
Procedura per la gestione dei reclami 

Registrazione  
 

 

 

 

 

  

Un addetto all’ufficio commerciale 
riceve un reclamo da parte di un 
cliente.  

Apre un nuovo reclamo inserendo: 

 nome del cliente; 

 tipo di prodotto; 

 riferimento a bolla o a fattura; 

 tipologia di reclamo: quella che 
lamenta il cliente; 

 descrizione del problema 
segnalato dal cliente; 

 Eventuali note; 

A seconda del tipo di reclamo 
ricevuto, richiede la collaborazione 
del collega o dell’ente aziendale 
preposto.  Può fare questo 
avvalendosi del meccanismo di 
notifica attivabile mediante il 
pulsante: 
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Notifica  
 

  Mediante il meccanismo di notifica 
l’impiegato Pstrega, dell’uffico 
commerciale, richiede al collega 
Efermi  del Laboratorio/Controllo 
Qualità di Analizzare il reclamo in 
oggetto. 

Non è certamente obbligatorio 
utilizzare questo meccanismo, ma lo 
si può fare sia per lasciare una 
traccia scritta, sia per comodità del 
ricevente stesso che dal messaggio 
ricevuto potrà aprire direttamente il 
reclamo in questione. 

 

Maschera “Work Flow – Send a Message 
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Accertamento  
 

  L’addetto al Controllo Qualità, 
Efermi, si accerta della fondatezza 
del reclamo, in questo caso con un 
sopralluogo in cantiere, e ne analizza 
le cause. 

Il reclamo viene accettato in quanto 
la lamentela del cliente è fondata. 

Vengono anche individuate le cause 
del problema.  
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Soluzione immediata  
 

  Il reclamo è stato accettato, 
pertanto l’ufficio commerciale 
concorda con il cliente la soluzione 
del problema. 

In questo caso il problema è stato 
risolto in sede di sopralluogo da 
parte di Efermi che, avendo visto le 
foto inviate dal cliente, aveva 
portato con sé le guarnizioni 
necessarie. 
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Azione correttiva 
 

  Come azione correttiva Enrico Fermi 
propone: 

 una procedura scritta su come 
inserire le guarnizioni; 

 la ripetizione 
dell’addestramento degli 
operatori della Logistica 
incaricati dell’operazione. 
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Risposta 
 

 

  

Il programma contiene una funzione 
che consente di tenere traccia delle 
comunicazioni scritte con il cliente. 

In questo caso è stata utilizzata da 
Efermi per confermare la data del 
suo sopralluogo in cantiere. 

Dopo aver compilato la risposta, 
premere il pulsante: 

 

Sarà immediatamente visualizzato il 
modulo di risposta da inviare via fax 
o via mail. 
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Report fax/mail 
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Riesame 
 

   Dopo un tempo ritenuto congruo il 
responsabile del sistema di gestione 
riesamina gli esiti dell’azione 
correttiva. 
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Allegati 
 

  Efermi ha allegato al reclamo una 
foto che evidenzia il problema. 

Questa, insieme al “report Reclamo”, 
potrà essere utilizzata per 
sensibilizzare gli operatori sulle 
conseguenze del loro errore. 

 



Procedura per la gestione dei reclami 

Report Reclamo 

 


