ZESZYTY NAUKOWE POLITECHNIKI SLASKIEJ 2018

Seria: ORGANIZACJA 1 ZARZADZANIE z. 117 Nr kol. 1996

Elzbieta MILEWSKA
Politechnika Slaska

Wydziat Organizacji i Zarzadzania
Instytut Inzynierii Produkcji
elzbieta.milewska@polsl.pl

DOSKONALENIE SYSTEMU ZARZADZANIA REKLAMACJAMI
PRODUCENTA URZADZEN FISKALNYCH

Streszczenie. W artykule przedstawiono zagadnienie doskonalenia procesu
obstugi zgloszen reklamacyjnych dotyczacych niezgodnosci jako$ciowej urzadzen
fiskalnych, wytwarzanych na potrzeby branzy handlu detalicznego. Na podstawie
obowigzujacych przepisow opisano aspekt prawny warunkdéw organizowania
dziatan serwisowych dla kas rejestracyjnych w Polsce. Opracowano modele
przeptywu informacji wykorzystywanych w procesie obstugi klienta, prowadzone;j
przez autoryzowany punkt serwisowy urzadzen fiskalnych, z wykorzystaniem
notacji BPMN 2.0. Opracowano réwniez modele konceptualny i fizyczny bazy
danych umozliwiajacej ewidencjonowanie i obstuge zgloszen reklamacyjnych
przez producenta urzadzen. Wdrozenie implementacji pozwolito autorowi na
wykonanie oceny skutecznos$ci zaprojektowanego rozwigzania.

Stowa kluczowe: obstuga zgtoszen, BPMN, ERD, UML

IMPROVING COMPLAINTS MANAGEMENT SYSTEM
MANUFACTURER OF FISCAL DEVICES

Abstract. The article discusses the issue of improving handling of complaints
concerning the qualitative incompatibility of fiscal devices manufactured for the
retail industry. Based on the regulations in force in Poland, the legal aspect of the
conditions for organizing service activities for the cash register devices is
described. Models of information flow used in the customer service process by an
authorized service center of fiscal equipment, developed using the BPMN 2.0
notation. Conceptuals model and structures database, to allows for the recording
and application handling by the device manufacturer, have also been developed.
Implementation allowed the author to evaluate the effectiveness of the designed
solution.

Keywords: application handling, BPMN, ERD, UML
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1. Wprowadzenie

Zgloszenia reklamacyjne to zdarzenia powtarzajace si¢ dla kazdego sprzedawcy.
Niezaleznie od przyczyny ich wystepowania, to rowniez zawsze niekomfortowa sytuacja dla
kupujacego. Wiasciwa obstuga reklamacji moze jednak wplyna¢ na wzmocnienie lojalnos$ci
klienta oraz udoskonalenie wizerunku firmy. Doskonalenie standardéow obstugi klienta oznacza
ciggla asymilacje proceséw biznesowych przedsigbiorstwa do aktualnych potrzeb otoczenia'.
W obszarze postepowania reklamacyjnego najbardziej pozadana przez kupujacego jest
mozliwo$¢ Sledzenia zmian statusu zgloszenia. Dla sprzedawcy istotne jest monitorowanie
przebiegu prac serwisowych. Z punktu widzenia producenta, system zarzadzania reklamacjami
powinien zapewnia¢ mozliwo$¢ analizowania czestotliwo$ci wystgpowania niezgodnoS$ci
jakosciowych, przyczyniajac si¢ do identyfikacji Zrodta niesprawno$ci i1 eliminacji kosztow
napraw. W kazdym z wyzej wymienionych obszaré6w niezwykle przydatne staje si¢
wykorzystanie systemow informatycznych. Wdrozenie narzedzi wspomagajacych zarzadzanie
reklamacjami umozliwia nie tylko sprawng koordynacj¢ dziatan, ale réwniez stwarza
sposobnos¢ stosunkowo tatwego wyodrgbnienia grupy asortymentowej towarow lub typu
zglaszane] niezgodnosci, dla ktorej powinien by¢ stosowany dedykowany scenariusz

postepowania reklamacyjnego.

2. Aspekt prawny reklamacji

Reklamacja to wyrazone przez klienta niezadowolenie, wynikajace z jakosci nabytego
towaru lub ushugi, skierowane do sprzedawcy. Przeprowadzana jest celem naprawy wadliwego
produktu, jego wymiany lub otrzymania rekompensaty w postaci obnizonej ceny badz zwrotu
srodkow wydanych na produkt. Od 25 grudnia 2014 r. obsluga reklamacji przebiega na
podstawie przepisow Ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta’. Realizuje
ona zapisy Dyrektywy Parlamentu Europejskiego 1 Rady 2011/83/UE 2z dnia
25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentéw® wymuszajacej ujednolicenie zagadnien
konsumenckich na terenie Unii Europejskiej. Niniejsza Dyrektywa zmienita*® oraz uchylita®
wczesniej obowigzujace w Polsce przepisy ustawowe.

! Stefanicki R.: Aktualne tendencje w prawie konsumenckim. Wydawnictwo Uniwersytetu Wroctawskiego,
Wroctaw 2010.

2 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (DzU. 2014, poz. 827 ze zm.).

