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1. Celipodstawowe zatoienia

Celem pracy jest zaprojektowanie oraz realizacja systemu wspomagajgcego obstuge reklamacji
przeznaczonego dla lokalnego przewozZnika kolejowego. Proponowany system bedzie aplikacjg
internetowag pozwalajacg na zarzadzanie zgtoszonymi skargami oraz reklamacjami. Zostanie
przeprowadzona analiza istniejgcych rozwigzan na rynku, przedstawiona zostanie koncepcja
rozwigzania wtasnego oraz opis projektowy systemu. Przewiduje sie wykorzystanie jezyka PHP.

2. Realizacja projektu

Celem pracy byto zaprojektowanie i implementacja systemu wspomagajgcego obstuge reklamacji
przeznaczonego dla lokalnego przewoznika kolejowego. System miat umozliwi¢ prowadzenie spraw,
gromadzenie dokumentacji z nimi zwigzanej oraz pilnowania by sprawy sie nie przeterminowaty.

Aplikacja Reklamacje zostata napisana przy pomocy technologii HTML, CSS, JavaScript, jQuery, PHP
oraz MySQL. Do realizacji systemu zostat wykorzystany pakiet Laravel w wersji 5.5 ze wzgledu na
charakter projektowanego systemu. W realizacji projektu pomocne byto oprogramowanie draw.io,
dzieki ktéremu w sposdb prosty i bezptatny autor tworzyt réznego rodzaju diagramy.



3. Produkt koricowy — stworzone oprogramowanie

Aplikacja ma za zadanie odwzorowywac cykl zycia poszczegdlnych spraw (reklamacji, skarg lub
pochwat). System Reklamacje zawiera mozliwos¢ tworzenia kont dla dwdch rodzajow uzytkownikow:
administratora oraz uzytkownika zwyktego. Administrator systemu to osoba, ktéra nie tylko zarzagdza
kontami innych uzytkownikéw. Administrator to przede wszystkim uzytkownik, ktéry wprowadza
nowe sprawy oraz przydziela do nich uzytkownikow, ktérzy sg za nie odpowiedzialni.

Uzytkownik po zalogowaniu, automatycznie przekierowany jest na pulpit, gdzie jest informowany
o sprawach, ktére aktualnie prowadszi.

Jednym z oczekiwan uzytkownikéw byta mozliwos¢ skorzystania z przejrzystego interfejsu
uzytkownika. Chodzi o to aby uzytkownik juz na pierwszy rzut oka dostrzegt sprawy przeterminowane,
badz zagrozone przeterminowaniem.

Ekran gtéwny aplikacji - pulpit uzytkownika, prezentuje w sposdb przystepny oraz przejrzysty
informacje na temat liczby oraz charakteru prowadzonych spraw. Wykazane zostaty sprawy
przeterminowane oraz takie, ktérym zbliza sie termin do udzielenia odpowiedzi.
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Powyzszy rysunek prezentuje zrzut ekranu pulpitu uzytkownika o profilu uzytkownika zwyktego.
Wida¢ na nim, ze uzytkownik Adam aktualnie prowadzi dwie reklamacje, jedng skarge oraz jedng
pochwate. Ekran gtéwny uzytkownika informuje réwniez o fakcie przeterminowania jednej sprawy oraz
zblizajgcym sie terminie do udzielenia odpowiedzi dla innej — rowniez jednej - sprawy. Tabela po prawej
stronie zawiera wszystkie prowadzone sprawy posortowane rosngco. Kluczem sortowania jest liczba

dni pozostatych dni do udzielenia odpowiedzi.
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Kolejny rysunek przedstawia pulpit uzytkownika o profilu administratora. Informacje w nim

zawarte sg analogiczne z informacjami zawartymi w przypadku profilu uzytkownika zwyktego. Jedyna

réznica polega na tym, ze tabela po prawej moze pokazywaé sprawy wszystkich uzytkownikéw lub

zalogowanego uzytkownika. Administrator réwniez moze prowadzi¢ sprawy, dlatego istnieje

