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0. Revisioni

Rev. N.00 del 01/06/2008: prima emissione

1. Scopo
Questa Procedura Gestionale definisce le modalità secondo cui la “EPARTNER” effettua il riesame del contratto, a partire dall’offerta al ricevimento dell’ordine, disciplinando anche le situazioni di eventuali successive varianti, allo scopo di garantire il rispetto delle condizioni contrattuali stipulate.

2. Applicabilità
La procedura si applica a tutte le attività inerenti la gestione dei contratti, a partire dalla definizione delle caratteristiche del prodotto da realizzare, la sua identificazione, i tempi di realizzazione e consegna.

3. Responsabilità

· Ufficio Tecnico (TEC)
· Ufficio Commerciale (UC)

· Produzione (PROD)
4. Documenti applicativi

· Mod.PG702-01 Richiesta d’offerta
· Mod.PG702-02 Registro offerte/ordine /commesse
· Mod.PG702-03 Conferma d’ordine
· Mod.PG702-04 Raccolta Dati 
· Mod.PG702-05 Analisi Funzionale 
5. Modalità operative

5.1
Generalità

Le fasi operative connesse all’attività commerciale sono:

 Gestione Richiesta d’Offerta;

 Analisi di fattibilità della commessa; 

 Gestione dell’Offerta;

 Gestione e riesame dell’Ordine;

 Modifiche all’Ordine.

Per cio che concerne le applicazioni/commercializzazione di software , i listini dei fornitori sono disponibili su WEB e possono essere scaricati o consultati al momento della necessità evitando in tal modo il rischio di aggiornamenti non correttamente rilevati.

Le vecchie versioni dei listini son archiviate a cura di UC su supporto cartaceo per quanto concerna ESA e su file excel per EXE-Progetti.
5.2
Gestione Richiesta d’Offerta

La prima fase per la definizione dei parametri contrattuali tra la EPARTNER  ed il Cliente è costituita dalla Richiesta d’Offerta

5.2.1
Ricezione della Richiesta d’Offerta

Le Richieste d’Offerta possono pervenire in Azienda in forma verbale, scritta (e-mail, fax, lettera,….)

Nel caso in cui la Richiesta d’Offerta sia verbale chi riceve la telefonata, prende nota possibilmente sull’apposito Mod.PG702-01 “ Richiesta d’Offerta” delle seguenti informazioni (specificando che si tratta di una Richiesta d’Offerta verbale):

· della Ditta e del nominativo della persona che ha chiamato,

· del numero telefonico presso cui eventualmente richiamare,

· della data e dell’ora della telefonata,

· degli elementi di massima della richiesta (tipo di servizio, tipo di applicazione, termini di consegna, etc.),

· note.

Chi ha ricevuto la telefonata deve avvertire UC  appena possibile, trasferendogli, oltre agli appunti registrati sul Mod.PG702-01, tutte le eventuali altre informazioni verbali ricevute, per quanto possibile.

Dopo aver preso visione dei dati raccolti, in caso di dubbi od ambiguità, deve ottenere dal Cliente i necessari chiarimenti, individuando e precisando eventuali requisiti indefiniti od impliciti, al fine di comprendere esattamente le sue aspettative.

Nel caso che pervenga una Richiesta d’Offerta scritta, UC analizza tale documento e procede come nel caso precedente, contattando il Cliente per i necessari chiarimenti o per dargli almeno riscontro delle informazioni ricevute al massimo entro la giornata successiva all’arrivo della sua richiesta.

Anche per questo tipo di Richiesta d’Offerta, UC assegna una numerazione ed eventualmente compila se utile  il Mod.PG702-01 “Richiesta d’Offerta”,:

· Ragione Sociale del Cliente;

· data della Richiesta di Offerta;

· nominativo della persona del Cliente che ha emesso la Richiesta d’Offerta;

· sintetica descrizione della richiesta (se il Cliente ha inviato documentazione scritta, essa deve essere allegata);

· eventuali documenti di riferimento (n. di schema a blocchi, diagramma di flusso, ecc.);

· descrizione del/i prodotti da realizzare;

· quantità richiesta(numero di licenze);

Le Richieste d’Offerta sono trascritte da UC sul Mod.PG702-02 “Registro Offerte Ordini Commesse”, sul quale si riportano le seguenti informazioni:

 numero progressivo;

 data di ricezione;

 generalità del cliente;

 fornitura richiesta.
5.3
Analisi di fattibilità della commessa o studio preliminare

Se l’oggetto dell’offerta è un’applicazione “verticale”, alla richiesta dell’offerta può seguire una fase di collaborazione con il cliente per la DEFINIZIONE DELLE ESIGENZE in cui UC si avvale se necessario di TEC.  

