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Gestione Reclami

Claims- Un sistema integrato di gestione
dei reclami
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Obiettivi del sistema

Obiettivo del sistema Claims e la gestione
Informatizzata e centralizzata dei reclami ottenuta
definendo a monte:

- Le categorie e le tipologie di reclami

- | flussi di lavoro da seguire (utenti coinvolti, tempi di
risoluzione massima accordati etc etc)

- | ruoli e 1 diritti che ogni utente del sistema ha nella
gestione delle diverse tipologie di reclami

Q‘t.
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Risultati
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vantaggi:

Z Riduzione dei tempi di incasso delle fatture coinvolte da
reclamo e conseguente riduzione dei tempi di incasso (DSO)

Z Miglior servizio al cliente

Z Identificazione qualitativa e quantitativa delle cause e dei
OAOOI OE¥Y £ZOT UEI T E DPEI AOEOEA

£ Possibilita di analizzare nel tempo i miglioramenti apportati
da correzioni/modifiche apportate alla gestione dei reclami

£ Tracciabilita e analisi statistica del processo

Z Migliore integrazione con fornitori/outsourcer che vengono
coinvolti nella gestione dei reclami (spedizionieri, magazzini
esterni etc etc)
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Prima

£ La gestione avviene per mail

| tempi di risoluzione non sono certi € non sono
tracciati

1l processo € lasciato alla buona volonta dei gestori
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Dopo

Z Un unico sistema per tutto il processo di gestione de
reclami

£ Gli utenti ricevono per mail la segnalazione dei
reclami a loro assegnati, cliccando sul link presente
nella mail accedono al sistema, visualizzano Il
reclamo e registrano a sistema le attivita fatte

£ Tutto viene misurato e tracciato
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Claims, filosofia di funzionamento

Claims

Sistema

Resolver 1 Resolver 2 Resolver 3
(Reclami Amministrativi)

Identifier

Resolver 1 Resolver 2 Resolver 3

Il processo di gestione dei reclami (claims) inizia con I'identificazione
del proccesso da parte dell'identifier.

Claims_v3.swf
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Claims, filosofia di funzionamento

L d N

Sipud anchedecidereun approccio©ollaborativ®d E |
culll passaggiadaun resolver ad ualtro non
avvieneallo scaderedel tempo masuesplicita
Indicazionedel resolvercheha incaricoil reclamaq
chelo trasferiscepercompetenzaad uncollega

(Reclami Logistici)

f RECLAMO! §

Resolver 1 Resolver 2 Resolver 3
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Claims o

Utente: roberto Canale: MM Area Vendita: AM STEFANO FRANCESCOLI Zona Vendita: 100 - Coll. Giorgio frigerio | Cambia Livello |
» RECLAMI Numero Reclamo: 20259
b MNuovo Reclamo Informazioni Reclamo Informazioni Cliente

con Fattura
b Nuove Reclamo Data 256/06/2009 (9) Codice Destinatario 100-26130035

senza Fattura Zona Vendita Coll. Giorgio frigerio Rag. Soc. Destinatario GS SP.A
P Creazione Reclami Multipli Importe Euro 1.887.12 Indirizzo VA CALDERA 21
P Ricerca Reclamo Categoria Amministrativi Citta MILANO(MI)
» Report Tipo Errata aliquota VA Codice Postale 201453
» GESTIONE Causa Errata aliquota VA Codice Pagatore 26130035
» Gruppi Utenti Stato Aperto Rag. Soc. Pagatore GSSPA.
» Zona Vendita Risoluzione e
b Utenti Identificatore Superlser Contatto non presente
p Codice Contabile Risolutare Emanuela Ferri
» Categoria Reclamo
» Risoluzioni Scegli una fattura: Informazioni della fattura Storia
b Flusso RB 5000332 Codice contabile 100 Storia
» Risolutore preferenziale Data 31/03/2005
» Categ.-Zona Vendita Valuta EUR
» Documenti Importe 1.887,12 EUR

] Importo aperto 1.887,12 EUR
b Contatt DOT 0 A
b Reclami emati Data DDT 31/12/1899 \
MNumero Ordine 0
RB 7000007 Tipo Ordine
Data ordine 31121899

Commenti interni
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