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Streszczenie: W artykule opisano zagadnienie obstugi zgltoszen serwisowo-reklamacyjnych urza-
dzen fiskalnych, wytwarzanych na potrzeby handlu detalicznego. Jako rozwigzanie doskonalgce
proces, autor zaproponowal wdrozenie systemu informatycznego, wspomagajacego ewidencjono-
wanie zgloszen 1 S$ledzenie przebiegu prac serwisowych. Zgromadzone dane umozliwilty
wyznaczenie zalezno$ci przyczynowo skutkowych wystepujacych pomiedzy zmiennymi wybranych
charakterystyk. Wnioski z obserwacji potwierdzily skuteczno$¢ zaprojektowanego rozwigzania.
Zwigkszenie efektywnosci uzyskano poprzez ukierunkowanie dziatan przedsigbiorstwa na
zaspokojenie potrzeb i spelnienie oczekiwan klientow.
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1 Wprowadzenie

Klienci sg coraz bardziej §wiadomi przywilejow w zakresie ochrony praw i interesoéw konsu-
menta [2], [5]. Zobowigzanie odpowiedzialnosci producenta za produkt przyczynia si¢ do podejmo-
wania dzialan wptywajacych na poziom bezpieczenstwa produktow wprowadzanych do obrotu.
Rosnacy stopien skomplikowania wyroboéw 1 zaawansowania technologicznego proceséw
produkcyjnych zwigksza jednak ryzyko zwigzane z wystgpieniem wad produktu.

Zgloszenia reklamacyjne [1] to zawsze niekomfortowa sytuacja dla kupujacego. Wtasciwa ob-
stuga reklamacji moze wplyna¢ na wzmocnienie lojalnos$ci klienta oraz pozytywne utrwalenie wize-
runku firmy. Zadowolony klient jest gwarancja zyskéw, dlatego tez warunkiem sukcesu jest opraco-
wanie planow rozwoju dziatalnosci przedsigbiorstwa uwzgledniajacych opinie klientow. We wdra-
zaniu dziatan doskonalagcych wspomaga organizacje system zarzadzania jakoscig zgodny
z wymaganiami norm ISO serii 9000 [11], [12], [13]. Poniewaz doskonalenie standardow obstugi
klienta oznacza dostosowywanie proceséw biznesowych przedsigbiorstwa do potrzeb otoczenia,
dlatego istotnym zadaniem firm jest monitorowanie zadowolenia nabywcow oraz skuteczne
wykorzystanie zgromadzonych informacji. Jedng z metod oceny satysfakcji klientow jest analiza



procesu reklamacyjnego [10]. System zarzadzania reklamacjami jest integralng czescig systemu
zarzadzania jako$cig. Odgrywa kluczowa role w doskonaleniu jakosci §wiadczonych ustug. Stanowi
zrodlo informacji  dotyczacych skutkéw prowadzonej dzialalnosci wytwoérczej. Uwagi
konsumentoéw moga nie tylko inicjowaé usprawnienia procesu obstugi reklamacyjnej, ale rowniez
stanowi¢ inspiracj¢ dla kierunkéw rozwoju produktéw lub doskonalenia proceséw wytworczych.

W obszarze postgpowania reklamacyjnego najbardziej pozadana przez kupujacego jest
skuteczno$¢ podejmowanych dziatan serwisowych, szybkos$¢ reagowania na zgloszenie oraz sposob
komunikacji w sprawie. Dla sprzedawcy istotnym jest monitorowanie postepu prac serwisowych
i eliminowanie przyczyn niezadowolenia klienta. Z punktu widzenia producenta, system
zarzadzania reklamacjami powinien zapewnia¢ mozliwo$¢ analizowania zgromadzonych danych,
opisujacych niezgodnosci jakosciowe, zuwzglednieniem m.in. czgstotliwosci wystepowania
zdarzen, rodzaju urzadzen czy warunkoéw uzytkowania. Wlasciwa interpretacja przyczynia sig,
bowiem do identyfikacji zrodet niesprawno$ci, wprowadzania usprawnien w proces wytwarzania
oraz zmniejszenia udziatu towaréw niezgodnych w produkcji wyrobéw. Dla kazdego z podmiotéw
uczestniczacych w postepowaniu reklamacyjnym niezwykle istotnym zagadnieniem jest sprawna
wymiana informacji.