3 Dyrektywa 2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentéw, zmieniajaca Dyrektywe
Rady 93/13/EWG i Dyrektywe 1999/44/WE Parlamentu Europejskiego i Rady oraz uchylajagca Dyrektywe
Rady 85/577/EWG 1 Dyrektywe 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady (Dz. Urz. UE, nr L 304
z dn. 22.11.2011, s. 64-88).

4 Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (DzU. 1993, nr 47, poz. 211).

5 Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (DzU. 2007, nr 171,
poz. 1206 z p6zn. zm.).
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Zgodnie z ustawa o prawach konsumenta’ kupujacy powinien zwroci¢ sie do sprzedawcy
w sprawie stwierdzonej wady fizycznej towaru konsumpcyjnego, polegajacej na niezgodnosci
produktu z umowa. Klient moze zlozy¢ o$wiadczenie o obnizeniu ceny albo odstapieniu od
umowy sprzedazy, chyba ze sprzedawca niezwlocznie i bez nadmiernych niedogodnosci dla
klienta wymieni wadliwy towar na wolny od wad albo wad¢ usunie. Klient moze réwniez zadac¢
wymiany produktu albo usunigcia stwierdzonej wady. Niniejsze uprawnienia majg charakter
rownorzedny, co oznacza, ze klient od razu ma mozliwo$¢ korzystania zarowno z pierwszej, jak
1 drugiej opcji.

Przez stwierdzenie niezgodno$ci towaru z umowg nalezy rozumie¢ zobowigzanie do
podania informacji o niepozadanej cesze towaru®. Kupujacy nie musi wyjasniaé przyczyn
wystgpienia tej cechy. Opis rzeczy moze ujaé obrazowo. W celu ustosunkowania si¢ do
reklamacji konsumenta oraz usunigcia wady, klient moze zosta¢ poproszony o dostarczenie
produktu na wskazany przez sprzedawce adres. Jezeli ze wzgledu na rodzaj niezgodnos$ci Iub
sposob montazu dostarczenie towaru jest utrudnione lub niemozliwe, klient zobowigzany jest
do udostgpnienia produktu na miejscu. Brak ustosunkowania si¢ sprzedawcy w terminie
czternastu dni od daty otrzymania zadania uwaza si¢ za uznanie reklamacji. Zwrot pieni¢dzy na
rzecz konsumenta powinien nastgpi¢ niezwtocznie, zgodnie z zadaniem klienta.

Przepisy’ nie naktadaja specjalnych wymogéw dotyczacych postepowania reklamacyjnego.
Zgodnie jednak z Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym!®, konsument przed zawarciem umowy sprzedazy powinien moc sic
zapozna¢ z obowiazujaca procedurg rozpatrywania reklamacji sprzedawcy. Dotyczy to
zwlaszcza sytuacji, gdy procedura rozpatrywania reklamacji odbiega od standardow, ktérych
mozna w racjonalny sposob oczekiwac od przedsigbiorcy w jego relacjach z konsumentami,
zgodnie z uczciwymi praktykami rynkowymi lub ogoélng zasada dobrej wiary w zakresie jego
dziatalnosci'!. Procedura rozpatrywania reklamacji w zadnym przypadku nie moze zawiera¢
zapisow sprzecznych z ustawg o prawach konsumenta'?. Moze natomiast zawieraé
postanowienia korzystniejsze, niz ustawa przewiduje lub kwestie nieokre$lone ustawowo!'>.

Najczesciej okresla miejsce 1 forme sktadania zgloszen, reguluje sposob opisu wystepujace]

¢ Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu
cywilnego (DzU. 2002, nr 141, poz. 1176 z pdzn. zm.).

7 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (DzU. 2014, poz. 827 ze zm.), art. 560-561.

8 Ibidem, art. 556 oraz § 3, art. 557.

% Ibidem.

10 Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (DzU. 1993, nr 47, poz. 211), art. 6,
ust. 4, pkt. 4.

"I Dyrektywa 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r. dotyczgca nieuczciwych
praktyk handlowych stosowanych przez przedsigbiorstwa wobec konsumentdw na rynku wewngtrznym,
zmieniajaca Dyrektywe Rady 84/450/EWG, Dyrektywy 97/7/WE, 98/27/WE 1 2002/65/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady oraz Rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady (,,Dyrektywa
o nieuczciwych praktykach handlowych”) (Dz. Urz. WE nr L 149 z dn. 11.06.2005), art. 7, ust. 4, pkt.d
zwiazany z art. 2, pkt. H.

12 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (DzU. 2014, poz. 827 ze zm.).

13 Blaszczak L.., Ludwik M.: Sagdownictwo polubowne. C.H. Beck, Warszawa 2007.
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niezgodnosci, okresla sposob dostarczenia produktu oraz forme i zakres komunikacji
z kupujacym'.

3. Klasyfikacja zgloszen

Reklamacje nie maja jednolitego charakteru, a ich réznorodno$¢ wptywa na sposob obstugi
zgloszen'®. Uwzgledniajac sposéb ewidencjonowania obrotu materiatowego w firmie oraz
zasady postgpowania reklamacyjnego w sprzedazy konsumenckiej, reklamacje klasyfikowane
sa, jako wartosciowe oraz rzeczowe. Reklamacje wartosciowe wynikaja z bledow
rachunkowych wystepujacych na dokumentach sprzedazy. Dotycza gtownie: cen, sposobu
naliczenia rabatu lub wielko$ci marzy. Zgloszenie reklamacji warto$ciowej skutkuje najczesciej
pomniejszeniem kwoty do zaptaty o reklamowang warto$¢. Korekta rozliczenia dokonywana
jest na podstawie faktury korygujace;.

