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Premessa

La soluzione WEB si propone di offrire alla struttura commerciale
e di assistenza di qualsiasi azienda strumenti adeguati per curare le
relazioni con la propria clientela sia acquisita che potenziale.

La centralita del cliente e I’accesso alla globalita di informazioni
che lo riguardano e presupposto fondamentale.

Nel rapporto col cliente esistono normalmente due grandi temi che
sono:

. Prevendita
. Postvendita

L attivita di prevendita e certamente legata principalmente alla ge-
nerazione di offerte attraverso I’ausilio di un configuratore com-
merciale in grado di favorire le scelte controllate degli elementi che
compongono il prodotto o di un catalogo per prodotti preconfigura-
ti.

Tipicamente la gestione del post vendita si preoccupa di tutte le at-
tivita legate alla fornitura di un prodotto e alla sua gestione succes-
siva e in guesto caso la gestione del parco macchine risulta centrale
per tutte le attivita di gestione chiamate e assistenza sia in garanzia
che non.



Moduli pre-vendita
Configuratore commerciale

Catalogo

Offerte

Gestione trattative
Gestione contatti

Analisi esiti offerte

Moduli post-vendita
HelpDesk

Gestione parco installato
Gestione Chiamate
Assistenza

Manutenzione programmata
Gestione garanzia

Ricambi
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Il configuratore commerciale ha il compito, in fase di offerta, di favorire la scelta
condizionata da regole degli elementi che compongono il prodotto da vendere.

Per rendere piu agevole e facile I’utilizzo del configuratore si partira dal catalogo
organizzato per famiglie di prodotti all’interno delle quali saranno elencati i mo-
delli.

Una volta scelto il modello si potra iniziare la scelta delle opzioni scegliendo
configura.

Mentre si configura un prodotto saranno disponibili elementi progressivi di listi-
no , costo e margine.

In un contesto di mercato internazionale gli indicativi del cliente e paese di desti-
nazione faranno parte delle regole di configurazione.

Una volta configurato il prodotto sara possibile esportarne verso office tutti gli
elementi per consentire di produrre documentazione con estetica gradevole e gra-
fica, con possibilita di completare e modificare i testi, di aggiungere note e com-
prendere tutte le informazioni standard sul prodotto.

La configurazione generata verra memorizzata con informazioni necessarie per
elaborazioni successive.
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Il catalogo organizzato in maniera gerarchica offre informazioni di carattere ge-
nerale sui prodotti e i relativi prezzi di vendita.

Oltre alle informazioni di tipo descrittivo offrira anche la possibilita di gestire
schede tecniche e immagini associate ai prodotti.

Per produrre una offerta si partrira dal catalogo per poi eventualmente richiedere
una configurazione che consenta di scegliere tra le diverse opzioni disponibili

“ Catalogo - Mozilla Firefox

File Modifica Visualizza Cronologia  Segnalbri Strumenti  Ajuto

@ + @ 3 4 [ btpryntsvispages/sn/ew/sw_catalogo/sw_catalogo, aspx %y -] [*8- cooge Y

[&) Pit visitati @ Come iniziare [ Ultime notizie [ ] HotMail gratuita | ] Personalizzazione colle... | | Raccolta Web Slice | ] Siti suggeriti | WindowsMedia

| | catalogo =] -
G Esci (HSADM)

aaaaa

HARVARD” GESTIONE | UTILITA

visualizzazione

£0003100061 e e 8000310002 ﬁ @ B0003 10005 e @

Avvolgitori Orizzontali
Avvolgitori Verticali
Tavala Rotante
N
' Braccio Rotante
Anello Rotante
Metti Banda

Trasportatori

HEL X80 HELBC HS 4072

HELEX HS 40

Star'Web 0.5.4070.16403 - Copyright © 2009, 2010, 2011 by Harvard Group

U, type=malevel=28pag=1&id=38dcateg=39188codcateg =BR )

jawascript: _doPostBack(hgmen



Produrre una offerta significa riportare su un documento piu 0 meno articolato tutte
le informazioni sul prodotto e le condizioni commerciali che si intende praticare.

La possibilita di accedere, attraverso filtri di selezione anche multipli, al data base
Offerte consentira di selezionare documenti da duplicare e semplicemente modifica-
re per velocizzare la stesura di una nuova offerta.

Le offerte potranno essere redatte nella lingua del cliente e in formato Word per po-
ter intervenire liberamente in modifica prima di trasformarle in PDF ed inviarle al
cliente.

