změny stav reklamace nemění. Volbou Stornovat se reklamace vystornuje a není  v ní už možnost dělat jakékoliv změny.

18.2. Jednotlivé fáze reklamace

Vlastní průběh reklamačního řízení prochází několika fázemi. Doklad o reklamaci se přitom nastavuje do odpovídajících stavů, které lze ručně přepínat při ukládání změn klávesou <F2>. Pro orientaci je každý stav rozlišen jinou barvou dokladu v seznamu reklamací. Jednotlivé stavy jsou:

Založení reklamace

1.Založení reklamace 

bylo popsáno v předchozí kapitole. Při ukládání změn se vybere stav Přijato od zákazníka. Takovýto doklad je v seznamu označen zelenou barvou a má nastaven příznak S na “O“. Klávesou <F10> lze vytisknout potřebný doklad. Z nabídky tisků lze vytisknout Reklamační list zákazníkovi – provedení A4 (na širokou tiskárnu) nebo 40zn. (na bankovní tiskárnu). Nejsou zde uvedeny údaje o nákupní ceně, na dotaz je možno určit, jestli se má tisknout dodavatel.

Řešení reklamace

2. Řešení reklamace. 

Po stisku <F2> program nabízí možnosti: 

Poslat na opravu (nebo výměnu) dodavateli. Příznak S je nastaven na "W“, v seznamu znázorněno modrou barvou

· Poslat na posouzení. Příznak S je nastaven na "X“, v seznamu znázorněno světle modrou barvou

· Opravujeme sami. Příznak S je nastaven na "Q“, v seznamu znázorněno modrou barvou

Po stisku <F10>lze vytisknout reklamační list pro dodavatele. Je to obdobná sestava jako pro odběratele (pouze na širokou tiskárnu), na dotaz je možno určit, zda se má tisknout prodejní cena.

Vyřešeno od dodavatele

3. Vyřešení reklamace od dodavatele

 Z nabídky po <F2> se vybere Vráceno od dodavatele. Příznak S je nastaven na "Y“, v seznamu znázorněno žlutou barvou. Dále je možno nastavit výsledek reklamace stiskem klávesy <F9> na kolonce Výsledek. Z nabídky je možno vybrat:

· Bylo opraveno (O)

· Bylo vyměněno (V)

· Dobropisováno (D) 

Nebylo uznáno (N)

· Vyřešeno jinak (J)

Písmeno v závorce se uloží do příznaku V, který se zobrazuje v seznamu reklamací. Při dobropisování zboží je možno zadat číslo a datum dobropisu a přednastavit částku, která se vrátí zákazníkovi.

Vyřešení se zákazníkem

4. Vyřešení reklamace se zákazníkem

Z nabídky po <F2> se vybere Vráceno zákazníkovi. Příznak S je nastaven na "U“, v seznamu znázorněno černou barvou. Reklamace se tím uzavře, další změny již nejsou možné. Po stisku klávesy <F10> je možno zákazníkovi vytisknout doklad Vyřízení reklamace.

V případě, že je nastaven Výsledek na Dobropisováno, je potřeba zákazníkovi vrátit peníze. Program v tomto případě nabídne vytvoření dokladu pro vrácení peněz. Ten může mít buď podobu prodejky za hotové, nebo faktury. V obou případech se vytvoří doklad s reklamovanou položkou se záporným množstvím, se kterým se dále pracuje obvyklým způsobem. Tento doklad, podobně jako samotný doklad o reklamaci negeneruje žádný pohyb na skladu zboží, slouží pouze jako doklad pro zákazníka a pro evidenci utržených peněz. Příznak S u této reklamace je pak nastaven na "P"

Doklad o reklamaci lze v kterémkoliv stavu obvyklým způsobem stornovat, pokud je to nutné.

V případě potřeby lze i na uzavřené reklamaci dodatečně dopsat číslo a datum dobropisu a změnit interní poznámku.

Filtr

I v seznamu reklamací lze filtrovat obdobným způsobem, jako u ostatních dokladů. Klávesou <F5> se zobrazí okno filtru. 
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Vzhledem k tomu, že ovládání je stejné jako u ostatních dokladů a podmínky filtrování jsou obdobné, nejsou zde znovu popisovány. 
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