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1. llModello CRM Agent e TeleSelling

Il Modello Agent & TeleSelling € una versione ridotta del CRM che permette la realizzazione dei seguenti
due processi:
e Gestione degli appuntamenti degli Agenti geo-referenziati per una maggiore efficienza della rete
commerciale sul territorio.
e Gestione delle attivita di TeleSelling per la vendita di servizi/prodotti.

| due processi possono, al bisogno, essere combinati per realta imprenditoriali che indirizzano entrambi i
canali di vendita.

I modello permette inoltre:
e 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 attivita private e su clienti.

......

e La gestione delle informazioni secondo logiche di visibilita impostate per utente e gruppi di utenti.

Ovviamente il CRM fornisce molte piu funzioni di quelle riportate nel presente documento e si rimanda
al’HELP on Line per una completa visione delle stesse: http://intranet.siseco.it/crmhelp/CRM_HELP.htm

1.1. ll processo Agente

| ruoli preimpostati nel processo Agente sono:
e Operatore: addetto alle attivita di telemarketing per presa appuntamenti, anche in modalita geo-
referenziata, col cliente per conto dell’agente.
e Agente: il commerciale che svolge le attivita presso il cliente e raccoglie le opportunita di vendita a
portafoglio.
e Supervisore: che verifica e coordina le attivita degli Operatori e Agenti.

Per i vari ruoli sono configurati i seguenti servizi.
e Servizi per I'Operatore:

0 Chiamata dei nominativi da liste su base portafoglio clienti che su base georeferenziata con
esiti della telefonata/conversazione. Ad esempio sara possibile ricercare appuntamenti
scegliendo su una mappa le anagrafiche piu prossime ai luoghi degli appuntamenti gia
presi.

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

0 Accesso all’agenda dell’Agente/Agenti per la presa appuntamento.

0 Invio mail con i dati dell’appuntamento al Cliente e all’Agente.

0 Gestione delle proprie attivita ToDo.

0 Riepilogo in Home Page delle proprie attivita.
e Servizi per I'’Agente:
0 Accesso alle proprie Anagrafiche.
0 Sviluppo attivita relative agli Appuntamenti assegnati con inserimento degli esiti.
0 Creazione e gestione delle Opportunita generate.
0 Gestione delle proprie attivita ToDo.
e Servizi per il Supervisore:
0 Verifica degli Appuntamenti presi per gli Agenti.
0 Verifica andamento attivita Presa Appuntamenti, degli esiti inseriti dagli Agenti e delle
Opportunita generate.
0 Gestione delle proprie attivita ToDo
0 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:
e Servizi per I'Operatore
0 Chiamata dei nominativi da liste gestite in modalita a gruppi con gestione richiami e dei
degli esiti della telefonata/conversazione.
0 Accesso alla scheda del Prospect/Cliente con possibilita di aggiornare i dati ed inserire dati
di qualificazione dell’anagrafica.

0 Gestione delle proprie attivita ToDo.

0 Accesso al catalogo prodotti e servizi con possibilita di avere il configuratore degli articoli.
0 Caricamento del carrello con i prodotti di interesse del cliente.

0 Completamento dati dell’ordine.

0 Invio mail copia dell’ordine al cliente.

0 Gestione del Verbal Ordering (Voice-Recording).

0 Riepilogo in Home Page delle proprie attivita.

e Servizi per il Supervisore/BackOffice
0 Accesso alla scheda del Prospect/Cliente con possibilita di aggiornare i dati ed inserire dati
di qualificazione dell’anagrafica.
Gestione delle proprie attivita ToDo e visibilita di quelle di tutti.
Verifica degli ordini acquisiti.
Verifica andamento attivita TeleSelling per Operatore.
Gestione dei Servizi/Prodotti per inserimento, cancellazione e aggiornamento.

0O o0oo0oOo

1.3. Servizi per il Gestore CRM e per FAmministratore

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.
e L'amministratore indirizzera principalmente i temi di di configurazione e personalizzazione del
CRM, ad esempio:
0 Gestione dei gruppi di utenti e assegnazione relativi permessi
0 Configurazione account e-mail e cartelle di posta elettronica.
0 Configurazione parametri e personalizzazioni mediante Simple# (per I’Amministratore)
e |l gestore indirizzera 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:
0 Caricamento di anagrafiche, utenti, soggetti.
0 Creazione delle Campagne e relativo inserimento nominativi.
0 Gestione delle agende degli agenti.
0 Export liste clienti, Ordini e Opportunita

1.4. Requisiti

Per il modello Agent & TeleSelling sono necessari:
e 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).
e La piattaforma VolP (per i servizi di telefonia per gli Operatori; nel caso di Agent non &
strettamente necessaria ma & 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 & possibile attivare anche I’APP Mobile per permettere agli agenti di vedere in
mobilita 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:

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

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

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

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

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

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

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

e Maggior produttivita in outbound grazie all'integrazione col centralino VolIP e all'uso della chiamata
telefonica automatica all'apertura dell'anagrafica.

e Monitoring in tempo reale dell'andamento dell'attivita e dei risultati ottenuti.

Il modello Agent & TeleSelling oltre a poter essere utilizzato come singolo processo o in modo combinato
puo essere arricchita da:

e TeleMarketing

e Gestione Back-Office

e Integrazione con ERP

e Integrazione con Documentale
Inoltre con I'ampia potenzialita di personalizzazione del CRM puo coprire molte altre esigenze:

e Intelligent Accounting per gestione Commesse

e Gestione Customer Retention & Loyalty

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

Il modello Agent & Telemarketing viene installato in Cloud gia preconfigurato per permettere un rapido
awvio e utilizzo dei servizi da parte dell’amministratore e degli utenti.

Con questo manuale vedremo com’e possibile essere subito operativi attraverso alcune configurazioni di
base che permettono un primo utilizzo pratico delle principali funzionalita del prodotto.
La prima parte del manuale é rivolta agli utenti del CRM, la seconda parte all’amministratore.

Per ulteriori dettagli sulle singole funzionalita sono disponibili:
e iTooltip e le Spiegazioni all'interno delle pagine CRM - utile sia all’'utente che all’lamministratore
e lafunzione Help Online all’interno dell’applicazione o accessibile via Internet — utile sia all’'utente
che allamministratore: http://intranet.siseco.it/crmhelp/CRM_HELP.htm
e |l manuale Guida Rapida all’'uso — utile all’'amministratore - scaricabile da menu Help Online

Nel seguito un breve riepilogo delle funzioni presenti in Home Page del CRM e che verranno spiegate nei
paragrafi successivi.

Help Online Globale
. AZIONI: albero azioni
Gestione ToDo .
\ / Ricerca Globale sull'anagrafica
e | Wl | Cronclogia | ToDa Lkt | Piefesiti | F [i ] i G UMD [
Alert ——
m ' o \
= POSTA ELETTRONICA
:I-',,wmr.etw L tue 2hal — 1 q
e Baihntice herwioes S Agenda [ = Prgw | g
E FEE nio@amwiwane rom R RN O3 vakise Adioni Sntes
Gevtis Agends B Sk 24 ORE 5p3 0230220001 nfo ol ore.com MILANG Ml Vakdato
G ot Beiisends click apre anagrafica SINTESI: sintesi delle
informazioni (anche di
quelle gestionali) CHAT
MENU E dell'anagrafica L B
r&n N, |
CATH Daf i 0 SCal Fink SCaf LR L
M2 165057  Imoegna Deneris Letgs
T w1 fn) - ¥
HOME PAGE Appuntamenti
con Lista Anagrafiche | "=~ ‘e SaperaTeres oo R Chenimme= =
R HI0SI0ET JI0G00 Agentel_bp - ApenTe  Hommatwe & Eserpio DIATOIETOIE Trataive & too A TRATTATIVA N ——r
Attivita da fare e I5/05(2002 15ATHT Agentsd_ag - Ageets  ['Scle 24 OFE Sgu 0230270000 TAtEbaAtpod  TRATTATIVA N et
. gy wtorw [Lrm )
Appuntamenti et Gt feriaé]

Lix T anagrafiche per
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2.2. Configurazione del Modello

La configurazione del modello Agent & TeleSelling prevede di base i seguenti utenti/funzionalita 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 attivita private e su clienti.
Due Operatori: utilizzano la multimedia per le campagne di presa appuntamenti per gli agenti uno
ha anche la possibilita di operare in modalita 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 attivita 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 attivita 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 attivita 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 attivita private e su clienti.
Ha la gestione agenti e newsletter e le statististiche sulle attivita 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, I'Operatore avra aperti due TAB sul browser (tema grafico arancione):

e |l primo con la Home Page del CRM da cui € possibile accedere alle proprie funzioni.

e |l secondo con la Multimedia da cui poter effettuare la lavorazione delle anagrafiche secondo la
modalita di lavoro a Gruppi (& possibile impostare anche la modalita a Lista Assegnate) o, tramite
DeskTop Operativo, per nominativi georeferenziati. |l posizionamento su questa pagina viene
effettuato automaticamente per velocizzare I'inizio delle attivita sulle campagne.

