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Follow-up

Esecuzione lavori

Preparazione
lamentela

Fase di ricezione Controllo della soluzione

Prenotazione 
telef. o ricezione

Riconsegna vettura e 
argomentazione

Raccolta 
informazioni 

inconveniente con 
check listConsultazione 

Manuale Tecnico

Rivalutazione 
informazioni 

inconveniente 
e riproduzione 

con prova 
vettura

Manuale Tecnico, VAS 5051 (Ricerca 
guidata guasti), ELSA, richiesta 

informaz. tecniche

Manuale Tecnico 
argomentazioni / 

argomentazione lavori 
eseguiti

Prova vettura, 
compilazione ed invio 
informazioni di qualità.

Telefon report

I PROCESSI ELIMINAZIONE INCONVENIENTII PROCESSI ELIMINAZIONE INCONVENIENTI
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Prenotazione 
Telef. o ricezione

Raccolta 
informazioni 

inconveniente 
con check list

Obbiettivo: Obbiettivo: 
Registrazione del problema del Cliente per raccogliere il Registrazione del problema del Cliente per raccogliere il 
maggior numero di informazioni possibili. Questo per maggior numero di informazioni possibili. Questo per 
restringere il campo d’individuazione dell'inconveniente.restringere il campo d’individuazione dell'inconveniente.
Compilazione Compilazione checkcheck list.list.

L’assegnazione dell'appuntamento con un interlocutoreL’assegnazione dell'appuntamento con un interlocutore
qualificatoqualificato in fase di prenotazione appuntamento o ricezione 
è molto importante. 

Prenotazione TelefonicaPrenotazione Telefonica
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L'automobile è in condizioni tali da poter essere 
guidata?

o sì

o no

Si è già rivolto a un'officina per risolvere il 
problema? 
o sì, alla nostra officina
o sì, a un'altra officina
o no

In quali condizioni si verifica il problema motivo 
del reclamo (temperatura, condizioni 
atmosferiche, fondo stradale, ecc.)?

Con quale frequenza si presenta il problema 
motivo del reclamo? 
o una volta
o di tanto in tanto
o sempre

Da quando è presente il motivo del reclamo? 
o da sempre
o dall'ultima riparazione
o dal giorno: ___________

Qual è il reclamo del cliente? 

Check list inconveniente lamentela clienti

CheckCheck list inconvenientelist inconveniente
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Preparazione
lamentela

Consultazione 
Manuale Tecnico

Preparazione all’appuntamentoPreparazione all’appuntamento

Preparazione all’appuntamentoPreparazione all’appuntamento

ÜÜ Controllare Azioni di Richiamo (Controllare Azioni di Richiamo (DosysDosys))

ÜÜ Controllare Controllare checkcheck list list 

ÜÜ Controllare soluzione tecnicheControllare soluzione tecniche

ÜÜ Coinvolgere eventuale colleghiCoinvolgere eventuale colleghi

ÜÜ Consultare libretto uso e manutenzioneConsultare libretto uso e manutenzione

ÜÜ In caso di riparazione ripetuta In caso di riparazione ripetuta 

consultare gli ordini di lavoroconsultare gli ordini di lavoro

precedentiprecedenti
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Fase di ricezione 

Rivalutazione 
informazioni 

inconveniente 
e riproduzione 

con prova 
vettura

In fase di ricezione

Obiettivo della Ricezione:Obiettivo della Ricezione:

ÜÜ Riproduzione della lamentela Riproduzione della lamentela 

ÜÜ Il Ricevitore o RT devono Il Ricevitore o RT devono 
conoscere dettagliatamente la
lamentela

ÜÜ Chiarezza dell’ordine di lavoroChiarezza dell’ordine di lavoro
officinaofficina

ÜÜ Ottimizzazione processi di riparazione Ottimizzazione processi di riparazione 
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Esecuzione lavori