Pozyskiwanie 1 przekazywanie danych, realizowane z wykorzystaniem narz¢dzi informatycz-
nych, wspomaga nie tylko komunikacj¢ podmiotow i koordynacje dziatan, ale réwniez zarzadzanie
scenariuszami obstugi zgloszen. Scenariusz stanowi wzorzec zachowan. Jego opracowywanie wy-
maga zdefiniowania sekwencji zadan oraz wskazania uczestnikoéw. Zuwagi na koncowa
uzyteczno$¢ rozwigzania, modelowanie scenariusza powinno uwzglednia¢ czynniki wplywajace na
skuteczno$¢ realizacji prac serwisowych oraz efektywno$¢ przetwarzania gromadzonych danych.
Poszczegodlne scenariusze mogg by¢ dedykowane roznym grupom asortymentowym towaru, typom
zglaszanej niezgodnosci lub wreez pojedynczym interesariuszom.

2 Przebieg wczesniejszych badan

Niezgodno$¢ jakosciowa dotyczy réwniez kas rejestrujgcych, zwanych inaczej urzgdzeniami
fiskalnymi. Sg one stosowane w sprzedazy detalicznej w celu ewidencji obrotu i kwot podatku
naleznego. Obowigzek korzystania z kas wynika z ustawy o podatku od towaréw i ustug [6] oraz
rozporzadzenia w sprawie zwolnien z obowigzku prowadzenia ewidencji przy zastosowaniu kas
rejestrujacych [7]. Uzytkowanie kasy wymaga fiskalizacji irejestracji urzadzenia w urzedzie
skarbowym [9] oraz przeprowadzania okresowych przegladéw technicznych urzadzen [7], [9].
Warunki organizowania 1 prowadzenia dzialan serwisowych dla kas rejestracyjnych okresla
rozporzadzenie [8]. Wprowadza ono definicj¢ podmiotu prowadzacego serwis gtowny i1 podmiotu
realizujacego serwis autoryzowany oraz reguluje postepowanie w zakresie obowigzkow
serwisantow 1 sposobu dokumentowania przeprowadzanych prac serwisowych. Aspekt prawny
zagadnienia zostal szczegblowo opisany w publikacji [3]. W opracowaniu przedstawiono rowniez
etapy interwencji technicznej, przeprowadzanej przez autoryzowany punkt serwisowy kas
rejestrujacych. Wsrod nich wyrézniono [3]:

e zarejestrowanie zgloszenia wraz z przypisaniem odpowiedzialnosci i klasyfikatorow

sprawy;

e zweryfikowanie zasadnosci oraz przeprowadzenie konserwacji lub ewentualnych dziatan na-

prawczych urzadzenia;

e sporzadzenie kosztorysu prac serwisowych i rozliczenie zgloszenia;

e wydanie decyzji w sprawie, zamknigcie zgloszenia.



Zgromadzona wiedza pozwolita na odwzorowanie logicznej relacji powigzan, wystepujace]
pomiedzy uczestnikami procesu, i zapisanie efektu pracy w postaci diagramu kolaboracji w notacji
BPMN 2.0 [3]. Kontynuacja badan bylo opracowanie modelu konceptualnego umozliwiajacego
ewidencjonowanie i obshuge zgtoszen serwisowo-reklamacyjnych, prowadzong przez autoryzowany
punkt serwisowy urzadzen fiskalnych. Schemat modelu przedstawiono w publikacji [4]. Potrzeba
zaprojektowania narzedzia, wspomagajacego procedur¢ reklamacyjng, wymusita dodatkowo
sformutowanie wymagan stawianych implementacji. Jako istotny czynnik zidentyfikowano
bezpieczenstwo i integralno§¢ danych. Wyrdzniong funkcjonalno$cia stata si¢ zard6wno autoryzacja
jak 1 wspotbieznos¢ dostepu uzytkownikow do danych. Odwzorowanie ograniczen dziedzinowych
wplyneto na zastosowanie klasyfikatorow, opisujacych zdarzenia oraz modele serwisowanych
urzadzen. Projekt struktury bazodanowej zawarto w [4]. Jako rozwigzanie doskonalgce proces,
autor zaproponowatl utworzenie wariantowosci w obstudze zgloszen, definiujac zestaw scenariuszy.
Ujednolicenie charakteru dziatan, podejmowanych w punktach autoryzacyjnego serwisu, uzyskano
poprzez dostarczenie wstgpnie skonfigurowanej implementacji.