Ed avra la visibilita su:
e Tutti le anagrafiche dei clienti
e Tutti gli appuntamenti ma potra modificare e cancellare solo quelli da lui presi (parametri CC0050,
CCO050A)

Home Page
Nella Home Page € possibile accedere alle funzioni per I'Operatore tramite i menu a sx ed i pulsanti in alto
(sotto evidenziati in azzurro) ad accezione della funzione chat che & in basso a destra.

File  Nuove VolP W Preferiti ﬁ
CRM

Menu Principale

Clienti e Prospect ...

Riepilogo totale per operatore

& Motive

AG2-Campagna Appuntamenti Agent

Funzioni Operatore Scopo
;t_ia Gestione condivisa di tutte le ANAGRAFICHE aziendali
*%Anagrafiche CRM  Clienti e Prospect ... (clienti, prospect, fornitori, partner, ecc..)

Avvio del modulo Multimedia da cui richiamare le

~ Contact Management Gestione Attivita E campagne sui cui operare.

ECDntact Management Agenda o 15 Gestione condivisa dell'AGENDA.

= : Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e
Q splora Documenti v o deeli - . 3 del CRM
. er I'associazione degli stessi alle varie entita de :

MegaBiblos Ricerca Documenti P . . g .
appuntamenti, ordini, ... Es: bolle, contratti, fatture, ...
< Visualizzazione statistiche giornaliere e mensile sul
M Personalizzazioni Quadro Rendimento Operatore proprio rendimento per le attivita di Operatore.
Messaggistica veloce tra gli utenti con la possibilita di

~ Chat (Online) . ) X X

associare la conversazione ad un'anagrafica.
= Remainder programmabile delle attivita da fare divisi
Eventi in scadenza per Richiami, Appuntamenti e ToDo.
: Muovo ToDo Inserire attivita private o condivise associate o meno ad

ToDo List Gestione ToDo un singolo cliente.
Richiamo della funzione Help on Line per avere

? . informazione su uso ed installazione del CRM e per

Help on Line

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 attivita in termini di efficacia ed efficienza:
e Riepilogo per ogni singola campagna con i dati dei clienti lavorati, il numero di esitazioni ed il
tempo impiegato.
e Analisi Esito Contatti per tipologia “utile e Non” con medie orarie
e Riepilogo delle proprie Attivita ToDo assegnate, in corso e fatte.
e Situazione Ingressi, Uscite e Pause: tempo da login a logout e durata delle pause effettuate.

Vi e anche un pulsante utile a richiamare I'’eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali.

Fae Neowe Vol ToDelst

CRM ' norme d’uso - manuale - help

Meru Principale e
5 =

ptcha ch ST (ST . BENVENUTO AG-Linda Pera (GEO operatrice)

‘Comxt Mansgement b it
’Mm&m pitogo totake per op AG-Linda Pera (GEO operatrice)

- - o -t o —=2]
\Fcr'.euixu:'-eni Aal-Lamzoya AppataTel Agede x lee'ona & [ie Rooisllse
f Relazion con i cherli Momentsmeo
. » TUl-Corrpagna Telezaling - Telefons & [niermet (Grup Offarts
Riepilogo
attivita per
campagne
Analsi Contathi per Operators | Nominativo in campagna
/ - Cavmmrs rerata
AQ2-Lompegre Agpalanals Agerile x tddcfons & I

Analisi esito == conicien
. TLi-Carpagne Telesaling - Telefons & Intenet (Grg
contatti

wegeeda sl Da Arears Incorss  [AEERE | Seceduis
= Le bue Abtivith ToDo
Proprie
DTO00 . Oufsduswe Sroasaloes  Mesta ds Tem Tala Amepsa sy o s Tofou rels =l Thuss
attivita 12 30/03/2014 1 17/03/2014 Amminstraton Impegna Generica AG-Unds Pora ( Saece Lorezetti Az (E318351311 Per i meme covertz avieeme MO MO
ToD 13 13032034 1 10032014 Ameminisiralon Invisrs Srochore AG-Linds Pers ( Szeco Lorenzetti Re (3319351310 Fate def voslrs magic pr ivia MO MO
ovo

et

IO/2014 3 170072014 ¢ Ameranceleslon Impegne (Generce AlG-Linds Fers | Salena 0809080941 ricordarsi & invisre | commenti S

Situazione
Ingressi,
Uscita,

Sihuarione ingréss | uwscta | pausa per Operaton: AG-Linda Pér (GEO operatrioe)
Tes Setar Setalut g "
LOGIN 100/2014 10:45:00

\ Pausa. J .o soweuen 13/03/2014 10:19:00

LOGIN 12/0372014 114700 120372014 11-45:00
LOGIN 12/0872014 10:11:00 1200372014 10:28:00 i7
i1 1 ek ¥

]
LOGIN 130372014 10:42:00 130372014 10:41:00 -1

Appunta— App & presi AG-Linda Pera (GED operatrice)
» . * CataTr Sy SmcsE e AT
menti presi 100372009 15,0000 =g00L - AG-w Sl Depratori soque ) CHIUSO OK
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Nella sezione Personalizzazione vi é il Quadro Rendimento Operatore relativa all'attivita OUTBOUND in
cui sono riepilogati:

e Rendimento odierno.

e Rendimento mese corrente.

o Comparazione dei rendimenti (grafico).

Questa analisi € realizzata in Simple# e puo essere modificata direttamente a cura dell'amministratore del
sistema mediante il menu "Personalizzazioni | Crea le tue pagine personalizzate..." cercando "Quadro di
rendimento operatore".

Quadro Rendimento Operatore o

Buongiorno AG-Linda Barutta (GEO operatrice), ecco il tuo quadro sintetico di rendimento
I L I G——
RIENDTHENT O QDTERND TLK0D? RENDIMENTOD MESE CORRENTE TLKOOZ
Esin Mel | Resa Toksk | ResaMeda | Media Operaiore =] Mel | Aesa Toial | FesaMeda  Meda Operatore
Negativi 2 7,059 2 7059 2 Negativi 2 7,059 2 7,059

Positivi 3 10,588 3 10,588 3 Prositivi 3 10,588 3 10,588
Richiami 3 10,588 3 10,588 3 Richiami 3 10,588 3 10,588

Rendimento . s2s Rendimento
" odierno €370 mese corrente 2

Rendimento comparato [ODIERNO]

Comparazione

dei rendimenti
.

Negatwi Positra Richiam

Contatul

B Media (MESE) I Media (oggid 8 Miei (MESE) I Miei (oggi)
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Multimedia

Le funzioni della pagina Multimedia specifiche di questo modello permettono la lavorazione dei nominativi
tramite il Gestore Elenchi con modalita di lavoro a Gruppi (é possibile impostare anche la modalita a Lista
Assegnate) o tramite il DeskTop Operativo Geo-TeleMarketing. Il CRM puo 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:
e Richiamo/aggiornamentoscheda con dati anagrafici con i dettagli del

W Dati Anagrafici
contatto/cliente o _ _
e Richiamo della Sintesi CRM con tutte le informazioni storiche sul . Sintesi CRM
contatto/cliente. E Agenda
e Richiamo Agenda per consultare gli impegni gia presi dagli agenti e 2 Agenda
fissare I'appuntamento all’agente disponibile. + Dati Appuntamento
e Invio email per inviare messaggi con allegati al nominativo e Invio Ermail
all'agente: info, conferma appuntamento, ... ' Email

e Esitazione attivita con pulsanti di esito preclablati per un’esitazione Esito
con singolo click. Nel caso si sia preso I'appuntamento viene proposto
il solo esito Appuntamento per agente

La Sintesi CRM ¢ la finestra su tutte le informazioni collegate ad una anagrafica (cliente o prospect).
| contenuti e la visibilita di ogni TAB possono essere personalizzati utilizzando il linguaggio Simple# e la
gestione dei Gruppi.