Manuale Tecnico, VAS 5051 (Ricerca 
guidata guasti), ELSA, richiesta 

informazioni tecniche

Diagnosi / ricerca guastiDiagnosi / ricerca guasti
ÜÜ Guida sistematica alla riparazione Guida sistematica alla riparazione 
ÜÜ Uso degli strumenti di prova, Uso degli strumenti di prova, 
ÜÜ del Manuale Tecnico edel Manuale Tecnico e

delle informazioni tecniche delle informazioni tecniche 
(ELSA, VAS 5051)(ELSA, VAS 5051)

ÜÜ Eventuale supporto tramite Eventuale supporto tramite 
richiesta informazioni tecnicherichiesta informazioni tecniche

Esecuzione lavori
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Esecuzione lavori

Manuale Tecnico, VAS 5051 (Ricerca 
guidata guasti), ELSA, richiesta 

informazioni tecniche

Obiettivo delle officine:Obiettivo delle officine:
ÜÜ Risolvere l‘inconveniente lamentato dalRisolvere l‘inconveniente lamentato dal

Cliente al 100%Cliente al 100%

Esecuzione lavori
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Richiesta informazioni tecniche
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Controllo della soluzione

Prova vettura, 
compilazione ed invio 
informazioni di qualità.

Giro di prova / controllo funzionaleGiro di prova / controllo funzionale

ÜÜ Chi prende il veicolo in consegnaChi prende il veicolo in consegna
(RC, RT, ecc.) (RC, RT, ecc.) 
verifica che il problema sia stato verifica che il problema sia stato 
risolto al 100%risolto al 100%

ÜÜ Conferma con la propria firmaConferma con la propria firma
sull'ordine che “Il veicolo è a posto”sull'ordine che “Il veicolo è a posto”

ÜÜ Compilazione della informazione Compilazione della informazione 

di qualitàdi qualità

Controllo della soluzione
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Informazione di qualità
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Riconsegna vettura e 
argomentazione

Manuale Tecnico 
argomentazioni o 

argomentazione dei 
lavori eseguiti

Consegna personaleConsegna personale

ÜÜ Chi ha preso il veicolo in consegnaChi ha preso il veicolo in consegna
(RC, RT, ecc.)(RC, RT, ecc.)
consegna il veicolo al consegna il veicolo al 
Cliente Cliente -- eventuale giro di provaeventuale giro di prova

ÜÜ Spiega al Cliente la causa delSpiega al Cliente la causa del
problema e come si è intervenuti,problema e come si è intervenuti,
utilizzando in caso di necessità utilizzando in caso di necessità 
le argomentazioni inserite le argomentazioni inserite 
nel Manuale Tecniconel Manuale Tecnico

Riconsegna vettura
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Riconsegna vettura e 
argomentazione

Manuale Tecnico 
argomentazioni o 

argomentazione dei 
lavori eseguiti

Obiettivo della consegna del veicolo:Obiettivo della consegna del veicolo:

ÜÜ È necessario fidelizzare e rassicurare È necessario fidelizzare e rassicurare 
il Cliente; il Cliente; dev’esseredev’essere certo che certo che 
la vettura è stata in buone mani e che la vettura è stata in buone mani e che 
l‘inconveniente lamentato è eliminato.l‘inconveniente lamentato è eliminato.

Riconsegna vettura
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Follow-up

Telefon report

Telefonata personaleTelefonata personale
1 settimana dopo il ritiro

ÜÜ Chi ha gestito il casoChi ha gestito il caso
(consulente, RC, RT, ecc.), (consulente, RC, RT, ecc.), 
si informa sull’esito dell’interventosi informa sull’esito dell’intervento

Follow - up
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Follow-up

Telefon report

Obiettivo del rapporto telefonico:Obiettivo del rapporto telefonico:

ÜÜ Il Cliente deve percepire che si è Il Cliente deve percepire che si è 
affidato in buone mani e che in caso affidato in buone mani e che in caso 
di problematiche future gli verrà corrisposto di problematiche future gli verrà corrisposto 
il medesimo servizio. Questo peril medesimo servizio. Questo per
fidelizzarlo verso l‘azienda ed il marchio.fidelizzarlo verso l‘azienda ed il marchio.

