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g e a  s o f t

Gea Sof t  è  un ’az ienda  leader  ne l l a  
p roge t taz ione ,  rea l i zzaz ione  e  
app l icaz ione  d i  so luz ion i  in format iche  
gest iona l i .  
Con  un  nu t r i t o  Team d i  ana l i s t i  
p rog rammato r i  e  d i  consu len t i  esper t i  ne l  
se t tore  de l  Fash ion  Accessor i  
(Ca lza tu re ,  Bo rse  e  P icco la  Pe l l e t te r i a ) .  
 
Da  sempre  Gea  So f t  ha  ce rca to  d i  
d i s t i nguers i  ne l  panorama de l l e  az iende  
IT  pe r  l a  sua  propens ione  a l  p rob lem 
so lv ing  ed  a l  f i ne  d i  ga ran t i re  i l  meg l i o  
a i  p rop r io  c l i en t i ,  l ’ az ienda  s in  da  sub i to  
ha  fa t to  l a  sce l ta  d i  spec ia l i zza rs i  su  
poch i  se t to r i  ve r t i ca l i .  
Ogg i  Gea  So f t ,  g raz ie  a l l ’ esper ienza  
accumu la ta  neg l i  ann i ,  è  d i  f a t to  l eader  
ne l  se t tore  ca lza tur ie ro  ( s ia  p roduz ione  
che  d i s t r i buz ione)  e  l o  s ta  rap idamente  
d i ven tando  ne l  se t to re  de i  magazz in i  
ed i l i .  
 
"Gea  So f t  ha  comp iu to  da  poco  i l  25°  
comp leanno .  I  suo i  ERP sono  ad  ogg i  
u t i l i zza t i  da  o l t re  300  c l ien t i  che  
ges t i scono  p iù  d i  500  par t i te  iva  con  
c i r ca  1 .500  u tent i  concorrent i "  

L 'AZIENDA

Leader nel software per il fashion Gea Soft, nei suoi 25 anni di 
attività, si è affermata come leader 
del settore e partner informatico di 
circa 300 aziende sparse sul 
territorio nazionale e annovera 
collaborazioni con i principali Brand 
internazionali di moda.
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r e l az i o n e  c o n  i l  

c l i e n t e  a l  

c e n t r o

Tra  i  punt i  d i  fo rza  che  hanno  
de te rm ina to  i l  successo  d i  Gea Sof t ,  
c ’ è  l ’ass is tenza  e roga ta  a i  c l i en t i  
t ram i te  un  team ded ica to  d i  
p ro fess ion is t i ,  che  operano  in  modo  
con t inua t i vo  t rami te :  ho t  l i ne  
te le fon ica ,  co l l egamento  remoto  v ia  
web  e  i n te rven to  d i re t to  p resso  la  
sede  de l  c l i en te  ga ran t i t o  
con t ra t tua lmen te  en t ro  l e  o t to  o re  
l avo ra t i ve  success ive  a l l a  ch iamata .  
 
I n  un  merca to  sempre  p iù  
compet i t i vo  ed  in  cos tan te  
evo luz ione  come que l l o  de l l e  
so f tware  house ,  Gea Sof t  ha  sce l to  
e f f ic ienza  e  qual i tà  de l la  re laz ione  
con  i l  c l ien te ,  qua l i  e lemen t i  
d i s t i n t i v i  su  cu i  l avo ra re  
cos tan temen te ,  pun tando  a l  
m ig l i o ramen to  con t inuo .  
 
P rop r io  pe r  ques ta  rag ione  è  emersa  
in  az ienda  l ’ es igenza  d i  do ta rs i  d i  
una  so luz ione  che  consen t i sse  
p rop r io  d i  i n te rven i re  su  ques t i  due  
e lemen t i ,  governandol i  e  tenendo l i  
so t to  cont ro l lo .  
 