Reklamacje rzeczowe wystepuja natomiast w przypadku zastrzezen jakosciowych lub
niezgodnosci ilosciowej w dostawie towarow. Dostrzezone wady jawne towaru mogg zostaé
usuni¢te przez poddanie naprawie przedmiotu sprzedazy badz przekazanie rekompensaty
w postaci wymiany produktu na wolny od wad lub zwrotu wydanych §rodkéw.

4. Zarzadzanie interwencjq serwisu kas

Jedng z grup towarowych, ktorych dotyczy niezgodno$¢ jakosSciowa, sa kasy rejestrujace,
zwane rowniez urzadzeniami fiskalnymi. Stosowane sa w celu ewidencji obrotu i kwot podatku
naleznego w sprzedazy detalicznej. Obowigzek korzystania z kas wynika z ustawy o podatku od
towarow i ustug'® oraz rozporzadzenia w sprawie zwolnien z obowiazku prowadzenia ewidencji
przy zastosowaniu kas rejestrujacych!’. Uzytkowanie kasy wymaga uprzedniej fiskalizacji oraz

rejestracji urzadzenia w urzedzie skarbowym!®

. Podmioty majace zalegalizowane kasy
rejestrujace  powinni okresowo weryfikowa¢ poprawnos$¢ dziatania swoich urzadzen.
Nieprawidlowos¢ rozliczen powinna by¢ niezwtocznie zgltaszana do punktu autoryzowanego

serwisu. W przypadku awarii urzadzenia lub wystapienia innych niezaleznych przyczyn

4 Milewska E.:. Management of complaints by a Polish manufacturer of fiscal devices. 4™ International
Multidisciplinary Scientific Conference on Social Sciences and Arts SGEM 2017. SGEM 2017, Albena,
Bulgaria, 24-30 August, 2017. Conference proceedings. Book 1, Modern Science, Vol. V, Business and
Management. Sofia: STEF92 Technology, 2017, p. 599-606, DOI 10.5593/sgemsocial2017/15.

15 Jelenska A.: Jak przyjmowa¢ reklamacje. Forum Doradcdéw Podatkowych, Krakow 2014,

16 Ustawa z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towaréw i ustug (DzU. 2004, nr 54, poz. 535 z p6zn. zm.).

17 Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finansow z 16 grudnia 2016 r. w sprawie zwolnief z obowigzku
prowadzenia ewidencji przy zastosowaniu kas rejestrujacych (DzU. 2016, poz. 2177).

18 Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 14 marca 2013 r. w sprawie kas rejestrujgcych (DzU. 2013,
poz. 363), § 13, ust. 1.
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wstrzymujgcych dziatanie kasy, ewidencja obrotu podatnika powinna by¢ prowadzona
z uzyciem kasy rezerwowej. Jezeli jej wykorzystanie nie jest mozliwe, to sprzedaz musi zostac¢
wstrzymana. Nie moze sie ona odbywaé z pominieciem kasy. Przepisy ustawy'’ sa w tym
wypadku bezwzgledne. Podatnicy zobligowani sg ponadto do przeprowadzania okresowych
przegladéw technicznych urzadzen fiskalnych nie rzadziej niz co 2 lata®. Za dotrzymanie
terminu przegladu odpowiada whasciciel urzadzenia®'. Z posiadaniem urzadzenia fiskalnego
zwigzany jest takze obowigzek prowadzenia wpisow w ksigzce kasy rejestrujgcej. Powinna ona
by¢ przechowywana w miejscu uzytkowania kasy i udostepniana na zadanie kontrolujgcych
oraz stuzb serwisowych.

Warunki organizowania i prowadzenia dziatan serwisowych dla kas rejestracyjnych okresla
rozporzadzenie??. Wprowadza ono definicje podmiotu prowadzacego serwis glowny oraz
podmiotu realizujacego serwis autoryzowany. Reguluje postgpowanie w zakresie nadawania
uprawnien i obowigzkdéw serwisantdéw oraz precyzuje sposdb dokumentowania przeprowa-
dzanych prac serwisowych.

Serwis glowny realizowany jest przez producenta krajowego albo podmiot dokonujacy
wewnatrzwspolnotowego nabycia lub importu kasy. Jest on odpowiedzialny za okreslenie
szczegblowych parametrow technicznych, ktdore musza spetniaé poszczegolne modele urzadzen
fiskalnych oraz nosniki danych, na ktérych zapisywane beda kopie dokumentéw fiskalnych.
Realizuje wydanie dokumentacji technicznej, instrukcji obstugi i instrukcji serwisu, opcji
konstrukcyjnych, schematéw montazowych, algorytméw i kodow zrédlowych oprogra-
mowania, procedur obstugi btedow, opisu sposobow zabezpieczen pamigci oraz interfejséw
zewngetrznych 1 wewnetrznych dystrybuowanych kas. Zobligowany jest rowniez do wydawania
uprawnien serwisantom na prowadzenie dzialan serwisowych, wykonywanie wymiany lub
ingerencji w zakresie odczytu pamigci fiskalnej oraz wydania duplikatu ksigzki kasy
rejestrujace;.