Follow - up
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Maggior numero di riparazioni ripetute

Conseguentemente, maggior numero di Clienti insoddisfatti

Processi Service per la Rete troppo complessi

Lavori aggiuntivi per la Rete quali:

Compilazione delle informazioni qualità

Compilazione di richieste informazioni tecniche via fax

Carenze nel processo di eliminazione degli inconvenienti da 
parte della Rete, Fornitore e Costruttore.

Costi elevati di garanzie e correntezze.

Gli strumenti a disposizione per ottimizzare i processi di eliminazione inconvenienti
non si sono adeguati abbastanza rapidamente all’evoluzione dell’autoveicolo.

Ciò ha causato: 

Gli strumenti
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Quali sistemi ci permettono di migliorare tutto ciò?

?
Gli strumenti
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Quali sistemi ci permettono di migliorare tutto ciò?

ØIntegrazione del sistema DISS in ELSA 3.0
ØSincronizzazione del Manuale Tecnico con ELSA 3.0
ØSincronizzazione ELSA con server Costruttore per ottenere: 
ØRichiesta dati veicoli
ØStoria riparazioni per tutte le autovetture riparate presso la rete europea
ØAzioni di richiamo per tutte le autovetture europee
ØAzioni di officina per tutte le autovetture europee
ØStoria inconvenienti autovettura per tutte le autovetture europee

ØIntroduzione del sistema Hotline Channel per richiesta informazioni tecniche
ØTelediagnosi
ØVideoconferenza
ØCreazione Service Net AUTOGERMA
ØCreazione del TSC AUTOGERMA
ØRiparazione assistita
ØRiduzione dei tempi di aggiornamento tecnico per la Rete 

Gli strumenti
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Vantaggi per la Rete:
ØEliminazione dei tempi di aggiornamento delle guide di riparazione

ØEliminazione dei tempi aggiornamento dei manuali tecnici

ØInformazioni guidate tramite sistemi video e foto.

ØPossibilità di accertare l’avvenuta visione della pratica inserita in Hotline
Channel

ØRiparazione assistita tramite Telediagnosi e Videoconferenza.

ØEliminazione dell’inserimento dati ripetuto, tramite collegamento AS 400 con 
sistema ELSA 3.0.

ØAggiornamento software centraline tramite Telediagnosi.

Ø Ricevimento dello storico riparazioni, azioni di richiamo, informazione 
sull’inconveniente dell’autovettura utilizzando solo un sistema.

Vantaggi
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Follow-up

Esecuzione lavori

Preparazione
lamentela

Fase di ricezione Controllo della soluzione

Prenotazione 
telef. o ricezione

Riconsegna vettura e 
argomentazione

Raccolta 
informazioni 

inconveniente 
utilizzando DISS

Consultazione 
Manuale Tecnico in 

ELSA e

Service Net

Rivalutazione 
informazioni 

inconveniente e 
riproduzione con 
prova vettura -

completamento 
DISS

Manuale Tecnico in ELSA e Service
Net, VAS 5051 (Ricerca guidata guasti),  
richiesta informazioni tecniche tramite 
Hotline Channel e completamento 

DISS

Utilizzo Manuale Tecnico 
argomentazioni inserito in

Service Net o 
argomentazione dei lavori 

eseguiti

Prova vettura e 
inserimento conclusione 

in DISS

Telefon report

I PROCESSI ELIMINAZIONE INCONVENIENTII PROCESSI ELIMINAZIONE INCONVENIENTI
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Prenotazione 
telef. o ricezione

Raccolta 
informazioni 

inconveniente 
utilizzando DISS

Prenotazione TelefonicaPrenotazione Telefonica

•• Obiettivo: Obiettivo: 
•• Registrazione del problema del Cliente per Registrazione del problema del Cliente per 

raccogliere il maggior numero di informazioni raccogliere il maggior numero di informazioni 
possibili. Questo per restringere il campo di possibili. Questo per restringere il campo di 
individuazione dellindividuazione dell’’inconveniente.inconveniente.

