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1. Il Modello CRM Agent e TeleSelling 
 
Il Modello Agent & TeleSelling è una versione ridotta del CRM che permette la realizzazione dei seguenti 
due processi: 

 Gestione degli appuntamenti degli Agenti geo‐referenziati per una maggiore efficienza della rete 
commerciale sul territorio. 

 Gestione delle attività di TeleSelling per la vendita di servizi/prodotti. 
 
I due processi possono, al bisogno, essere combinati per realtà imprenditoriali che indirizzano entrambi i 
canali di vendita. 
 
Il modello permette inoltre: 

 La condivisione aziendale di tutte le informazioni concernenti i clienti, gli appuntamenti, gli ordini e 
consente la comunicazione con chat e mail e la gestione delle attività private e su clienti. 

 La gestione delle informazioni secondo logiche di visibilità impostate per utente e gruppi di utenti. 
 
Ovviamente il CRM fornisce molte più funzioni di quelle riportate nel presente documento e si rimanda 
all’HELP on Line per una completa visione delle stesse: http://intranet.siseco.it/crmhelp/CRM_HELP.htm 
 

1.1. Il processo Agente 
 
I ruoli preimpostati nel processo Agente sono: 

 Operatore: addetto alle attività di telemarketing per presa appuntamenti, anche in modalità geo‐
referenziata, col cliente per conto dell’agente. 

 Agente: il commerciale che svolge le attività presso il cliente e raccoglie le opportunità di vendita a 
portafoglio. 

 Supervisore: che verifica e coordina le attività degli Operatori e Agenti. 
 
Per i vari ruoli sono configurati i seguenti servizi. 

 Servizi per l’Operatore:  
o Chiamata dei nominativi da liste su base portafoglio clienti che su base georeferenziata con 

esiti della telefonata/conversazione. Ad esempio sarà possibile ricercare appuntamenti 
scegliendo su una mappa le anagrafiche più prossime ai luoghi degli appuntamenti già 
presi. 

o Accesso alla scheda del Prospect/Cliente con possibilità di aggiornare i dati ed inserire dati 
di qualificazione dell’anagrafica. 

o Accesso all’agenda dell’Agente/Agenti per la presa appuntamento. 
o Invio mail con i dati dell’appuntamento al Cliente e all’Agente. 
o Gestione delle proprie attività ToDo. 
o Riepilogo in Home Page delle proprie attività. 

 Servizi per l’Agente: 
o Accesso alle proprie Anagrafiche. 
o Sviluppo attività relative agli Appuntamenti assegnati con inserimento degli esiti. 
o Creazione e gestione delle Opportunità generate. 
o Gestione delle proprie attività ToDo. 

 Servizi per il Supervisore: 
o Verifica degli Appuntamenti presi per gli Agenti. 
o Verifica andamento attività Presa Appuntamenti, degli esiti inseriti dagli Agenti e delle 

Opportunità generate. 
o Gestione delle proprie attività ToDo 
o Caricamento di anagrafiche, contatti, indirizzi, storico, … 
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1.2. Il processo TeleSelling  

 
Le macrofunzioni del modello nell’assetto TeleSelling sono le seguenti: 

 Servizi per l’Operatore  
o Chiamata dei nominativi da liste gestite in modalità a gruppi con gestione richiami e dei 

degli esiti della telefonata/conversazione. 
o Accesso alla scheda del Prospect/Cliente con possibilità di aggiornare i dati ed inserire dati 

di qualificazione dell’anagrafica. 
o Gestione delle proprie attività ToDo. 
o Accesso al catalogo prodotti e servizi con possibilità di avere il configuratore degli articoli. 
o Caricamento del carrello con i prodotti di interesse del cliente. 
o Completamento dati dell’ordine. 
o Invio mail copia dell’ordine al cliente. 
o Gestione del Verbal Ordering (Voice‐Recording). 
o Riepilogo in Home Page delle proprie attività. 

 Servizi per il Supervisore/BackOffice 
o Accesso alla scheda del Prospect/Cliente con possibilità di aggiornare i dati ed inserire dati 

di qualificazione dell’anagrafica. 
o Gestione delle proprie attività ToDo e visibilità di quelle di tutti. 
o Verifica degli ordini acquisiti. 
o Verifica andamento attività TeleSelling per Operatore. 
o Gestione dei Servizi/Prodotti per inserimento, cancellazione e aggiornamento. 

 

1.3. Servizi per il Gestore CRM e per l’Amministratore 
 

Entrambi i ruoli possono accedere a tutte le funzioni del CRM, anche se con scopi diversificati, per 
permettere loro di intervenire efficacemente nel caso uno dei due sia assente. Ovviamente posso anche 
essere svolti da una sola persona. 

 L’amministratore indirizzerà principalmente i temi di di configurazione e personalizzazione del 
CRM, ad esempio: 

o Gestione dei gruppi di utenti e assegnazione relativi permessi 
o Configurazione account e‐mail e cartelle di posta elettronica. 
o Configurazione parametri e personalizzazioni mediante Simple# (per l’Amministratore) 

 Il gestore indirizzerà il tema del caricamento della base dati: dagli utenti, ai soggetti, ai prodotti e 
all’analisi on demand dei dati presenti nel CRM e dei relativi export. Ad esempio: 

o Caricamento di anagrafiche, utenti, soggetti. 
o Creazione delle Campagne e relativo inserimento nominativi. 
o Gestione delle agende degli agenti. 
o Export liste clienti, Ordini e Opportunità 

 

1.4. Requisiti 
 
Per il modello Agent & TeleSelling sono necessari: 

 La piattaforma CRM (piattaforma predisposta per implementare tutto il processo commerciale e 
post vendita: dal lead alla gestione degli ordini, con integrazione col gestionale,  e ai servizi di Help 
Desk per il cliente). 