"SONO STATI  FATTI  ALCUNI
TENTATIV I  UT IL IZZANDO
DEGLI  STRUMENTI  OPEN
SOURCE PERSONALIZZATI
MA SENZA OTTENERE I
R ISULTATI  SPERATI
GIUNGENDO POI  AL
PREVEDIB ILE  ABBANDONO
DELLO STRUMENTO NON
NATO PER L ’ESIGENZA. "
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u n a  p i a t t a f o r m a  

p e r  g a r a n t i r e  

e f f i c i e nza

I n  pa r t i co la re  a l  f i ne  d i  o f f r i re  a l l a  p rop r ia  c l i en te la  un  serv iz io  
d i  ass is tenza  sempre  p iù  rap ido  ed  e f f ic iente ,  s i  è  impos ta  
l ’ es igenza  d i  po te r  “ l eggere ”  de i  numer i  a f f i dab i l i  pe r  moni torare  
l ’ a t t i v i t à  de i  p rop r i  t ecn ic i  ed  operare  le  sce l te  p iù  g ius te ,  
f i na l i zza te  a  migl iorare  i l  se rv i z io .  
 
 
 
 
 
P r ima  de l l ’ i n t roduz ione  d i  Xper ience  i n  Gea  So f t  e rano  s ta t i  f a t t i  
de i  t en ta t i v i  ado t tando  de l l e  so luz ion i  open  source ,  t ra  cu i  un  
CRM,  i n  pa r te  con f igu rando l i  i n te rnamente .  
Ben  p res to  pe rò  ques te  so luz ion i  s i  sono  r i ve la te  i nadegua te ,  co l  
p reved ib i l e  abbandono  de i  t oo l ,  non  na t i  pe r  l a  spec i f i ca  
es igenza .  
 
A  segu i to  de i  t en ta t i v i  non  r i usc i t i ,  s i  è  compresa  la  necess i tà  d i  
un  in tervento  p iù  pro fondo per  r is t ru t turare  le  a t t iv i tà  d i  
serv ice  management ,  da  un  la to  ot t imizzando i  p rocess i  e  
da l l ’ a l t ro  ado t tando  un  too l  s t ru t tura to  che  in teg rasse  a l  suo  
in te rno  i  f l uss i  d i  ges t i one  de l  suppor to  c l i en t i .  
 
 

PRIMA DI XPERIENCE



l a  s o l uz i o n e

"Occor reva  uno  st rumento  che  moni torasse  t u t to  i l
p rocesso  evo lu t i vo  de l  rappor to  d i  ass is tenza  con  i
c l i en t i ,  a rch i v iando  la  s to r ia  de i  va r i  con ta t t i  t ra  g l i
ope ra to r i  e  g l i  u ten t i ,  che  memor i zzasse  i  so l l ec i t i
r i cevu t i ,  en t rando  a  fa r  pa r te  i n  una  s ta t i s t i ca  spec i f i ca
per  t i po log ia  d i  c l i en te .  I n te rce t ta re  i  t emp i  fondamenta l i
d i  un  t icke t  pe r  quan to  r i gua rda  la  p resa  in  car ico ,  l e
va r ie  sospens ion i ,  i  pe r iod i  e f fe t t i v i  d i  impegno deg l i
opera tor i  e  que l l i  percep i t i  dag l i  u tent i  f i na l i .  Non
u l t imo ,  se rv i va  i nquadra re  con  mo l ta  p rec i s ione  anche
que l l o  che  no i  ch iamiamo “suppor to  s i s temis t i co
in te rno ” ,  p ra t i camen te  i  t emp i  d i  ass i s tenza  a l  c l i en te
“Gea  So f t ” . "  

Xper ience  Serv ice  Management  
è  un ’app l i caz ione  100% web-  
based ,  con fo rme a l l e  
raccomandaz ion i  IT IL *  e  
d i segna ta  pe r  l a  gest ione  de i  
p rocess i  d i  Serv ice  
Management ,   na ta  da l l a  
ven tenna le  esper ienza  d i  Basis  
In format ion  Technology .  I n  
agg iun ta  a  tu t te  l e  funz iona l i t à  
pe r  l a  gest ione  de i  process i  
de i  Serv iz i  d i  Suppor to ,  
Xper ience  pe rmet te  d i  misurare  
ed  ana l i zzare  le  per formance  
pe r  va lu ta rne  l ’ e f f i cac ia  e  
suppor ta re  cos ì  i  p rocess i  
dec i s iona l i .  
 
