	R.E.M. s.r.l.
	Gestione commerciale
	 POI  7A  Rev.0 del 31/10/08



INDICE

1
Generalità
2
DIAGRAMMA DEL PROCESSO


3
DESCRIZIONE DEL PROCESSO

4
MONITORAGGIO SODDISFAZIONE CLIENTE
	Emessa da
	
	Verificata da
	
	Approvata da

	Resp. Commerciale
	
	Resp. Qualità
	
	Resp. Commerciale

	
	
	
	
	


1
GENERALITà

Lo scopo della presente procedura è quello di descrivere le modalità adottate dalla REM per la valutazione della fattibilità tecnico - economica delle richieste di offerta ricevute dai clienti, per l'emissione delle offerte e per la definitiva verifica e accettazione dell’ordine del cliente. 

Gli ordini vengono normalmente preceduti da una richiesta e successiva offerta/preventivo di vendita.

Ogni offerta è gestita dal Resp. Commerciale (RC) che ne seguirà e coordinerà tutte le fasi che vanno dall’analisi di fattibilità fino alla presentazione dell’offerta/preventivo al cliente.  
Il Resp. Commerciale, per la redazione delle offerte, può avvalersi della collaborazione del Resp. Produzione e di tutti coloro che possono dare un contributo alla valutazione della fattibilità tecnica e della convenienza economica del prodotto da realizzare.
Ai fini della elaborazione e gestione dei preventivi sul software REM il Resp. Commerciale si avvale della collaborazione del Resp. Contabilità a cui è quindi delegata anche la responsabilità dell’inserimento e aggiornamento dei dati sul citato software gestionale.
La seguente procedura è correlata a:

· Manuale Qualità 

· Norma UNI EN ISO 9001
· Software REM
Ai fini della sua applicazione sono impiegati i seguenti moduli:

· Preventivo MOD 7A.01  (software REM)
· Registro preventivi MOD 7A.02 (software REM)
· Clienti fermi MOD 7A.03 (software REM)
· Registro preventivi con ordine da compilare MOD 7A.05 (software REM)
· Resoconto preventivi motori da evadere MOD 7A.06 (software REM)
· Resoconto preventivi motori da compilare MOD 7A.07 (software REM)
· Resoconto preventivi senza ordine MOD 7A.08 (software REM)
· Resoconto preventivi sospesi MOD 7A.09 (software REM)
· Scheda preventivo motore MOD 7A.10 (software REM)
· Scheda motore MOD 7A.11 (software REM)
· Resoconto soddisfazione clientela MOD 7A.12 (software REM)
· Monitoraggio clientela MOD 7A.13 
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3
DESCRIZIONE DEL PROCESSO

La gestione commerciale della nostra azienda prende il via dalla richieste e dalle esigenze dei nostri clienti in merito a riparazioni, manutenzioni o acquisto di apparati elettromeccanici ed in particolare motori elettrici ad uso industriale.

L’intero processo commerciale, ovvero di preventivazione, deve essere gestito tramite il software REM accedendo al menù “Clienti” e relativi sottomenù:
· I sottomenù identificati con il ( rosso sono maschere di gestione/inserimento dati da cui è possibile accedere anche a specifiche stampe/report

· I sottomenù identificati con il ( blu sono stampe/report

· I sottomenù identificati con il ( verde sono grafici

Il menù clienti è quindi predisposto per la gestione dei:

· preventivi, 

· motori/apparati dei clienti

· anagrafica dei clienti

Ne consegue, innanzitutto, che ogni cliente deve essere inserito nell’anagrafica del software REM specificando con esattezza:

· Dati anagrafici (ragione sociale, indirizzo sede legale, ecc.)
· Numero identificativo del cliente

· Modalità di pagamento

· Numero di conto (Piano dei Conti)

· Sedi operative (stabilimenti, sedi secondarie, indirizzi di spedizione, ecc.)

· Motori e apparati del cliente 

In merito ai motori/apparati del cliente è necessario precisare che:
· Il software visualizza in automatico i motori/apparati assegnati al cliente tramite l’elaborazione dei preventivi

· È possibile assegnare un motore/apparato al cliente anche dall’anagrafica a patto che se ne conosca il numero di identificazione; tale numero è assegnato in automatico solo se il motore è inserito in fase di preventivazione.

A fronte di ogni richiesta di preventivo/quotazione dei clienti sia in forma scritta che verbale, si deve quindi procedere all’inserimento in anagrafica del cliente, se nuovo, e quindi alla successiva elaborazione del preventivo tramite l’apposito sottomenù presente alla voce “Clienti”. 
Il Resp. Commerciale, a valle dell’elaborazione dell’offerta, verifica la fattibilità tecnica ed economica del lavoro tramite la verifica delle informazioni in possesso e, come nella maggior parte dei casi, a seguito della verifica tecnica eseguita sul motore/apparato consegnato presso la nostra sede dal cliente.
Questa verifica si esegue attraverso l’elaborazione della scheda preventivo motore MOD 7A.10 a cui si accede tramite il software nella schermata relativa al preventivo.