 La piattaforma VoIP (per i servizi di telefonia per gli Operatori; nel caso di Agent non è 
strettamente necessaria ma è comunque consigliata per una maggior efficienza). 

 
Entrambe le piattaforme potranno essere installate in CLOUD per una maggior semplificazione di gestione 
operativa: nessun server presso la sede del cliente. 
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Nel caso delle funzioni Agent è possibile attivare anche l’APP Mobile per permettere agli agenti di vedere in 
mobilità le informazioni sul cliente e quindi esitare da Tablet e SmartPhone. 

 
1.5. Principali vantaggi 

 
Con il modello Agent & TeleSelling si avranno i seguenti vantaggi: 
 

 Avere tutto lo storico e la situazione corrente per i dati Clienti e le attività implementate sugli 
stessi. 

 Avere tutto lo storico e la situazione corrente per gli Utenti/Soggetti operanti sul CRM. 

 Avere i due processi Agent & TeleSelling e molti altri implementati su un’unica piattaforma 
riducendo il tempo di learning e eliminando i costi di gestione. 

 Ampliamento del business sia  in termini di area territoriale  indirizzata, sia  in termini ampliamento 
dell'offerta di prodotti/servizi. 

 Semplificazione della gestione dei Prospect/Clienti: sia delle anagrafiche delle aziende che dei loro 
contatti. 

 Conoscenza  immediata della  situazione del  cliente da  cui derivare  il momento più adeguato per 
politiche marketing e commerciali più adeguate. 

 Gestione del Consenso automatizzata che evita di chiamare Prospect che hanno richiesto la Privacy.  

 Maggior produttività in outbound grazie all'integrazione col centralino VoIP e all'uso della chiamata 
telefonica automatica all'apertura dell'anagrafica.  

 Monitoring in tempo reale dell'andamento dell'attività e dei risultati ottenuti. 
  
Il modello Agent & TeleSelling oltre a poter essere utilizzato come singolo processo o in modo combinato 
può essere arricchita da: 

 TeleMarketing 

 Gestione Back‐Office  

 Integrazione con ERP 

 Integrazione con Documentale 
Inoltre con l’ampia potenzialità di personalizzazione del CRM può coprire molte altre esigenze:  

 Intelligent Accounting per gestione Commesse 

 Gestione Customer Retention & Loyalty 

 Gestione Budget commerciali con Provvigioni 
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2. Avvio del CRM Agent e TeleSelling 
2.1. Avvio del Servizio 

 
Il modello Agent & Telemarketing viene installato in Cloud già preconfigurato per permettere un rapido 
avvio e utilizzo dei servizi da parte dell’amministratore e degli utenti. 
 
Con questo manuale vedremo com’è possibile essere subito operativi attraverso alcune configurazioni di 
base che permettono un primo utilizzo pratico delle principali funzionalità del prodotto.  
La prima parte del manuale è rivolta agli utenti del CRM, la seconda parte all’amministratore. 
 
Per ulteriori dettagli sulle singole funzionalità sono disponibili: 

 i Tooltip e le Spiegazioni all’interno delle pagine CRM ‐ utile sia all’utente che all’amministratore 

 la funzione Help Online  all’interno dell’applicazione o accessibile via Internet – utile sia all’utente 
che all’amministratore: http://intranet.siseco.it/crmhelp/CRM_HELP.htm 

 Il manuale Guida Rapida all’uso – utile all’amministratore ‐ scaricabile da menù Help Online 
 
Nel seguito un breve riepilogo delle funzioni presenti in Home Page del CRM e che verranno spiegate nei 
paragrafi successivi. 
 
 

  
 
 
   

MENU 

HOME PAGE 

con Lista Anagrafiche 
Attività da fare e 
Appuntamenti 

Ricerca Globale

Agenda 

CHAT

POSTA ELETTRONICA

AZIONI: albero azioni 
sull'anagrafica

SINTESI: sintesi delle 
informazioni (anche di 

quelle gestionali) 
dell'anagrafica 

click apre anagrafica

Gestione ToDo 

Help Online Globale

Alert 
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2.2. Configurazione del Modello  
 
La configurazione del modello Agent & TeleSelling prevede di base i seguenti utenti/funzionalità che 
potranno essere ampliati in funzione del numero di licenze acquisite. 
 
Modulo Agent (Tema grafico arancione) 

 Due agenti: condivisione aziendale di tutte le informazioni concernenti, i clienti e agli 
appuntamenti presi, comunicazione con chat e mail e la gestione delle attività private e su clienti. 

 Due Operatori: utilizzano la multimedia per le campagne di presa appuntamenti per gli agenti uno 
ha anche la possibilità di operare in modalità Georeferenziata. Hanno le funzioni utili alla 
condivisione aziendale di tutte le informazioni concernenti i clienti, gli appuntamenti presi; possono 
comunicare con chat e mail e la hanno la gestione delle attività ToDo sia private sia su clienti.  

 Un Supervisore: come gli Agenti ma senza una propria agenda e con gestione agenti e newsletter. 
Ha le statististiche sulle attività svolte.  

