
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Инструкция по использованию ПО «Система управления претензионной 
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  1. Описание программного комплекса 

 1.1. Назначение и область применения 

Система разработана для автоматизация процесса обработки претензий 

по качеству товаров, включая оформление претензий, согласование, 

признание брака и установку дисконтных цен в системе «1С:Управление 

производственным предприятием, версия 1.3». 

1.2. Функциональные возможности 

Данных программный продукт предоставляет пользователям 

возможность для обработки претензий по товарам с возможностью 

признания их браком или дисконтом. Основной документ — «Заявка на 

претензию», который проходит несколько этапов согласования в 

зависимости от выбранного пути обработки.. 

Процесс обслуживает документ «Заявка на претензию» и работа с ним 

начинается с создания и заполнения полей данного документа. 

Далее работа пользователей заключается  в своевременной подачи 

документа на процесс согласования, анализа и выполнения текущих задач, 

частично-связанных с параллельными процессами в системе. 

Ключевые функции: 

 Оформление заявок на претензии. 

 Автоматизация бизнес-процессов обработки брака и 

дисконтирования. 

 Установки дисконтных цен. 

 

1.3. Комплект поставки 

В комплект поставки входят: 

 CFU-файл -  специальный конфигурационный файлы обновлений 

платформы 1С:Предприятие 

 Файл отчета  – Остатки на сортировочных складах.erf. 

 Инструкция для работы пользователей. 



 

2. Работа с программным комплексом 

2.1 Создание заявки 

Процесс обслуживает документ «Заявка на претензию».  

Список всех заявок на претензию в 1С можно найти через меню 

Операции > Документы > Заявка на претензию. 

Работа с процессом начинается с создания и заполнения полей 

документа «Заявка на претензию»: 

 

В поле событие выбирается одно из трех возможных событий: 

«Приемка», «Отгрузка» и «Внутреннее перемещение». Здесь указывается 

ситуация, в которой была выявлена претензия к товару. Необходимо также 

указать направление продаж и организацию, от имени которой оформляется 

претензия. При заполнении табличной части все данные, которые могут быть 

найдены программой, автоматически подставляются в соответствующие 

поля. Окно «Описание процесса» заполнять не надо, в него автоматически 

будут попадать резолюции и замечания из задач процесса при прохождении 

согласования. 

После заполнения полей перейдите на закладку «Данные для ТОРГ-2»: 



 

 

При заполнении полей следует учитывать некоторые особенности: 

1. При выборе договора отображаются только договора выбранного 

поставщика. 

2. Поля «Склад отправителя» и «Место приемки товара» имеют 2 

типа – строка и справочник «Склады». При выборе следует указать, какого 

типа будет значение. Сделано это для того, чтобы можно было указать в виде 

строки, например, склад поставщика, который отсутствует в программе. 

3. При выборе поля «Документ поступления» в списке 

отображаются только документы от указанного поставщика по указанному 

договору и содержащие номенклатуру, указанную на закладке «СЗР МКУ». 

4. Все остальные поля, подлежащие заполнению, - «Определение 

количества», «Описание дефектов», «Заключение комиссии» – текстового 

типа, заполняются вручную. 

Все данные на этой закладке необходимы для создания печатной 

формы «ТОРГ-2», если они будут не заполнены, то и в форме «ТОРГ-2» они 

будут отсутствовать. Поле «Автор» заполняется автоматически из имени 

пользователя, создавшего документ. После заполнения всех полей документ 

необходимо сохранить, кнопки «Провести и закрыть», «Записать» и 

«Провести» находятся в верхнем левом углу документа. 

 



 

2.2 Запуск процесса согласования 

Процесс «Заявка на претензию» включает в себя: 

• Документ «Заявка на претензию»; 

• Бизнес-процесс «Обработка претензии»; 

• Бизнес-процесс «Обработка претензии брак»; 

• Бизнес-процесс «Обработка претензии дисконт»; 

• Задача «Обработка претензии». 

Пользователь работает с документом и задачами, приходящим к 

пользователям в зависимости от роли, которая назначена ему в этом бизнес-

процессе. 