 
 
 
 

Gea Sof t  ha  s f ru t ta to  i n  p ieno  
l ’ es t rema conf igurab i l i tà  e  
f less ib i l i tà  d i  Xper ience ,  
o t tenendo  cos ì  un  l ayout  de l la  
so luz ione  basato  su l le  
propr ie  necess i tà  e  su i  p rop r i  
p rocess i .  I  p r i nc ipa l i  ob ie t t i v i  
ragg iun t i  con  la  sua  
imp lemen taz ione  sono :  
-  migl ioramento  de l  suppor to  
c l i en t i ;  
-  ot t imizzaz ione  de l l e  a t t i v i t à  
deg l i  ope ra to r i ;  
-  m ig l i o ramen to  ne l l a  gest ione  
de l le  code ;  
-  m ig l i o ramen to  ne l  cont ro l lo  e  
governo  de i  process i ;  
-  con t ro l l o  e  mon i to ragg io  deg l i  
OLA  e  deg l i  SLA .  
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X p e r i e n c e  p e r  l e  

s o f twa r e  h o u s e

"ABBIAMO  SUBITO  CAPITO  CHE  XPERIENCE  ERA  QUELLO  

CHE  AVREBBE  FATTO  PER  NOI .  LA  STRUTTURA  DI  BASE  

ERA  STATA  CHIARA  FIN  DAI  PRIMI  INCONTRI  E  

PRESENTAZIONI .  SONO  STATE  NECESSARIE  CERTAMENTE  

ALCUNE  PERSONALIZZAZIONI  PER  FAR  CALZARE  

PERFETTAMENTE  LE  NOSTRE  SPECIFICHE ,  E  

PROBABILMENTE  CE  NE  SARANNO  ALTRE  PER  

MIGLIORARE  ULTERIORMENTE  E  SOPRATTUTTO  

EVOLVERE  IL  PACCHETTO  IN  PARALLELO  ALLE  ULTERIORI  

ESIGENZE  CHE  CONTINUERANNO  A  NASCERE  DALLA  

NOSTRA  ATTIVITÀ . "

I n  pa r t i co la re ,  l ’ i n t roduz ione  d i  Xper ience  ha  consen t i t o  d i  
o t tene re  vantagg i  s t ra teg ic i  ed  opera t iv i  i n  te rm in i  d i :  
 
•  Suppor to  ag l i  opera tor i  
 
G l i  ope ra to r i  f o rn i scono  suppor to  pe r  d i ve rs i  app l i ca t i v i  ad  un  
po r t fo l i o  va r iega to  d i  c l i en t i  con  d i ve rs i  SLA,  pe r  ques to  Gea  So f t  
ha  esp resso  la  necess i tà  d i  u t i l i zza re  un  too l  che  pe rmet tesse  d i  
gest i re  in  modo s t ru t tura to  ed  e f f ic iente  i l  f lusso  de l le  
segna laz ion i .  
 
•  Ott imizzaz ione  r isorse  
 
S i  è  r i ce rca to  un  too l  che  consen t i sse  un ’ in teraz ione  e f f ic iente  
t ra  opera tor i  d i  p r imo ,  secondo  e  te rzo  l i ve l l o ,  ga ran tendo  uno  
scamb io  i n teg ra to  ed  o rd ina to  d i  i n fo rmaz ion i ,  che  non  dovesse  
avva le rs i  d i  s t rumen t i  es te rn i .  
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•  Governance  de i  process i  
 
Xper ience  rapp resen ta  un  ve ro  e  p rop r io  f ramework  d i  processo .  
La  so luz ione  ne l l a  sua  es t rema conf igurab i l i tà  è  s ta ta  
comp le tamen te  ada t ta ta  a i  p rocess i  d i  Gea  So f t ,  consen tendone  
cos ì  i l  p ieno  governo  e  con t ro l l o .   
 
•  Consunt ivaz ione  ore / t icket  
 
Pe r  semp l i f i ca re  l ’assoc iaz ione  da  par te  de l l ’opera tore  de l le  ore  
lavora te  per  uno  spec i f ico  t icket /commessa  ed  o t tenere  anche  
una  repor t i s t i ca  p iù  comp le ta  su l l e  o re  l avo ra te  ed  i  re la t i v i  cos t i .  
 