UC deve quindi esaminare la potenziale fornitura per determinare se l'oggetto della richiesta possiede i requisiti di interesse, in relazione sia alle caratteristiche di produzione aziendale che alla Politica di Mercato attuata.

Nel caso in cui la richiesta pervenuta non abbia sufficienti requisiti d'interesse,  UC deve comunicare al Cliente la risposta negativa. Se questa conclusione è immediatamente evidente, ciò può avvenire anche nel corso della telefonata sopra descritta (nel caso di richiesta d’offerta verbale).

Il Cliente fornisce alla EPARTNER una lista delle specifiche e delle funzioni cui il software deve assolvere e/o la documentazione tecnica, la descrizione dell’interfaccia e i dati di progetto relativi all’applicazione. 

Per valutare la fattibilità della fornitura richiesta, viene sempre eseguita una valutazione preliminare, secondo le modalità che seguono:

1) Valutazione da parte di UC nei casi più semplici o di acquisto software COMMERCIALIZZATO con funzionalità base, tramite compilazione del Mod.702-05; il livello di compilazione del modello e più o meno spinto in funzione della complessità del prodotto
2) Valutazione/analisi/studio preliminare  da parte di TEC nei casi più complessi, programmi o applicazioni verticali o considerevolmente diversi dalla produzione abituale, integrazione con applicativi prodotti da terze parti, se necessario UC può avviare la gestione della procedura PG703 per quanto utile. In tal caso TEC presenta a UC, se necessario od utile, diagrammi a blocchi e specifiche preliminari, per sottoporre al Cliente valutazioni riguardo alla fattibilità dell’applicazione e richiedergli eventuali ulteriori chiarimenti.

5.3.1
Valutazioni tecnico economiche

Alla fine dello studio preliminare UC, deve possedere le indicazioni necessarie per formulare l’Offerta che tiene in debito conti e costi aziendali e la strategia commerciale.
In particolare deve tenere conto non solo delle attività di progettazione e di produzione, ma anche delle prove, controlli e collaudi da fare, dei problemi legati all’installazione e degli aspetti finanziari.

5.3.2
Analisi di Fattibilità negativa

Nel caso in cui, sulla base dello studio di fattibilità, UC ritenga la Richiesta d’Offerta:

 non attinente alle attività aziendali per aspetti tecnici o per impegno di risorse;

 sconveniente economicamente;

 non evadibile secondo le aspettative e le richieste del cliente;

provvede a indicarlo nel modulo 702-05 e comunicarlo per iscritto al Cliente, avendo cura  di specificare la motivazione del rifiuto della Richiesta d’Offerta.

5.3.3
Archiviazione Richiesta di Offerta

UC, dopo l’esecuzione dell’analisi di fattibilità, archivia le richieste d’offerta e i relativi moduli di registrazione, in un’ apposita “Cartella di Commessa”.
5.4  Fattibilità positiva- Gestione dell’offerta-Riesame
In caso di esito positivo dell’analisi di fattibilità, sulla base dei dati acquisiti durante l’esame della Richiesta d’Offerta e dello studio di fattibilità, UC formalizza l’Offerta da inviare al Cliente. 

5.4.1
Contenuti dell’Offerta

L’Offerta, formalizzata su apposito modulo o su carta intestata comunque, deve contenere almeno i seguenti dati:

1. Ragione Sociale del Cliente;

2. data dell’Offerta;

3. nominativo della persona del Cliente al quale l’Offerta è indirizzata e che ha l’autorità di sottoscriverla per accettazione;

4. descrizione del software/applicazione richiesta, redatta in modo tale che l’oggetto della fornitura sia identificato in modo inequivocabile;

5. prezzo (specificando se sono inclusi o esclusi eventuali oneri accessori, quali installazione in loco, formazione degli utilizzatori, ecc.);

6. modalità di pagamento;

7. termini di consegna;

8. validità dell’Offerta;
9. numero di registrazione interno dell’offerta.