Le informazioni presenti sono:

REFERENTI ANAGRAFICA SITUAZ. IN CAMPAGNE ATTIVITA TODO CARATTERISTICHE OPPORTUNITA E OFFERTE DOC OFF./OPP.

ELENCO MAIL HI-SENDER STORICO ANAGRAFICA STORICO MAPPA AZIONI STORICO VENDUTO STATISTICHE CLIENTE

Elenco dei Referenti (contatti) per I'anagrafica Siseco

Carica Nome & Cognoms Titoks Email Cellulzre Tel LHF. Note
Fausto Lazzati Ing. maill @maimia.it 335335335355 0302020302038 Apri Contatto
Roberto Lorenzetti Ing. mail@mailmia.it 335335335355 0302020302032 Apri Contatto
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Il DeskTop Operativo Geo-TeleMarketing:

e tramite il filtro anagrafiche si seleziona la Campagna e I'area (comune e distanza) in cui

ricercare i nominativi che si intendono lavorare.

e Avviata la ricerca vengono visualizzati i nominativi filtrati posizionati sulla mappa.
e Per ogni nominativo e possibile contrassegnarlo, aprire la sintesi CRM, avviare la lavorazione

in Campagna oppure cancellarlo dalla mappa.

ko0 () L Tiae Avtieitd

Limia

AG-Earuiia Sclerienars i deskies seeralics | Geo Telsmarketing

1) Scegliers la campagna 2) Selerione un Comune

= ¢ Emm
Comune eraggio

Scelta Campagna,

SANTED  Tomis

En

di azione per la
ricerca

(-]
gn EED

Mernzin oo

L it

En
tirtai] Pazza Z
Em Em Wicaloe

Piarlei

Siseco
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3.2. Agente

Effettuato il Login al CRM, I’Agente avra aperti due TAB sul browser (tema grafico arancione):
e |l primo con la Home Page del CRM da cui & possibile accedere alle proprie funzioni.
e |l secondo con la Multimedia da cui poter effettuare la ricerca e lavorazione delle anagrafiche per
gestione appuntamenti e opportunita. |l posizionamento su questa pagina viene effettuato
automaticamente per velocizzare I'inizio delle attivita sulle campagne.

Ogni Agente potra operare sulle Anagrafiche a lui assegnate, sui suoi appuntamenti e sulle opportunita dal
lui inserite. Potra inoltre vedere le proprie attivita TODO. L’agente avra la visibilita su:
e Sututte le anagrafiche. Tramite il Parametro CK0O040 puo essere impostato per vedere solo le
proprie: quelle in cui lui € assegnato come agente.
e Tutti gli appuntamenti per le anagrafiche (solo le proprie col parametro di cui sopra)

Home Page
Nella Home Page € possibile accedere alle funzioni per I'Operatore tramite i menu a sx ed i pulsanti in alto
(sotto evidenziati in azzurro) ad accezione della funzione chat che & in basso a destra.

File Nuovo VoI [ODORSE Freferiti h

CRM vaR

Henu Principale

Le tue anagrafiche

Codice & Ragions Sociae

Ape

Funzioni per Agente Scopo
QJ Gestione delle proprie ANAGRAFICHE aziendali (clienti,
. mﬂErEﬂChE CRM Clienti e Prospect ... prospect, fornitori, partner, )

Permette ricercare nominativi tra le proprie Anagrafiche
o dei Contatti all'interno dell’archivio utilizzando un
qualsiasi filtro disponibile.
;@J Gestione della propria agenda per programmare giorni e
*DAnagrafiche CRM  gioceo di Giorni/Orari in Agenda orario di indisponibilita per appuntamenti.

. Gestione dei propri appuntamenti elencati per data,
== Backoffice Services Appuntamenti cliente, stato, oggetto, ...

:5-;

Anagraﬂche CRM Anagrafiche - Ricerca Avanzata . . .

- Gestione delle proprie opportunita elencate per data,
= Backoffice Services Opportunita cliente, stato, percentuale e periodo di chiusura, ...

: Permette di effettuare una ricerca avanzata tra le
=== Backoffice Services Ricerca Avanzata Backoffice proprie opportunita ed appuntamenti mediante un
ampio numero di filtri disponibili.

E Awvio del modulo Multimedia da cui richiamare le
- Contact Management Gestione Attivita E campagne sui cui operare.

Gestione dei propri appuntamenti e attivita tramite

ECuntact Management Agenda o \51" diverse visualizzazioni: Giornaliero, Settimanale, Mensile
o ad Elenco
Esplora Documenti Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e
Q MegaBiblos Ricerca Documenti per I'associazione degli stessi alle varie entita del CRM:

appuntamenti, ordini, ... Es: bolle, contratti, fatture, ...

~ Chat (Online) Messaggistica veloce tra gli utenti con la possibilita di
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associare la conversazione ad un'anagrafica.
Remainder programmabile delle attivita da fare divisi

Eventi in scadenza per Richiami, Appuntamenti e ToDo.
: Muowo ToDo Inserire attivita private o condivise associate o meno ad
ToDo List Gestione ToDo un singolo cliente.
Richiamo della funzione Help on Line per avere
| ? informazione su uso ed installazione del CRM e per

Help on Line

scaricare i relativi manuali.

Nella parte centrale della Home Page vengono presentate all’Agente le informazioni utili per valutare la
propria attivita in termini di efficacia ed efficienza:
e Riepilogo delle anagrafiche a lui assegnate con la possibilita di aprire la scheda, la sintesi CRM e le
Azioni associate.
e Riepilogo delle proprie Attivita ToDo assegnate, in corso e fatte.
e L’elenco dei propri appuntamenti con la possibilita di aprirli e esitarli/aggiornarli.
e L’elenco delle proprie opportunita con la possibilita di aprirle e aggiornarle.

Vi & anche un pulsante utile a richiamare I'’eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali.

File HNuove Volf ToDolist Preferiti 7 0

CRM v AR _ norme d’uso - manuale - help

HMenu Principale

E2 pragrticne cau io CRM in 12110 BENVENUTO AG-Mauro Melone (agente)

= Backoffice Services

ECcnm(l Management Le tue anagrafiche
.’ - Caice | & Magone Socise Emai ced Prov | Seta
MegaBiblos Antiope 43 nfo@asino.t MILANG M1 Oa valdare Arioni Sintesi
Ape mal@ape.t MILANG M1 Vaidato Agign] Sintesi
Elenco Aquila raii@aquis.i SAN VITTOR M1 Attive Azion] Sintesi
Bacilo infogbaclio LEGNANO  MI Attivo Agioni Sintes|

Anagraﬁf-he Ealens i mal@balsna. it MILANO mi Vahdato Azoni Sintesi
assegnate —

Legends colon: Ds Avvisre Income NS |Scaduls
Le tue Attivita ToDo
= - IOTO00 & Dets bweim Fire ioadess  Iowils o Tigo Talo irsegwic fmpom S rwwty Tele'ow L= Gmlow O
PrOprle 12 10/03/2014 1 17/03/2014 1 Amministratore  Impegno Generico AG-Mauro Meior Siseco Lorenzetti Riok 033193513111 Per § mese corrente avvierama atl NO
atti‘u‘itﬁ 13 13/03/2014 I 19/03/2014 I Amminstrators Inviare Brochure  AG-Mauno Meion Sieco Lorenzetti Rok 033193513111 Fate del vostro megho per inviare NO

\ To Do

Elenco
i I tuci Appuntamenti
Proprl - Dmaom gt Teee —— Sata
17/03/2014 10:00:00 =g00Z - AG-Melone 0302020302032 Depuratori scqua 1) APPUNT. PER AGENTE Azioni
Appun- 141032014 10:00:00  3gO02 - AG-Melone 0809050344 Telefonia & Intermet 1) APPUNT. PER AGENTE Agioni

| tamenti

16 13/03/2014 1 17/03/2014 0 Amministrators  Impegno Generico AG-Mauro Malor Balens DB090S0341  ricordarsi diinviare | comment su 51

Elenco Lependa o %o chiamn <25%  <30% <P <100%
Prop"e Le tue Opportunita con % chiusura < del 100%

Dpportunité = Incacnn | Clerie fs | Moometaith Tz | Defa Teinfors 5 Y O | O, pevista | Rk s

AG-Melone b Siseco 2014 46_144502822 13/03/2014 033153503111 ] 1) IDENTIFT Telefonia & Internet Ved
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La visualizzazione degli appuntamenti, oltre che nell’lHome Page, € disponibile, tramite la funzione Agenda,
anche in diverse modalita: Giornaliero, Settimanale, Mensile o ad Elenco. Esempio visualizzazione settimanale.
Tramite questa pagina I’Agente puod aggiornare, completare ed esitare gli appuntamenti.