Для запуска процесса согласования предназначена кнопка «Подать на 

согласование». Нажатие на эту кнопку приведет к созданию бизнес-процесса 

«Обработка претензии». Исполнение бизнес-процесса можно отследить на 

закладке «Бизнес-процесс»: 

 

Поле «Бизнес-процесс» состоит из 2-х частей: карта бизнес-процесса 

(слева)  и список задач, относящихся к этому бизнес-процессу (справа). 

На карте бизнес-процесса отображается текущее состояние бизнес-

процесса (красная пунктирная линия), пройденные этапы (штриховка) и т.п. 

В списке задач отображаются: задача, исполнитель задачи, срок 

исполнения и дата создания задачи, признак исполнения задачи и 

фактический срок исполнения задачи. Если необходимо, задачу можно 

открыть, сделав двойной щелчок в столбце «Наименование»: 



 

 

 

2.3 Основные этапы процесса 

Если в процессе до претензионной работы проблема была 

урегулирована (например, поставщик согласился заменить товар), то 

достаточно исполнителю установить галочку «Претензия урегулирована» и 

нажать кнопку «Выполнено», то бизнес-процесс будет завершен и 

дальнейшее согласование не потребуется: 

 

 

 



 

Если же проблема не была урегулирована и потребуется этап 

подготовки претензии к поставщику, то в этом случае исполнитель просто 

нажимает кнопку «Выполнено», не устанавливая галочку: 

 

 

 

После того, как документ будет сохранен и открыт вновь, текущая 

точка бизнес-процесса будет установлена на точку «Подготовка претензии», 

в списке задач появится еще одна задача, адресованная исполнителю.  

Исполнитель изучает документы и принимает решение: оформить 

претензию или вернуть на доработку складскому логисту. Оформив 

претензию, исполнитель выполняет задачу и бизнес-процесс переходит к 

следующей точке маршрута – отправке претензии. Задача будет направлена 

складскому логисту: 

 



 

 

 

Складской логист, изучив документы, также имеет право вернуть на 

доработку претензию сотруднику ответственному за подготовку претензии, а 

также имеет возможность завершить бизнес-процесс, установив галочку 

«Претензия урегулирована». Если же возврат или завершение претензии не 

требуется, то логист определяет в форме задачи, будет отнесена данная 

претензия к браку или к дисконтированию. Тогда  запускается вложенный 

бизнес-процесс «Обработка претензии брак» или «Обработка претензии 

дисконт» (на указанном примере запущен бизнес-процесс «Обработка 

претензии брак»): 

 



 

 

Если же подготовка претензии не нужна (например, в случае передачи 

товара на другой склад организации), то складской логист самостоятельно 

принимает решение, будет ли данный процесс отнесен к браку или дисконту 

путем выбора положения переключателя в форме и выполнения задачи: 

 

В этом случае бизнес-процесс в форме документа примет вид: 



 

 

Вид бизнес-процесса изменился потому, что был выбран путь 

обработки «Брак» и в документе отображается вложенный бизнес-процесс 

«Обработка претензии брак». На первом шаге текущего бизнес-процесса 

задача направляется на руководителя направления с просьбой рассмотреть 

возможность признания браком товара, входящего в прикрепленный 

документ «Объект»: 

 

При рассмотрении руководитель направления может согласиться с 

признанием товара браком (установить галочку «Признать браком») или 

отказаться (не устанавливать галочку), а в поле результат зафиксировать свое 

мнение: 

 



 

 

В последнем случае бизнес-процесс примет вид: 

 

а складской логист получит задачу перевести товар на основной склад, 

а в окне «Описание процесса» в форме документа появится комментарий. 

После выполнения задачи логистом по переводу товара на основной 

склад будет завершен вложенный бизнес-процесс «Обработка претензии 

брак» и основной бизнес-процесс «Обработка претензии»: 



 

 

В противном случае, когда руководитель направления соглашается с 

тем, что товар является браком: 

 

то бизнес-процесс «Обработка претензии брак» следует по левой ветви: 

 



 

 

В этом случае складской логист получает задачу на перемещение 

товара на склад «Брак». После выполнения этой задачи, формируется новая 

задача, адресованная главному бухгалтеру: 

 

Следующая задача на утилизацию товара, после чего бизнес-процесс 

завершается: товар признан браком, списан и утилизирован. 

