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Assistimi, o Commodore!

Un viaggio attraverso la storia, la formazione e i futuri sviluppi del concetto di
“assistenza al prodotto” in Commodore. Le dichiarazioni di due personaggi che
hanno fatto e che fanno assistenza: Carlo Pellizzer, it fondatore dei centri

~autorizzati, e Stefano Lamon, I'attuale coordinatore € responsabile

< aparola “assistenza” in Commodo-
: re si & cominciata a pronunciare pid
frequentemente a partire dal gen-
naio 1985 quando, sotto ia reggen-
za dell'allora Amministratore Delegato
Sergio Messa, venne assunto Carlo Pelliz-
zer in qualita di Coordinatore dei Centri
d'Assistenza, una job description mancan-
te, coniata e inserita nei quadri apposta
per l'occasione dall'azienda di Cinisello.
Il progetto era guelle di trasportare all'in-
terno di Commeodore il servizio di assi-
stenza, fino a quel momento coperto dal-
la Catme, una societa esterna che gia svol-
geva funzioni di Commodore Service. Nei
primi sei mesi dello stesso anno venne
tracciata una mappa di una cinquantina
di centri di cui 35 divennero operativi.
Contemporaneamente, in aprile, veniva
introdotta la garanzia ufficiale Commo-
dore, ancora inserita discrezionaimente
sul prodotto dal rivenditore. “Per culi.-
spiega Pellizzer - da quel momento nasce-
va l'esigenza di avere dei centri ufficiali
che onorassero a tutti gli effetti la garan-
Zia ufficiale Commodore”.
Carlo Pellizzer, dopo avere fatto da padri-
no al battesirno dei neonati centri d'assi-
stenza, ha deciso di abbandonare ia par-
rocchia alla fine del 1987, per dedicarsi
anima e corpo, individuaimente, alla sua
“missione™; "per me si trattava ad un cer-
to punto -ha confessato- di mettere in
pratica i principi che andavo predicando
in Commodore e nei centri d’assistenza
esterni”. E lo ha fatto aprendo a Milano,
in Viale Montenero 66, il centro di assi-
stenza autorizzato suj prodotti Commo-
doreComptiteér-Labla cui competenza
territoriale siestenide sull'intera regione
Lombardia. :
Ma quali sono questi principi? Come de-
ve lavorare un centro d'assistenza? In che
modo ¢i si occupa 0ggi di assistenza in
Cor;]modore? Come éstrutturatouncen-
tro’
I fondatore dell'iniziativa insiste molto,
nel presentare il sua laboratorio, su quelli
che considera “due aspetti moitoimpor-

tanti: Ia possibilita per il cliente di dimo-
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strare praticamente il difetto del proprio
computer in apposita postazione, e l'ac-
coglienza in un ambiente che dia fiducia.

" Alla consegna dell'apparecchic guasto-ha

spiegato Pellizzer- viene rilasciato un ta-
gliando di accettazione contenente i da-
ti anagrafici e i dati dell'apparecchio, i di-
fetti e tutti gli accessori consegnati. Da
questo momentoe il computer guasto ver-
ra seguito in tutte le sue fasi da un sofi-
sticato programma che si chiama Cat Ma-
ster installato suun PC AT Commaodore™.
Questi i sisterni di Peliizzer, da quando
svolge tasua libera attivita, ma facciamo
un passo indietro. :
L'erede diretto di Pellizzer, nella caricaora
di responsabile dei centri, si chiama Ste-
fano Larmon, giovane tecnico, assunto net
gennaio di quest’anno, che proviene dai
settore dellassistenza alle grandi Case di
informatica, prevalentemente sui moduli
dei mini computer. La linea su cuUi si muo-
ve Lamon & ia stessa che & stata impres-
sa da Pellizzer e dal vecchio organigram-
ma, impostata, secondo I'attuale coordi-
natore, “in modo corretto™. Le varianti ri-
guardano il supporto di formazione in-
terna.

It pit grosso timore del vecchio respon-
sabile infatti, agli albori dell'operazione,
era quello diincappare in “un centro ge-
stito da un riparatere, il pit delle volte
rmolto bravo sotto I'aspetto tecnico e me-
no bravo sotto I'aspetto commerciale, dei

L'accettazione del Computer laf? di Carlo
Pellizzer.

..

rapporti coi distributori, con i clienti stes-
5", & aggiunge che “"spesso capita anco-
ra di vedere centri d’assistenza dove il
cliente non sa nulla di quello che succe-
de al suo computer, dove hon c'é traspa-
renza, non esiste un‘accettazione™.

