S/VF = Managementul rezolvarii
reclamatiilor clientilor




In scopul asigurarii fidelitatii clientilor sai, SNFF a implementat un sistem
de management complex pentru rezolvarea reclamatiilor clientilor.

Consideram ca fiecare observatie primita de la clientii nostri poate fi o
sursa care contribuie la imbunatatirea sistemului nostru. Ca urmare,
SNF inregistreaza nemultumirile fiecarui client, gaseste o solutie pentru
problema sesizata si aplica actiuni corective, care sunt apoi
implementate si incluse in proces, pentru a preveni repetarea acestora.

Procesarea reclamatiei clientului este inregistrata si verificata folosind
un program software brevetat, prin care se parcurg urmatoarele etape :

* inregistrare,

* investigatii,

 concluzii,

* raspuns catre client,

» modificarea procesului,

* clasarea cazului.

Acest program permite companiei SNF sa obtina date statistice si sa
analizeze conditiile de cauzalitate si alti indicatori importanti :

* procentul de reclamatii,

» motivul reclamatiei,

» numarul de reclamatii in curs de solutionare,

« timpul necesar pentru a raspunde la sesizarea clientului.
Toate reclamatiile sunt analizate in sedintele lunare ale conducerii
SNF, punandu-se accent pe :

* lista departamentelor implicate,

* originea problemelor,

» actiunile corective necesare, conform AQSE (actiuni pentru
asigurarea calitatii si protectiei mediului).

In cadrul intrunirilor bianuale ale conducerii, se realizeaza o trecere in
revista detaliata pentru a evidentia problemele importante sau
recurente intalnite, pentru a le rezolva si a evita repetarea lor.

1. Investigatii

2. Planificare

3. Actiune

4. Elaborare documente
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Imbunatatirea continua a
performantelor




- ZmM-=ro0o

RECLAMATIE
CLIENT

- posta

- fax - Vi

- telefon

zita client la sediu SNF

- e-mail - vizita agent SNF la sediu client

PROCESAREA DATELOR DIN
RECLAMATIA CLIENTULUI

(Conform procedurii)

Copii ale reclamatiei catre
agentii de vanzari

NUMIREA RESPONSABILULUI PENT

(Conform procedurii)

RU REZOLVARE

Confirmare de primire a
reclamatiei

Departament Loaistica

(analiza problemelor sesizate)
(Conform procedurii)

VERIFICAREA RECLAMATIEI

Evaluare competenta

DECIZII PENTRU ACTIUNI

(preventive, corective, comerciale, etc.)

-

Raspuns, negociere si
intelegere cu clientul

Copii ale planului de
actiune catre conducere si
personal implicat

EXAMINARE FINALA
- redactarea raspunsului catre client
- propunerea unor rezolvari comerciale (da
(Conform procedurii)

ca este cazul)

Denartamente Loaistica / Calitate

INCHIDEREA CAZULUI
- clasarea reclamatiei
- distributie interna si arhivare
(Conform procedurii)

v

SATISFACTIE
CLIENT

Departament Calitate — copii la :
- agentii de vanzari
- asistent comercial
- sef sectie implicata
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