mozliwos¢ zmiany zawartosci przedmiotowej tabeli.
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Nr sprawy wptywu
KS.NH-i/001/03/2018 2018-03-01
KS.NH-r/001/01/2018 2018-01-01
KS.NH-r/002/01/2018 2018-01-04
KS.NH-r/003/01/2018 2018-01-30
KS.NH-1/005/03/2018 2018-03-09
KS.NH-1/78/02/2018 2018-02-19
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Powyzszy zrzut ekranu przedstawia spis wszystkich spraw prowadzonych przez zalogowanego

uzytkownika zwyktego. Na zielono zaznaczone s3 sprawy, ktdre zostaty zakoriczone. Kolorem

czerwonym oznaczone zostaty sprawy przeterminowane a pomarafnczowym sprawy, ktérym zbliza sie

termin do udzielenia odpowiedzi. System udostepnia funkcje wyszukiwania dynamicznego.




Przeterminowanie reklamacji jest niebezpieczne z punktu widzenia przedsiebiorcy. Poniewaz wg
aktualnie obowigzujacych przepiséw? przedsiebiorca obowigzany jest udzieli¢ odpowiedzi do 30 dni od
daty otrzymania reklamacji. Jesli ten obowigzek nie zostanie dopetniony, przedsiebiorca zmuszony jest

uznac reklamacje oraz zaspokoic roszczenia, o ktdrych ona traktuje.
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Nazwa Opis

dokumentu dokumentu

Pokaz 10 rekordéw na strong
Nazwa Opis Data dodania Dodany przez
Formularz Skan formularzu reklamacji 2018-03-11 Fatejéw Damian
Potwierdzenie transakeji  Potwierdzenie reklamowanej transakcji wygenerowane  2018-03-11 Testowy Krystian

przez bank

Whiosek Wniosek o uzupehnienie danych 2018-03-11 Testowy Adam
Nazwa Opis Data dodania Dodany przez

Adam

Notatki  Dokumenty  Dane

Przegladaj.. Dodaij nowy dokument

Szukaj

Akcja

T

Akcja

Powyzszy rysunek przedstawia spis dokumentédw powigzanych z dang sprawa. Dokumentacje
mozna pobraé, usung¢ lub dodaé. Analogicznie sprawa wyglada z notatkami, ktérymi zarzadzanie

prezentuje rysunek ponizej.
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Pokaz rekordéw na strong
Data dodania Notatka
2018-03-11 16:15:08 Pani mac,:rr,krw.-a zmieniata dane adresowe. Wezesniej ul. Kresowa, teraz ul. Mickiewicza
2018-03-11 18:16:51 Dokumentacja zostata przekazana celem analizy przedstawionych faktéw do dzialu zajmujacego sig automatami biletowymi
Data dodania Notatka

Adam

Notatki Dokumenty Dane

Dodaj notatke

Szukaj

Dodana przez Akcja

Testowy Adam
Usun
Testowy Krystian m

Dodana przez Akcja

! Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. 2014. 827), art. 7a
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222 KS.NH-r/78/02/2018 Historia Notatki Dokumenty Dane

zmiana

by przydzielonej przez Fatejéw Damian

Testowy Krystian-» Testowy Adam

zmiana etapu sprawy przez Fatejéw Damian

zakoficzona-> w realizacji

zmiana statusu sprawy przez Fatejéw Damian

uznana->w toku

zmiana etapu sprawy przez Fatejéw Damian

rozpatrzona-» zakoficzona

2zmiana etapu sprawy przez Testowy Krystian

wrealizagji-> rozpatrzona

Uzytkownik ma mozliwo$é podejrzenia historii zmian wykonanych w obrebie danej sprawy, co
prezentuje powyzszy rysunek.
4. Informacje o mozliwosci wykorzystania

Przygotowany system jest przeznaczony dla lokalnego przewoznika kolejowego. System bedzie
rozwijany wraz z potrzebami oraz oczekiwaniami uzytkownika docelowego.