•• Compilazione Compilazione checkcheck list in DISSlist in DISS
•• LL’’assegnazione dell'appuntamento con un assegnazione dell'appuntamento con un 

interlocutoreinterlocutore
qualificato in fase di prenotazione appuntamento o qualificato in fase di prenotazione appuntamento o 
ricezione ricezione èè molto importante. molto importante. 
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L'automobile è in condizioni tali da poter essere 
guidata?

o sì

o no

Si è già rivolto a un'officina per risolvere il 
problema? 
o sì, alla nostra officina
o sì, a un'altra officina
o no

In quali condizioni si verifica il problema motivo 
del reclamo (temperatura, condizioni 
atmosferiche, fondo stradale, ecc.)?

Con quale frequenza si presenta il problema 
motivo del reclamo? 
o una volta
o di tanto in tanto
o sempre

Da quando è presente il motivo del reclamo? 
o da sempre
o dall'ultima riparazione
o dal giorno: ___________

Qual è il reclamo del cliente? 

Check list inconveniente lamentela clienti

DISS

CheckCheck list inconvenientelist inconveniente
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DISSDISS
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Preparazione
lamentela

Consultazione 
Manuale Tecnico in 

ELSA e

Service Net

Preparazione all’appuntamentoPreparazione all’appuntamento

Preparazione all’appuntamentoPreparazione all’appuntamento

ÜÜ Controllare Azioni di Richiamo (in ELSA)Controllare Azioni di Richiamo (in ELSA)

ÜÜ Controllare DISS in ELSA Controllare DISS in ELSA 

ÜÜ Controllare soluzione tecniche Controllare soluzione tecniche 

in ELSA ein ELSA e ServiceService NetNet

ÜÜ Coinvolgere eventuali colleghiCoinvolgere eventuali colleghi

ÜÜ Consultare libretto uso e manutenzioneConsultare libretto uso e manutenzione

ÜÜ Controllare storico delle riparazioni Controllare storico delle riparazioni 

ÜÜ consultando ordini di lavoro consultando ordini di lavoro precedpreced..

ÜÜ e storico riparazione in ELSAe storico riparazione in ELSA
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Preparazione
lamentela

Consultazione 
Manuale Tecnico in 

ELSA e

Service Net

SistemiSistemi
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Fase di ricezione 

Rivalutazione 
informazioni 

inconveniente e 
riproduzione con 
prova vettura –
prosegue la

compilazione 
DISS

In fase di ricezioneIn fase di ricezione

Obiettivo della Ricezione:Obiettivo della Ricezione:

ÜÜ Riproduzione della lamentela Riproduzione della lamentela 

ÜÜ Il Ricevitore o RT devono Il Ricevitore o RT devono 
conoscere dettagliatamente la
lamentela

ÜÜ Chiarezza dell’ordine di lavoroChiarezza dell’ordine di lavoro
officinaofficina

ÜÜ Ottimizzazione processi di riparazione Ottimizzazione processi di riparazione 
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DISSDISS
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Esecuzione lavori

Manuale Tecnico in ELSA e Service
Net, VAS 5051 (Ricerca guidata guasti), 

ELSA, richiesta informazioni tecniche 
tramite Hotline Channel e 

continuazione completamento DISS

Esecuzione lavoriEsecuzione lavori

Diagnosi / ricerca guastiDiagnosi / ricerca guasti
ÜÜ Guida sistematica alla riparazione Guida sistematica alla riparazione 
ÜÜ Uso degli strumenti: Uso degli strumenti: 