•  Cont ro l lo ,  gest ione  e  programmazione  
 
La  Power  B i  in tegra ta  consen te  d i  ave re  informaz ion i  
costantemente  agg iornate  su l l ’ andamento  de l  serv iz io ,  u t i l i  a l l a  
p rog rammaz ione  de l l o  s tesso  ma anche  ad  un  ut i l i zzo  s t ra teg ico ,  
o l t re  che  s t re t tamen te  opera t ivo .  

"DOPO  OLTRE  2  ANNI  DI  UTIL IZZO  E
PERFEZIONAMENTO  NON  NE  POTREMMO
FARE  A  MENO ,  È  IL  NOSTRO  PANE
QUOTIDIANO .  OGNI  OPERATORE  HA  UNO
SPECIFICO  RAPPORTO  CON  XPERIENCE .

TUTTI  I  NOSTRI  CLIENTI  HANNO  ORMAI
CAPITO  CHE  LE  LORO  CHIAMATE  SONO
MONITORATE  IN  MODO  COSTRUTTIVO . "

xp e r i e n c e  p e r  l e  

s o f twa r e  h o u s e
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c o m e  v i e n e  u t i l izza t o  

xp e r i e n c e?
I l  p rodo t to  è  u t i l i zza to  da  
25  opera tor i ,  ragg ruppa t i  
i n  code  d i ve rs i f i ca te  pe r  
A ree  App l i ca t i ve /C l i en t i .  
 
I  p rocess i  d i  ges t i one  de l  
suppor to  a i  c l i en t i  sono  
s ta t i  t o ta lmen te  i n teg ra t i  
a l l ’ i n te rno  de l l a  so luz ione  
che  è  qu ind i  l o  s t rumen to  
a t t rave rso  i l  qua le  v iene  
aper to ,  gest i to  e  ch iuso  
ogni  t icke t  che  Gea  Sof t  
gest isce .  
 
Ogn i  ch iamata  che  g iunge  
a l  serv iz io  d i  suppor to  
v i ene  reg is t ra ta  i n  un  
t i cke t  che  v iene  passa to  
a l l ’opera tore ,  in  d i re t ta  o  
in  d i f fe r i ta .  I n  ques to  
secondo  caso  i l  t i cke t  
v iene  assegnato  a l la  coda  
d i  competenza  che  
p rovvederà  po i  a  ges t i r l o  
secondo  la  p r io r i t à  
assegna ta .  
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come viene utilizzato xperience?

La  reg is t raz ione  d i  t u t te  l e  
operaz ion i  c rea  la  base  
dat i  che  v iene  po i  
ana l i zza ta  g raz ie  
a l l ’ i n teg raz ione  d i  
Xper ience  con  Microsof t  
Power  B I .  
 
Graz ie  a  ques ta  
i n teg raz ione  è  poss ib i l e  
ave re  sempre  sot to  
cont ro l lo  l ’at t iv i tà  i n  modo  
da  po te r  in terven i re  
tempest ivamente  i n  caso  
d i  necess i tà  o l t re  ad  ave re  
una  v i s ib i l i t à  p iù  amp ia  e  
comp le ta  d i  t u t te  l e  a t t i v i t à  
d i  suppor to  pe r  p rendere  
mig l ior i  dec is ion i  a  l i ve l l o  
s t ra teg ico  ed  
o rgan izza t i vo .  
 
Con  l ’ i n t roduz ione  d i  
Xper ience ,  Gea Sof t  ha  
ogg i  l a  poss ib i l i t à  d i  
gest i re  tu t te  le  a t t iv i tà  d i  
suppor to  t rami te  un  un ico  
sof tware  e  d i  ave re  
a l l ’ i n te rno  de l l a  s tessa  
so luz ione  anche  le  
anagra f i che  c l i en t i .  
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o b i e t t i v i  r a g g i u n t i  c o n  xp e r i e n c e