Przez dziatania serwisu autoryzacyjnego rozumie si¢ czynnosci obejmujace fiskalizacje kas,
napraweg, konserwacj¢ oraz wykonywanie przegladéw technicznych urzadzen fiskalnych
prowadzonych zgodnie z wymogami rozporzadzenia®®. Mogg one by¢ podejmowane wylgcznie
na podstawie pisemnej umowy zawartej pomiedzy serwisem gtownym a podmiotem
realizujagcym autoryzowany serwis 1 wykonywane przez serwisantdow majacych stosowne
uprawnienia.

Dzialania serwisowe powinny zosta¢ podjete w ciggu 48 godzin od chwili przyjecia
zgloszenia. Realizacja prac serwisanta obejmuje migdzy innymi sprawdzenie stanu plomb

1 obudowy kasy, weryfikacje czytelnosci dokumentow fiskalnych drukowanych przez kase,

19 Ustawa z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towaréw i ustug (DzU. 2004, nr 54, poz. 535 z pézn. zm.).

20 Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z 16 grudnia 2016 r. w sprawie zwolnien z obowigzku
prowadzenia ewidencji przy zastosowaniu kas rejestrujgcych (DzU. 2016, poz. 2177), § 33.

2! Rozporzadzenie Ministra Finansow z dnia 14 marca 2013 r. w sprawie kas rejestrujacych (DzU. 2013,
poz. 363), § 14, ust. 1.

22 Rozporzadzenie Ministra Finansow z dnia 27 sierpnia 2013 r. w sprawie kryteriow i warunkow technicznych,
ktorym musza odpowiadac kasy rejestrujace (DzU. 2013, poz. 1076, z pdzn. zm.).

2 Ibidem.
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skontrolowanie poprawnosci dziatania kasy 1 wys$wietlacza klienta, zbadanie stanu plyty
glownej, pamieci fiskalnej, modulu fiskalnego 1 akumulatorow wewnetrznego zasilania
kasy?* oraz przeprowadzenie ewentualnych dziatan naprawczych lub konserwujacych.
Powykonawczo serwisant dokonuje wpisu do ksigzki kasy. W przypadku wystapienia awarii
pamigci fiskalnej kasy i1 braku mozliwosci odczytu jej zawartosci, przesyla kas¢ do podmiotu
prowadzacego serwis gtowny. Dokonuje on odczytu zawarto$ci pamigci i sporzadza protokot.
Oryginal dokumentu przekazywany jest naczelnikowi urzedu skarbowego wilasciwego dla
podatnika, natomiast kopia protokotu przesytana jest podatnikowi. Stwierdzenie trwatego
uszkodzenia pamigci 1 braku mozliwosci jej odczytu skutkuje dodatkowo powiadomieniem
Prezesa Glownego Urzedu Miar. Autoryzowany punkt serwisowy przekazuje podmiotowi
prowadzacemu serwis glowny dokumentacj¢ powykonawczg serwisu, zachowujac jednoczes$nie
kopig. Za archiwizacj¢ wykonanych prac serwisowych urzadzen fiskalnych odpowiada podmiot
prowadzacy serwis gtéwny.

5. Modelowanie przebiegu procesu obstugi klienta

Przeprowadzenie analizy prawnej zagadnienia umozliwilo nie tylko zidentyfikowanie
podmiotdéw uczestniczacych w procesie obshugi interwencji technicznych kas rejestrujacych, ale
réwniez okreslenie sekwencji zdarzen i aktywnos$ci poszczegdlnych uczestnikow. W procesie
wyodrebniono nastgpujace etapy podejmowanych prac:

— zarejestrowanie zgloszenia wraz z przypisaniem odpowiedzialnosci i1 klasyfikatorow

sprawy,

— zweryfikowanie zasadnosci oraz przeprowadzenie konserwacji lub ewentualnych

dziatan naprawczych urzadzenia,

— sporzadzenie kosztorysu interwencji technicznej oraz rozliczenie zgloszenia,

— wydanie decyzji w sprawie, zamknigcie zgloszenia.

W celu udoskonalenia procesow biznesowych, zachodzacych w autoryzowanym punkcie
serwisowym urzadzen fiskalnych, utworzone zostalo graficzne odwzorowanie przebiegu
obstugi klienta. Logiczna relacja powigzan, wystepujgca pomiedzy odrgbnymi podmiotami
gospodarczymi uczestniczagcymi w procesie, zilustrowana zostata z wykorzystaniem notacji
BPMN 2.0, w postaci diagramu kolaboracji. Efekt modelowania przedstawia rys. 1.

24 Ibidem, § 15.



327

Doskonalenie systemu zarzadzania reklamacjami...

