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IL MIGLIORAMENTO DEL SERVIZIO AL CLIENTE NELLE PMI PUGLIESI
Progetto per la creazione di un network di eccellenza per le Aziende Pugliesi

Sta partendo la prima fase dell’iniziativa “P E T – Puglia Excellence Team -  per il miglioramento del Servizio al Cliente” promosso dalla Cedam srl, società di Consulenza di Direzione di Barletta, con il supporto scientifico di Consulenti di Management iscritti all’ APCO ( Associazione Professionale Italiana dei Consulenti di Direzione e Organizzazione ), avente l’obiettivo di diffondere la cultura del confronto (benchmarking) e del miglioramento continuo fra le aziende pugliesi.

Tale iniziativa offre l’opportunità di partecipare ad un progetto pilota per la creazione di un Network di PMI pugliesi per l’eccellenza nel “servizio al cliente”.

In particolare si è dato vita ad un network di “eccellenza” in grado di sviluppare ed evolvere strumenti per consentire alle imprese pugliesi di migliorare il servizio al proprio cliente con un confronto (benchmarking) che considera le specificità organizzative e di processo proprie delle piccole e medie imprese ed il contesto del territorio e dei settori in cui operano.

Si è introdotto lo strumento del benchmarking garantendo la qualità e la significatività delle “misure” attraverso un metodo scientifico ed un “codice di comportamento” tra le aziende partecipanti e si è iniziato ad abituare le aziende al metodo del confronto, tra cluster sempre più significativi di aziende dello stesso settore, non solo per misurare le prestazioni aziendali e rapportarle con i risultati conseguiti dalle migliori PMI, ma invitando ciascuna azienda a confrontarsi con se stessa, con le proprie prestazioni, ai fini di perseguire un miglioramento continuo nel tempo.

L’iniziativa è stata realizzata e coordinata dal Consulente APCO Ruggiero Cristallo ed ha coinvolto inizialmente circa 30 aziende del Nord-Barese con settori di appartenenza abbastanza variegati.

E’ in costruzione un sito web con l’obiettivo di attivare un luogo virtuale di incontro tra i soci aderenti, sia divulgando gli strumenti, che garantendo la qualità e la significatività del metodo e dei dati gestiti, tutelando con un codice di comportamento la privacy dei partecipanti al network.
L’iniziativa ha così potuto sviluppare una base dati di circa 4.000 “indicatori di prestazione” specifici per le PMI Pugliesi. Le competenze raggiunte grazie allo strumento del Benchmarking sono cresciute avendo come oggetto d’analisi le attività che vengono svolte nei vari processi.
LE  ATTIVITA’  AZIENDALI  DA  MONITORARE

	Input
	Processo
	Output

	Acquisizione richiesta d’offerta
	Offerta
	Invio offerta

	Ricevimento ordine cliente
	Acquisizione dell’ordine
	Conferma ordine

	Immissione ordine
	Sviluppo ordine e progr. produzione
	Ordine di produzione

	Fabbisogno acquisti
	Acquisti
	Pagamento

	Bolle di lavorazione
	Avanzamenti e spedizioni
	Documenti e spedizioni

	Documenti di spedizione
	Fatturazione e gestione crediti
	Incasso

	Segnali dal cliente
	Post vendita
	Customer satisfation


Tale progetto ha come risultato concreto un report di confronto tra le misure della singola azienda e quelle ottenute dalla base dati di Benchmarking permettendo così alle singole aziende di individuare e quantificare mediante gli indicatori di benchmarking gli ambiti del miglioramento prioritari da attuare rispetto alle migliori PMI del territorio.
Le caratteristiche di “innovazione” del network ed il valore aggiunto per  le  aziende  partecipanti

Esempio: Costo emissione fattura attiva (benchmarking)

E’ la valorizzazione dei tempi uomo medi annui di tutte le funzioni aziendali coinvolte nel sottoprocesso (dall’evento di decisione di emissione fattura - spedizione - all’evento di registrazione dell’incasso) diviso in numero annuo di fatture

•Grande azienda multinazionale 



 106.91 € (L. 207.000) / fattura

•Media azienda 





   18.08 € (L. 35.000) / fattura

•Piccola azienda artigiana 




     3.62 € (L. 7.000) / fattura

La comparazione tra i valori dell’azienda e la media delle PMI del settore consente di evidenziare con significatività la probabile esistenza di perseguibili opportunità di miglioramento mediante indicatori di comparazione dell’ efficacia(tempo), efficienza(costo) e livello di servizio (qualità). 