 
Modulo TeleSelling (Tema grafico azzurro) 

 Due Operatori: utilizzano la multimedia per le campagne di TeleSelling con condivisione di tutte le 
informazioni concernenti, i clienti e gli ordini presi. Hanno le funzioni utili alla condivisione 
aziendale di tutte le informazioni concernenti i clienti, gli ordini presi; possono comunicare con chat 
e mail e hanno la gestione delle attività ToDo sia private sia su clienti. 

 Un Supervisore: condivisione aziendale di tutte le informazioni concernenti, i clienti e agli 
appuntamenti presi, comunicazione con chat e mail e la gestione delle attività private e su clienti. 
Ha la gestione agenti e newsletter e le statististiche sulle attività svolte e sugli ordini raccolti.  
 

Comuni ad entrambi i moduli TeleSelling (Tema grafico silver) 

 Un Gestore CRM e un Amministratore: entrambi con tutte le funzioni di configurazione del CRM. 
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3. Funzioni del Modulo Agent 
3.1. Operatore 

 
Effettuato il Login al CRM, l’Operatore avrà aperti due TAB sul browser (tema grafico arancione): 

 Il primo con la Home Page del CRM da cui è possibile accedere alle proprie funzioni. 

 Il secondo con la Multimedia da cui poter effettuare la lavorazione delle anagrafiche secondo la 
modalità di lavoro a Gruppi (è possibile impostare anche la modalità a Lista Assegnate) o, tramite 
DeskTop Operativo, per nominativi georeferenziati. Il posizionamento su questa pagina viene 
effettuato automaticamente per velocizzare l’inizio delle attività sulle campagne. 

Ed avrà la visibilità su: 

 Tutti le anagrafiche dei clienti 

 Tutti gli appuntamenti ma potrà modificare e cancellare solo quelli da lui presi (parametri CC0050, 
CC0050A) 

 
Home Page 
Nella Home Page è possibile accedere alle funzioni per l’Operatore tramite i menù a sx ed i pulsanti in alto 
(sotto evidenziati in azzurro) ad accezione della funzione chat che è in basso a destra.  
 

 
 

Funzioni Operatore  Scopo 

 
Gestione  condivisa  di  tutte  le  ANAGRAFICHE  aziendali 
(clienti, prospect, fornitori, partner, ecc..) 

   o   
Avvio del modulo Multimedia da cui richiamare le 
campagne sui cui operare. 

 o  
Gestione condivisa dell'AGENDA. 

 

Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e  
per l’associazione degli stessi alle varie entità del CRM: 
appuntamenti, ordini, …  Es: bolle, contratti, fatture, … 

 

Visualizzazione statistiche giornaliere e mensile sul 
proprio rendimento per le attività di Operatore. 

 
Messaggistica veloce tra gli utenti con la possibilità di 
associare la conversazione ad un'anagrafica. 

 

Remainder programmabile delle attività da fare divisi 
per Richiami, Appuntamenti e ToDo. 

   

Inserire attività private o condivise associate o meno ad 
un singolo cliente. 

 Help on Line 

Richiamo della funzione Help on Line per avere 
informazione su uso ed installazione del CRM e per 
scaricare i relativi manuali. 
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Nella parte centrale della Home Page vengono presentate all’Operatore le informazioni utili per valutare la 
propria attività in termini di efficacia ed efficienza: 

 Riepilogo per ogni singola campagna con i dati dei clienti lavorati, il numero di esitazioni ed il 
tempo impiegato. 

 Analisi Esito Contatti per tipologia “utile e Non” con medie orarie 

 Riepilogo delle proprie Attività ToDo assegnate, in corso e fatte. 

 Situazione Ingressi, Uscite e Pause: tempo da login a logout e durata delle pause effettuate. 
 
Vi è anche un pulsante utile a richiamare l’eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali. 
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Nella sezione Personalizzazione vi è  il Quadro Rendimento Operatore relativa all'attività OUTBOUND      in 
cui sono riepilogati: 

 Rendimento odierno. 

 Rendimento mese corrente.  

 Comparazione dei rendimenti (grafico). 

Questa analisi è realizzata in Simple# e può essere modificata direttamente a cura dell'amministratore del 
sistema mediante  il menu  "Personalizzazioni | Crea  le  tue pagine personalizzate..." cercando  "Quadro di 
rendimento operatore". 
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Multimedia  
Le funzioni della pagina Multimedia specifiche di questo modello permettono la lavorazione dei nominativi 
tramite il Gestore Elenchi con modalità di lavoro a Gruppi (è possibile impostare anche la modalità a Lista 
Assegnate)  o  tramite  il  DeskTop  Operativo  Geo‐TeleMarketing.  Il  CRM  può  essere  preconfigurato  per 
avviare effettuare la chiamata immediatamente all'apertura del nominativo (parametro CC0033). 
 
La  lavorazione delle  anagrafiche  avviene  tramite  il work  flow della  campagna  che permette  le  seguenti 
funzioni: 

 Richiamo/aggiornamentoscheda con dati anagrafici con i dettagli del 
contatto/cliente 

 Richiamo della Sintesi CRM con tutte le informazioni storiche sul 
contatto/cliente. 

 Richiamo Agenda per consultare gli impegni già presi dagli agenti e 
fissare l’appuntamento all’agente disponibile. 

