




da quello di altri clienti. 
Da questi dati di partenza e dalla  
conseguente apertura della commessa, 
prende corpo lo sviluppo del flusso 
informativo, generato e monitorato  
da T@lete-Nav. 
Per ogni commessa sarà possibile 
indicare il budget di ore che si desidera 
allocare per ogni risorsa, il tipo  
di fatturazione, il censimento  
delle macchine in assistenza e le tipologie 
di SLA. 
Il prodotto consente, tramite  
un opportuno setup, ove necessario,  
di definire le sottocommesse o i progetti 
permettendo di effettuare un controllo 
di maggior dettaglio. 

•	 Chiamate d’assistenza
Le chiamate possono essere aperte 
direttamente da Microsoft Dynamics 
NAV 2009, tramite web service  
o attraverso un FTP (file transfer protocol) 
direttamente dal cliente finale. 
È previsto, inoltre, un work-flow  
sugli stati delle chiamate con le relative 
notifiche via e-mail alle persone  
di riferimento. 
È possibile tenere traccia dei materiali 
utilizzati e della relativa movimentazione 
di magazzino, con assegnazione  
dei costi dei materiali sulla commessa. 
Inoltre, si può identificare per ciascun 
cliente il tempo impiegato, l’addebito 
del costo e la manodopera  
sulla commessa. 
È sempre possibile, infine, il monitoraggio 
dei tempi di SLA. 

•	 Timesheet
È l’applicazione che permette di caricare 
sulla commessa le ore e le spese  

non strettamente legate alle chiamate 
d’assistenza. 
Il collegamento alla commessa permette  
di individuarne la modalità di fatturazione  
(a consuntivo, periodica, con carnet ore,…) 
che viene valorizzata in base alle tariffe  
e alle condizioni commerciali concordate  
con ciascun cliente. 

•	P ortale
Con T@lete-Nav, e l’integrazione 
sviluppata con la piattaforma SharePoint, 
è possibile: 
•	 ottenere l’archiviazione elettronica  

dei rapportini di intervento; 
•	 usufruire del portale clienti, che 

permette di aprire le chiamate, 
consultare lo stato di avanzamento 
delle attività relative alle chiamate  
e stampare il rapportino di intervento 
in modo interattivo; 

•	 servirsi del portale tecnici, al fine  
di consultare le chiamate associate  
al singolo tecnico, di gestirne lo stato  
d’avanzamento e di stampare  
il rapportino di intervento. 

T@lete-Nav consente l’archiviazione 
elettronica di tutti i documenti aziendali, 
in uscita verso i clienti e in entrata  
dai fornitori, oltre ai documenti fiscali 
che possono essere condivisi, spediti  

e stampati dalle persone autorizzate  
da una qualunque postazione informatica, 
purché dotata di connessione a Internet.
I documenti, inoltre, possono essere 
sottoposti a specifiche procedure 
organizzative, garantendo la 
visualizzazione in modalità pubblica o 
privata dei dati attraverso una sofisticata 
gestione delle politiche di sicurezza.
T@lete-Nav gestisce inoltre documenti 
tipici quali i certificati di collaudo  
e la documentazione tecnica relativa  
ai prodotti. 

•	C ontrollo di gestione
	 Si tratta di una funzione integrata 

nell’applicazione T@lete-Nav  
e Dynamics Nav 2009 che, attraverso 
opportuni cruscotti e analisi di Excel, 
permette di rilevare e monitorare  
le ore e i costi relativi alla commessa 
per calcolare l’importo dell’attività 
di manutenzione svolta per il cliente 
e, conseguentemente, anche le 
redditività e i margini di contribuzione 
per l’azienda. 
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Profilo dell’azienda
Altec S.p.A. è un’azienda 
nata nel 1979 e situata 
a Desio, con filiali  
in tutta Italia (Roma, 
Verona, Bologna). 
In trent’anni, l’azienda si è evoluta 
trasformandosi da semplice laboratorio 
di riparazioni elettroniche in un’azienda 
che fornisce ogni tipo di soluzione 
informatica e che, con opportune fusioni 
strategiche, ha iniziato ad interagire  
con tutti i canali di distribuzione una volta  
entrata nel mercato dei prodotti informatici. 
Le attività principali di Altec S.p.A. 
consistono nella fornitura, assistenza, 
consulenza ed installazione di software 
ed hardware per medio-grandi imprese 
del settore bancario, assicurativo, 
industriale, commerciale e editoriale. 

Esigenze dell’azienda
A seguito delle fusioni strategiche 
avvenute dal 2000 in poi, le esigenze 
dell’azienda hanno riguardato 
soprattutto la necessità di uniformare 
le strategie aziendali dei diversi brand 
applicandole in modo omogeneo. 
Pertanto, si è pensato ad un sistema 
informativo integrato che potesse 
controllare i processi, le attività dei diversi  
uffici e la gestione finanziaria complessiva. 
Inoltre, essendo un’azienda che si occupa 
principalmente di assistenza tecnica, è 
risultato necessario gestire e monitorare 
le attività a livello centralizzato.  

•	 Archiviazione delle chiamate  
e creazione di uno storico di riferimento.

Benefici della soluzione
I benefici ottenuti sono stati numerosi  
e soprattutto hanno portato innumerevoli 
vantaggi che l’azienda ha riscontrato  
sin dalle prime fasi d’avviamento. 
In primo luogo, tramite la gestione 
centralizzata delle chiamate, si è giunti 
ad un miglior controllo delle risorse, 
ad un’ottimizzazione dei tempi di 
risoluzione degli interventi di assistenza 
e ad un monitoraggio dei materiali 
utilizzati. 
Di conseguenza, l’azienda ha migliorato 
anche il proprio rapporto con i clienti  
riducendo eventuali errori o incongruenze. 
Inoltre, l’omogeneità dei dati all’interno 
delle diverse sedi, la tempestività  
nella fatturazione degli interventi  
e l’accesso rapido alle informazioni  
ha reso più efficace il controllo dei flussi 
finanziari e, di conseguenza, la gestione 
di tutti gli altri processi aziendali. 

A tal proposito, si è creato un work-
flow comune al fine di uniformare  
le procedure di gestione delle chiamate 
in tutte le filiali Altec in Italia. 
L’obiettivo finale dell’azienda è stato 
quello di rendere disponibili tutte le 
informazioni nei tempi e nelle modalità 
richieste, monitorando costantemente 
le chiamate e creando anche una 
storicizzazione degli eventi tale da poter 
ottenere un archivio storico di tutti i casi. 

La soluzione
Il prodotto adottato da Altec S.p.A.  
è Microsoft Dynamics NAV 2009  
con la verticalizzazione T@lete-Nav, 
che è risultato rispondere alle specificità 
aziendali per fornire una soluzione  
a tutte le richieste dei diversi settori.  
In particolare: 
•	 Gestione centralizzata di tutte  

le chiamate d’assistenza; 
•	 Completa tracciabilità di ogni chiamata 

grazie al workflow definito; 
•	 Possibilità di gestione delle procedure 

anche da terminali portatili interfacciati 
con il sistema (informazioni quindi 
sempre disponibili); 

•	 Riduzione di errori o mancanza di dati 
grazie a controlli e verifiche in base  
allo stato di avanzamento  
della chiamata; 

•	 Semplificazione della gestione  
della chiamata da parte del tecnico 
tramite schede predefinite; 

•	 Possibilità di analisi di tempi e costi; 

Caso di successo


