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5.0) SCOPO

Indicare i criteri e le modalità adottate per la gestione delle trattative commerciali di vendita , al fine di assicurare ed ottemperare ai requisiti contrattuali ed accrescere il livello di stima  e soddisfazione del cliente.

5.1) RESPONSABILITA’

SCV : ha la responsabilità della conduzione delle trattative commerciali , opera da interfaccia con la committenza , cura la comunicazione fra , la SIV SRL ed i clienti sia trasferendo che riportando , notizie , esigenze , reclami  , andamento dei mercati e tutto ciò che può essere utile per una efficacia azione di comprensione e crescita fra le parti.

S.QU : collabora con SCV , nella conduzione delle trattative commerciali , per accertare la fattibilità ed il rispetto dei requisiti contrattuali nell’ambito tecnico /qualitativo sia di prodotto che di sistema.

PRG : quando i requisiti chiesti non rientrano nello standard operativo SCV chiede l’intervento di PRG per una prima valutazione di fattibilità dei requisiti contrattuali.

( progettazione )
5.2) DOCUMENTI DI RIFERIMENTO

UNI EN ISO 9001  par  7.2 – 8.2.1

UNI EN ISO 9004  par. 7.2 – 8.2.1.2

5.3) PRINCIPALI MOMENTI DELLA TRATTATIVA COMMERCIALE

5.3.1- FASI DELLA TRATTATIVA

Durante l’attuazione di una trattativa commerciale normalmente distinguiamo i seguenti momenti :

· Richiesta d’offerta

· Offerta

· Ordine

· Conferma d’ordine

5.3.2. – CONDUZIONE DELLA TRATTATIVA E RIESAME CONTRATTO

5.3.2.a - Normalmente le richieste d’offerta sono ricevute da SCV , il quale esegue una prima valutazione di fattibilità , valutando in particolare i seguenti aspetti :



-     tipo di valvola , dimensione e pressione nominale
· tipologia di materiale e caratteristiche (chimico , fisico , metallurgiche )

· peso e dimensione

· reperibilità della materia prima

· tipologia di lavorazioni

· termini di consegna 

Nel caso per uno degli aspetti sopra indicati , non è in grado di eseguire una attenta e competente stima si avvale della collaborazione dei servizi competenti per la materia in oggetto.

5.3.2.b – La richiesta d’offerta può pervenire in varie forme , quali :





telefonica





posta elettronica





cartacea.

Può essere formata da vari documenti quali :

richiesta d’offerta

specifiche materiali

disegni

distinte materiali e prodotti

altra documentazione necessaria per una corretta valutazione di quanto chiesto

5.3.2.c – Esaminata  e valutata la richiesta d’offerta in tutti i suoi aspetta , chiarite eventuali incomprensione o incompletezze , è inviata al cliente l’offerta , o in forma cartacea oppure utilizzando uno dei sistemi messi a disposizione dalla attuale tecnologia.

5.3.2.d – Alla ricezione dell’ordine SCV verifica la conformità dell’ordine a quanto offerto e concordato , in caso di esito positivo inoltra il tutto a SGC per l’emissione della conferma d’ordine , che è inoltrata al cliente dopo ulteriore verifica ed approvazione di SCV

Nel caso vi siano delle discordanze fra l’offerta e l’ordine ,non è emessa la conferma d’ordine fino la risoluzione delle diversità riscontrate , fra le parti interessate , con la partecipazione dei servizi competenti.

La documentazione relativa l’ordine quando presente quali :

· disegni

· specifiche materiali

· distinte materiali
è conservate dai servizi competenti come indicato nelle procedure di servizio.

5.3.2.e – Le varianti d’ordine sono trattate come l’ordine originali.

5.4) COMUNICAZIONE CON IL CLIENTE

5.4.1 – Questo aspetto è di fondamentale importanza per una corretta gestione delle relazione fra le parti , il principale interlocutore è il servizio commerciale , questo senza nulla togliere ad altre vie di comunicazioni fra le parti per esempio servizi con la stessa funzione.

Spesso (per esempio nella gestione dei reclami ) , possono intervenire più funzioni con competenze specifiche per una corretta  valutazione e conduzione delle risoluzioni.

5.5) SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

5.5.1 Questa attività è attuata in collaborazione fra SCV e S.QU , con lo scopo di monitorare la percezione del cliente sulla qualità fornita nel senso più ampio del termine.

Questa attività di monitoraggio può avvenire in vari modi :


· questionari

· inchieste

· incontri

· informazioni pervenute

· reclami dei clienti

Chiunque all’interno della società viene a conoscenza di notizie , opinioni dei clienti sull’operato della SIV SRL informa i servizi competenti SCV e/o S.QU

Spetta a SCV e S.QU procedere all’elaborazione e valutazione dei dati e ad indirizzare particolari aree di indagine in accordo alla esigenze o situazioni di mercato.

La valutazione dei dati in ogni caso è presentata alla direzione per sua analisi , commenti ed eventuali indirizzi programmatici.

Della attività , indagini e valutazioni rimane traccia documentata , questa è conservata presso il servizio emittente .

5.6) PROCEDURE.

Questa sezione è integrata da procedure , che definiscono in modo più dettagliato le fasi operative.
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