 Invio email per inviare messaggi con allegati al nominativo e 
all’agente: info, conferma appuntamento, … 

 Esitazione attività con pulsanti di esito preclablati per un’esitazione 
con singolo click. Nel caso si sia preso l’appuntamento viene proposto 
il solo esito Appuntamento per agente 

 
La Sintesi CRM  è la finestra su tutte le informazioni collegate ad una anagrafica (cliente o prospect).  
I  contenuti e  la  visibilità di ogni TAB possono essere personalizzati utilizzando  il  linguaggio  Simple#  e  la 
gestione dei Gruppi.  
 
Le informazioni presenti sono: 
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Il DeskTop Operativo Geo‐TeleMarketing: 

 tramite il filtro anagrafiche si seleziona la Campagna e l’area (comune e distanza) in cui 
ricercare i nominativi che si intendono lavorare. 

 Avviata la ricerca vengono visualizzati i nominativi filtrati posizionati sulla mappa. 

 Per ogni nominativo è possibile contrassegnarlo, aprire la sintesi CRM, avviare la lavorazione 
in Campagna oppure cancellarlo dalla mappa. 
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3.2. Agente 
 
Effettuato il Login al CRM, l’Agente avrà aperti due TAB sul browser (tema grafico arancione): 

 Il primo con la Home Page del CRM da cui è possibile accedere alle proprie funzioni. 

 Il secondo con la Multimedia da cui poter effettuare la ricerca e lavorazione delle anagrafiche per 
gestione appuntamenti e opportunità. Il posizionamento su questa pagina viene effettuato 
automaticamente per velocizzare l’inizio delle attività sulle campagne. 

 
Ogni Agente potrà operare sulle Anagrafiche a lui assegnate, sui suoi appuntamenti e sulle opportunità dal 
lui inserite. Potrà inoltre vedere le proprie attività TODO.  L’agente avrà la visibilità su: 

 Su tutte le anagrafiche. Tramite il Parametro CK0040 può essere impostato per vedere solo le 
proprie: quelle in cui lui è assegnato come agente. 

 Tutti gli appuntamenti per le anagrafiche  (solo le proprie col parametro di cui sopra) 
 
Home Page 
Nella Home Page è possibile accedere alle funzioni per l’Operatore tramite i menù a sx ed i pulsanti in alto 
(sotto evidenziati in azzurro) ad accezione della funzione chat che è in basso a destra.  

 

 
 

Funzioni per Agente  Scopo 

 
Gestione delle proprie ANAGRAFICHE  aziendali  (clienti, 
prospect, fornitori, partner, …) 

 

Permette ricercare nominativi tra le proprie Anagrafiche 
o  dei  Contatti  all’interno  dell’archivio  utilizzando  un 
qualsiasi filtro disponibile. 

 
Gestione della propria agenda per programmare giorni e 
orario di indisponibilità per appuntamenti. 

 
Gestione  dei  propri  appuntamenti    elencati  per  data, 
cliente, stato, oggetto, …   

 
Gestione  delle  proprie  opportunità  elencate  per  data, 
cliente, stato, percentuale e periodo di chiusura, ...   

 

Permette  di  effettuare  una  ricerca  avanzata  tra  le 
proprie  opportunità  ed  appuntamenti  mediante  un 
ampio numero di filtri disponibili. 

   o   
Avvio del modulo Multimedia da cui richiamare le 
campagne sui cui operare. 

o  

Gestione  dei  propri  appuntamenti  e  attività  tramite 
diverse visualizzazioni: Giornaliero, Settimanale, Mensile 
o ad Elenco 

 

Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e  
per l’associazione degli stessi alle varie entità del CRM: 
appuntamenti, ordini, …  Es: bolle, contratti, fatture, … 

 
Messaggistica veloce tra gli utenti con la possibilità di 
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associare la conversazione ad un'anagrafica. 

 

Remainder programmabile delle attività da fare divisi 
per Richiami, Appuntamenti e ToDo. 

 

Inserire attività private o condivise associate o meno ad 
un singolo cliente. 

 Help on Line 

Richiamo della funzione Help on Line per avere 
informazione su uso ed installazione del CRM e per 
scaricare i relativi manuali. 

 
Nella parte  centrale della Home Page vengono presentate all’Agente  le  informazioni utili per valutare  la 
propria attività in termini di efficacia ed efficienza: 

 Riepilogo delle anagrafiche a lui assegnate con la possibilità di aprire la scheda, la sintesi CRM e le 
Azioni associate. 

 Riepilogo delle proprie Attività ToDo assegnate, in corso e fatte. 

 L’elenco dei propri appuntamenti con la possibilità di aprirli e esitarli/aggiornarli. 

 L’elenco delle proprie opportunità con la possibilità di aprirle e aggiornarle. 
 
Vi è anche un pulsante utile a richiamare l’eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali.  
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La visualizzazione degli appuntamenti, oltre che nell’Home Page, è disponibile, tramite la funzione Agenda, 
anche in diverse modalità: Giornaliero, Settimanale, Mensile o ad Elenco. Esempio visualizzazione settimanale. 
Tramite questa pagina l’Agente può aggiornare, completare ed esitare gli appuntamenti. 
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Multimedia  
Le funzioni della pagina Multimedia specifiche di questo modello permettono all’agente la lavorazione dei 
nominativi tramite il pulsante Nuova Attività o effettuare i richiami impostati.  
 
La  lavorazione delle  anagrafiche  avviene  tramite  il work  flow della  campagna  che permette  le  seguenti 
funzioni: 

 Richiamo/aggiornamento scheda con dati anagrafici con i dettagli 
del contatto/cliente 

 Richiamo della Sintesi CRM con tutte le informazioni storiche sul 
contatto/cliente. 

