
Redesign struktury 
działu reklamacji



Analiza



Firma Yes* będąca na rynku liderem w produkcji sprzętu elektroniczne-
go borykała się z problemem komunikacji pomiędzy klientami, działem 

obsługi klienta oraz działem weryfikującym reklamację towarów. St-
awiając na relację z klientami postanowiła przyczynić się do wzrostu 

satysfakcji obsługi klientów serwisowych, ponieważ jest to jedyny dział, 
który z powodu zaniedbania nie był rozwijany oraz przejawia archaiczne 
schematy działania, przyczyniając się do generowania przez firmę strat.

Motto Never Stop Improving składa obietnicę konsumentom, z której 
firma Yes musi si wywiązać.

YES!

*Nazwa firmy została nadana na potrzeby niniejszej prezentacji projektu.



Dotychczas klient posiadający problem z urządzeniem kontaktował 
się (drogą telefoniczną lub osobiście) z biurem obsługi klienta, gdzie 

sporządzano protokół w uprzednio przygotowanym szablonie programu 
Microsoft Word. Często pozyskiwane dane były niekompletne. 

Wówczas kierowano prośbę o przesłanie brakujących informacji drogą 
mailową wraz z fotografiami. 



Następnie pracownik tworzył dwa foldery: Korespondencja oraz Foto-
grafie, gdzie umieszczał pozyskane materiały. Całość nanosił na wzór 

programu Word, drukował, a następnie kończąc zmianę, osobiście prze-
kazywał do działu rozpatrywania reklamacji piętro wyżej. 



Dział reklamacji po zapoznaniu się z dokumentacją przybijał na doku-
mencie pieczątkę Zatwierdzono lub Odrzucono. Termin wynosił do 10 
dni roboczych. Na koniec dnia tj. 12 dzień roboczy trwania procedury 
dokument przekazywany by do BOK, który miał już tylko niespełna 2 

dni robocze na komunikację z klientem oraz poinformowanie o wyniku 
rozpatrzenia wniosku.



Diagnostyka 
Problemy



1. Archaiczny proces reklamacji produktów funkcjunujący
„od zawsze” - “jakoś działa”, więc jest dobry,

2. Przekraczanie ustatowych 14 dni informowania klienta o wyniku roz-
patrzenia reklamacji,

3. Nieefektywna komunikacja BOK - Klient - dezorientacja informacyjna
związana z opóźnionym kontaktem - niepokój klienta ,

4. Nieefektywne i czasochłonne księgowanie protokołów reklamacyjnych,

5. Problem z odnalezieniem konkretnych reklamacji tj. fotografii, ko-
respondencji, dokumentacji poprzez ich umieszczenie w różnych miejs-
cach,

6. Gubienie dokumentów - protokół był bowiem oryginalnym drukiem,
nie występującym w formacie cyfrowym,

7. Zaangażowanie pracowników w procesy, które można zautomatyzować.



Model zastany
Przeprojektowanie aktualnego modelu

Klient

D0 BOK

Wydruk

D1

Korespondencja

poczty email (BOK) lub wizyty osobistej w salonie (D0)

w folderze WPP z numerem reklamacji. 

które jednoznaczne jest z przekazaniem wniosku do 

centrali lub jednego z salonów (D0). 



Założenie

Skorzystanie ze sprawdzonej technologii wykorzystywanej przez firmy 
będące liderami na rynku oraz stworzenie dedykowanego rozwiązania 
na podstawie analizy sytuacji zastanej spowoduje wzrost efektywności 

działu serwisu a także usprawni komunikację całego pionu, rozwiązując 
problem z którym boryka się firma Yes.



W zgodzie z naszym motto  “Never Stop 
Improving” chcemy, aby nasi klienci 

oraz pracownicy widzieli nas jako innowa-
cyjną markę, która inwestuje oraz stawia na 
innowacyjne rozwiązania, utrzymując pozy-
cję lidera na rynku części komputerowych.



Rozwiązanie



1. Przeprojektowanie struktury organizacji działu serwisu 
oraz biura obsługi klienta.

2. Stworzenie dedykowanego oprogramowania opartego 
o technologię cloud computing.

3. Wdrożenie wypracowanej strategii komunikacji  
oraz wyszkolenie personelu.



Giles Colborne  napisał: „Projektanci stosujący strategię przenoszenia pozos-
tawiają na pilocie tylko kilka funkcji, takich jak włączenie odtwarzania płyty 
DVD i pauza, natomiast wszystkie pozostałe funkcje umieszczają na ekranie 
telewizora.” Jest to definicja strategii przenoszenia, którą postanowiłem zasto-
sować w niniejszym projekcie. Przenoszenie innymi słowy polega na przełoże-
niu odpowiedzialności z jednego urządzenia na drugie, w przypadku niniejsze-
go projektu - z Biura Obsługi Klienta na Klienta.

Klient jest zatem metaforycznym telewizorem. Po zgłoszeniu się do BOK 
otrzymuje formularz, w którym wpisuje niezbędne dane, tworzac tym samym 
gotowy dokument, który przesyłany jest automatycznie do działu weryfikacji 
reklamacji. Udział Biura Obsługi Klienta w procesie zostaje zredukowane do 
minimum poprzez przeniesienie odpowiedzialności na klienta, natomiast 
dział jedynie weryfikuje poprawność danych i jednym kliknięciem przesyła 
je dalej. Dzięki technologii autoresponderów poczty elektronicznej oraz sys-
temu krótkich wiadomości (SMS), klient po każdej akcji wykonanej w systemie 
otrzymuje stosowny komunikat o procesie jego zgłoszenia. 

Odbywa się to w czasie rzeczywistym, co w rezultacie przekłada się na min-
inum 2 dni robocze oszczędności dziennie w cyklu życia jednej reklamacji. 
Dzięki autoresponderom zwiększa satysfakcję zadowolenia klienta, bowiem 
jest on poinformowany o aktualnym stanie rzeczy, a takze czuje się zadbany 
przez jego doradcę.



Nowy model komunikacji

Klient problemu

od klienta, 
przekazanie do D1

danych

Czy dane klienta 99% przypadków

Email do klienta

Wprowadzenie
danych przez klienta

Wprowadzenie
danych przez pracownika
do aplikacji App System
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* Wyłącznie podczas kontaktu telefonicznego
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Wdrożenie



Przygotowanie
personelu 

do zmiany struktury
organizacyjnej

raport i analiza

Pierwszy etap pracy w nowym systemieSzkolenie
personelu



Radosław Kołacki


