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No Intrare Iesire
Implica ți în 

proces

1
Destinatar 
reclamație

2
Destinatar 
reclamație

3
Destinatar 
reclamație

4
Destinatar 
reclamație

5
Destinatar 
reclamație

6

Resp. tratare 
reclamații

Pasi proces

Tratare reclama ții
Diagrama flux                                 

Reclama ția este înregistrat ă în 
Registrul de reclama ții

Start
Reclamatii din partea 

clien ților

Prin 
telefon, 
fax, 
scrisoare, 
etc.

Reclama ția poate
fi rezolvat ă
direct, f ără

acțiuni 
ulterioare?

Sfârșit

Este vorba de o 
reclama ție 

comerciala?

NuSe transmite
personalului de 

la Dep.
Comercial

Verificare: 
reclama ție 
comercial ă

Nu

Da

Da

Registru 



7
Destinatar 
reclamație; 
Reclamant; 
Director 

8
Resp. tratare 
reclamații

9
Resp. tratare 
reclamații

Director
10

11
Director

12 Director

13
Resp. tratare 
reclamații

14
Resp. tratare 
reclamații

evaluarea ini țiala a gravit ății 
reclama ției

Poate fi rezolvat ă
simplu, prin 
contactarea 

reclamantului?

Este o probelm ă
major ă?

Rezolvare

Informare top 
management 
și solicitare

Informare electronic ă
reclamant, destinatar 

reclama ție și persoana care 
are putere de decizie, referitor 

la înregistrarea reclama ției

Daca este necesar, se solicit ă
mai multe informa ții de la 

Client

Procesarea reclama ției
Solu ția 
propus ă

Nu

Nu

Da

Da

E-mail

Registru 

Registru 



15
Resp. tratare 
reclamații

Da
16

Resp. tratare 
reclamații

17

18
Resp. tratare 
reclamații
Director

19
Resp. tratare 
reclamații

20
Resp. tratare 
reclamații

21
Resp. tratare 
reclamații

22
Resp. tratare 
reclamații

Procesare dup ă
termenul limit ă?

Monitorizarea respect ării 
termenului stabilit de tratare a 

reclama ției

Înregistrarea 
întârzierii și 

analiz ă

Comunicare cu Clientul 
despre solu ția propus ă

Clientul este de 
acord?

Comunicare 
către 

Director

Modificare 
după

consultare

Soluția 

propusă

Nu

Nu

Da

Da

De acord cu 
factorul de 

decizie: 
propunerea este 

OK?

Nu

Registru 

Registru 
reclama ții

E-mail



23
Resp. tratare 
reclamații

24
Director

25
Resp. tratare 
reclamații

26

Resp. tratare 
reclamații

27
Reprezentant 
management

28
Reprezentant 
management

29
Reprezentant 
management

30

31
Reprezentant 
management

32

Clientul 
este de 
acord?

Solu ție 

Se iau m ăsurile convenite

Înregistrarea solu ției finale;
transmitere informatii c ătre 

Director si Client

Analiza cauzei reclama ției

Poten țial de 
îmbun ătățire

proces de 
tratare 

Sfâr

Elaborare m ăsuri (modific ări 
de proces, informare angajati, 

etc.)
E-mail

Nu

Nu

Da

Da

Evaluarea statistic ă a cauzelor

Sfîrșit

Registru 

Registru 
reclama ții

Registru 
reclama ții

Registru 
reclama ții

Registru 
reclama ții