————————————————— =
APPUNTAMENTI E RICHIAMI | T0 DO | Vai a data |16/12/2013 (L]

Agenzia |Agenti AG-Siseco srl (AG-Siseco Agente [AG—(rui Mauro (ag002) ]a] n E a @ E Visualizza [¥] glocchi Eﬂpp.ﬁhmm @Rich:n‘

Filtri [ ]a] Filtro zona per [] zona non assegnata Z0na @ agent ) ;  Libera ,OI

# Dettaglio Appuntamento (%]

_ Tipo Appuntamento @ avorative () To Do

Data/Ora App. : (17/12/2013 | [1040 |- (1250 |
Mote ;

B F U |9 [ w3

Interessato al modello base del prodotta

Anagrafica: ‘

DATI APPUNTAMENTO DATI ANAGRAFICA CARATTERISTICHE

D: ( | anno : | | NeTratiatva : | @##8#

Oggetto: | Trattativa di tipo A =y

Tipo : [ 2\, | stato : | APPUNTAMENTO PER AGENTE
[ Telemarketer (TLKOO)

Agente : ‘M;-(mci Mauro (ag00: -\‘ Operatore :

Agenzia: | Agenti AG-Siseco sl (A | Seanalatore ;|

Campagna : ‘l’ i Agente (Gruppi)
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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 Attivita o effettuare i richiami impostati.

La lavorazione delle anagrafiche avviene tramite il work flow della campagna che permette le seguenti
funzioni:
e Richiamo/aggiornamento scheda con dati anagrafici con i dettagli

del contatto/cliente 3’ Dati Anagrafici

e Richiamo della Sintesi CRM con tutte le informazioni storiche sul . Sintesi CRM
contatto/cliente. f Agenda

e Richiamo Agenda per consultare gli impegni gia presi dagli agenti e 0 Agenda
fissare un proprio appuntamento. " ' Dati Appuntamento

e Gestione Opportunita per aggiornare le opportunita e crearne di Gestione Opportunita
nuove

. . L . . N Invio Email
e Invio email per inviare messaggi con allegati al nominativo e

all’agente: info, conferma appuntamento, ...

e Esitazione attivita con pulsanti di esito preclablati per un’esitazione Esito
con singolo click. Nel caso si sia preso I'appuntamento viene
proposto il solo esito Appuntamento per agente

Ermail

La Sintesi CRM ¢ la finestra su tutte le informazioni collegate ad una anagrafica (cliente o prospect).
| contenuti e la visibilita di ogni TAB possono essere personalizzati utilizzando il linguaggio Simple# e la
gestione dei Gruppi.

Le informazioni presenti sono:

REFERENTI ANAGRAFICA SITUAZ. IN CAMPAGNE ATTIVITA TODO CARATTERISTICHE OPPORTUNITA E OFFERTE = DOC OFF./OPP.

ELENCO MAIL HI-SENDER STORICO ANAGRAFICA STORICO MAPPA AZIONI STORICO VENDUTO STATISTICHE CLIENTE

Elenco dei Referenti {contatti) per I'anagrafica Siseco

Carica Nome « Cognome Titok: Email Cellulare Tel. L. Note
Fausto Lazzati Ing. maill@maimia.it 335335335355 0302020302038 Apri Contatto
Roberto Lorenzetti Ing. mail@mailmia.it 335335335355 0302020302032 Apri Contatto
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3.3. Funzioni Supervisore

Effettuato il Login al CRM, all’Supervisore si presenta 'Home Page (tema grafico arancione) da cui e
possibile accedere alle proprie funzioni. Il Supervisore potra operare su tutte le Anagrafiche, su tutti gli
Appuntamenti e su tutte le Opportunita. Potra inoltre vedere le proprie attivita TODO e quelle di tutti.

Home Page

Nella Home Page & possibile accedere alle funzioni per I'Operatore tramite i menu a sx ed i pulsanti in alto
(sotto evidenziati in azzurro) ad accezione della funzione chat che € in basso a destra.

File

CRM

Menu Principale

Funzioni per Supervisore

Che

4L Anagrafiche CRM

e

= ‘ﬂ"naﬁraﬂ’:he CRM Anagrafiche - Ricerca Avanzata. . .

e

+2Anagrafiche CRM

7

Clienti e Prospect ...

Blocco di GiornifOrari in Agenda

Anagrafiche CRM Importazione Anagrafiche da File

= Backoffice Services Appuntamenti

== Backoffice Services Opportunita
=2 Backoffice Services Ricerca Avanzata Backoffice

H Contact Management analisi Contact Management

H {\51'1
= Contact Management Agenda

Esplora Documenti

Q MEEEBiMUS Ricerca Documenti

b
MPersonalizzazioni Analisi Performance Operatori

~ Chat (Online)

Eventi in scadenza

Siseco

Nuovo VoIP [IBDOISHY Preferiti |28

a8

Tutte le Anagrafiche
Codice | « Ragione Socials
Ape
Aguiz

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 indisponibilita per appuntamenti.

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

Gestione degli appuntamenti
stato, oggetto, ...

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

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

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

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

Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e per
I'associazione degli stessi alle varie entita del CRM:
appuntamenti, ordini, ... Es: bolle, contratti, fatture, ...

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

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

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

elencati per data, cliente,
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: Muowo ToDo Inserire attivita private o condivise associate o meno ad un
ToDwo List

Gectione ToDo singolo cliente.
Richiamo della funzione Help on Line per avere
| ? . . . .
; . informazion installazion | CRM r
Help on Line ormazione su uso ed installazione del CRM e pe

scaricare i relativi manuali.

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

e Riepilogo di tutte le anagrafiche con la possibilita di aprire la scheda, la sintesi CRM e le Azioni

associate.

e Riepilogo delle proprie Attivita ToDo assegnate, in corso e fatte.

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

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

e L’elenco di tutte le opportunita generate dagli agenti con la possibilita di aprirle e modificarle.

Vi & anche un pulsante utile a richiamare I'eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali.