L’offerta viene registrata nel programma myWay all’interno della sezione dedicata al cliente. Se il cliente non è registrato perché è al suo primo contatto, viene creata un’apposita cartella.

Tale Offerta deve essere siglata da UC, ad evidenza del controllo della completezza dei dati contenuti.

All’Offerta segue sempre una trattativa commerciale diretta, nel corso della quale può rendersi necessario rielaborare in parte o completamente l’Offerta, con l’obiettivo di definire un documento tecnico-economico che il Cliente possa approvare definitivamente nella forma proposta.

5.4.2
Invio dell’Offerta al Committente e sua registrazione

Il Responsabile Commerciale provvede ad inviare l’Offerta al Committente a mezzo fax o posta, o mail. Tutte le offerte inviate sono registrate sull’apposito “Registro offerte/ordini/commesse” (Mod.PG702-02), sul quale si riporta la data di invio al cliente e il numero attribuito dal sistema informativo all’offerta.
5.4.3
Archiviazione delle Offerte

L’offerta viene archiviata nell’apposita “Cartella di Commessa”, unitamente alla Richiesta d’offerta e alla ricevuta del fax, che attesta l’esito positivo della trasmissione.
5.5
Gestione e riesame dell’ordine

La trattativa commerciale avviata a seguito dell’invio dell’offerta, può risolversi in due diversi modi:

-
negativamente;

-
positivamente.

5.5.1
Mancata ricezione Ordine

Nel caso in cui l’offerta non si concretizzi in un Ordine, il UC può svolgere un’attività finalizzata ad individuare i fattori tecnici, economici o di altro genere che hanno determinato l’esito negativo, annotandone i risultati sull’offerta stessa.
5.5.2
Riesame dell’Ordine

Se la trattativa commerciale si conclude con esito positivo, il cliente trasmette un ordine scritto, che UC deve esaminare per verificarne la corrispondenza con l’Offerta (oppure, nel caso di variazioni, riscontrare che siano quelle effettivamente concordate durante la trattativa commerciale).

In particolare UC deve porre attenzione ai seguenti aspetti:

· completezza dei dati e delle informazioni ricevute;

· requisiti tecnici definiti dal Cliente;

· eventuali variazioni della documentazione e dati di riferimento, compresi i dati e requisiti di base per la progettazione;

· prezzo ed oneri accessori;

· data di consegna;

· condizioni di fornitura.

Se individua scostamenti significativi, UC deve contattare il Cliente per la loro risoluzione.

Ad esito positivo della trattativa UC deve richiedere al Cliente l’emissione di un nuovo ordine oppure invia una conferma ordine.

Una copia dell’Ordine viene trasmessa al cliente per conferma secondo le condizioni stabilite ed accettate da entrambe le parti.

L’ordine può essere effettuato dal cliente semplicemente firmando per accettazione l’offerta ricevuta e spedendo il tutto via fax. In questo caso UC assegna un numero identificativo all’ordine e lo trascrive sul documento ricevuto via fax prima dell’archiviazione. Nessuna copia dell’Ordine viene trasmessa al cliente per confermarlo.
Qualora l’oggetto della trattativa sia software COMMERCIALIZZATO, il cliente è chiamato a compilare e firmare il contratto specifico per il gestionale commercializzato.

UC quindi consegna copia ordine o scheda commessa a TEC, per avviare lo sviluppo del progetto definitivo del software  (vedi PG703 “Controllo della progettazione”) o per pianificare l’installazione e configurazione del software commercializzato. Viene inoltre, resa disponibile copia aggiornata del registro commesse con annotazione delle nuova commesse da realizzare.

La documentazione tecnica viene fornita a TEC direttamente o resa disponibile in forma equivalente. 

5.5.3
Registrazione dell’Ordine

Solo dopo che l’Ordine è stato accettato da entrambe le parti, UC compila l’apposito “Registro Offerte / Ordini / Commesse” (Mod.PG702-02), sul quale riporta:

 codice di commessa (ottenuto dal calcolatore su cui sono registrate tutte le commesse esecutive);

 generalità del cliente;

 fornitura richiesta;

 ns.preventivo n.

 vs.ordine n.

 data di consegna prevista. 

L’inserimento dell’ordine nel “Registro” attesta che tutte le attività relative al Riesame del Contratto sono state svolte con esito positivo e la commessa può essere evasa secondo i termini e le modalità definiti ed accettati da entrambe le parti.