Tale schede preventivo sono di due tipologie a seconda del tipo di alimentazione del motore:

· AC

· DC
Tale schede sono quindi consegnate e successivamente elaborate/completate nei dettagli tecnici dagli addetti dell’officina assegnati alla verifica di funzionalità del motore/apparato.

La verifica tecnica è perciò finalizzata alla determinazione dei costi e dei tempi della riparazione, ovvero della fattibilità tecnica ed economica del lavoro.

In caso di mancanza di elementi di valutazione ritenuti necessari, il Resp. Commerciale richiede al cliente o ai fornitori, per eventuali componenti e parti di ricambio, ogni ulteriore informazione. 

L’elaborazione dell’offerta da sottoporre al cliente è, quindi, preceduta da un’attenta valutazione dei costi e delle specifiche sia dei materiali che delle attività da eseguire.

La definizione dei costi da sostenere per la realizzazione del lavoro costituisce, infatti, la base per definire il prezzo che il cliente dovrà pagare.

Solo a fronte della disponibilità di tutte le necessarie informazioni, il Resp. Commerciale e/o suo delegato redige il preventivo MOD 7A.01 compilando in ogni sua parte la maschera di inserimento dati del software REM.

In ogni caso, il contenuto minimo delle offerte/preventivi è il seguente:

· numero dell’offerta,
· nominativo del cliente e del destinatario dell'offerta;

· oggetto dell'offerta, prodotti, quantità, etc.;

· prezzi;

· modalità di consegna e tempi di consegna;

· eventuali limiti di validità dell'offerta (temporale, quantitativo ecc.);

· modalità di pagamento;

· data e firma del Resp. Commerciale.

La firma in calce sul preventivo attesta l’avvenuto riesame ed il suo esito positivo.

Il numero di offerta viene attribuito tramite il progressivo indicato dal software REM.

Tale numero deve essere costituito da nnnn/xxxx dove nnnn corrisponde all’identificativo dell’anno e xxxx al progressivo di offerta  (es. 2009/0001)

Completato l’iter descritto, il Resp. Commerciale provvede all'invio del preventivo al cliente ed all'archiviazione di una copia cartacea nell’apposito archivio allegandovi tutta la relativa documentazione prodotta ai fini della sua redazione (preventivi fornitori, comunicazioni con il cliente, scheda motore, ecc.).

A seguito dell’elaborazione dei preventivi tramite il software REM si aggiornano automaticamente i relativi registri MOD 7A.05 e seguenti.

A tale scopo è fondamentale aggiornare lo stato di ogni singolo preventivo sia in termini di compilazione (flag preventivo compilato – preventivo chiuso) sia in termini di esito (positivo – negativo – revisionato – sospeso)

Per ogni preventivo relativo ai motori si procede, infine, all’apertura in automatico tramite il software della relativa commessa ai fini della registrazione di ogni attività e materiale/costo dedicato alla medesima.

4
MONITORAGGIO DELLA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

La nostra azienda verifica la soddisfazione del cliente allo scopo di sollecitare l’acquisizione di nuove commesse e comprendere quanto e come siano soddisfatte le aspettative e i requisiti attesi dai clienti.

Consapevole dell'importanza di ascoltare la "voce del cliente", il Resp. Qualità, con l’ausilio del Resp. Commerciale, ha il compito di contattare i clienti storici ed attuali sottoponendo domande e quesiti utili a capirne le esigenze.

La raccolta delle informazioni dal cliente si esegue, quindi, tramite interviste dirette alla clientela.

Gli esiti di ogni singola intervista devono essere registrati dal RQ sul “Monitoraggio clientela” MOD 7A.13 ai fini dell’elaborazione del relativo resoconto MOD 7A.12.
L’intervista alla clientela può essere eseguita recandosi personalmente presso la sede del cliente o tramite contatto telefonico.

Ai fini della valutazione del grado di soddisfazione della nostra clientela il questionario dispone di risposte predefinite:

· Inadeguato

· Adeguato

· Buono

· Ottimo

Tali misure della soddisfazione e delle aspettative consentono di ottenere valori standard e oggettivi di risposta che devono essere sintetizzati tramite valori numerici (voto). 

Inadeguato = 2
Adeguato = 4
Buono = 6
Ottimo = 8
Ovviamente, nei casi in cui in sede di intervista con il cliente quest’ultimo espone dei reclami si deve aprire un rapporto di non conformità MOD 8B.01.

La valutazione della soddisfazione della nostra clientela è, inoltre, svolta attraverso la sistematica raccolta delle informazioni provenienti da:

· Analisi e ricerche di mercato

· Pubblicazioni e riviste specializzate

· Comunicazioni della clientela

Le informazioni di maggior rilievo riguardano:

· Rispetto degli obblighi contrattuali

· Soddisfazione delle attese implicite del cliente

· Rispetto dei tempi di consegna 

Ogni dato in ingresso, proveniente dalle fonti informative indicate, è raccolto in modo organico ed esaminato dal RQ per poi essere trasmesso alla Direzione Generale.
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