File Neowo Vol  ThDo Lut

CRM >

e Principale

ﬁmhe CRM

S Backoffice Services

Contact Management

o =3 Py aAgmx

nfoliazimait  MILAND Lt

raifepe s MILAND M AGr-Mgiorm Marw

rmadfioquiad SANVITTOS MI AG-ow Sefam

wfofteclioX LEGNAND M AG-KGw Refang

Elenco [ el fitslens . MILAND Ml AG-Melons Mayrn  Validaln oreri sede 8301 Arion Selles

Anagrafiche —

" MegpBiblos

.,
NPersonsbzrazioni

Legends coleri: Oe Avesrs iscorss [ |Seedets

Le tue Attivith ToDo

27000 . Cals Fesv Tresalsvs testsds o= Tale darsgrais 3 Fagas T otz e N Sales  huas|
10/03/2014 | 17/00/2014 Amministrator: Impegro Generics AG-Daniels Mel: Siseco Lorerzetli Ro 01319351311 Per @ meve correnls svvieremo S W
13032014 | 10/00/2014  Amministralore Ivisre Scochure  AG-Deniels Mels Sseco Lorenzelli Ro (01319351311 Fale delf voslro megiho per imis MO WO

Proprie
attivita
To Do

13002004 - 17/03/ X014 1 Amminstralore Impegno Generico AG-Damels Mels Balens ricondars: & inviare § comments
Le Attivith ToDo &i butti

att“"ta 10/03/2004 © 1770072014 Ammanistrator Impegno Generico AG-Demels Ml Sseco Lorereelli Ro 03315351311
130372014 : 1FIY2014  Ammanistralorr Invisre Beochure  AG-Tianels Mcli Sseco Lorerectti Ro 03319351311

Tn Do
13032014 : 1770372084 1 Amministralor Impegne Generics AG-Daniels Mel: Balena
1002004 © 17/00/2014 1 Amminisiraton Impege Generics AG-Sizs Pesca Balens
alb ¥

Tuthi g Appuntaments
] Lyt : Todwn
170002014 150044 8g0O1 - AG-Kwi 0800030344 J 1) AFPUNT. PR AGENTE Asioni &

Elenco
Appun-

Elenco ( DTO00  Cufs raove | Sressabms stz ds TemTae - Azsegren s e ffomts T

170372014 10:00:00 =g - boarrrok el i 1) APPUNT, PER AGENTE
tamentl e = . i - . s s
14/0373014 15:00:00 =gl - w1 = E3EEsI311 = =l 1) APPUNT, PER AGENTE As
14/00/2034 10:00:00 &g002 - AG-Mel OR0M0NIE 2 I 1) APPUNT. PER AGENTE
12/00/2014 12:10:00  aqlll - AG-Kwi = QalelEiEne Tede e Inle I) ANNULLATO
Elenco ‘ L b

opportu_ isgends coleri W chumers  <313W _-.1-.--; «TTW  «eTwm
i Tuthe ke Opportunith con 3% chiusura < del 100%
nlta - Peawss Clerer e el Rey | Suts Teifarn Feats " e Tha gt s Sgy=s
AG-Kva [T Sssto 2014 #5_141501454 13032014 033193513111 100000 5 1) IDENTIF] Depurstori acqua Vel
AG-Meione Maurs  Szeco 214 5 144502520 10/2014 033913111 10.000,00 ] 1) IDENTIF] Telelonia & Inferrs Vad

La visualizzazione degli appuntamenti, oltre che nell’Home Page, € disponibile, tramite la funzione Agenda,
anche in diverse modalita: Giornaliero, Settimanale, Mensile o ad Elenco.

E’ possibile vedere gli appuntamenti di tutti o solo quelli di uno o pil agenti tramite la selezione multipla
nel filtro Agente (videata analoga a quella del profilo Agente).
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Nella sezione Personalizzazione vi & I’Analisi Performance Operatori - Login/Logout Netto. La statistica
elabora per ogni operatore i tempi di attivita e la resa in percentuale e oraria.

| tempi calcolati si basano sul tempo di durata delle singole attivita, comprendendo anche il tempo tra due
attivita successive (anche di campagne di differenti), ma escludendo il tempo trascorso tra il Login e la
prima attivita della giornata ed il tempo tra I'ultima attivita della giornata ed il Logout.

Analisi performance operatori (su tempo di Login/Logout netto)

NR.TEL. . TU/T.T % NR.TEL.+*% T.P{T.U % (TM) T.P/T.L T. MOTIVL.

7 26.92 L] 2h 40.10

38h 5632
0h 05.51
ih 14,01

0h 0149
Oh 44.22
oh 03.10
7h 07.52
oh 04.18

th 18.28

R.NOML. NR.TEL. L M. T.UfT.T %% T. LOGIN M. T.UfT.L NR.TEL.+%* M. T.P{T.U % (TM) M. T.PfT.L T. MOTIVL
61020 61.08 Oh 00.00 o 40373 108.33 [ Oh 0-32.0-57

97,98,99,100,101,89,109,92,117,93,91,90,118, 108, 111, 107,132,134, 137,133, 135, 138, 136,139,147, 148, 149,130, 153, 152,151, 154, 155,140, 164, 163, 161, 165, 156, 157, 167, 169, 180, 174,176, 175, 173,178, 179,6 3, 58,60, 141,85,84,83,172,22,49, 11

Dettaglio dell'operatore: (Selezionare un operatore)

STATO TEL. DURATAMEDIA

Siseco



4. Funzioni del Modulo Teleselling
4.1. Operatore

Effettuato il Login al CRM, I'Operatore avra aperti due TAB sul browser (tema grafico azzurro):

e |l primo con la Home Page del CRM da cui & possibile accedere alle proprie funzioni.

e |l secondo con la Multimedia da cui poter effettuare la lavorazione delle anagrafiche secondo la
moalita di lavoro a Gruppi (& possibile impostare anche la modalita a Lista Assegnate). Il
posizionamento su questa pagina viene effettuato automaticamente per velocizzare I'inizio delle
attivita sulle campagne.

Ed avra la visibilita su:
e Tutti le anagrafiche dei clienti
e Sui propri ordini (di tutti impostando CK0016)

Home Page
Nella Home Page & possibile accedere alle funzioni per I'Operatore tramite i menu a sx ed i pulsanti in alto
(sotto evidenziati in giallo) ad accezione della funzione chat che & in basso a destra.

File Nuovo VoIP ToDolist Preferiti ?

CRM o AR

Menu Principale

iziendali | Manuale Modello CRI

Riepilogo totale per operatore TL-Angeli
& Motivo

AG2-Campagna Appuntamenti Agente x telefor,
AG2-Campagna Appuntamenti Agente x telefor|
TL1-Campagna Teleseling - Telefonia e Interne|

Funzioni Operatore Scopo

% Gestione condivisa di tutte le ANAGRAFICHE aziendali
" “Anagrafiche CRM Clienti e Prospect (clienti, prospect, fornitori, partner, ecc..)

- Gestione delle propri ordini elencate per data, cliente,
“== Backoffice Services Offerte / Ordini stato, importo, ...

E ) — E Awvio del modulo Multimedia da cui richiamare le
* Contact Management Gestione Attivita o campagne sui cui operare.
Q : ) Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e
MegaBiblos Esplora Documenti per I'associazione degli stessi alle varie entita del CRM:
Ricerca Documenti appuntamenti, ordini, ... Es: bolle, contratti, fatture, ...
- “Visualizzazione statistiche giornaliere e mensile sul
M Personalizazioni Quadro Rendimento Operatore proprio rendimento per le attivita di Operatore.
Chat (Online) Messaggistica veloce t.ra gli uten'fi con la Possibilité di
associare la conversazione ad un'anagrafica.
Remainder programmabile delle attivita da fare divisi
Eventi in scadenza per Richiami, Appuntamenti e ToDo.
: Muovo ToDo Inserire attivita private o condivise associate o meno ad
ToDo List Gestione ToDo un singolo cliente.
Richiamo della funzione Help on Line per avere
? . informazione su uso ed installazione del CRM e per
Help on Line

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

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

e Riepilogo delle proprie Attivita ToDo assegnate, in corso e fatte.

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

e Elenco delle Offerte fatte dall’Operatore

Vi & anche un pulsante utile a richiamare I'eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali.

File Noove VoIf TWDolmt  Prefer T

CRM

Meng Principaie
S parxafmce Services
[ r—
W‘
‘f -
Riepilogo
attivita per
campagne

4

Analisi esito
contatti

Proprie
attivita
ToDo

Situazione
Ingressi,
Uscita,
Pausa.

