Redesign struktury
dziatu reklamacji



Analiza



YES!

Firma Yes™ bedaca na rynku liderem w produkgji sprzetu elektroniczne-
go borykata sie z problemem komunikacji pomiedzy klientami, dziatem
obstugi klienta oraz dziatem weryfikujacym reklamacje towarow. St-
awiajac na relacje z klientami postanowita przyczynic sie do wzrostu
satysfakcji obstugi klientdw serwisowych, poniewaz jest to jedyny dziat,
ktory z powodu zaniedbania nie byt rozwijany oraz przejawia archaiczne
schematy dziatania, przyczyniajac sie do generowania przez firme strat.

Motto Never Stop Improving sktada obietnice konsumentom, z ktorej
firma Yes musi si wywiazac.

“Nazwa firmy zostata nadana na potrzeby niniejszej prezentacji projektu.
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Dotychczas klient posiadajacy problem z urzadzeniem kontaktowat
sie (droga telefoniczna lub osobiscie) z biurem obstugi klienta, gdzie
sporzadzano protokdt w uprzednio przygotowanym szablonie programu
Microsoft Word. Czesto pozyskiwane dane byty niekompletne.

Wowczas kierowano prosbe o przestanie brakujgcych informacji droga
mailowg wraz z fotografiami.



Nastepnie pracownik tworzyt dwa foldery: Korespondencja oraz Foto-
grafie, gdzie umieszczat pozyskane materiaty. Cato$¢ nanosit na wzor
programu Word, drukowat, a nastepnie konczac zmiane, osobiscie prze-

kazywat do dziatu rozpatrywania reklamacji pietro wyzej.



Dziat reklamacji po zapoznaniu sie z dokumentacja przybijat na doku-
mencie pieczatke Zatwierdzono lub Odrzucono. Termin wynosit do 10
dni roboczych. Na koniec dnia tj. 12 dzien roboczy trwania procedury
dokument przekazywany by do BOK, ktéry miat juz tylko niespetna 2
dni robocze na komunikacje z klientem oraz poinformowanie o wyniku
rozpatrzenia wniosku.



Diagnostyka
Problemy



1. Archaiczny proces reklamacji produktow funkcjunujacy
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,0d zawsze” - “jakos dziata”, wiec jest dobry,

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

3. Nieefektywna komunikacja BOK - Klient - dezorientacja informacyjna
zwigzana z opoznionym kontaktem - niepokoj klienta,,

4. Nieefektywne i czasochtonne ksiegowanie protokotow reklamacyjnych,
5. Problem z odnalezieniem konkretnych reklamacji tj. fotografii, ko-
respondencji, dokumentacji poprzez ich umieszczenie w réznych miejs-

cach,

6. Gubienie dokumentéw - protokot byt bowiem oryginalnym drukiem,
nie wystepujacym w formacie cyfrowym,

7.Zaangazowanie pracownikow w procesy, ktoremoznazautomatyzowac.



Model zastany

Przeprojektowanie aktualnego modelu
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/atozenie

Skorzystanie ze sprawdzonej technologii wykorzystywanej przez firmy
bedace liderami na rynku oraz stworzenie dedykowanego rozwigzania
na podstawie analizy sytuacji zastanej spowoduje wzrost efektywnosci
dziatu serwisu a takze usprawni komunikacje catego pionu, rozwigzujac
problem z ktorym boryka sie firma Yes.



W zgodzie z naszym motto “Never Stop
Improving” chcemy, aby nasi klienci
oraz pracownicy widzieli nas jako innowa-
cyjna marke, ktora inwestuje oraz stawia na
Innowacyjne rozwigzania, utrzymujac pozy-
cje lidera na rynku czesci komputerowych.



Rozwigzanie



1. Przeprojektowanie struktury organizacji dziatu serwisu
oraz biura obstugi klienta.

2. Stworzenie dedykowanego oprogramowania opartego
o technologie cloud computing.

3. Wdrozenie wypracowanej strategii komunikacji
oraz wyszkolenie personelu.



Giles Colborne napisat: ,Projektanci stosujacy strategie przenoszenia pozos-
tawiaja na pilocie tylko kilka funkcji, takich jak wtaczenie odtwarzania ptyty
DVD i pauza, natomiast wszystkie pozostate funkcje umieszczaja na ekranie
telewizora.” Jest to definicja strategii przenoszenia, ktorg postanowitem zasto-
sowac w niniejszym projekcie. Przenoszenie innymi stowy polega na przetoze-
niu odpowiedzialnosci z jednego urzadzenia na drugie, w przypadku niniejsze-
go projektu - z Biura Obstugi Klienta na Klienta.

Klient jest zatem metaforycznym telewizorem. Po zgtoszeniu sie do BOK
otrzymuje formularz, w ktoérym wpisuje niezbedne dane, tworzac tym samym
gotowy dokument, ktéry przesytany jest automatycznie do dziatu weryfikacji
reklamacji. Udziat Biura Obstugi Klienta w procesie zostaje zredukowane do
minimum poprzez przeniesienie odpowiedzialnosci na klienta, natomiast
dziat jedynie weryfikuje poprawnos¢ danych i jednym kliknieciem przesyta

je dalej. Dzieki technologii autoresponderéw poczty elektronicznej oraz sys-
temu krétkich wiadomosci (SMS), klient po kazdej akcji wykonanej w systemie
otrzymuje stosowny komunikat o procesie jego zgtoszenia.

Odbywa sie to w czasie rzeczywistym, co w rezultacie przektada sie na min-
inum 2 dni robocze oszczednosci dziennie w cyklu zycia jednej reklamacji.
Dzieki autoresponderom zwieksza satysfakcje zadowolenia klienta, bowiem
jest on poinformowany o aktualnym stanie rzeczy, a takze czuje sie zadbany
przez jego doradce.



Nowy model komunikacji
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Wdrozenie



Przygotowanie
personelu

Szkolenie
personelu

do zmiany struktury  Gotowosc

organizacyjnej

Testy Przystosowanie
oprogramowania urzadzen przenosnych
oraz stacjonarnych

(przez interesariuszy
odpowiedzialnych za wdrozenie)

do wdrozenia

Wdrozenie
oprogramowania

Pierwszy etap pracy w nowym systemie

Monitoring przebiegu wdrozenia

Bug fixing

~ 3 miesiecy
raport i analiza

----->

Ewentualne usuniecie btedéw
oraz ponowne przetestowanie
procesu
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