JelN pezan
Aumoyo
oY

‘0°C NINd 9 1foriou m yoAuresy uazpbzin 039m0s1mIds npjund oFouemozAioine ejudipy 13nysqo nsaooid 391qozid ‘1 SAY

"ousepm druemoderdQ :0ypoIz

elUBJRIZP NI1ZSOY
3|UBMOJRZSO

[aujeysiy 1pdwed
AzAyiadsya
alueuoyAM

=0

1UddNPOId

[

L

\LJ

[au|eysy 1231Wed

>
: c
eluazpkzin ! 19403014 o
(yo1upausodzag e c.Mw..s__UmB ! : Azkuiadsya w o 2
. : | RIUBUONAM P D N N
mojeliaew | : m_:mz.oEo—N / SAAN 2 o o
Auzip0qo. BUBIAM) : N \/ slueez P~ (( ) g = =
AzomeuoxAmod [N h -~ H N l\\\ v % £ W
vodey : ‘uyoa1 npk|dazad/ _ocNu_cr_ump _w_so_umoxm_ \\.\H.f// s M =
: Ameideu nsAiolzsoy ibuamiaul g-o--- 1asoupadzalu -« /_ < o ©
R g / ) S o 2
3juazpbkziods sueuoyAMm - 31U3zZpIaIMIOd N/ > = S
........... . | o)
. =) ) @ =
. . w
1 [1Y]
. =
“ :
o
.. o |2
[+] =
~ = ~
amesds m M:Bmhﬂmv_u =\ N m z
7 ) - —
tfzhsp 2puephmn aluazalzoy .@ moJoeyyAsep | eluszsodz y p;/ g -
[ T 1husmuaul psoujeizpaimodpo BU[EWLIO} { E ) = .
® — | wnmiyay aiuesidAzig eleyyAiam // ./ o9 ®
| | N - -
_ _ nuiwE) aluazpiaimiogd @k_ . WW | W c
lzA2sp | seud ngaigazid o aluszIonezId P —— BUSZ50}5Z 3IUBMOIISI[AIE, 3 )
alualupesezn aluaiwopeimod ' | S : 122 31 1salaiez | = Q
TN I | I Y] ]
| | I =
1 1 __
T 1 +
| I | |
v | | R S
2‘ \mm — \.AN — =
X\ N oSamosimias 7 N =
yoAzomejompo f N\ dlzAsap eu /,/_ / N\ o
—( — () )
ueje|zp 3123[pod \ )/ 3lUBMI3200 \k /) \ =]
N o aluesAm N —

@

ﬁ e|uazsodz




328 E. Milewska

6. Zalozenia projektowane systemu

Potrzeba zaprojektowania narzedzia wspomagajacego ewidencjonowanie oraz obshuge
zgloszen reklamacyjnych prowadzong przez autoryzowany punkt serwisowy urzadzen
fiskalnych wymusita sformulowanie wymagan stawianych implementacji. Jako istotne
czynniki, wptywajacy na koncowa uzyteczno$¢ rozwigzania umozliwiajacego gromadzenie,
przetwarzanie i udostepnianie danych, wyrozniono bezpieczenstwo i integralno$¢ danych.
Oczekiwang funkcjonalno$cig okazata si¢ zarowno autoryzacja, jak 1 wspotbieznos¢ dostepu
uzytkownikéw do danych. Zatozono spersonalizowane dziatanie systemu wymuszone
logowaniem si¢ pracownika serwisu i klienta.

Semantyczna zgodno$¢ odwzorowania ograniczen dziedzinowych w systemie informa-
tycznym wplyneta na zastosowanie kategoryzacji zgloszen serwisowych i zdefiniowanie
klasyfikatorow sprawy. Zatozono wyrdznienie oraz pogrupowanie cech opisujacych zaré6wno
model urzadzenia, jak i rodzaj zdarzenia, ktore umozliwig wykorzystanie, na etapie rejestracji
zgloszenia, elektronicznego formularza wniosku, zapewniajac pozyskanie bezwzglednie
wymaganych informacji, precyzyjnie opisujacych niezgodnos¢. Przyjeto, ze kazde zgloszenie
dotyczy¢ bedzie obshugi jednego egzemplarza kasy rejestrujacej. Zadanie interwencji serwisu
dla wigkszej liczby urzadzen fiskalnych wymusi otwarcie odrebnych zgloszen. Potwierdzeniem
przyjecia zgloszenia bedzie wygenerowanie dokumentu w postaci pliku o formacie PDF.
Pozwali on na uniknigcie niejasnosci w dalszej obstudze zgloszenia.

W celu zagwarantowania logicznej spojnosci danych, postanowiono, ze rozwigzanie oparte
zostanie na relacyjnym modelu danych. Kompletnos¢, poprawnos¢ 1 wiarygodnos¢
gromadzonych danych zapewni integralnos¢ referencyjna. Zdefiniowanie wiezo6w spdjnosci
umozliwi kontrol¢ danych wejSciowych, weryfikacje sposobu przetwarzania danych oraz
synchronizacj¢ dostgpu. W budowanie spersonalizowanych raportdow oraz w definiowaniu
uprawnien dostgpu uzytkownikéw systemy wykorzystany zostanie mechanizm sortowania,
filtrowania, grupowania i agregacji danych wzgledem wybranych kryteriow. Niniejsza
funkcjonalnos$¢ jest szczegolnie istotna z uwagi na potrzebe¢ monitorowania przebiegu prac
serwisowych oraz sprawne zarzadzanie reklamacjami.

Wsréd wielkoscei, ktore powinny zosta¢ objete obserwacja znajduje si¢ m.in. szybkos¢
1 skuteczno$ci podejmowania dzialan operacyjnych przez pracownika autoryzowanego punktu
serwisowego oraz liczebno$¢ zgloszen uwzgledniajgca: rodzaj niezgodnosci, przyczyne
zgloszenia, grupe asortymentowa urzadzen, przedzial czasowy zdarzenia, region lub branze
dziatalno$ci zglaszajacego klienta. Zdobyta wiedza pozwali na ksztattowanie wymagan
dotyczacych jakos$ci §wiadczonych ustug serwisowych urzadzen fiskalnych.