UN  SERVIZIO  GOVERNATO  E  MONITORATO

"S iamo r i usc i t i  a  
d iminu i re ,  a r r i vando  ad  
ana l i zza re  anche  i  s ingo l i  
t i cke t ,  i  f amos i  tempi  d i  
p resa  in  car ico ,  que l l i  
pe rcep i t i  da i  c l i en t i  e  d i  
r iso luz ione .  S t i amo 
a rch iv iando  ed  e laborando  
le  prob lemat iche  
r icor rent i ,  ragg ruppa te  pe r  
ca tegor ie ,  s ia  pe r  
a f f ron ta r le  i n  man ie ra  
pun tua le ,  imponendo  de l l e  
spec i f i che  e  magar i  
s tab i l i r e  de l l e  modi f iche  a l  
so f tware  pe r  ev i ta re  che  s i  
r i pe tano  ne l  t empo ,  s ia  pe r  
fa re  i n  modo  che  un  nos t ro  
opera to re  s ia  a iu ta to ,  con  
la  poss ib i l i t à  d i  r i t rovare  
la  so luz ione  messa  in  a t to  
da  un  co l l ega  ad  uno  
s tesso  ques i to  r i ch ies to  da  
un  c l i en te  d i ve rso .  
R iusc iamo a  renderc i  con to  
p r ima  poss ib i l e  de l l a  
necess i tà  d i  fo rmaz ione  
spec i f ica  de i  va r i  u ten t i .  
A l l o  s tesso  modo  r i usc iamo 
a  cap i re  se  è  necessar io  
appro fond i re  a rgoment i  che  
co invo lgono  una  ce r ta  
t i po log ia  d i  az iende ,  con  la  
s tessa  a rch i v iaz ione  
accenna ta  i n  p recedenza"  
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i l  f u t u r o  c o n  xp e r i e n c e

Al  f i ne  d i  r is t ru t turare  in  maniera  
comple ta  i l  p ropr io  serv iz io  d i  
suppor to  e  m ig l i o ra re  
u l te r i o rmen te  s ia  l ’ esper ienza  deg l i  
u ten t i  che  l ’ a t t i v i t à  deg l i  ope ra to r i ,  
Gea  Sof t  ha  come p ross imo  
ob ie t t i vo  que l l o  d i  imp lemen ta re  l e  
seguen t i  f unz iona l i t à :  
 
- t icke t  di  t ipo  prob lem ,  pe r  l a  
ges t i one  d i  segna laz ion i  ( i nc iden t )  
s im i l i  t ra  d i  l o ro  ( che  hanno  o r ig ine  
da l l o  s tesso  p rob lema,  appun to ) ;  
 
- t icke t  d i  t ipo  
“ Implementaz ione /Sv i luppo”  da  
assegnare  a l l a  coda  deg l i  
“Sv i l uppa to r i ”  pe r  segna la re  
mod i f i che / imp lemen taz ion i / co r rez io  
n i  da  e f fe t tua re  su  uno  spec i f i co  
app l i ca t i vo ;  
 
-gest ione  asset ,  da  i n teg ra re  i n  
Xper ience  in  modo  da  ave re  pe r  
c iascuna  ins ta l l az ione  le  
i n fo rmaz ion i :  c l i en te -modu lo -  
ve rs ione-pa tch ;  
 
-  Customer  Por ta l ,  cos ì  da  da re  a i  
c l i en t i  l a  poss ib i l i t à  d i  ap r i re  i n  
au tonomia  i  p rop r i  t i cke t  t rami te  
po r ta le  web .  
 
L ’ i n t roduz ione  d i  ques te  
funz iona l i t à  è  ausp icab i l e  anche  
pe r  i l  va lore  agg iunto  che  le  
i n fo rmaz ion i  de r i van t i  possono  
fo rn i re  su l l o  sv i luppo e  
su l l ’evo luz ione  deg l i  app l ica t iv i  
d i  Gea  Sof t .  



XPERIENCE  PER  LE  SOFTWARE  HOUSE

u n 'u n i c a  s o l uz i o n e
DISEGNATA  PER  LE  NECESSITÀ  NELLA  

GESTIONE  DEL  SUPPORTO  NELLE  SOFTWARE  

HOUSE

OTTOBRE  2018

Xper ience  è  una  so luz ione  che  nasce  da l l ' esper ienza  ne i  se rv i z i  d i  
suppor to  d i  Basis  In format ion  Technology .  
L ' ob ie t t i vo  p r inc ipa le  che  c i  s iamo pos t i  ne l l o  sv i l uppo  de l l a  
so luz ione  pe r  l e  so f tware  house  è  s ta to :  da re  una  r isposta  UNICA 
a l le  vost re  necess i tà .  
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