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Nazwa procesu:

Serwis gwarancyjny i pogwarancyjny, umowy serwisowe

SYSTEM

Niniejszy dokument jest wtasnoscig firmy DP System Sp. z 0.0. — do uzytku wewnetrznego, po wydrukowaniu nie podlega nadzorowi za wyjatkiem egz. numerowanych przez Petnomocnika

Cel Procesu:

Zadowolenie Klienta.

Zapewnienie najwyzszej jakosci wykonanej ustugi serwisowej. Realizacja w/w ustug w jak najkrétszym czasie.

Odpowiedzialny za proces:

Kierownik serwisu/osoba wyznaczona

Ludzie Pracownicy DP, podwykonawcy
Zasoby niezbedne do realizacji procesu | Infrastruktura Zasoby i systemy informatyczne, elektronarzedzia
Srodowisko Umowy powstate miedzy DP System a Klientem, Procedury ZSZ, przepisy BHP, przepisy prawne
z Dana wejsciowa Kroki Dana wyjsciowa oddPOW'e do
zialny
Krok 1: Rejestracja zgtoszen serwisowych.
Zgtoszenie serwisowe
Informacja o wadzie, usterce, koniecznosci wykonania ustugi serwisowej na
obiekcie dociera do pracownika DP System odpowiedzialnego za dziatania
. serwisowe telefonicznie, drogg mailowg lub papierowg. W poszczegdinych
Umowa serwisowa dziatach uruchomiono nastepujgce adresy mailowe:
- AK: serwis.kolej@dpsystem.pl
- AP: serwis@dpsystem.pl
- TUN: serwis24@dpsystem.pl ) ) .
Pracownik odpowiedzialny za dziatania serwisowe wprowadza zgtoszenie do Rejestr zgtoszen Klero;\:gg(ovsmmsu/
rejestru zgtoszen serwisowych. Zakres ustugi serwisowej/ odpowiedzialny za Krok 2
. . ) i . ) opisany w umowie dziatania serwisowe
i . Analogiczne kroki podejmowane sg w przypadku zgtoszen gwarancyjnych i
Umowa gtéwna / zapisy pogwarancyjnych.
dotyczace serwisu
gwarancyjnego . . . ) . .
W przypadku serwisow statych dziatania serwisowe wynikajg bezposrednio z
zapis6w umowy. Kazdorazowo po podpisaniu umowy serwisowej pracownik
odpowiedzialny za dziatania serwisowe wpisuje do rejestru zgtoszen
serwisowych planowe przeglady i dziatania wynikajgce z zapiséw umowy.
opis usterki Krok 2: Analiza i klasyfikacja ustugi.
Protokot przekazania do Na} .podstavyle informac;ji mallovyej od Klienta lub rozmowy z nim, a czasem-
serwisu/umowa jesli to konieczne- po dokonaniu przez Pracownika DP lub Podwykonawcy _
gtéwna/umowa serwisowa | Wizji lokalnej w miejscu usterki, zostaje okreslony zakres prac koniecznych Rejestr zgtoszen Kierownik Serwisu/
do wykonania. Poczynione ustalenia stanowig podstawe do serwisowych Pracownik
Krok 1 zaklasyfikowania zgtoszenia do odpowiedniej kategorii ustugi. Zgtoszenie odpowiedzialny za Krok 3
moze zostac sklasyfikowane jako: Mail zwrotny do klienta dziatania serwisowe
1. Serwisy state - > Krok 6
2. Serwis gwarancyjny - > Krok 6
3. Serwis pogwarancyjny - > Krok 3
4. Serwis pozagwarancyjny -> Krok 3