 Richiamo Agenda per consultare gli impegni già presi dagli agenti e 
fissare un proprio appuntamento. 

 Gestione Opportunità per aggiornare le opportunità e crearne di 
nuove 

 Invio email per inviare messaggi con allegati al nominativo e 
all’agente: info, conferma appuntamento, … 

 Esitazione attività con pulsanti di esito preclablati per un’esitazione 
con singolo click. Nel caso si sia preso l’appuntamento viene 
proposto il solo esito Appuntamento per agente 

 
La Sintesi CRM  è la finestra su tutte le informazioni collegate ad una anagrafica (cliente o prospect).  
I  contenuti e  la  visibilità di ogni TAB possono essere personalizzati utilizzando  il  linguaggio  Simple#  e  la 
gestione dei Gruppi.  
 
Le informazioni presenti sono: 
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3.3. Funzioni Supervisore  
 
Effettuato il Login al CRM, all’Supervisore si presenta l’Home Page (tema grafico arancione) da cui è 
possibile accedere alle proprie funzioni. Il Supervisore potrà operare su tutte le Anagrafiche, su tutti gli 
Appuntamenti e su tutte le Opportunità. Potrà inoltre vedere le proprie attività TODO e quelle di tutti. 

 
Home Page 
Nella Home Page è possibile accedere alle funzioni per l’Operatore tramite i menù a sx ed i pulsanti in alto 
(sotto evidenziati in azzurro) ad accezione della funzione chat che è in basso a destra. 
 

 
 

Funzioni per Supervisore Scopo 

 
Gestione  delle  proprie  ANAGRAFICHE  aziendali  (clienti, 
prospect, fornitori, partner, …) 

 

Permette ricercare nominativi tra le proprie Anagrafiche o 
dei  Contatti  all’interno  dell’archivio  utilizzando  un 
qualsiasi filtro disponibile. 

 
Gestione della propria agenda per programmare giorni e 
orario di indisponibilità per appuntamenti. 

 

Gestione dell’import nel CRM dei dati delle Anagrafiche, 
degli  Indirizzi, dei Contatti, dello Storico Anagrafica, delle 
Caratteristiche, … 

 
Gestione  degli  appuntamenti    elencati  per  data,  cliente, 
stato, oggetto, …   

 
Gestione  delle  opportunità  elencate  per  data,  cliente, 
stato, percentuale e periodo di chiusura, ...   

 

Permette di effettuare una ricerca avanzata tra  le proprie 
opportunità ed appuntamenti mediante un ampio numero 
di filtri disponibili. 

Accesso ad un ampio  set analisi  sulle attività  svolte dagli 
operatori nelle diverse campagne. 

o  

Gestione  dei  propri  appuntamenti  e  attività  tramite 
diverse visualizzazioni: Giornaliero, Settimanale, Mensile o 
ad Elenco 

 

Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e  per 
l’associazione degli stessi alle varie entità del CRM: 
appuntamenti, ordini, …  Es: bolle, contratti, fatture, … 

La statistica elabora per ogni operatore i tempi di attività e 
la resa in percentuale e oraria. 

 
Messaggistica  veloce  tra  gli  utenti  con  la  possibilità  di 
associare la conversazione ad un'anagrafica. 

 

Remainder programmabile delle attività da fare divisi per 
Richiami, Appuntamenti e ToDo. 
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Inserire attività private o condivise associate o meno ad un 
singolo cliente. 

 Help on Line 

Richiamo della funzione Help on Line per avere 
informazione su uso ed installazione del CRM e per 
scaricare i relativi manuali. 

 
Nella parte centrale della Home Page vengono presentate al Supervisore  le  informazioni utili per valutare 
l’attività della propria funzione in termini di efficacia ed efficienza: 

 Riepilogo di tutte le anagrafiche con la possibilità di aprire la scheda, la sintesi CRM e le Azioni 
associate. 

 Riepilogo delle proprie Attività ToDo assegnate, in corso e fatte. 

 Riepilogo di tutte le Attività ToDo: assegnate, in corso e fatte. 

 L’elenco di tutti gli appuntamenti con la possibilità di aprirli e modificarli. 

 L’elenco di tutte le opportunità generate dagli agenti con la possibilità di aprirle e modificarle. 
 
Vi è anche un pulsante utile a richiamare l’eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali.  
 

 
La visualizzazione degli appuntamenti, oltre che nell’Home Page, è disponibile, tramite la funzione Agenda, 
anche in diverse modalità: Giornaliero, Settimanale, Mensile o ad Elenco.  
E’ possibile vedere gli appuntamenti di tutti o solo quelli di uno o più agenti tramite la selezione multipla 
nel filtro Agente (videata analoga a quella del profilo Agente). 
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Nella  sezione Personalizzazione  vi è  l’Analisi Performance Operatori  ‐  Login/Logout Netto.  La  statistica 
elabora per ogni operatore i tempi di attività e la resa in percentuale e oraria. 
I tempi calcolati si basano sul tempo di durata delle singole attività, comprendendo anche il tempo tra due 
attività  successive  (anche di  campagne di differenti), ma  escludendo  il  tempo  trascorso  tra  il  Login  e  la 
prima attività della giornata ed il tempo tra l’ultima attività della giornata ed il Logout. 
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4. Funzioni del Modulo Teleselling 
4.1. Operatore 

 
Effettuato il Login al CRM, l’Operatore avrà aperti due TAB sul browser (tema grafico azzurro): 

 Il primo con la Home Page del CRM da cui è possibile accedere alle proprie funzioni. 

