
ASSISTENZA DAL

; . i i ,  l l  Gnuppo Elcs ha nec;entemente ninnovato i l  pnopnio senvizio di  assistenza
: ' : :  pos t  vend i ta .  Gnaz ie  a  In tennet ,  è  ona poss ib i le  consu l tane ica ta logh i

e  gesEine  g l i  ond in i  de i  n icarnb i  in  tempo nea le ,  ve loc izzando d i
conseguenza- gl i  intenvent i  di  Fnanutenzione. LJn' innovazione che penò non

in tende Dnesc indene da l l ' espen ienza de l  pensona le  spec ia l i zzaEo

a tecnologia da una par-
te  l 'esner ienza dal l 'a l t ra .l v ,  I  v v v v I

Internet e i data-base elet-
tronici per poter far fron-

te in  tempo reale a l le  r ich ieste del
concessionar io ,  de l l ' impor tatore e
de l  r i camb is ta ,  ma  I ' uomo,  con  l e
sue capacità di sintesi e con le cono-
scenze accumulate negl i  anni ,  Per
aiutare la rete di vendita a capire qua-
l i  sono le  problemat iche cu i  dovrà
fa r  f ron te  e  an t i c i pa rne  d i  conse -
guenza le  es igenze.  Un obtet t ivo,
quest 'u l t imo,  che i l  serv iz io  d i  ass i -
stenza post vendita del GruPPo Bcs
ha fatto suo f in dagli  albori e che an-
cora oggi  e  a l la  base del l 'organizza-

z ione.  "Far  ar r i -
vare nel più bre-
\ / a  f o m n n  n r \ a -| , v v  v v v

s ib i le  un r icam-
b io  a  ch i  ne  ha
bisogno,  af fer -
ma  Annapao la
Draghi ,  respon-
sabile vendite e
marke t i ng  r i -
cambi per l ' inte-
ro Gruppo, oggi
non  bas ta  p iù .
Tutti i costrutto-
r ì  sono st rut tu-
r r i i  i n  ^ r a e t 2

maniera e quin-

d i  c io  che f ino a un decennio fa  co-
st i tu iva un p lus ora e d iventato uno
standard. Da qui l ' idea difare un pas-
so in  avant i  dando da una par te la
possib i l i tà  a l  concessionar io  d i  ord i -
nare i  r icambi attraverso la rete in-
ternet per r idurre e snell ire i l  piu pos-
sibi le le procedure burocratiche, ma
dal l 'a l t ra  lasc iare spazio a l la  comu-
nicaz ione t rad iz ionale,  a i  co l loqui  te-
lefonici,  così da permettere ai con-
cessionari di dialogare in diretta con
i  nost r i  tecnic i " .  Sul la  base d i  que-
st i  presuppost i  i l  Gruppo ha quindi
approntato al l ' interno del proprio si-
to  in ternet  un 'area dedicata a l  set -
tore r icambi  raggiungib i le  mediante
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i l  l ink  "E Par ts"  e  s t rut turata in  mo-
do da permet tere a i  c l ient i  d i  con-
sul tare in  d i re t ta  e in  tempo reale
cata loghi  e  re la t iv i  aggiornament i ,
così da poter ordinare a colpo sicu-
ro e correttamente tutt i  i  codici che
necessi tano,  spedi t i  anche a l l ' inse-
gna del codice rosso, con consegna
vincolata enlro 24 ore dall'inserimen-
to dell 'ordine. Proprio per evitare che
Insorga ta le  necessi tà  e quindi  per
pe rme t te re  a l  c l i en te  d i  f r u i re  de i
tempi  d i  consegna normal i  e  s tata
is t i tu i ta  una u l ter iore poss ib i l i tà  d i
approvv ig ionamento def in i ta  "  pre
stagionale". " l l  concessionario, con-
t i nua  Annapao la  Dragh i .  i n  ques to
caso puo effettuare ordini diapprov-
v ig ionamento durante i l  per iodo in-
vernale e in  v is ta del la  successiva
campagna basandosi  da una par te
sul la  propr ia  esper ienza ma dal l 'a l -

tra anche sui consigl i  che i nostr i tec-
nici,  se contattati ,  possono fornire.
Essendo profondi  conosci tor i  de l le
macchine e dei  loro ut i l izz i ,  i  tecnic i
dell 'assistenza sono in grado di pre-
vedere con buona appross imazione
i tempi  d i  v i ta  de i  par t ico lar i  sogget-
tr a usura e quindi possono aiutare i l
cl iente a preventivare per tempo le
sost i tuz ion i  ev i tando contempora-
neamente che quest i  debba r iem-
pirsi i  magazzini di r icambi inuti l i .  Ta-
le organizzazione gioca a favore del
concessionario anche a l ivel lo econo-
mico in quanto i  r icambi ordinatifuo-
ri  stagione sono proposti a condizio-
ni part icolarmente favorevoli .  Semr
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pre per agevolare al massimo i l  con-
cessionario tutte le consegne awen-
gono attraverso un servizio di cor-
r ier i  cer t i f icat i  e  con i  qual i  la  Casa
è convenzionata, fermo restando pe-
rò che se un concessionar io  d isoo-

ne d i  un
propr ro
cor le re
| . J U U  L r O r i -

qu i l l amen-
te uîi l izzar-
lo al posto
d i  que l l o
az ienda  l e .
Ne der iva
UN SCTVIZIO
c a r n n l i n o

veloce e fortemente orientato a sod-
disfare tutte le possibili esigenze del-
la  re te d ivendi ta ,  ma anche st rut tu-
rato in modo da proporsi in termini di
consulenza tecnica nel  momento in
cui ciÒ si r ivelasse necessario". Nes-
sun problema in  def in i t iva per  ch i  s i
avv ic ina per  la  pr ima vol ta  a l le  mac-
chine del  Gruppo Bcs o deve in ter-
venire su di esse senza aver potuto
maturare pr ima un min imo d i  espe-
nenza.l l  servizio di assistenza rispon-
de anche a l le  r ich ieste v ia  fax o te-
lefoniche arrivando, se necessario,
anche a individuare i  rrcambi parten-
do da schizz i  e  sempl ic i  descr iz ion i
verbal i .  L 'esper ienza a l  serv iz io  d i

chi ha un problema da risolvere, una
formula che a volte funziona meglio
del  computer .  L 'ass is tenza a 300
gradi ,  l 'approc io d i  customer care,
nonchè la quali tà di un prodotto ori-
g ina le sono un va lore in t r inseco in
ogni  s ingolo par t ico lare.  Da segna-
lare. inf ine, che i l  Gruopo Bcs ha va-
rato un nuovo programma internet
denominato "E Service" attraverso
il  quale sarà possibi le gestire tutte
le pratiche relative al le garanzie per-
mettendo anche di segnalare in tem-
po reale le osservazioni avanzate dai
c l ient i ,  in formazioni  che g ià oggi  ar -
rivano in Azienda e che sono sfrutta-
te per perfezionare sempre piu mac-
chine e attrezzature. a

101


