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La soddisfazione del cliente rappresenta per le Aziende un presupposto della propria stessa esistenza nel futuro. Affinché 
il cliente possa essere soddisfatto e questo livello di soddisfazione continuamente incrementato, è indispensabile che 
tutta l’organizzazione comprenda quali sono le aspettative del cliente medesimo e i principali strumenti messi in atto 
dall’organizzazione per conseguire tale risultato. 

 

Le aspettative del cliente Processi  interessati 
Gli strumenti per la soddisfazione del 
cliente 

Professionalità e cortesia del 
personale in generale   

Commerciale / Officina / 
Magazzino / Revisione  

Profili di competenza 

Addestramento 

Attenzione alle proprie esigenze Commerciale / Officina / 
Magazzino / Revisione 

Analisi CSI / Reclami 

Addestramento 

Illustrazione del prodotto/servizi  Commerciale Addestramento 

Aggiornamento documentazione di vendita  

Preventivo completo e trasparente 

Prezzo competitivo 

Commerciale Aggiornamento listini prezzi 

Gestione preventivi 

Politica commerciale (Casa/Dealer) 

Valorizzazione della vettura in 
permuta 

Commerciale 

Officina 

Addestramento 

Utilizzo sistematico strumenti di valutazione 

Supporto tecnico officina 

Puntualità nella consegna della 
vettura nuova/usata 

Commerciale 
Programmazione Vendite 

Officina 

Programmazione delle attività 

Assistenza efficiente Officina Prenotazione / Programmazione delle 
attività 

Aggiornamento documentazione tecnica 

Accettazione, Diagnosi e 
preventivazione riparazione 
inconvenienti trasparente 

Officina Aggiornamento documentazione tecnica / 
tempari produttore 

Strumenti di diagnosi idonee 

Qualità della riparazione Officina 

Magazzino 

Approvvigionamento 

Addestramento 

Manutenzione attrezzi officina 

Aggiornamento documentazione tecnica 

Protezione dell’auto in riparazione Officina Addestramento 

Puntualità nella consegna della 
vettura riparata 

Officina Programmazione delle attività 

Disponibilità pezzi di 
ricambi/accessori 

Magazzino Addestramento 

Gestione Stock 

Gestione ordini stock/urgenti 

Cataloghi accessori 

Puntualità e professionalità della Revisione Applicazione della manualistica DEKRA 
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Le aspettative del cliente Processi  interessati 
Gli strumenti per la soddisfazione del 
cliente 

Revisione Italia 

Corretta gestione dati clienti Amministrazione Corretto utilizzo sistemi EDP 

Immagine aziendale Manutenzione immobili Programmazione delle manutenzioni 

 

Il soddisfacimento di queste aspettative passa, tra l’altro attraverso: 

 IL RISPETTO DEI REQUISITI DI LEGGE 

 L’EROGAZIONE DEL SERVIZIO NEL RISPETTO DI QUANTO CONCORDATO CON IL CLIENTE 

Il nostro Sistema di Gestione della Qualità ha quindi come obiettivi fondamentali il conseguimento e continuo 
miglioramento della soddisfazione del cliente, ma anche il miglioramento delle prestazioni dell’organizzazione. La 
presente politica aziendale per la qualità trova concretezza in indicatori misurabili su cui vengono fissati i necessari 
obiettivi di miglioramento.  La Direzione si impegna a mettere a disposizione le risorse necessarie per il raggiungimento 
degli obiettivi fissati. 
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I criteri generali per la definizione e il riesame degli obiettivi della qualità sono evidenziati nello schema di seguito 
riportato. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SISTEMA QUALITÀ 
Determinazione delle attese del cliente 

Politica della Qualità 
Obiettivi Qualità (“Piano di Monitoraggio e Misurazioni”) 

Traduzione delle attese del cliente in requisiti per la Qualità 

Risultati Attuazione 
del SGQ 

Verifica 
dell’area 

Documentazione dei risultati 
“Piano di Monitoraggio e Misurazioni” 

Coinvolgimento del 
Personale 

Analisi del risultato 
Obiettivo raggiunto? 

Determinazione 
dei provvedimenti e messa a disposizione 

delle risorse nel piano d’azione 
(“Verbale di Riesame del SGQ”) 

Rilevamento degli indicatori; analisi 
del risultato 

(Piano di Monitoraggio e Misurazioni”) 

No  Piano d’azione (“Verbale di Riesame del 
SGQ”) 

Si  Nuovo obiettivo (“Piano di Monitoraggio e 
Misurazioni”) 

Coinvolgimento del 
Personale 

Attuazione del 
piano d’azione 
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