 Il secondo con la Multimedia da cui poter effettuare la lavorazione delle anagrafiche secondo la 
moalità di lavoro a Gruppi (è possibile impostare anche la modalità a Lista Assegnate). Il 
posizionamento su questa pagina viene effettuato automaticamente per velocizzare l’inizio delle 
attività sulle campagne. 

Ed avrà la visibilità su: 

 Tutti le anagrafiche dei clienti 
 Sui propri ordini (di tutti impostando CK0016) 

 
Home Page 
Nella Home Page è possibile accedere alle funzioni per l’Operatore tramite i menù a sx ed i pulsanti in alto 
(sotto evidenziati in giallo) ad accezione della funzione chat che è in basso a destra. 
  

 
 

Funzioni Operatore  Scopo 

Gestione  condivisa  di  tutte  le  ANAGRAFICHE  aziendali 
(clienti, prospect, fornitori, partner, ecc..) 

Gestione delle propri ordini elencate per data,  cliente, 
stato, importo, ...   

 o   
Avvio del modulo Multimedia da cui richiamare le 
campagne sui cui operare. 

Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e  
per l’associazione degli stessi alle varie entità del CRM: 
appuntamenti, ordini, …  Es: bolle, contratti, fatture, … 

Visualizzazione statistiche giornaliere e mensile sul 
proprio rendimento per le attività di Operatore. 

 
Messaggistica veloce tra gli utenti con la possibilità di 
associare la conversazione ad un'anagrafica. 

 

Remainder programmabile delle attività da fare divisi 
per Richiami, Appuntamenti e ToDo. 

   

Inserire attività private o condivise associate o meno ad 
un singolo cliente. 

 Help on Line 

Richiamo della funzione Help on Line per avere 
informazione su uso ed installazione del CRM e per 
scaricare i relativi manuali. 

Nella parte centrale della Home Page vengono presentate all’Operatore le informazioni utili per valutare la 
propria attività in termini di efficacia ed efficienza: 
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 Riepilogo per ogni singola campagna con i dati dei clienti lavorati, il numero di esitazioni ed il 
tempo impiegato. 

 Analisi Esito Contatti per tipologia “utile e Non” con medie orarie 

 Riepilogo delle proprie Attività ToDo assegnate, in corso e fatte. 

 Situazione Ingressi, Uscite e Pause: tempo da login a logout e durata delle pause effettuate. 

 Elenco delle Offerte fatte dall’Operatore 
 
Vi è anche un pulsante utile a richiamare l’eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali. 
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Nella sezione Personalizzazione vi è  il Quadro Rendimento Operatore relativa all'attività OUTBOUND      in 
cui sono riepilogati: 

 Rendimento odierno. 

 Rendimento mese corrente.  

 Comparazione dei rendimenti (grafico). 

Questa analisi è realizzata in Simple# e può essere modificata direttamente a cura dell'amministratore del 
sistema mediante  il menu  "Personalizzazioni | Crea  le  tue pagine personalizzate..." cercando  "Quadro di 
rendimento operatore". 
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Multimedia  
Le funzioni della pagina Multimedia specifiche di questo modello permettono la lavorazione dei nominativi 
tramite il Gestore Elenchi con modalità di lavoro a Gruppi (è possibile impostare anche la modalità a Lista 
Assegnate).  Il  CRM  può  essere  preconfigurato  per  avviare  effettuare  la  chiamata  immediatamente 
all'apertura del nominativo (parametro CC0033). 
 
La  lavorazione delle  anagrafiche  avviene  tramite  il work  flow della  campagna  che permette  le  seguenti 
funzioni: 

 Richiamo/aggiornamento scheda con dati anagrafici con i dettagli del 
contatto/cliente 

 Richiamo della Sintesi CRM con tutte le informazioni storiche sul 
contatto/cliente. 

 Richiamo Presa d’ordine vedere gli ordini precedenti del cliente ed 
inserire un nuovo ordine per i soli articoli associati alla specifica 
campagna, compilare le condizioni e vedere il riepilogo in PDF. 

 Invio email per inviare messaggi con allegati al nominativo e 
all’agente: info, copia PDF dell’ordine, … 

 Esitazione attività con pulsanti di esito preclablati per un’esitazione 
con singolo click. Nel caso si sia inserito l’ordine viene proposto il 
solo esito Adesione in Linea 

 
La Sintesi CRM  è la finestra su tutte le informazioni collegate ad una anagrafica (cliente o prospect).  
I  contenuti e  la  visibilità di ogni TAB possono essere personalizzati utilizzando  il  linguaggio  Simple#  e  la 
gestione dei Gruppi.  
 
Le informazioni presenti sono: 
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4.2. Funzioni Supervisore 

 
Effettuato il Login al CRM, all’Supervisore si presenta l’Home Page (tema grafico arancione) da cui è 
possibile accedere alle proprie funzioni. Il Supervisore potrà operare su tutte le Anagrafiche, su tutti gli 
Appuntamenti e su tutte le Opportunità. Potrà inoltre vedere le proprie attività TODO e quelle di tutti.  

 
Home Page 
Nella Home Page è possibile accedere alle funzioni per l’Operatore tramite i menù a sx ed i pulsanti in alto 
(sotto evidenziati in azzurro) ad accezione della funzione chat che è in basso a destra. 
 