Wykorzystujac zdefiniowang wczesniej kategoryzacje urzadzen i zdarzen, przyjeto rowniez
potrzebe wariantowos$ci przebiegu procesu oraz zautomatyzowania obstugi klienta w zakresie
przeptywu informacji, powiadamiania pracownikdw o przejeciu dyspozycji wykonania prac
diagnostycznych lub naprawczych zgloszenia oraz powiadamiania klientow o zmianie statusu
prac serwisowych lub zidentyfikowanych przyczynach niezgodnosci.
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7. Modelowanie konceptualne — diagram zwiazkow encji

Sformutowanie wymagan stawianych wobec projektowanego narzedzia, wspomagajacego
ewidencjonowanie oraz obsluge zgloszen reklamacyjnych realizowang przez autoryzowany
punkt serwisowy urzadzen fiskalnych, umozliwitlo autorce artykulu opracowanie modelu
konceptualnego (rys. 2). Wykorzystujac notacj¢ Crow's Foot utworzono diagram zwigzkéw

encji (ang. Entity Relationship Diagram, ERD)>: 2

. Zidentyfikowane atrybuty opisano
rodzajem danych oraz oznaczono unikatowo$¢ (ang. Primary Key, pk) 1 wymagania
(ang. Mandatory, M) stawiane wobec wybranych cech. Na schemacie wskazano réwniez klucze
alternatywne (ang. Alternate Keys, ak) oraz klucze obce (ang. Foreign Keys, fk). Linig
przerywang ujeto opcjonalno$¢ zwigzkéw wystepujacych pomiedzy encjami, natomiast linig

ciggla potwierdzono wymog powigzania obiektow.

8. Model fizyczny rozwiazania

Diagram ERD wykorzystany zostal w celu opracowania modelu implementacyjnego bazy
danych. Specyfikacje zalozen projektowych rozwigzania opierajac si¢ nanotacji UML 2.5
(ang. Unified Modelling Language)?’*%%. Efekt projektowania obrazuje diagram klas zawarty
na rys. 3. Powigzania encji odwzorowano z wykorzystaniem asocjacji. Z uwagi na zwarty
charakter publikowanego materialu, na schemacie nie uje¢to obszaru dziedziczenia, czyli
zwiazku generalizacji, specjalizacji 1 agregacji. Integralno$¢ encji uzyskano przez zdefiniowanie
unikatowosci, stabilnosci i trwato$ci atrybutow. Relacyjna baza danych postuzyta autorce do
budowy dedykowanej implementacji.

25 Batini C., Ceri S., Navathe S.B.: Conceptual Database Design: An Entity-Relationship Approach. The
Benjamin/Cummings Publishing Company, Inc., 1992.

26 Coad P., Yourdon E.: Object-Oriented Analysis. Prentice Hall, 1991.

27 Booch G., Jacobson 1., Rumbaugh J.: The Unified Modelling Language User Guide. Addison-Wesley, 1998.

28 Cantor M.: Object-Oriented Project Management With UML. John Wiley & Sons, 1998.

? Fowler M., Scott K., Jacobson 1.. UML Distilled: Applying the Standard Object Modelling Language.
Addison-Wesley, 1997.



E. Milewska

330

"ousefm druemooedQ :0fpor7
1004 s,mo1) 1lorjou m (Y weiderp — Aujenydoouoy] [9poN ‘T “SAY

