
Claims - Un sistema integrato di gestione 
dei reclami

Gestione Reclami

http://www.mgfproject.com/


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

- Le categorie e le tipologie di reclami
- I flussi di lavoro da seguire (utenti coinvolti, tempi di 

risoluzione massima accordati etc etc)
- I ruoli e i diritti che ogni utente del sistema ha nella 

gestione delle diverse tipologie di reclami

Obiettivi del sistema
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,ȭÕÔÉÌÉÚÚÏ ÄÉ ÕÎ ÓÉÓÔÅÍÁ ÄÉ ÇÅÓÔÉÏÎÅ ÒÅÃÌÁÍÉ ÃÏÍÐÏÒÔÁ É ÓÅÇÕÅÎÔÉ 
vantaggi:

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

ɆMiglior servizio al cliente
ɆIdentificazione qualitativa e quantitativa delle cause e dei 
ÓÅÔÔÏÒÉȾÆÕÎÚÉÏÎÉ ÐÉĬ ÃÒÉÔÉÃÉ ÄÅÌÌȭÁÚÉÅÎÄÁ

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

ɆTracciabilità e analisi statistica del processo
ɆMigliore integrazione con fornitori/outsourcer che vengono 

coinvolti nella gestione dei reclami (spedizionieri, magazzini 
esterni etc etc)

Risultati
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ɆLa gestione avviene per mail
ɆI tempi di risoluzione non sono certi e non sono 

tracciati
ɆIl processo è lasciato alla buona volontà dei gestori

Prima
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ɆUn unico sistema per tutto il processo di gestione del 
reclami
ɆGli 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 attività fatte
ɆTutto viene misurato e tracciato

Dopo
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http://www.mgfproject.com/dl/Claims_V3.swf

Claims, filosofia di funzionamento
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Si puòanchedecidereun approccioȬcollaborativoȭ ÉÎ 
cui il passaggiodaun resolver ad un altro non 
avvienealloscaderedel tempo ma suesplicita
indicazionedel resolver cheha in caricoil reclamo, 
chelo trasferisceper competenzaad un collega.

Claims, filosofia di funzionamento
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