 
 

Funzioni per Supervisore Scopo 

 
Gestione  delle  proprie  ANAGRAFICHE  aziendali  (clienti, 
prospect, fornitori, partner, …) 

 

Permette ricercare nominativi tra le proprie Anagrafiche o 
dei  Contatti  all’interno  dell’archivio  utilizzando  un 
qualsiasi filtro disponibile. 

Gestione degli articoli del catalogo prodotti e servizi. 

Gestione dell’import nel CRM dei dati delle Anagrafiche, 
degli  Indirizzi, dei Contatti, dello Storico Anagrafica, delle 
Caratteristiche, … 

 
Gestione delle offerte  (ordini) elencate per data,  cliente, 
stato, percentuale e periodo di chiusura, ...   

 

Permette di effettuare una ricerca avanzata tra  le proprie 
opportunità ed appuntamenti mediante un ampio numero 
di filtri disponibili. 

Accesso ad un ampio  set analisi  sulle attività  svolte dagli 
operatori nelle diverse campagne. 

Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e  per 
l’associazione degli stessi alle varie entità del CRM: 
appuntamenti, ordini, …  Es: bolle, contratti, fatture, … 

La statistica elabora per ogni operatore i tempi di attività e 
la resa in percentuale e oraria. 

 
Messaggistica  veloce  tra  gli  utenti  con  la  possibilità  di 
associare la conversazione ad un'anagrafica. 

 

Remainder programmabile delle attività da fare divisi per 
Richiami, Appuntamenti e ToDo. 

 

Inserire attività private o condivise associate o meno ad un 
singolo cliente. 

 Help on Line 
Richiamo della funzione Help on Line per avere 
informazione su uso ed installazione del CRM e per 
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scaricare i relativi manuali.

 
Nella parte centrale della Home Page vengono presentate al Supervisore  le  informazioni utili per valutare 
l’attività della propria funzione in termini di efficacia ed efficienza: 

 Riepilogo di tutte le anagrafiche con la possibilità di aprire la scheda, la sintesi CRM e le Azioni 
associate. 

 Riepilogo delle proprie Attività ToDo assegnate, in corso e fatte. 

 Riepilogo di tutte le Attività ToDo: assegnate, in corso e fatte. 

 L’elenco di tutti gli appuntamenti con la possibilità di aprirli e modificarli. 

 L’elenco di tutte le offerte (ordini) generate dagli operatori teleselling con la possibilità di aprirle e 
modificarle. 

 
Vi è anche un pulsante utile a richiamare l’eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali.  
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Nella  sezione Personalizzazione  vi è  l’Analisi Performance Operatori  ‐  Login/Logout Netto.  La  statistica 
elabora per ogni operatore i tempi di attività e la resa in percentuale e oraria. 
I tempi calcolati si basano sul tempo di durata delle singole attività, comprendendo anche il tempo tra due 
attività  successive  (anche di  campagne di differenti), ma  escludendo  il  tempo  trascorso  tra  il  Login  e  la 
prima attività della giornata ed il tempo tra l’ultima attività della giornata ed il Logout. 
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5. Funzioni per la Direzione 
 

5.1. Quadro di sintesi attività svolte con il CRM 
 
Effettuato il Login al CRM, all’Supervisore si presenta l’Home Page (tema grafico arancione) da cui è 
possibile accedere alle proprie funzioni. Il Supervisore potrà operare su tutte le Anagrafiche, su tutti gli 
Appuntamenti e su tutte le Opportunità. Potrà inoltre vedere le proprie attività TODO e quelle di tutti.  

 
Home Page 
Nella Home Page è possibile accedere alle funzioni per l’Operatore tramite i menù a sx ed i pulsanti in alto 
(sotto evidenziati in azzurro) ad accezione della funzione chat che è in basso a destra. 
 
 

   
 

Funzioni per Direzione  Scopo 

 
Gestione  delle  proprie  ANAGRAFICHE  aziendali  (clienti, 
prospect, fornitori, partner, …) 

Gestione dei CONTATTI  di tutte le ANAGRAFICHE aziendali 
(clienti, prospect, fornitori, partner, …) 

Permette  di  effettuare  una  ricerca  avanzata  tra  le 
anagrafiche mediante un ampio numero di filtri disponibili. 

 
Gestione delle offerte  (ordini) elencate per data,  cliente, 
stato, percentuale e periodo di chiusura, ...   

 
Gestione delle offerte  (ordini) elencate per data,  cliente, 
stato, percentuale e periodo di chiusura, ...   

 
Gestione delle offerte  (ordini) elencate per data,  cliente, 
stato, percentuale e periodo di chiusura, ...   

 

Permette di effettuare una ricerca avanzata tra  le proprie 
opportunità ed appuntamenti mediante un ampio numero 
di filtri disponibili. 

Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e  per 
l’associazione degli stessi alle varie entità del CRM: 
appuntamenti, ordini, …  Es: bolle, contratti, fatture, … 

 
Messaggistica  veloce  tra  gli  utenti  con  la  possibilità  di 
associare la conversazione ad un'anagrafica. 

 

Remainder programmabile delle attività da fare divisi per 
Richiami, Appuntamenti e ToDo. 

 

Inserire attività private o condivise associate o meno ad un 
singolo cliente. 