Si possono definire diversi modelli di offerta a seconda del prodotto o del mercato
di arrivo.
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Tutte le offerte emesse, oltre ad essere associate al cliente interessato;
creeranno un data base consultabile e analizzabile con vari filtri.

Le consultazioni consentiranno una quantita di opzioni e tra queste :
. Quantita e valore delle offerte emesse

.  Offerte per lo stesso prodotto

- Indice di successo

. Previsioni utili a fini produttivi

. Tempi medi di chiusura

. Numero di contatti per chiudere la trattativa

. Ecc..



La generazione di una offerte fa nascere una trattativa con apertura di attivita in
Outlook con riferimenti di scadenza/validita .

Il commerciale responsabile della trattativa accedendo ad Outlook avra la pos-
sibilita di consultare il documento offerta, aggiungere note, posticipare scaden-
ze, chiudere la trattativa ecc..

In questo contesto le funzionalita possibili sono tutte legate alle potenzialita ti-
piche dell’ambiente Outlook, mentre I’analisi € demandata al modulo specifico
di Star*web.

Le trattative possono naturalmente nascere in vari modi come ad esempio attra-
verso Fiere, segnalazioni o altro, creando la necessita di gestire contatti con
soggetti che potranno 0 meno assumere solo in un secondo momento lo status
di cliente.

L’analisi della concorrenza rientra certamente tra gli obiettivi di una corretta
gestione delle trattative con I’evidenza di successi 0 insuccessi piu frequenti in
rapporto a quel dato concorrente



Una buona gestione del postvendita & la migliore garanzia di fidelizzazione del
cliente.

Il rispetto dei tempi di consegna concordati e una corretta installazione sono
alla base di un buon inizio, ma nel momento in cui il Cliente chiama per un in-
tervento gia a livello di Help desk occorre dimostrare il massimo della attenzio-
ne e cio sara possibile accedendo velocemente alle informazioni che rigurarda-
no il prodotto e tra queste:

Configurazione e dati di identificazione quali matricola e data installazio-
ne

Se il prodotto é in garanzia o con contratto di assistenza
Quantita e tipo di interventi precedenti

Stabilire la gravita del guasto

Monitorare I’impegno dei tecnici e assegnare I’attivita
Comunicare la data di intervento via mail

Quando il tecnico avra chiuso la chiamata contattare il cliente per verifica-
re il livello di soddisfazione

Non va sottovalutata la possibilita che da un intervento di assistenza e manu-
tenzione possa nascere una nuova opportunita di vendita.



Un data base specifico conterra tutte le informazioni utili a una corretta ge-
stione del rapporto col cliente.

| prodotti in dotazione ai clienti saranno identificati con numero di matrico-
la ,data di installazione, se in garanzia 0 meno, quantita e tipi di interventi
In assistenza suddivisi per tipo di guasto.

La selezione con filtri di prodotti obsoleti per anzianita o per superamento
tecnologico consentira di avviare campagne di sostituzione .

Da una o piu postazioni,normalmente in sede sara possibile ricevere chiama-
te per assistenza avendo a disposizione tutte le informazioni atte a individua-
re il prodotto con tutti i riferimenti di garanzia, di data di installazione, di
quantita e qualita di chiamate precedenti per problemi simili o nuovi.

Identificato il cliente, il prodotto e il tipo di intervento da eseguire, verra a-
perta una chiamata con assegnazione immediata della risorsa disponibile
piu adatta a fronte di un elenco di tecnici disponibili risultanti da una vi-
sione immediata degli impegni schedulati.

La registrazione della chiamata e I’assegnazione dell’attivita conseguente
alimentera un data base specifico, analizzabilie con vari filtri a fini statistici
e controllo qualita.



Per ogni prodotto installato saranno disponibili informazioni strutturate che
ne identificano lo stato secondo i seguenti criteri.

«  Prodotto in garanzia
«  Prodotto con contratto di assistenza
«  Prodotto fuori garanzia e senza contratto

| criteri di intervento saranno naturalmente definiti in base alle regole con-
trattuali definite da ogni azienda.

Questa gestione puod avere diverse finalita:

« Ricambi forniti gratuitamente per prodotti in garanzia

« Ricambi forniti a pagamento o meno in funzione del tipo di contratto di
assistenza

. Ricambi forniti attraverso una normale vendita

« Ricambi consigliati