Ma le cose cambiano, lo ammette anche
lo scettico Pellizzer, quando intravede
unasvolta nell'orientamento di molti cen-
tri che “vanno su una strada ormai mol-
to diversa, ricevono il cliente in un certo
modo, cercano di capire il suo problema
dedicando una persona dei laboratorio
apposta per ascoltario™.

Pal canto suo Larmon, 'uomo-Commo-
dore, si affretta a fugare definitivamen-
te gualsiasi dubbio spiegando che “un
centro di assistenza Commodore € una
struttura dedicata all’assistenza, guindi
per regola non prepcsto alla vendita, for-
rmato da un laboratorio pit o meno gran-
de, dotato di un certo numero di tecnici
{fino a tre) a seconda della zona in cui é
ubicato, presso il quale Futente pud rivol
gersi per la riparazione delie macchine
Commodeore, in garanzia o fuori garanzia,
[l centro & convenzionato con la Commo-
dore, nel senso che noi forniamo la-docu-
mentazione, la formazione tecnica per in-
tervenire sui predotti e le parti di ricam-
bio necessarie™.

Tutto regolare dungue, tutto procede
per i megiio: i centri, dopo avere supera-
to le malattie dell'infanzia, crescono be-
ne. Tuttavia un problema resta. Pellizzer
& esplicito: “Commodore vende il prodot-
to, ma non ha disponibilita di ricambi, op-
pure ne ha troppo pochi®. La Commodo-
re, di cui Lamon si fa portavoce, sposta
di rimando i termini del problerna dafl’am-
bito della disponibilita a quello della scar-
sita: le RAM -esemplifica il nUovo respon-
sabile dell’assistenza- sono 0ggi in una si-
tuazione di mercato caotica, confusa da
alcune politiche protezionistiche ameri-
cane e soho diventate quasi introvabili.
Stesso dicasi per il mercato dei semicon-
duttori, in grande evoluzione, che soffre
di un dramma anaiogo: non ¢'é pit nes-
suno che si fa una scorta di magazzing
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che gia dopo una settimana & superata™,
Il “profugo” Pellizzer attribuisce all esigui-
ta numerica dei membri del reparto tec-
nico Commeodore alcune responsabilita:
sone -asserisce il titola-
- non ce lafanno a se-
tro, soprattutto se in
questi centri e qualcunoc che non riesce
ad andare avanti da solo"”,

Anche Lamon riconosce che “negli ultimi
tempi ¢'é stata quaiche difficolta nella ge-
stione dei ricambi”, e che guindi “per certi
versi li rivenditori convenzionatil hanno
ragione perché in questo modo non pos-
sone lavorare, ma su questo punto -
assicura il responsabile Commodore- ab-

biamo lavorato moltc in questimesie |

frutti si cominciano a vedere™,

E in che modo la Casa di Cinisello sta fa-
cendo fronte al. problema?

Squilla Laman: “Saremo presto in sette.
Ci sono tre personaggi nuovi in arrivo che
ci aiuteranno a fare il lavoro in maniera
egregia”.

Chi stanno aspettando in Commodore?
Anche tecnic esperti? Ebbene i, ¢'@ an-
¢he un tecnico fra i nuovi ingressi, ma il
vero asso nelta manica sembrasia il “coor-
dinatore operativo dei centri d'assisten-
za -spiega Lamon- che si occupera di tut-
tiquei problemi del day by day con I'uten-
te, che per necessita logistica si sono ac-
cumuiati nel tempo, proprio per it fatto
che una sola persona, che deve seguire
il tutto, difficiimente ci sta dietro™. Ora

I servizi sono divisi insomma: Vinterfaccia
telefonica col cliente sard curata da un
addetto e in plll verra istituito un servi-
Zio tecnico "di uso interno™, come o ha

definito Lamon, che consiste nett‘aliesti-
mento "di unfaboratorio interno per po-
ter sperimentare o risolvere { problemi

senza doversi appoggiare ad una struttu-
ra esterna”.

Alla Commodore insomma, o pigiano

molto di pid guesto tasto dell-assistenza

per lungo tempo rimaste impoiverato. Al-

io state attuale infatti, i centri operanti

sono 36, secondo il tracciato topografi-

co disegnato ai tempi di Pellizzer, che pre-

sto pero verra aggiornato. Nuove auto-

rizzazioni a procedere sono previste per
quelle zone un po’ scricchiolanti, carenti

nel supporto post-vendita. Ma ia vera,

grande metamorfosi, periomeno alfap-

parenza, sta proprio nella presa di co-

scienza, auspicata ed invocata dal vecchio

coordinatore, della convenienza, per .