3 Ocena skutecznoSci zaprojektowanego rozwiazania

Wdrozone oprogramowanie, wspomagajace kompleksowa obstuge procesu reklamacyjnego
oraz przetwarzanie danych zgloszen serwisowych, realizuje nast¢pujace zadania:

e cwidencjowanie zgtoszen reklamacyjnych oraz serwisowych w oparciu o zdefiniowane kla-
syfikatory opisujace m.in. modele serwisowanych urzadzen, rodzaje zdarzen, typy niezgod-
nosci;

e gromadzenie dokumentacji zatacznikowej w postaci plikow;

e rejestrowanie spostrzezen 1 uwag klientow;

obstuga obiegu informacji zwigzanej z koordynacjg dziatan realizowanych pomiedzy autory-
zowanymi punktami serwisowymi a producentem urzadzen;

dokumentowanie realizacji prac serwisowych;

szacowanie kosztu dziatania, rozliczanie koncowe zgloszenia;

obstuga zlecen ekspertyzy;

informowanie klienta o postepie prac serwisowych;

generowanie alertOw inicjujacych: dziatania przeptywu informacji, przypomnienia, ponagle-
nia i upomnienia;

przekazywanie komunikatow informujacych nadzor o przekroczeniach i naduzyciach;
generowanie zestawien okresowych i raportow statystycznych w ujeciu rodzajowym;
generowanie podsumowan w postaci graficznej;

definiowanie $ciezek przeptywu informacji,

personalizowanie uprawnien uzytkownikow.

Badanie skutecznos$ci zaprojektowanego narzedzia przeprowadzono dwuetapowo, poprzez po-
glebiony wywiad z przedstawicielami uzytkownikow systemu oraz poprzez analiz¢ danych
systemowych gromadzonych podczas obstugi zgloszen serwisowo-reklamacyjnych. Do badania
wytypowano trzy punkty autoryzowanego serwisu urzadzen fiskalnych, w ktérych wdrozono
dedykowane oprogramowanie. Pierwszy etap przedmiotowego badania obejmowal okreslenie:

e dominujacej grupy uzytkownikow, ktora wykorzystuje aplikacje;

e funkcjonalno$ci systemu o najwigkszej przydatnosci dla jednostki;

e sposobu reagowania uzytkownikéw na powiadomienia i alerty;

e obszaru wykorzystania zestawien, raportoéw i podsumowan.



W kazdej z organizacji etap ten przeprowadzono w formie wywiadu z osobg pehiagca role
przedstawiciela najwyzszego kierownictwa odpowiedzialnego za utrzymanie idoskonalenie
systemu zarzadzania jako$cig zgodnie z wymaganiami normy ISO 9001:2015-10 [12]. Relacje
z wykorzystania aplikacji przedstawiono w tabela 1.

Tabela 1. Podsumowanie wywiadu z przedstawicielami uzytkownikow systemu informatycznego

L Nazwa Dominujaca grupa Perspektywiczna Reakcja Obszar wykorzystania
p- podmiotu uzytkownikow funkcjonalnos$¢ systemu na monity raportow
1 ASO 1 Nadzér serwisu Dokumen.towame prac Nicznaczna Kontrola.czas1r1 pracy
serwisowych serwisantow
. . Szacowanie kosztu . 2 .
2 ASO2 Serwisanci Umiarkowana | Uznawalno$¢ reklamacji
naprawy
. . Dokumentowanie prac . . .
3 ASO 3 Serwisanci . Nieznaczna Awaryjno$¢ modeli
serwisowych

Zrodto: opracowanie wilasne.
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Rys. 1. Uznawalno$¢ reklamacji [ %]

W ramach drugiego etapu badan dokonano analizy danych zgromadzonych podczas obstugi
zgloszen serwisowo-reklamacyjnych, ktore realizowane byly w uprzednio wybranych punktach
autoryzowanego serwisu. Podjeto si¢ oszacowania nastgpujacych charakterystyk:

ilorazu ilo$ci uznanych do sumy ilosci uznanych i oddalonych reklamacji;

sredniego koncowego kosztu obstugi zgloszenia reklamacyjnego;
ilorazu ilosci przyjetych do realizacji, do zakonczonych zgloszen serwisowych;

sredniego sumarycznego czasu pracy serwisantOw zwigzanego z realizacja pojedynczego
zgloszenia serwisowego;
awaryjnos$ci kas w odniesieniu do liczby zarejestrowanych urzadzen, uwzgledniajgc warunki
ich uzytkowania.
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Zrodto: opracowanie wilasne.