Ordini presi

\—

norme d’uso - manuale - help

_,—'—'_'___"_'__
[T BENVENUTO TL-Angela Verdi (operatrice)

Rigpiogo ot ke per opermtore TL-Angela Verdi (operatrice)
- v
AG2-Campagne Appurfaret Agenle x [eiefornis e Infs Rcorlsllers
AG-Carpaye Apputarell Agele x tdcfons & Inls Agpularncils
Til-Camrpagie Teesaling - Telefona & [ilenet (Grup Aperle
TLi-Campagns Telesaling - Teie'onis = Internet (Grug Offerts
TL2-Carmpacrs Tabealing - Abbonamenti rivisls (Grup Offerts

Anaksi Contatti per Operatore [ Nominativo in campagns
e Fareats | ot
AG2-Carpacra Acputsres Agele x leisfone e I -
TiLl-Campagns Telesaling - Telefonia & Irternet (Grg L]
TLI-Campanne Telessing - Affensmenl rvisle (Grg 2

Lagends colori- Da Avéars  Incorse  [ENESI (Scedute

L bt Abtivith ToDo

ETET . S ivers “ruaalvwa eels de Tem Telw ipwgea s T S
12 10/03/2014 1 17/03/2014 Amministraton Impegne Generice TL-Angsis Verd Szecs

13 1%/03/2014 1 10032014 Amministrators Invisre Brochure  Ti-Angels Verd Sseco
18 1300372014 1 170372014 1 Amminitraton Impegno Generico TL-Angels Verd Balens
I yir "
| Sftuarione ingrexsi | uscita |\ pausa per Operatore TL-Angela Vierdi {operatrice)

Te= Ot DataOL Cacsiong
LOGIN 13/03/2014 11:09:00

LOGIN
LOGIN
LOGIN

10372014 10:27:00
12/03/2014 15:26:00
12/03/2014 16:22:00
120072014 15:13:00

130372014 10:34:00
130004 17:15:00
L2M032004 16:25:00
1240372004 18:20:00

oG
id 4 t yalk M

Lagerds caleric W chiveors CI3W  A30W STIWM  C100W

| Offierte (Ordini ) con % chiusura < del 100% per [Operatone TL-Angels Verdi (operstrics)

« i cawn | Clerts s devn | e afata
MNeszunc / Oca Prevenls 2004 51_15302178%
MNezzurm § Ape Freverl) 2014 55_154411735

L= o
13/03/2014 0909090950
1032014 080090944

Siseco

WS
085
017
085

Pmilatd =l Ora
100,00 088
100,50 047
100,00 095

Tt Tesrw e Tates Thas
Lorenzetti Re 03319351311 Per il mese corrente mnierems ST ND
Lorenzetti Rz (3319351311 Fate del vostro megho per @mvis N0 NO

0809000041  rcordarsi & imvisre § comments ND NO

B s | Ona pom| Tae
9150 n
11530 k]

RS
1) INSERITC Teiefonia & Inferne Vel
1) INSERITO Abbonarmert) rivist =]
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Nella sezione Personalizzazione vi é il Quadro Rendimento Operatore relativa all'attivita OUTBOUND in
cui sono riepilogati:

e Rendimento odierno.

e Rendimento mese corrente.

o Comparazione dei rendimenti (grafico).

Questa analisi € realizzata in Simple# e puo essere modificata direttamente a cura dell'amministratore del
sistema mediante il menu "Personalizzazioni | Crea le tue pagine personalizzate..." cercando "Quadro di
rendimento operatore".

Quadro Rendimento Operatore o

Buongiorno AG-Linda Barutta (GEO operatrice), ecco il tuo quadro sintetico di rendimento
I L I G——
RIENDTHENT O QDTERND TLK0D? RENDIMENTOD MESE CORRENTE TLKOOZ
Esin Mel | Resa Toksk | ResaMeda | Media Operaiore =] Mel | Aesa Toial | FesaMeda  Meda Operatore
Negativi 2 7,059 2 7059 2 Negativi 2 7,059 2 7,059

Positivi 3 10,588 3 10,588 3 Prositivi 3 10,588 3 10,588
Richiami 3 10,588 3 10,588 3 Richiami 3 10,588 3 10,588

Rendimento . s2s Rendimento
" odierno €370 mese corrente 2

Rendimento comparato [ODIERNO]

Comparazione

dei rendimenti
.

Negatwi Positra Richiam

Contatul

B Media (MESE) I Media (oggid 8 Miei (MESE) I Miei (oggi)
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Multimedia

Le funzioni della pagina Multimedia specifiche di questo modello permettono la lavorazione dei nominativi
tramite il Gestore Elenchi con modalita di lavoro a Gruppi (é possibile impostare anche la modalita a Lista
Assegnate). Il CRM puo 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:

e Richiamo/aggiornamento scheda con dati anagrafici con i dettagli del w Dati Anagrafici
contatto/cliente ‘;;’ Sintesi CRM

e Richiamo della Sintesi CRM con tutte le informazioni storiche sul K _
contatto/cliente. E Presa Ordine

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

e Invio email per inviare messaggi con allegati al nominativo e Irvia Email

all’agente: info, copia PDF dell’ordine, ...

e Esitazione attivita con pulsanti di esito preclablati per un’esitazione
con singolo click. Nel caso si sia inserito I'ordine viene proposto il
solo esito Adesione in Linea

Email

Esito

La Sintesi CRM ¢ la finestra su tutte le informazioni collegate ad una anagrafica (cliente o prospect).
| contenuti e la visibilita di ogni TAB possono essere personalizzati utilizzando il linguaggio Simple# e la
gestione dei Gruppi.

Le informazioni presenti sono:

REFERENTI ANAGRAFICA SITUAZ. IN CAMPAGNE ATTIVITA TODO CARATTERISTICHE OPPORTUNITA E OFFERTE DOC OFF./OPP.

ELENCO MAIL HI-SENDER STORICO ANAGRAFICA STORICO MAPPA AZIONI STORICO VENDUTO STATISTICHE CLIENTE

Elenco dei Referenti (contatti) per I'anagrafica Siseco

Carica Nome & Cognoms Titoks Email Cellulzre Tel LHF. Note
Fausto Lazzati Ing. maill @maimia.it 335335335355 0302020302038 Apri Contatto
Roberto Lorenzetti Ing. mail@mailmia.it 335335335355 0302020302032 Apri Contatto
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4.2. Funzioni Supervisore

Effettuato il Login al CRM, all’Supervisore si presenta 'Home Page (tema grafico arancione) da cui &
possibile accedere alle proprie funzioni. Il Supervisore potra operare su tutte le Anagrafiche, su tutti gli
Appuntamenti e su tutte le Opportunita. Potra inoltre vedere le proprie attivita TODO e quelle di tutti.

Home Page
Nella Home Page & possibile accedere alle funzioni per I'Operatore tramite i menu a sx ed i pulsanti in alto
(sotto evidenziati in azzurro) ad accezione della funzione chat che & in basso a destra.

Nuove VoIP ToDolist Preferiti 2

CRM | B

Menu Principale

| Norme aziendali | Manuale Modello C

Tutte le Anagrafiche
Codice  « Ragione Sociale
Antilope
Ape

Funzioni per Supervisore Scopo

Gestione delle proprie ANAGRAFICHE aziendali (clienti,
“ Danagrafiche CRM  Clienti e Prospect . prospect, fornitori, partner, ...)

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

& |

4

Anagrafiche CRM Anagrafiche - Ricerca Avanzata

¥

%, Anagrafiche CRM  Anagrafica prodotti e servizi 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,
“i= Backoffice Services oOfferte / Ordini stato, percentuale e periodo di chiusura, ...

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

* DAnagrafiche CRM  importazione Anagrafiche da File

=== Backoffice Services Ricerca Avanzata Backoffice

E Accesso ad un ampio set analisi sulle attivita svolte dagli
- Contact Management Analisi Contact Management operatori nelle diverse campagne.
@ : - Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e per
MegaBiblos Esplora Documenti I"associazione degli stessi alle varie entita del CRM:
Ricerca Documenti appuntamenti, ordini, ... Es: bolle, contratti, fatture, ...
3 La statistica elabora per ogni operatore i tempi di attivita e
MPersonalizzazioni  Analisi Performance Operatori la resa in percentuale e oraria.
Messaggistica veloce tra gli utenti con la possibilita di
Chat (Online) g6 a8 . 'ap
associare la conversazione ad un'anagrafica.
Remainder programmabile delle attivita da fare divisi per
Eventi in scadenza Richiami, Appuntamenti e ToDo.
: Nuowo ToDo Inserire attivita private o condivise associate o meno ad un
ToDwo List Gestions ToDo singolo cliente.
? Richiamo della funzione Help on Line per avere
Help on Line 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
I"attivita della propria funzione in termini di efficacia ed efficienza:

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

e Riepilogo delle proprie Attivita ToDo assegnate, in corso e fatte.
e Riepilogo di tutte le Attivita ToDo: assegnate, in corso e fatte.
e L’elenco di tutti gli appuntamenti con la possibilita di aprirli e modificarli.