Commodore, di investire sull‘assistenza
dopo la vendita dqzzinale della macchina.
Un tentativodi tutelare il cliente & gia vi-
sibile nell'innovazione apportata al siste-
ma delle garanzie. Stefano Lamon ha te-
nuto a spiegare che “al momento della
consegna della macchina ai distributori
VENgono appiccicati degli adesivi, in punti
della scatola difficili da raggiungere, che
riportano il codice a barre perfettamen-
teidentico a quelio della garanzia, in mo-
do che fa garanzia sia perfettamente
identificata.cen il prodotto perché ogni
macchina ha una propria garanzia. Lama-
nomissione quindi pud essere faciimen-
te scoperta, per questo scoraggiata”.

Che anche in Commodaore comincino a
crederci & un buon passo avanti, manon
basta: oltre ad incrementare oggettiva-
mente i servizi, occorre supportarli con
una adeguata propaganda.

E' il lavaro che, fedele ai prindpi enunciati,
Carlo Pellizzer conduce privatamente as-
sieme ad un manipolo di “volontari®, ti-
tolari di aitri centri, “quelli che sono mag- -
giormente avanti in fatto di gruppo -
secondo la sua definizione- per cercare di
aumentare il numere di coloro che ope-
ranoin un certo modo (correttamente e
nei rispetto delle regole di fondazione -

“ndra

‘Precetti morali a parte, anche laCommo-
dore, pur puntando i tutto per tutto sul-
la rete di vendita, ha cominciato ad alle-
gare al certificato di garanzia una locan-
dina conl'elenco dei centri di assistenza
autorizzati. In questo modo si tenta diar-
ginare I'afflusso istintivo degli acquiren-
ti che hanno subito un guasto verse i{uo-
ghi dove la macchina & stata acquistata,
convogliandali invece direttamente ver-
s0 il centro preposto alla riparazione.

Ma non & ancora finita: “fino ad ora Com-
modore -si cruccia Lamon- non ha segui-
to molte bene il discorso sviluppatori™.
Il neo responsabile promette di avere
“gualche idea nel cassetto a proposito di
un gruppo di sviluppatori italiani” che po-
trebbero riaprire guesto capitolo, sospe-
s0 dopo i tentativi fatti ai tempi delia pre-
senza in Italia di Richard Clover. “in italia

- -assicura Lamon- ¢i sono gia gruppi di

aziende o singoli che svituppano hardwa-
re e software. Attuaimente stanno facen-
do il lavoro senzai‘aiuto di nessuno, mol--
ti vanno in Germania a reperire suppor-
ti, altri li trovano negli Stati Uniti, io con-
to di mettere in piedi una struttura qui
in talia che possa supportare questa gen-
te. Chiaramente solo per sviluppatori
seri™.
Alla Commodore insomma, dispensano
grandi promesse e fomentano grandi
speranze. Ma che cosa & cambiato rispet-
to al passato affincheé 'utente cominci
davvero a nutriria guesta fiducia?
"Il discorso deli'assistenza tecnica cambie-
ra-harisposto perentoriamente Stefano
L amon- anche grazie alla gestione del no-
stro nuovo Amministratore Delegato Ser-
gio Simonelli, che ha una ottima forma-
zione techica, dato che proviene da am-
bienti in cui ia preparazione tecnica e in-
dispensabile {la Prime Computer -n.d.r.)
e che @ molto interessato a risolvere una
voita per tutte il problema dell assisten-
za, Sotto guesta guida stiamo lavorando
su tutta la rete di assistenza, in modo che
d'ora in avanti i centri Javoreranno me-
glio, pit velocemente e seguiranno di pil
I'utente poiché la rete verra anche am-
pliata, verranno aperti nuovi centri at-
trezzati per assistere ottimamente anche
i prodotti professionali™. ,
Anche Pellizzer afferma di avere estrema
fiducia in alcune persone deilla Commo-
dore, soprattuttosui nuovi ingressi e se-
‘gnatamente sui componenti dello staff
addetto all'assistenza, sebbene il suo
“consiglio per {'acquisto™ rimanga, aime-
no per ora, quello “difareiaspolafradue
0 tre negozi, di vedere chi fornisce una
rmacchina collaudata, che anche il vendi-
tore sappia usare, che sia in garanzia, an-
cora integra e sigillata™. ]