ÜÜ Manuale Tecnico Manuale Tecnico 
ÜÜ ulteriori informazioniulteriori informazioni
ÜÜ Elsa eElsa e ServiceService Net,Net,

Ricerca guidata dei guasti VAS 5051Ricerca guidata dei guasti VAS 5051
ÜÜ Eventuale supporto con richiesta informazioniEventuale supporto con richiesta informazioni

tecniche utilizzando tecniche utilizzando Hotline ChannelHotline Channel
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Esecuzione lavori

Manuale Tecnico in ELSA e Service
Net, VAS 5051 (Ricerca guidata guasti), 

ELSA, richiesta informazioni tecniche 
tramite Hotline Channel e 

continuazione completamento DISS

Obiettivo delle officine:Obiettivo delle officine:
ÜÜ Risolvere l‘inconveniente lamentato dalRisolvere l‘inconveniente lamentato dal

cliente al 100%cliente al 100%

Esecuzione lavoriEsecuzione lavori
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Esecuzione lavoriEsecuzione lavori
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Hotline ChannelHotline Channel
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Controllo della soluzione

Prova vettura e 
inserimento conclusione 

in DISS

Controllo della soluzioneControllo della soluzione

Giro di prova / controllo funzionaleGiro di prova / controllo funzionale

ÜÜ Chi prende il veicolo in consegnaChi prende il veicolo in consegna
(RC, RT, ecc.) verifica che il problema(RC, RT, ecc.) verifica che il problema

sia stato risolto al 100%sia stato risolto al 100%

ÜÜ Conferma con la propria firmaConferma con la propria firma
sull'ordine che “il veicolo è a posto“sull'ordine che “il veicolo è a posto“

ÜÜ Il RT completa  DISSIl RT completa  DISS
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DISS

Controllo della soluzioneControllo della soluzione
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DISSDISS
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Riconsegna vettura e 
argomentazione

Consegna personaleConsegna personale

ÜÜ Chi ha preso il veicolo in consegnaChi ha preso il veicolo in consegna
(RC, RT, ecc.)(RC, RT, ecc.)
consegna il veicolo al consegna il veicolo al 
Cliente Cliente -- eventuale giro di provaeventuale giro di prova

ÜÜ Spiega al Cliente la causa delSpiega al Cliente la causa del
problema e come si è intervenutiproblema e come si è intervenuti
utilizzando in caso di necessità utilizzando in caso di necessità 
le argomentazioni inserite le argomentazioni inserite 
nel Manuale Tecnico innel Manuale Tecnico in ServiceService NetNet

Utilizzo Manuale Tecnico 
argomentazioni inserito in

Service Net o 
argomentazione dei lavori 

eseguiti

Riconsegna vetturaRiconsegna vettura
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Riconsegna vettura e 
argomentazione

Obiettivo della consegna del veicolo:Obiettivo della consegna del veicolo:

ÜÜ È necessario fidelizzare e rassicurare È necessario fidelizzare e rassicurare 
il Cliente, il quale deve essere certo che il Cliente, il quale deve essere certo che 
la vettura è stata in buone mani e che la vettura è stata in buone mani e che 
l‘inconveniente lamentato è eliminatol‘inconveniente lamentato è eliminato..

Utilizzo Manuale Tecnico 
argomentazioni inserito in

Service Net o 
argomentazione dei lavori 

eseguiti

Riconsegna vetturaRiconsegna vettura
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Follow-up

Telefon report

Telefonata personaleTelefonata personale
1 settimana dopo il ritiro

ÜÜ Chi ha gestito il casoChi ha gestito il caso
(consulente, RC, RT, ecc.), (consulente, RC, RT, ecc.), 
si informa sull’esito dell’intervento. si informa sull’esito dell’intervento. 

