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1.0
Scopo
Lo scopo di questa procedura è quello di garantire un contatto costante con i clienti sia per la risoluzione di eventuali problemi sia per nuove proposte commerciali. La cura del cliente è un’attività strategica per l’azienda.

2.0
Obiettivi

Migliorare l’immagine aziendale e fidelizzare i clienti.

Mantenere attivo uno scambio di informazioni continuo con i clienti.

Risolvere i problemi che si presentano in modo efficiente.

Raccogliere le segnalazioni del cliente per migliorare il servizio.

3.0
Indicatori
N° Richieste di comunicazione al cliente

N° clienti fidelizzati

N° segnalazioni cliente (reclami)

4.0 Input     =  Richiami dalla Segreteria Amministrativa (Mod. 07_D2)

Segnalazioni dalla Segreteria Didattica(Mod. 07_D2)

Mission Aziendale

5.0 Output =  Incontri con il cliente


Registro di Customer Care


Risoluzione di Problemi

6.0
Responsabilità 

  Primaria: Dir. Commerciale

Operativa : Segretaria commerciale 

7.0        Riferimenti Normativi

MAQ Sez. VII:  “Gestione dell’Utente”

Rif. Pt. 7.2.1 “Determinazione requisiti del cliente”

Rif. pt. 7.2.3 “Comunicazione con il Cliente”

8.0        Documenti Allegati

	Codifica
	Oggetto allegato
	Compilazione
	Archiviazione


	Mod. 07_A9
	Registro di Customer Care
	DCOM, SCOM
	SCOM

	Mod. 07_A17
	Comunicazioni al Cliente
	DCOM,SCOM
	SCOM

	
	File anagrafica cliente
	SDID
	SDID

	Mod. 07_D2
	Richiesta di comunicazione al cliente
	SDID,SAMM
	SCOM


9.0       MODALITÀ OPERATIVE

Gli interventi di customer care vengono effettuati periodicamente per ogni cliente dai membri dello staff del  Responsabile commerciale per mantenere attivo uno scambio di informazioni continuo con i clienti e per individuare eventuali bisogni da soddisfare. 

Tali interventi vengono poi riportati sul registro di customer care (Mod. 07_A9)

Altri interventi possono essere richiesti dalle segreterie didattica e amministrativa per problemi che si verificano durante la gestione del servizio. (Mod. 07_D2)ù

La richiesta d’intervento al Responsabile commerciale deve essere effettuata quando il problema sorto con il cliente non è risolvibile con una semplice telefonata o scambio di informazioni, ma occorre un intervento che potrebbe influenzare il rapporto con il cliente stesso.

Il Responsabile Commerciale prende visione del problema attraverso l’apposizione della sigla sul modello. L’archiviazione della richiesta va conservata da parte del responsabile in una apposita cartella.

Possono essere inviate delle comunicazioni scritte al cliente (Mod. 07_A17) da parte del Responsabile commerciale che poi provvede a consegnarle alla segretaria Commerciale per farle protocollare e per l’invio.

Il Responsabile commerciale deve monitorare il processo e calcolare gli indici di valutazione del processo:

· N° Richieste di comunicazione al cliente

· N° clienti fidelizzati
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