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

Vi & anche un pulsante utile a richiamare I'’eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali.
norme d’uso - manuale - help

— e
JEETE BENVENUTO TL-Miriam Giallo (supervisore)

ot [ — Sais tickn

MILANG M Da validare  Usare | mazzi publ Azioni Sintesi
MILANG Ml AG-Melone Maure  Valdato orari sede §-12 14 Agioni Sintes
SANVITTOR M1 AG-KwiStefanc  Attve orari sede 913 15 Agioni Sintesi
LEGNANG M1 AG-Kiwi Stefanc Attive orari sede 6-13 14 Agigni Sintesl
MILANO M1 AG-MeloneMasuro Valdsto  orari sede 8.30-12 Agion! Sintes

Legerda colori: Da dvviare Incorss  [FSES] | Scadulo
H Le tue Attivita ToDo
Proprie
BTN « Defslesws Frsscedess loeicds T Tale Azmeats 3 Fages Sman Afewis Tesfors tits =
aﬂi‘vitﬁ 12 10/03/2014 1 17/03/2014 | Amministrators Impegno Generico TL-Miram Gallo Sseco Larenzetti Rok 033193513111 Per il mese corrents avvieremo atl NO NO

To Do 14 13/03/2014 1 13/03{2014 1 Amministratore Organizzare Demo TL+Miriam Gialo Sieco Lorenzatti Rok 033193513111 Preparare riunione presentazione O NO
16 13032014 ¥ 17/03/2004 0 Amminitrators  Impegno Gensrico TL-Miram Giallo Balsna QE09004L  ricordarsi di inviare | commanti su 51 NO

TENEE TN

Elencn Le Attivita ToDo di tutti
o IOTOOG | Deta lwerwen Fine scatoncs | Inmerko da Tigo Talle = Asyegreto s S Sovae Aefmrete Teiefora ke Geiore  Chwmo
attivita 12 10/03/2014 1 17/03/2014 | Amministratore Impegno Generco TL-Miram Galo Sissco Larenzetti Rok 033193513111 Per § mese corrents avviersma 3t NO  NO

To DD 14 13/03/2014 1 11/03/2014 1 Amministratore Organizzare Dema TL-Miriam Gallo Sseco: Lerenzetti Rot 033193513111 Preparare riunione presantazione NO O
16 13/03/2014 1 17/03/2014 0 Amministratore  Impegne Generico TL-Miriam Gialo Balena 0805090541  ricordars di inviare | comment] su ST NO

16 13/03{2014 1 17/03/2014 & Amministratore impegno Generico TL-Angela Verd: Balena 0505030341  ricordarsi di inviare | commenti su NO NO
(LR IR ER A |

Legenda coloe: % chimsurm  <I5% <50% <73% <100%

Offerte (Ordini ) con % chiusura < del 100%

= Incwmsa St Tem G NoMerta Ry Dula el % e, O, poesta Rals ]

TL-Rossi Robarta Falana Preventive 2014 42_170912341 11/03/2014 4BE.00 &0 1) INSERITO Telefonia ¢ Vedi
TL-Verd Angela Oca Preventive 2014 51_153921789 13/032004 .50 0 1) INSERITQ Telefonia & Vegdi
TL-Verdi Angela Ape Praventivo 2014 56 154411735 13/03/2014 115,50 0 1) INSERITO Abboname Vedi

Siseco
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Nella sezione Personalizzazione vi & I’Analisi Performance Operatori - Login/Logout Netto. La statistica
elabora per ogni operatore i tempi di attivita e la resa in percentuale e oraria.

| tempi calcolati si basano sul tempo di durata delle singole attivita, comprendendo anche il tempo tra due
attivita successive (anche di campagne di differenti), ma escludendo il tempo trascorso tra il Login e la
prima attivita della giornata ed il tempo tra I'ultima attivita della giornata ed il Logout.

Analisi performance operatori (su tempo di Login/Logout netto)

NR.TEL. . TU/T.T % NR.TEL.+*% T.P{T.U % (TM) T.P/T.L T. MOTIVL.

7 26.92 L] 2h 40.10

38h 5632
0h 05.51
ih 14,01

0h 0149
Oh 44.22
oh 03.10
7h 07.52
oh 04.18

th 18.28

R.NOML. NR.TEL. L M. T.UfT.T %% T. LOGIN M. T.UfT.L NR.TEL.+%* M. T.P{T.U % (TM) M. T.PfT.L T. MOTIVL
61020 61.08 Oh 00.00 o 40373 108.33 [ Oh 0-32.0-57

97,98,99,100,101,89,109,92,117,93,91,90,118, 108, 111, 107,132,134, 137,133, 135, 138, 136,139,147, 148, 149,130, 153, 152,151, 154, 155,140, 164, 163, 161, 165, 156, 157, 167, 169, 180, 174,176, 175, 173,178, 179,6 3, 58,60, 141,85,84,83,172,22,49, 11

Dettaglio dell'operatore: (Selezionare un operatore)

STATO TEL. DURATAMEDIA
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5. Funzioni per la Direzione

5.1. Quadro di sintesi attivita svolte con il CRM

Effettuato il Login al CRM, all’Supervisore si presenta 'Home Page (tema grafico arancione) da cui e
possibile accedere alle proprie funzioni. Il Supervisore potra operare su tutte le Anagrafiche, su tutti gli
Appuntamenti e su tutte le Opportunita. Potra inoltre vedere le proprie attivita TODO e quelle di tutti.

Home Page
Nella Home Page & possibile accedere alle funzioni per I'Operatore tramite i menu a sx ed i pulsanti in alto
(sotto evidenziati in azzurro) ad accezione della funzione chat che € in basso a destra.

File @ Nuovo VolP [JToDolist Preferiti | #

CRM K"

Menu Principale

Seleziona il report

Funzioni per Direzione Scopo
:i‘I S Gestione delle proprie ANAGRAFICHE aziendali (clienti,
*Sanagrafiche CRm  Clienti e Prospect prospect, fornitori, partner, ...)
:‘J . . Gestione dei CONTATTI di tutte le ANAGRAFICHE aziendali
4% Anagrafiche CRM  Anagrafiche - Contatti (clienti, prospect, fornitori, partner, ...)
:‘J Permette di effettuare una ricerca avanzata tra le
“ LAnagrafiche CRM  Anagrafiche - Ricerca Avanzata anagrafiche mediante un ampio numero di filtri disponibili.
- Gestione delle offerte (ordini) elencate per data, cliente,

=== Backoffice Services Appuntamenti stato, percentuale e periodo di chiusura, ...

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

Gestione delle offerte (ordini) elencate per data, cliente,
== Backoffice Services Offerte / Ordini stato, percentuale e periodo di chiusura, ...

Permette di effettuare una ricerca avanzata tra le proprie

opportunita ed appuntamenti mediante un ampio numero

di filtri disponibili.

G Per la gestione/archiviazione/Ricerca di documenti e per

MegaBiblos Esplora Documenti | posqociazione degli stessi alle varie entita del CRM:

Ricerca Documenti appuntamenti, ordini, ... Es: bolle, contratti, fatture, ...
Messaggistica veloce tra gli utenti con la possibilita di
associare la conversazione ad un'anagrafica.

“== Backoffice Services Rjcerca Avanzata Backoffice

~ Chat (Online)

Remainder programmabile delle attivita da fare divisi per
Eventi in scadenza Richiami, Appuntamenti e ToDo.

Nuovo ToDo Inserire attivitd private o condivise associate o meno ad un

ToDo List Gestione ToDo singolo cliente.
Richiamo della funzione Help on Line per avere
? . informazione su uso ed installazione del CRM e per
Help on Line

scaricare i relativi manuali.
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Nella parte centrale della Home Page vengono presentate al Supervisore le informazioni utili per valutare le
I’attivita svolte tramite il CRM in termini di efficacia ed efficienza con due aree:

e 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 verra
aperta la griglia con il riepilogo relativo.