5.5.4
Archiviazione Ordini

Tutti gli Ordini sono archiviati nell’apposito “Cartella di Commessa”, unitamente all’Offerta e Richiesta d’Offerta relative.

5.6
Modifiche all’ordine

Durante l’esecuzione di una commessa il Cliente o la EPARTNER  possono avere la necessità di apportare variazioni ad alcuni requisiti contrattuali accettati precedentemente.

Ogni eventuale revisione e/o estensione dell'Ordine, richiesta dal Cliente, deve essere riesaminata da UC con l’eventuale collaborazione di TEC e PROD, come se si trattasse di una Richiesta d’Offerta, secondo le regole precedentemente descritte.

Un’eventuale modifica che si rendesse necessaria per esigenze della EPARTNER deve essere comunicata al Cliente e trattata come se fosse una nuova Offerta, secondo le regole precedentemente descritte.

Le modifiche verbali devono essere documentate a cura di UC e REC.
UC deve sempre consegnare a TEC/PRO i documenti aggiornati con le modifiche richieste e provvedere a ritirare i vecchi documenti e/o aggiornarli.

Il UC archivia una copia della revisione dell’Ordine nell’apposita “Cartella di commessa”.

5.7 Ordini verbali

In caso di ordini verbali o telefonici o modifiche verbali ad un ordine acquisito, UC provvede ad inviare al Cliente copia della conferma d’ordine su modello PG702/04, o equivalente, per accettazione; procede quindi con le stesse modalità previste per gli ordini scritti.

5.8 Pianificazione della Qualità
UC dopo aver accettato l’ordine, trasmette copia a GQ quelle commesse che si differenziano dallo standard per valutare la necessità di attivare la procedura di Pianificazione della Qualità.

Nota: La procedura di Pianificazione della Qualità non viene attivata qualora l’ordine riguardi tipologia di prodotti già realizzati o per i quali si dispone della necessaria tecnologia realizzativa. 

5.9 Comunicazioni con il Cliente

Le comunicazioni con il Cliente possono riguardare diversi aspetti e sono gestite come sotto specificato.

5.9.1 Informazioni sul prodotto/servizio

Le informazioni di carattere generale vengono gestite da UC che in prima istanza procede anche solo verbalmente; quanto possibile alle informazioni verbali viene fatta seguire conferma scritta con allegati depliant, referenze, ecc.
5.9.2 Richieste offerte e gestione ordini/modifiche

Tutto quanto concerne attività inerenti offerte, ordini, variazioni, conferme, spedizioni è gestito in forma scritta a cura di UC; secondo quanto previsto nei paragrafi applicabili previsti nella presente procedura.

5.9.3 Azioni relative al prodotto – reclami - soddisfazione del Cliente

Tutte le azioni relative al prodotto/servizio nella fase di definizione, transitano attraverso UC che fa intervenire di volta in volta eventuali altri enti aziendali competenti. In caso di rapporti consolidati, UC può inviare al Cliente comunicazione con i nominativi da contattare per specifici problemi.

Le attività inerenti i reclami e la misura della soddisfazione del Cliente vengono gestite da UC che costituisce interfaccia verso l’esterno; le attività operative interne sono delegate a GQ che in caso di necessità e di comune accordo con UC può interfacciarsi direttamente con il Cliente o suoi esponenti.

UC provvede a gestire i reclami del Cliente e se questi comportano sostituzioni o riparazioni/correzioni del prodotto reclamato, UC provvede ad emettere conferma di riparazione e/o sostituzione/correzione. UC, trasmette copia del reclamo a RGQ che procede ad attivare la Procedura PG802 “Gestione delle azioni correttive e preventive” e la Procedura PG801 “Gestione delle Non Conformità” per eventuali altri prodotti simili giacenti in magazzino.

6. Registrazioni/Archiviazione
La documentazione commerciale del riesame del contratto:

· Richiesta d’Offerta del Cliente,

· Richiesta d’Offerta,

· Offerte e varianti,

· Ordini e varianti,

· corrispondenza,

devono essere raccolti e catalogati per Commessa in un’apposita “Cartella di Commessa” da UC.

Le varie versioni dei moduli commercializzati sono archiviate su CD a cura di UC
Questa documentazione deve essere conservata da UC per almeno 3 anni.

Regole più restrittive possono essere applicate a fronte di specifica richiesta del Cliente.
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