W zobrazowaniu przebiegu zmian kazdej z charakterystyk (rys. 1 - rys. 5) wykorzystano
wykres liniowy. Wzdluz osi poziomej roztozono przedziaty czasowe, w ktérych dokonywano
obserwacji. Przyjeto réwnomierny podzial czasu. Z uwagi na poufno$¢ danych, dla kazdego
z wykreséw zastosowano zmienng dtugo$¢ okresu. W rozktadzie wartosci liczbowych wzdtuz osi
pionowej wykorzystano agregacje danych. Serie danych ujete na rys. 1 — 4 reprezentujg pomiary
dokonywane w wybranych punktach autoryzowanego serwisu. Serie danych przedstawione na rys.
6 opisuja grupy urzadzen, ktdre utworzone zostaty przez polskiego producenta kas rejestrujgcych.
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Badanie skutecznosci zaprojektowanego rozwigzania wykazato skorelowanie wskaznika uzna-
walnos$ci reklamacji z punktem autoryzowanego serwisu jako miejscem przyjmowania wnioskow.
Zaobserwowano wyrazny trend malejacy dla kosztu obstugi zgltoszen reklamacyjnych. Przeprowa-
dzona analiza skuteczno$ci realizacji zgloszen serwisowych wykazala natomiast cykliczno$¢ wyste-
powania zaklocen, opdzniajacych zakonczanie prac. Niestety, porownujac zebrane wartosci,
opisujace czas pracy serwisantow, nie dopatrzono si¢ linii trendu ani tez nie zidentyfikowano
zaleznosci przyczynowo skutkowych przebiegu zmian. Najprawdopodobniej wynika to z faktu, ze
obstuga reklamacji stanowi niewielki procent podejmowanych dzialan na tle okresowych
przegladow technicznych.

Whioski

Konieczno$¢ aktywnego oddziatywania na jako$¢ $wiadczonych ustug i1 dostarczanych
wyrobow wymusita, na producentach kas rejestrujacych, poszukiwanie sposobow likwidowania
skutkow niezgodnosci jakosciowej urzadzen fiskalnych oraz eliminowania przyczyn wywotujacych
powstawanie wad. Poniewaz w doskonaleniu jakosci kluczowa role odgrywa zarzadzanie
reklamacjami, dlatego podjeto probe budowy narzedzia wspomagajacego ewidencjonowanie
zgloszen oraz dokumentowanie przebiegu prac serwisowych. Tworzac dedykowane narzedzie,
autor postuzyl sie analizg regulacji prawnych obowigzujacych w Polsce oraz zidentyfikowanymi
potrzebami polskiego producenta urzadzen fiskalnych, wytwarzanych na potrzeby branzy handlu
detalicznego. Wdrozenie systemu informatycznego dokonano w przedsigbiorstwie prowadzacym
serwis gtowny oraz w podmiotach realizujgcych serwis autoryzowany. Analiza zgromadzonych
danych wykazata istnienie zalezno$ci przyczynowo skutkowych wplywajacych na przebieg
wybranych charakterystyk. Identyfikujac przyczyny wystepowania niezgodnosci jakosciowych,
ujawnionych podczas eksploatacji urzadzen fiskalnych, przeprowadzono ocen¢ skutecznos$ci
zaprojektowanego rozwigzania.
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ORGANIZATION IMPROVEMENT USING IT SYSTEMS
TO SUPPORT THE HANDLING OF CASH REGISTER SERVICE COMPLAINTS

Abstract: The article describes the problem of handling service complaints connected with cash
registers manufactured for the needs of the retail branch. The improvement solution proposed by the
author is to implement an IT system to support the recording of reported complaints and follow the
process of IT system implementation. The collected data enabled determining the casual link
between the variables of selected characteristics. The conclusions based on observation confirmed
the effectiveness of the proposed solution. The increased effectiveness was achieved by focusing
the company’s activities on satisfying the clients’ needs and fulfilling their expectations.

Keyword: fiscal device, complaint, application handling.