Теперь рассмотрим вложенный бизнес-процесс «Обработка претензии 

дисконт». Основной бизнес-процесс запускает вложенный бизнес-процесс 

«Обработка претензии дисконт» в том случае, если при выполнении задачи в 

точке «До претензионная работа» или «Отправка претензии» в форме задачи 

переключатель установлен в положение «Дисконт»: 

 

В этом случае документ попадает к специалисту отдела поставок для 

анализа: 

 



 

Специалист отдела поставок определяет, является ли товар 

дисконтным. Если товар является дисконтным, то проверяет и, при 

необходимости, корректирует цену дисконта.  

Варианты маршрута: 

 

 

В случае выбора «Завершение без перевода на дисконт» будет 

завершен процесс дисконтирования и сформирован документ на перевод 

товара обратно на основной склад.  

Возврат: Автор заявки – будет создана задача автору заявки. В 

комментарии необходимо описать, что необходимо исправить автору заявки. 

Далее идет маршрут согласования, где каждый исполнитель выполняет 

свою задачу со следующими вариантами: 

1. Начальник ОП  

Варианты маршрута: 

 

 

 

Варианты возврата: 

 СОП 

 Автор заявки 

 

2. Руководитель направления 

Варианты маршрута: 

 



 

 

Варианты возврата: 

 СОП; 

 Начальник ОП; 

 Автор заявки. 

 

3. Операционный директор 

Варианты маршрута: 

 

 

Варианты возврата: 

 СОП; 

 Начальник ОП; 

 Руководитель направления 

 Автор заявки. 

 

4. Экономист ОУУ 

Варианты маршрута: 

 

 

 

Варианты возврата: 

 СОП; 



 

 Начальник ОП; 

 Руководитель направления; 

 Автор заявки; 

 Операционный директор. 

 

 

5. Начальник ОУУ  

Варианты маршрута: 

 

 

Варианты возврата: 

 СОП; 

 Начальник ОП; 

 Руководитель направления; 

 Операционный директор; 

 Экономист ОУУ; 

 Автор заявки. 

 

6. Этап Запуск БП Согласование расчета цен  

СОП открывает заявку. Переходит на вкладку «Документы 

перемещения». Проверяет автоматически созданный документ «Расчет цен», 

при необходимости корректирует. Запускает стандартный процесс 

согласования расчета цен. После этого выполняет задачу.  



 

 

7. Этап Перемещение на склад дисконт 

А управление бизнес-процессом передается в точку «Перевод на склад 

дисконт», после выполнения этой последней задачи завершаются бизнес-

процесс «Обработка претензии дисконт», а затем и основной бизнес-процесс. 

После согласования цены, будет автоматически сформировано перемещение 

товаров на склад акции. Ответственный за данный этап (Бухгалтер), 

проверяет документ перемещение, определяет склад акции, на который будет 

произведено перемещение и проводит его.  

После этого будет завершен процесс перевода товара в дисконт.  

 

 3. Информация необходимая для установки и эксплуатации 

системы 

 3.1. Минимальные требования к оборудованию, на котором 

предполагается эксплуатация программного комплекса 

Минимальные требования к оборудованию, на котором предполагается 

эксплуатация, должны удовлетворять следующим требованиям: 

 Процессор Intel Pentium Celeron 2700 Мгц и выше. 

 Оперативная память 4 Гбайт и выше. 

 Жесткий диск 40Гб и выше. 

 Видеокарта, поддерживающая монитор с минимальным разрешением 

1280x768 точек. 

Кроме того, необходимо наличие лицензионных версий «1С: 

Управление производственным предприятием 1.3». 

 3.2. Уровень подготовки пользователей 

Для развертки решения необходимы базовые навыки конфигурирования 

в системах семейства 1С. Пользователь должен иметь знания основного 



 

функционала программы «1С: Управление производственным предприятием 

1.3», а также иметь навыки работы в ней.  
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