FollowFollow -- upup
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Follow-up

Telefon report

Obiettivo del rapporto telefonico:Obiettivo del rapporto telefonico:

ÜÜ Il Cliente deve percepire che si è Il Cliente deve percepire che si è 
affidato in buone mani e che in caso affidato in buone mani e che in caso 
di problematiche future gli verrà corrisposto di problematiche future gli verrà corrisposto 
il medesimo servizio. Questo peril medesimo servizio. Questo per
fidelizzarlo verso l‘azienda ed il marchio.fidelizzarlo verso l‘azienda ed il marchio.

FollowFollow -- upup
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Quando utilizzare il sistema DISS ?

Tutti gli ordini di riparazione in cui il Cliente:  

• Lamenta un difetto del prodotto

• Critica le prestazioni dell'officina

Tutti gli ordini relativi a garanzie e correntezza
Tutti i reclami dei Clienti che non richiedono una riparazione

Difetti di progettazione
Soluzioni tecniche – nessuna riparazione (argomentazione)
Soluzioni tecniche – riparazione da rimandare
Soluzioni tecniche che portano ad esito positivo

Tutti gli ordini in cui il Cliente critica i lunghi tempi di intervento

Utilizzo dei sistemiUtilizzo dei sistemi
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Quando utilizzare il sistema Hotline Channel ?
Ogni volta che la soluzione tecnica non ha esito positivo

Quando non esiste una soluzione tecnica

Difficoltà nell'eliminazione dell'inconveniente

Riparazioni ripetute

Per tutti gli obblighi di segnalazione prima della riparazione

Per tutti gli obblighi di segnalazione

Richiesta di benestare alla sostituzione complessivi

Richiesta di intervento R.T.Z. per prova vettura

Utilizzo dei sistemiUtilizzo dei sistemi
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Presupposti per l’utilizzo di Hotline Channel:

Informazioni dettagliate dell'inconveniente come da descrizione del Cliente
(utilizzando sistema DISS includendo la fase di verifica officina)

Consultazione del Manuale Tecnico inserito in ELSA e Service Net

Invio in allegato alla segnalazione Hotline Channel del protocollo ricerca 
guidata guasti VAS 5051 salvato su floppy disk

Invio in allegato alla segnalazione Hotline Channel di documentazioni quali 
ad es. foto digitali, protocolli misurazione assetto, ecc.

Utilizzo dei sistemiUtilizzo dei sistemi
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Trasmissione della richiesta On Line con riduzione dei tempi rispetto 
all'invio tramite FAX
Riduzione dei tempi di risposta 
Supporto tecnico da parte del Fornitore in collaborazione con il Costruttore  
Visualizzazione in tempo reale dell'evoluzione della pratica
Eliminazione dell’inserimento ripetuto dei dati
Storico dei processi che hanno portato alla soluzione dell’inconveniente
Eliminazione sistema cartaceo con riduzione globale dei costi
La richiesta non può essere chiusa fino a quando l‘inconveniente non è
stato eliminato 
Solo la Rete può chiudere la richiesta

Vantaggi Vantaggi dell’Hotline Channeldell’Hotline Channel
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Supporto Tecnico in generale Riparazione assistita

C.C.T.         (DIALOGO)C.C.T.         (DIALOGO)

VEVE--T4T4

Pagina WEB Pagina WEB 
Internet/TelefonoInternet/Telefono

HotLine ChannelHotLine Channel
tramite VPNtramite VPN

TerziTerzi ServiceService PartnerPartner
VWVW--VICVIC--AUAU--SESE--SKSK

VEVE--T5T5 VEVE--T6T6 VEVE--T7T7

ServiceService PartnerPartner
VWVW--VICVIC--AUAU--SESE--SKSK

Flusso delle richiesteFlusso delle richieste
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TSCTSC

ServiceService
PartnerPartner C.C.T.C.C.T. TerziTerzi

HotLine ChannelHotLine Channel

Telefono Telefono –– Pagina WebPagina Web Telefono Telefono –– Pagina WebPagina Web

Flusso delle richiesteFlusso delle richieste


