


Автоматизация процесса 
«Работа с претензиями»

« »



Цель проекта -внедрение 
автоматизированного 

процесса «Работа с 
претензиями»

Для минимизации количества претензий, 
поступающих от контрагентов, ООО «ИРВИН» 
сосредоточен на:


;

 / –
;

 , 

(Good
distribution practice – GDP).
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Цели проекта в цифрах:
 : 1 день
 : ≤ 5 рабочих дней
 % : 0,01%
 % : 99,9%



Целевая аудитория

Сотрудники 
компании Потребитель

ФОИВ**

ЛПУ*

От качественного сервиса зависит удовлетворенность
потребителей, нуждающихся в лекарственных
препаратах, что повышает эффективность компании

* ЛПУ - лечебно-профилактическое учреждение
** ФОИВ - Федеральные органы исполнительной власти
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Механизмы реализации –
Алгоритм работы с 

претензиями

Процесс

Регистрация                 
претензии в 1С

Проверка 
обоснованности 

направления 
претензии

Выявление 
обстоятельств ставших 
причиной направления 

претензии

Внесение сведений              
о претензии                              

в информационную 
систему

Отображение статуса

Решение

Анализ

Анализ рисков

Проверка отклонений                   
в процессах для 

проведения 
корректирующих 

мероприятий (CAPA)

Просчёт затрат                         
на исполнение ошибки

Просчёт затрат                   
на осуществление 

возвратов 

Изменение                                  
в бизнес-процессе

Мотивация 
сотрудников
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Механизмы реализации –
База данных «Претензии контрагентов»

Суть претензии 

Номер документа-
основания

Учет претензий не 
зависимо от способа 

их передачи

Регистрация 
претензий

Классификация по 
зоне ответственности

Классификация по типу, 
причине образования

Определение каналов 
поступления

Обеспечение 
доступности каналов 
клиентам, 
потребителю

Обеспечение 
доступности каналов 
специалистам, 
осуществляющих учёт 
и обработку

Товарный раздел         
(номенклатура, 
характеристика, 
серия)

Дата поступления Возврат поставщику

Сбыт

Решение

Излишки

Возврат товара на склад 

1 2 3 4 5

Клиент, потребитель

Поставщик

Брак

Забор излишков

Отказ  в удовлетворении

Статус 

Недостача

Пересортица

Склад  товар

Отдел оформления 
документов

Доставка

Не читаемый 
DataMatrix код Довоз товара

Нарушение 
температурного 
режима

Обмен товара

Перевыставление ТЭК
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Механизмы реализации –
База данных «Претензии контрагентов» 


, 

GDP :
 , 
 ,
 , 
 -
 , 


 , 
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Механизмы реализации –
Инструменты

Система WMS (Vision 6)

Система МДЛП (Мониторинг движения лекарственных 
препаратов)

Мониторинг температурного режима (Testo Saveris)

Видео-съёмка полного цикла от начала приёма и до отгрузки 
товара (устройство системы видеонаблюдения)

Технологии беспроводных сетей и радио-терминалов (Motorola)

Штрих-коды, термоэтикетки

Интеграция с системами ERP
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Результат внедрения 
автоматизированного процесса 

работы с претензиями

Объективность
Снижение затрат

Доступность Оперативность

Улучшение 
сервиса

Приверженность 
принципам

GDP
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 Проект выполнялся в рамках ООО «ИРВИН».

 Управление проектом требует учета многочисленных факторов:

• , 
( ; ; ; . .)

• ;

• .

 Проект является смешанным, т.к. он относится к:

• ( );

• (

).

 Влияние проекта на фармацевтическую отрасль – среднее.
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Спасибо за внимание!
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