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1.0
Scopo
Lo scopo di questa procedura è quello di garantire un primo contatto personale o telefonico che sappia accogliere, indirizzare e consigliare il cliente per la soddisfazione delle sue richieste.

2.0
Obiettivi

Fornire una metodologia per l’accoglienza del cliente, l’erogazione delle informazioni e l’indirizzamento al personale interno più appropriato alle esigenze del cliente.

         Assicurarsi che il primo impatto incoraggi il cliente a fare altre domande o prendere appuntamento

3.0
Indicatori
N° documenti protocollati

N° Appuntamenti in agenda

4.0 Input     =  Richieste del cliente


Corrispondenza


Disponibilità per appuntamenti

5.0 Output =  Protocollo


Agenda Appuntamenti


Corrispondenza


Registro dei contatti

6.0
Responsabilità 

  Primaria: Segr. Commerciale, Segreteria Didattica

7.0        Riferimenti Normativi

MAQ Sez. VII:  “Gestione dell’Utente”

Rif. Pt. 7.1 “Pianificazione della realizzazione del Servizio”

Rif. pt. 7.2.1 “Determinazione dei requisiti relativi al servizio”

Rif. pt. 7.2.3 “Comunicazione con il Cliente”

8.0        Documenti Allegati

	Codifica
	Oggetto allegato
	Compilazione
	Archiviazione


	Mod. 07_A12
	Agenda appuntamenti
	Responsabili
	SCOM

	Mod. 07_A7
	Registro dei Contatti
	SCOM,SDID
	SCOM,SDID

	
	Protocollo
	SCOM
	SCOM

	Mod. 07_A13
	Disponibilità docenti
	Docenti
	SDID

	Mod. 07_A14
	Appuntamenti docenti
	SDID
	SDID


9.0       MODALITÀ OPERATIVE

La Segretaria Commerciale è il punto di riferimento per quanti accedono alla struttura, 

ha il compito di :

· gestire la comunicazione (telefonate e fax)
· accogliere coloro che arrivano all’Istituto (apertura della porta e accompagnamento)

· fornire le informazioni di massima
· indirizzare verso la figura che meglio può soddisfare il bisogno del cliente

· registrare i contatti avuti e le richieste segnalate dal cliente(registro dei contatti)
· ricevere, protocollare e smistare la posta

· ricevere, protocollare e smistare i fax

La Segretaria Didattica ha il compito di essere il punto di riferimento per il cliente che sta usufruendo di un servizio presso la nostra struttura, ha il compito di:

· rilevare le segnalazioni, le richieste e i fabbisogni dei clienti

· gestire i contatti tra docenti e clienti attraverso le disponibilità dei docenti

· controllare l’accesso ai locali da parte dei clienti

· ricevere o consegnare la documentazione necessaria per soddisfare i bisogni del cliente e archiviarla

· rilevare le richieste di materiali da parte di clienti e docenti e inoltrarle alla Segretaria Amministrativa.
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