 Help on Line 

Richiamo della funzione Help on Line per avere 
informazione su uso ed installazione del CRM e per 
scaricare i relativi manuali. 
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Nella parte centrale della Home Page vengono presentate al Supervisore le informazioni utili per valutare le  
l’attività svolte tramite il CRM in termini di efficacia ed efficienza con due aree: 

 Area riepilogo indicatori, fino a 5 gruppi specifici, con 5 indicatori per gruppo. Ognuno riportante la 
voce e i valori calcolati secondo le esigenze di misurazione richieste. Alla selezione della voce verrà 
aperta la griglia con il riepilogo relativo. 

 Area riepilogo per l’indicatore selezionato con possibilità di aprire la scheda associata e vedere 
eventuali sintesi CRM e mappa azioni. 

Nell’esempio abbiamo indicatori su: Clienti, Attività ToDo, Appuntamenti, Opportunità, Offerte/Ordini. 
Altre voci potrebbero essere: rendimenti operatori per Telefonate/Appuntamenti, Rendimenti Agenti 
per Appuntamenti/Opportunità, rendimentiper Teleselling, … 

 
Vi è anche un pulsante utile a richiamare l’eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali.  
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6. Funzioni di amministrazione 
6.1. Funzioni per l’Amministratore ed il Gestore del CRM 

 
L’Amministratore ed il Gestore ed oltre ad avere le funzioni degli Agenti, Operatori e Supervisori, ha un set 
aggiuntivo  per  la  gestione  degli  utenti,  delle  agende  e  per  l’import  delle  anagrafiche  e  per  la 
personalizzazione del CRM. Queste funzioni aggiuntive del modello sono accessibili dall’home page tramite 
il menù e con le voci evidenziati in giallo, le altre presenti non sono rilevanti nella configurazione corrente. 
Il tema grafico usato è silver. 
 

 
 

Funzioni di Amministrazione e 
Gestione del CRM  Scopo 

 e  
Creazione  profili  utenti  e  soggetti  associati.  Creazione 
agende degli agenti. Importazione anagrafiche. 

 

Creazione  delle  Campagne  e  relativo  inserimento 
nominativi. Questa funzione può essere permessa anche ai 
Supervisori. 

 
Gestione  tabelle  stati  cliente  e  provenienze.  Creazione 
caratteristiche. 

 
Gestione opzioni degli utenti (mail, . .), gruppi utenti e 

permessi, ruoli  degli utenti, configurazione parametri. 

 
Gestione  dei  volumi  con  cui  gli  utenti    gestiranno  i 
documenti di memorizzare 

 
Configurazione  account  e‐mail  e  cartelle  di  posta 
elettronica, modelli mail e gestione Newsletter 

 
Pagine  personalizzate  mediante  uso  del  linguaggio 
Simple#  
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6.2. Tabelle per gestione Anagrafica 
 

 Tipo Cliente: Cliente Residenziale, Cliente Affari, Fornitore 

 Stati Cliente: Attivo, Da validare, Nullo, Perso, Validato 

 Provenienza: Conoscenze, Fiere/Eventi, Generica/Non definita, Motori di Ricerca, Pubblicità, Siti 
Internet, Social Network   

 

6.3. Tabelle per gestione BackOffice 
 Stati Appuntamenti/Ordini (Segnalazioni/Contratti): ADESIONE IN LINEA, APPUNT. PER AGENTE, 

IN TRATTATIVA, CHIUSO VERIFICATO, CHIUSO CONTRATTUALIZZATO, CHIUSO KO, ANNULLATO, 
BLOCCATO 

 

6.4. Parametri 
 CC0033 Multimedia: effettua chiamate immediate all'apertura del nominativo  
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7. CRM HELP ‐ La guida alle Funzioni 
Tutte le funzioni su indicate sono presenti e documentate dettagliatamente sull’HELP on Line all’indirizzo: 
http://intranet.siseco.it/crmhelp/CRM_HELP.htm  
Tramite il tasto cerca è possibile individuare velocemente la sezione di interesse semplicemente digitando il 
nome della funzione ricercata. 
 

 
 
Per una maggiore comprensione delle  logiche di  funzionamento e personalizzazione del CRM  si  rimanda 
alle specifiche sezioni del manuale Guida Rapida all’uso,si scarica dal menù ?   del CRM, di cui si consiglia 
una lettura completa.  
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8. Conclusioni 
 
Tutte le operazioni che sono state descritte in questo manuale servono per iniziare a lavorare con il CRM 
Agent e Telesales. 
La pretesa quindi non è stata quella di descrivere in maniera dettagliata tutte le funzioni/caratteristiche del 
CRM (che sono tantissime!), ma di avviare l’utente ad un primo utilizzo del prodotto.  
Una descrizione delle principali funzionalità non confonde molto l’utente/amministratore alle prime armi. 
 
Alcune  operazioni  descritte  per  l’Amministratore,  come  ad  esempio  alcune  riguardante  l’importazione 
delle anagrafiche clienti‐prospect, vengono eseguite una volta sola.  
 
Per  una  maggiore  comprensione  si  è  rimandato  al  manuale  Guida  Rapida  all’uso  e  al  Help  On  line 

accessibili direttamente da home page del CRM selezionando  . 
 
Dopo un certo periodo, avendo acquistato maggiore confidenza col CRM, è possibile personalizzare alcune 
funzioni,  ad  esempio  mediante  i  parametri  della  procedura  del  menù  Utilità,  o  aggiungere  nuove 
funzionalità attivando  le  realtive Licenze aggiuntive,  in questo modo diventerà possibile adeguare  il CRM 
alle mutevoli esigenze aziendali. 
 
 
 

Buon lavoro ! 
 
 

 
Il team di Produzione 
 