awn JadomAyewon (00T) JeY2JEAU  BIJUBSIMIBSEYIEION (zg) 1eyoseAu alw| Aauow AzApadsy3izsoy
Asuow 1beiadpeymels awi Ameisdensez) (zg) Jeyoseau 0)SIMZEN alep eluepApelIR]
(0z) Jeyousenu ihesadpemzen <IN> i 1lesadguawny od> <> Ul 31UMOIEI JPOY alep eluala|zeleq
<d> <> i ihesadgpoy  [HO9 <> <A> V] 1hessdppoy (05) Jeyaueau ©21010IURI3|7
> <IN> 1 B1UBZ50|37p 0oy YNIVIZAIIMOdA0 va0s0 > <IN> i e1UBZ50|37p0o)
NSIMY3S VIDVYYIdOo <jd> <> wi AmeideniN <jd> < N> Wi AzApiadsy3poy
(0z) 4eY2IRAU 12S32)BMZEN MYYJYN VIYOLSIH j— == VZALd3dSH3
Q> <IN> i 13s32)Zpoypoy ! 4_ I
|
d i 50|l |
<d> <> L [BEEY0]sle) [ STRNCY: > <W> Wi psazypoy PO~ — - “ (0z) Jeyaieau nsnieisemzen
- T T d ul nsn1eIspo
VYNNIIAVZ 25320 Se2siE il GOEICENIN oT e _mma% > <> wur 1eISPOY
<d> <> i AueiwAppaN 00T} 48y ! n _
(T SO VINIZSO19Z SNLVLS
i eSepn — Asuow melsdeN1Izsodp||ed
(0z) Jeyaieau Jojoy| 135323 YNVINAM <N> (2g)deys n|0%0304dIN wo|+
|j00q nuoSeledpe|3azid ; alwnajep el Wezeleq
|ooq nuo3eieddAioy + alwnayep ibeyjApojneleq (0Z) Jeyaieau  zso|8zzpoyemzen
|00q ZEZSY WaWspo auialep nuodeyispeieq auinaiep ealAzideleq <d> <A> Ul eluazso|3zzpoypoy
|o0q ZTIry epejynzs <IN>  (9T) Jeyd 18oadQelsiapn Q> <IN> ]| BYIUMODBIJPOY
|00q  amoIdaIS3IUR|ISEZ awnalep 1PaIWedikzaopoeieq D> <IN> il nsn}eispoy| VINIZSO197 VZa0Y
i amozsimepAlons (z€) Jeyoien [aujeysi{iaiwedin <DY> <N> Wl eluazso|8zzpoypoy
U] nepedn|sqo <N> (9T) Jeyd AufAiasinN Q> <N> ]| npNpoldpoy + +
U] BUleYSI{I3lWed > <IN> 1 n|apoApoy Q> <IN> w1 BIUBI[NPOY
Wi nuoBeledzodiojng <jd> <> Wi NNPoIPOY <jd> <> 1w B|UaZ50|8ZIN (05) ey> I'eN
W euezeipzepazids <> (6)1eYd uojs|al
i aujoimzyedo - (zg) 1eyaueau 2somods[aI
o ey 1NAdoyd ANTADVIAIVINIY 3JINIZSO19Z () 1eya AMO12304p0Y
W AMONSAINAPONPOO PO — — — — — — — — — — - - e ———— \ (0T) Jeyosen nwogJlawnn
(91)4eys  JBosdoelsiapppiy — ¥ (z€) 1eyaueau ealn
il auzoaipodhiemo)  pO—tH AYVIN VALSONQ3Ar (07) Jeyoseau 110S31R)pOodEMZEN (05) 1eyaeau Awijemzen
(05) 4eyaueau nispoemzenN Q> <IN> wi 111o8a3eypoy <e> <A> (0T) 1eya dIN
<S> (9)4eyauen NI eSepn _ _ <3e>  (07) JBUDIBAL 111039389 pOdzan]y <d> <A wi BIUBI|HNPOY
> <IN> wi ndoyeyusonpoy PO [IdOX VXINSON (vVZQOH T e i e
D> <> i 2I01R|NWINYYPOY e
D> <IN> il Anjeime|ypoy| — -
P, TR bO—H YHOLYINAMIY YZAoy NLINAO0Yd VIHOOVYLVYAAOd S —— _
D> <> Wl e22eIR3IMSAMPOYN B T
D> <IN> i 1108318 podpoy + (02) 4ey21eAU 1108318y emzen
<fe> ul NIBPONZINGY by | AYNLYMYTY TYZaoy (05) JeydleAu ezaeiaImsAmemZEN <fe>  (0g) 1eyaseau i1ioga3eyzan|y
<fd> <n> ul n|3poNpPo) <jd> <> Wl eZIRIRBIMSAMPOY <fd> <> 1 1110831y poy
NLINA0Yd T1IA0N bo— MYNYa NNZINVHDIIW (VZAoyd VYZOV1LIIMSAM 1vZAOY NIMNAOYd VIHODILV




331

cjami...

Doskonalenie systemu zarzadzania reklama

‘ousepm druemoderd() :0ppoIzZ

G'7 TINN toriou m sepy werdelp — NWIISAS euzd130] eMAPRdsIog "€ SAY

ajeq
9|8uig
8ulng
{anbun} Jaquny

JadomAlewaon —
1hesadpeyMEIS #

ibesjadpemzep +
Ibesadopoy

NSIMY3S VVYIdO

duing

a1eq

{uazouy} ssquiny
{uazouy} Jaquinn
{anbun} sjaqunn

PJUBSIMIDSENIRION #
Amesdensez) —
1lbesadopoy —
BlUBZS0|3ZpO)y +
AmeadeNIN —

MVYdVN VIHOLSIH

uins
{uazouy} saquiny
{anbiun} Jaqwny

19592)BMZEN +
19592)ZPOYPOY —
19582)POY —

VNN3IIWVZ 532D

JsquinN
Jsquiny
{uazouy} Jaquinn
{anbun} sjaqunn

250|| —
1959ZJP0Y —
AmeadenIN —
AuBIWAMIN —

125322 VNVINAM

Suins
ueajoog
ueajoog
ueajoog
ueajoog
ueajoog
Jaquiny
Jaquiny
Jaquiny
Jaquinp
Jaquinpy
BELTILIN]
Jagquiny
Jaquiny

8ulng
Jaquiny

guns

aquinn

aquinn

Jaquiny

Jagquinpy
{paiapio} JequinN
{enbiun} Jaqunn

Jojoy +
nuogesedpe|gazid +
nuoSeiedSAioy +
TETSH WIWSPOA +
ZIrd epeynzs +
BMOII3IS3IUR|ISeZ +
amozsimeAlos +
njepedn|sqo +
BUIEYSI{I3IWE +
uo8eledzodloing +
BUBZBI\\ZEPaZIdS +
aujoumedo +
Azialsey +
amoysayApoypoq +
J8oadpelsIampy +
auzadipodAiemo] +
njapoemzen +
11doy e IUSONPOY —
B10}E[NWNYYPO) —
Ainieimeypoy —
BZIB[IRIMSAMPOY —
1108218 podpo) —
N[2POIAPO) +

a1eQg
duing
a1eq
{uazoy} Buuis
{uazouy} Buins
{uazouj} JsquinN
{anbjun} saquinn

nyodeyisoeleq +
J8oudoelsiapn +
1DaiwediAzopgeleq +
[aujeysi4aaiwedin +
AulAuagIn +
njaponpoy +
NPNPoI4poy +