Inoltre alcuni degli indicatori proposti (% resi, %reclami, % gg medi di ritardo di consegna,…) hanno una valenza di supporto all’ evoluzione dei partecipanti anche in coerenza con la VISION 2000.

In un ottica gestita di “privacy” con regole condivise, si sono potuti così raggiungere gli obiettivi proposti dal Progetto P.E.T. e fornire  “valore  aggiunto” in modo concreto alle aziende aderenti.

Valore aggiunto che si è tradotto in:

· possibilità da parte del management di confermare le “sensazioni” in termini di adeguatezza della prestazione (con indicatori di tempo, costo, qualità), 

· focalizzazione degli ambiti d’approfondimento 

· finalizzazione dei perseguibili e prioritari ambiti di miglioramento riferendo a valori “quantitativi” specifici e rappresentativi dell’ essere PMI Pugliese.

Tale confronto, proprio in quanto basato su dati specifici del settore, consente alle aziende partecipanti di rendere sempre più competitiva la propria performance nel tempo anche in termini di miglioramento continuo.

Inoltre il confronto, ad esempio con frequenza annuale, con la base dati del “network di eccellenza” consente alla singola azienda di monitorare l’evoluzione del settore traendone indicazioni di priorità per la propria evoluzione competitiva in coerenza con quella delle PMI Pugliesi.

 Si attiva così un ciclo “virtuoso” di miglioramento continuo tra le aziende partecipanti al ”network di eccellenza” in grado anche di monitorare l’evoluzione della prestazione media del settore nel tempo.
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A titolo di esempio nel confrontare la rilevazione di alcuni settori emerge ad esempio che alcune aziende hanno concentrato in modo significativo il numero di fornitori o che hanno mantenuto la “percentuale media delle consegne in tempo” anche se hanno accettato una maggior percentuale di “ordini con consegna inferiore al tempo di consegna promesso”. 

Questo tipo di indicazioni consente di riflettere sull’ evoluzione dello scenario  delle imprese del settore.

Il beneficio per le aziende partecipanti al  “Team di eccellenza per le PMI Pugliesi, per il miglioramento del servizio al cliente” è quello di disporre di una base dati di confronto (benchmarking) che riflette le caratteristiche organizzative, strutturali e culturali tipiche della piccola e media impresa e del territorio.

La metodologia sviluppata consente alla singola azienda di individuare e quantificare mediante indicatori quantitativi gli ambiti di miglioramento prioritari e perseguibili, da confermare con le “sensazioni” dell’ imprenditore e dei suoi collaboratori, che a volte non sono “visibili” in un “quotidiano” troppo affollato.

Il misurare e monitorare “nel tempo” il risultato delle azioni di miglioramento attivate consente di quantificare il miglioramento ottenuto e di riorientare le azioni implementate.
Il confronto con una periodicità opportuna, ad esempio annuale, tra le aziende del “Network di eccellenza” consente di monitorare l’evoluzione nel tempo dei dati del settore attivando così un ciclo “virtuoso” di “miglioramento continuo”.

Partecipare al “network di eccellenza per il miglioramento del servizio al cliente” consente quindi alla singola azienda di dotarsi di uno strumento già operativo e di partecipare alla sua evoluzione e sviluppo in coerenza con l’ evoluzione delle esigenze ed opportunità delle P.M.I. del territorio.
Barletta,  ____ / ____ / ____
    R. Cristallo 
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  Socio  APCO
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