Odpowie

z Dana wejsciowa Kroki Dana wyjsciowa ) do
dzialny
Przekazanie informacji o klasyfikacji ustugi do Klienta
Opis usterki, zakres prac | Krok 3: Ustuga pogwarancyjna - Wycena prac lub przestanie
do wykonania cennika ustug. Przygotowanie oferty. Oferta handlowa
Tabela Petnomocnictw
Zapisy KRS Posiadajac opis usterki i wymagania Klienta, Kierownik Serw.isu lub ]
Pracownik odpowiedzialny za dziatania serwisowe - w asyscie pracownikow
Krok 2 dziatu ofe.rtc.)weg.o - przygotowuje ofertg, na wykonanje }Js’fygi dla Klienta Cennik ustug serwisowych Pracownik Krok 4
uwzgledniajgc niezbedne zasoby ludzkie, liste materiatéw i sprzetu. odpowiedzialny za
W przypadku realizacji ustugi na podstawie cennika, przesyta sie go do dziatania serwisowe
Klienta.
Oferta zostaje sprawdzona i zaakceptowana przez osoby uprawnione.
Urprawnienia wynikajg z Tabeli Petnomocnictw i zapisow w KRS.
Krok 4: Pozyskanie akceptacji oferty/ cennika Akceptacja oferty przez
Klienta drogg mailowg lub
Warunkiem realizacji ustugi serwisowej jest akceptacja przez Klienta w postaci skanu oferty z
Oferta / Cennik ustug przestanego cennika lub oferty. Klient musi mailowo zaakceptowaé cennik adnotacjg ,akceptuje” oraz
ustug/oferte. podpisem osoby Kierownik Serwisu/
upowaznione;. Pracownik
Krok 3 W przypadku braku akceptacji Klienta zlecenie serwisowe zostaje d‘;?aﬂgmfiza?goﬁe Krok 5
Potwierdzenie na ofercie | zamkniete. W przeciwnym wypadku nastepujg dalsze dziatania zgodnie z Akceptacja cennika
lub zlecenie od Klienta niniejszg procedurg serwisowego - mailowo
Zaakceptowana oferta Krok 5: Organizacja zasobéw potrzebnych do realizacji zlecenia, Zestawienie materiatow
ustalenie daty wykonania ustugi przesytane do Dziatu
Zaakceptowany cennik Zamowien, opatrzone nr
ustug Zgodnie z ofertg przygotowuje sie potrzebne do realizacji ustugi materiaty i Zlecenia Kierownik Serwisu/
Krok 5 Umowa gléwnal zapisy | sprzet oraz w porozumieniu z bezposrednimi przetozonymi pracownika, g P@Cg"‘.’”l'k Krok 7
dotyczace serwisu wyznacza zasoby ludzkie do realizacji zlecenia. doziaagmf Sz;?goﬁe
gwarancyjnego Pracownik odpowiedzialny za dziatania serwisowe ustala z Klientem date Ustalony grafik prac
wykonania ustugi i koordynuje cato$¢ prac.
Zaakceptowana oferta Krok 6: Realizacja zlecenia. Kierownik Serwisu/
. i . Pracownik
W ustalonym terminie wyznaczony zespét lub podwykonawca przystepuje odpowiedzialny za
Krok 6 do realizacji ustugi. dziatania serwisowe Krok 8

Ustalony grafik prac

Ustuga serwisu gwarancyjnego, pogwarancyjnego lub
odbywac sie:
e zdalnie, poprzez wykorzystanie sieci internetowych, mobilnych

statego moze

Protokdt serwisowy, ktéry
zawiera:

- opis wykonanych ustug,

Klient




Odpowie

z Dana wejsciowa Kroki Dana wyjsciowa ) do
dzialny
Umowa gtéwna/ zapisy urzadzen; - date wykonania ustugi/
dotyczace serwisu e lokalnie, w trakcie wizyty serwisanta na miejscu u Klienta. czas  poswigcony  na
gwarancyjnego wykonanie ustugi
Kazda ustuga serwisowa konczy sie podpisaniem protokotu serwisowego | -miejsce i sposob
podpisanego przez obie zainteresowane strony w dwdch jednobrzmigcych | wykonania ustugi (zdalnie,
kopiach. lokalnie, adres)
- podpisy obu
zainteresowanych stron
Dokumentacja zwigzana z | Krok 7: Archiwizacja dokumentéw dotyczacych ustugi. Kierownik Serwisu/
ustugg serwisowg Archiwum dokumentow P@COV\.mIIk Krok 9
Dokumenty dotyczace danej ustugi przechowywane sg w segregatorach z papierowych dg?aﬂgmfiza?goﬁe
Krok 7 Podpisany protokst uwzglednieniem podziatu na obiekty. Wersja elektroniczna (skany) Wersja elektroniczna Kierownik Serwisu/
wykonania ustugi przechowywana jest na serwerze firmowym. dokumentow Pracownik
serwisowe;. przechowywana na odpowiedzialny za
serwerze firmowym. dziatania serwisowe
Podpisany protokét Krok 8: Wystawienie faktury. Kierownik Serwisu/
wykonania ustugi g Prgcgvs_/nllk
Krok 7 serwisowe. Po wykonaniu ug%ggi wystawiana jest faktura. Faktur nie wystawiamy w Faktura d(;iaﬁg\rl:lif SzlsN?gozvfe Krok 7
przypadku serwisow gwarancyjnych. i i
Pracownik Dziatu
Finansowego
Dokumentacja ustugi, Krok 9: Aktualizacja rejestru ustug
faktura Po wykonaniu ustugi i wystawieniu faktury nastepuje aktualizacja K i Serwisu/
rejestru ustug serwisowych: : ; lerownik Serwisu
Krok 1-9 Rejestr ustug serwisowych Pracownik Krok 9

- data wykonania ustugi
- okres zobowigzan gwarancyjnych na wykonang ustuge serwisowg

odpowiedzialny za
dziatania serwisowe

Zatgczniki:

Zat 1 Cennik ustug serwisowych

Zat 2 Protokot przekazania projektu do serwisu
Zat 3 Protokot serwisowy

ZASADY OKRESOWEJ ANALIZY PROCESU

MIERNIKI PROCESU

L.p. Opis Miara Wyliczajacy Czestotliwos$¢ wyliczenia Kryterium sukcesu
A . . e 0, , . .
1 Sredni czas.reallzacp ustug dni Kierownik Serwisu 2 x rok <5% odstepst_wa od $redniej z
serwisowych poprzedniego okresu

ZASADY OKRESOWEJ ANALIZY PROCESU




Przeprowadzajacy: Kierownik Sekcji Serwisu
Forma analizy: zgodna z wymaganiami Pefnomocnika ds. Jako$ci

Czestotliwosé: minimum raz w roku przed przegladem zarzgdzania