11NAaoyd

Jagwinn jepogeluszenqo #

JaquinN  meadenlzsoyed #

3uins N|040104dIN —

31eQ  EP3IUWeZEIR] +

ai1eq 1beyyApoeleq —

{Ajuppeai}{panos} a1eq edalAzideieq +
Jagwiny  B)IUMOIBIdpO)

Jagwnpn nsSN3IeISpoY —

Jagwnp uazso|8zzpoypoy —

{uazouy} Jagqwiny nPNPoI4poy +

{uazouy} Jaquiny BIUBIMPOY +

{anbiun} Jaqwny B1U2ZSO|SZIN +

8ulns alw| # 9|duis  AzAjadsy3izsoy #
Buins OYSIMZEN # 2leq eluepApeieq #
{anbiun} Jaguiny  BY}IUMOIBI4POY — 21eq BlU323|ZEIEQ #
Suinis £2101(OIURIA|Z #
YN1VIZA3IMOda0 Y80S0 {uszouy} JaquinN elUazs0[3ZIN +
{anbiun} Jaqunn AzAy1adsy3poy #
T
* N VZALY3dsSH3
Sulns NSN1BISEMZEN +
{anbjun} Jaqwny nsnieispoy —
*
T * T VINIZSO19Z SN1VLS
Buins 18emn # T

{anbiun} Jaqwnn uazso|dzzpoypoy —

Suins |8zzpoyemzen +

VINIZSO19Z TvZdoy

ANTADVINVTIIFY JINIZSO19Z

Jsquiny 1o3aleypoy —
Suins  1uodaeypodemzen +
{anbiun} Jaquiny Ilodaieypodpoy —

NINAOYd VIHOOYLVYIAOd

Sulns 250MOdS[3IA +

{uazoy} Bunis dIN —

uins Auwqemzen —

{anbiun} Jaqunpy BJUBIPOY +
IN3ITA

ulis
{anbiun} Jaquiny

[12IMSApEMZEN +
RZIR[13IMSAMMPOY —

n

1MNAoyd 13don

VZOV1LIIMSAM VZaoy

{anbiun} Jaquinp

gulns  1io8aeyemzen +
1108a1e)poy —

NINNAoYd YIHODILY)




332 E. Milewska

9. Podsumowanie

System zarzadzania reklamacjami jest integralng czes$cig systemu zarzadzania jakoscia.
Odgrywa kluczowag role w doskonaleniu jakosci $wiadczonych ustug. Stanowi zrédlo
informacji dotyczacych skutkow prowadzonej dziatalno$ci wytworcze;.

W artykule szczegdtowo opisane zostaly warunki organizowania i prowadzenia dziatan
serwisowych dla kas rejestracyjnych w Polsce. Ewidencjonowanie zgloszen reklamacyjnych
oraz rejestracja dzialan zwigzanych z naprawa serwisowa, prowadzong przez autoryzowany
punkt serwisowy urzadzen fiskalnych, zostaly przedstawione z wykorzystaniem notacji BPMN
2.0. Zgromadzona wiedza pozwolita autorce oméwi¢ koncepcje sposobu udoskonalenia procesu
obstugi zgloszen serwisowych kas rejestracyjnych.

Zadecydowano, ze preferowanym rozwigzaniem bedzie zaprojektowanie 1 wdrozenie
narzedzia informatycznego, wspomagajacego zarzadzanie reklamacjami. Projektujac dedyko-
wane narzgdzie, autorka postuzyla si¢ zidentyfikowanymi potrzebami polskiego producenta
urzadzen fiskalnych. Wyr6zniong funkcjonalnoscig stata si¢ zardwno autoryzacja, jak
1 wspolbieznos¢ dostepu uzytkownikow do danych. Odwzorowanie ograniczen dziedzinowych
wplyneto na zastosowanie klasyfikatoréw opisujacych zdarzenia oraz modele serwisowanych
urzadzen. Regulacje prawne, obowigzujace w Polsce, wymusity ponadto postugiwanie sie,
zdefiniowanymi wcze$niej, scenariuszami obstugi zgloszen. Autorka opracowata model
konceptualny i model fizyczny bazy danych, ktore przeksztalcone w implementacje, umozliwity
producentowi urzadzen fiskalnych przeprowadzenie oceny jakosci $wiadczonych ustug.
Zaktada si¢ rowniez, ze w dluzszej perspektywie, wdrozenie implementacji dodatkowo pozwoli
na poprawe skutecznosci sukcesywnego podnoszenia niezawodnosci pracy urzadzen fiskalnych.

Podziekowania

Niniejszy artykul powstat w ramach pracy statutowej 13/030/BK _17/0027, pt.: Sposoby
1 $rodki doskonalenia produktéw i uslug na wybranych przyktadach, realizowanej w Instytucie
Inzynierii Produkcji na Wydziale Organizacji i Zarzadzania Politechniki Slaskie;j.
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