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

Nell’esempio abbiamo indicatori su: Clienti, Attivita ToDo, Appuntamenti, Opportunita, Offerte/Ordini.

Altre voci potrebbero essere: rendimenti operatori per Telefonate/Appuntamenti, Rendimenti Agenti

per Appuntamenti/Opportunita, rendimentiper Teleselling, ...

Vi e anche un pulsante utile a richiamare I'’eventuale guida d’uso del CRM secondo le norme aziendali.

File Nuove VolP ToDolist Preferiti  ? Usarza: DIR-GING MELA
1 " i _ . i
CRM | & norme d’uso - manuale - help L = Sise

Henu Principale

’*.“_wnr-ﬁmecm (T T . BENVENUTO DIR-Gino Melarossa

s Backoffice Services

Gmeuﬂiulos

Seleriona Findicatore Esempio altri indicatori Esempio altri indicatori Esempio altri indicatori Esempio altri indicatori
/ Wesn N® | Do Yecn N° | Py Weow W° | Pesly Vate N | Poaliv Vees
Cienta 50 4 Chenti 50 4 Chenti 50 4 Chenti 50 4 Centi
Visualizza- Toblo st 30 Tobo st 3 Tabo 5130 Tobo 513 ToDo
1 A:_':un?menl:- g 2 A_p:-un.—d‘nen:u 9 P .-\n.|:_ur-nn_w:'t: 9 2 .*-_D:l_‘.'nl:ar.nent.- 9 2 ﬁpDun:il.'lenn
Zione _Oppartuniti 3 1 Opportunts L Opportunti xR Opportunid 3 ] Opportunt
indicatori HAL t jrrbl 380 (M4 1 jarbh 360 |44 ¢ prob 380

con
richiamo Offerte-Ordini @

del relativo Legenda colorii S chivsura <25%F <30% <F3% <-100%

| de“aglio_ J Offerte (Ordini ) con % chiusura < del 100% Fars. “ B
P Chanté T Anma | N, afwis v | Duta Tashens Tmpans % Chis.| Chiva, pewvist Stals et
Nessuno Operatore Celesti Preventvo 2014 42_170912341 15/03/2014 0B0G000951 488,00 40 0) ADESIONE IN | Telefona e Yed|
/ Nessuno Operatore  Genovese Preventivo 2014 51_153921789 17/03/2014 805000560 91,50 70 0) ADESIONE IN | Telefoni e Ved|
2 Hessu eratore  Avino Preventvo 2014 56_1 735 17/03/2014 0809090944 115,90 a0 5) CHIUSO CONT A j
Dettagllo TL-Ros a  Skeco Fr 2014 391 15/03/2014 03319351311 183,00 0) ADES]
Indicatore

selezionato

@ Chat (Offline)
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6. Funzioni di amministrazione

6.1. Funzioni per ' 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 menu e con le voci evidenziati in giallo, le altre presenti non sono rilevanti nella configurazione corrente.
Il tema grafico usato e silver.

File | Nuovo | VolP | Amministrazione | ToDo List | Preferiti

CRM
Menu Principale
"’aa Anagrafiche CRM
;-: Backoffice Services
= Provvigioni
ﬂ Contact Management

vPost Vendita - Help Desk

- Magazzino

@Hi-Se nder

551 Tabelle

S utilita

#= Analisi e Reporting

OWeh Portal Light

Q MegaBiblos
6 Palmare
»

V'Collaboratinn

»
MPersonalizzazioni

:‘ Wizard

BT =N,

| Norme aziendali | Manuale |

?

lodello CRI l.;yﬂ"vi'i..- Help O

Tutte le Anagrafiche
Codice |« Ragiones Sociale
Antilope

Aquila
cill
alen.
EWTEY

Legenda colori: Da Avviare Incorso

Le tue Attivita ToDo

. IDTODO « Data Inserim  Fine scadenza
12 10/03/2014 17/03/2014
14 13/03/2014 11/03/2014
16 13/03/2014 17/03/2014

Le Attivita ToDo di tutti

IID.'O[}C Data Inserimen  Fine scadenza
12 10/03/2014 17/03/2014
13 13/03/2014 10/03/2014

Funzioni di Amministrazione e

Gestione del CRM

Telefono

0809090943
0809090944
0809091965
0809091974
0809090941

[Fatto| Scaduto

Inseritc da Tipe TeDo

Amministratore Impegno Generico

Amministratore Organizzare Demo
Amministratore Impegno Generico

Inserits da Tipe ToDa
Amministratore Impegno Generico
Amministratore Inviare Brochure

Scopo

e

E Contact Management

-
&= Tabelle

5 Utilita

QMegaBiI::Ifczls.

: -~
< Collaboration

L
“MPersonalizzazioni

Anagrafiche CRM e| Amministrazione |

Siseco

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

Creazione delle Campagne e relativo inserimento
nominativi. Questa funzione puo 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

e Tipo Cliente: Cliente Residenziale, Cliente Affari, Fornitore
e Stati Cliente: Attivo, Da validare, Nullo, Perso, Validato

e Provenienza: Conoscenze, Fiere/Eventi, Generica/Non definita, Motori di Ricerca, Pubblicit3, Siti
Internet, Social Network

6.3. Tabelle per gestione BackOffice

e Stati Appuntamenti/Ordini (Segnalazioni/Contratti): ADESIONE IN LINEA, APPUNT. PER AGENTE,
IN TRATTATIVA, CHIUSO VERIFICATO, CHIUSO CONTRATTUALIZZATO, CHIUSO KO, ANNULLATO,
BLOCCATO

6.4. Parametri

e 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 sul’HELP on Line all’indirizzo:
http://intranet.siseco.it/crmhelp/CRM HELP.htm

Tramite il tasto cerca e possibile individuare velocemente la sezione di interesse semplicemente digitando il
nome della funzione ricercata.

CRM HELP
Cerca &)

IEE e NOTE DI RILASCIO

Argomenti timi aggiormamenti inseriti in CRM HELP
2 # I contenuti della prossima release 7.6.0, vedi'ow. s
Indice anatico CRM DQCWENTEZ'IOG;: CRM24 MNovith 7.6.0 BCOM Now, Ultime
Glossario -k- d- » Aggiomato il manuale WebToLead il con servizio in Cloud ST
Wikipedia 29-nov-2013 e
© IL CRM - @ NUOVQ Caso applicativ EMARKETING: 4-ott-2013 novita
= Aggiormamente Coghs 5 19-sat-2013

O FUNZIONALITA* CRM
Cosa fare sul browser per essere certi di vedere ['ultimo aggiornamento di CRM HELP.
O ACCESSO AL CRM « fare il refresh della pagina

© USO DEL CRM # 5@ si ha il dubbio di non vedere tutt gli aggiomamenti {es: mend dell'help ndotti) svuotare anche la

cache dal browsaer,
O CONFIGURARE IL CRM
Cosa fare se |'operativita del CRM presenta irregolarita di funzionamento.
O PERSONAL EIL CRM = Ricaricare |a pagina (potrebbe essere scaduta la sessione dopo un lunge inutilizzo)
O ESTENSIONE CRM MOBILE #» Svuotare anche la cache del browser (potrebbe usare codice memonzzato localmente non pid

aggiornato ).
O INTEGRAZIONE CON ALTRI SISTEMI » Effettuare nuovamente il login al CRM (potrebbero essere stati riconfigurati paramatri sullutente

O AVVIO DEL CRM dall'Amministratore)

= Assicurarsi avers I'ulbma release del browser

O MANUTENZIONE DEL CRM * Provare con un altro browser (nal caso di nuovi Sviluppi sul browser non ancora allneat con quell del

CRM)
O FAQ

O DOCUMENTAZIONE Link HELP per CRM

a CHRM HFI P ner Nesk Top
O CASI APPLICATIVI iEE
© RIFERIMENTI Tuttii TIP per un

& USO DELLHELP efﬁcace uso del ablet - SMARTPHONE

@ ROTE DI RILASCI supporto per I'uso del CRM
& DISCLAMER CRM HEI.P imno delle pagine web del CRM

- - e —wramite Toolbp allinterno delle pagine wab
0 VAl AL CRM MOBILE HELP # Informazioni in pagine web specifiche allinterno del CRM

@ Rirhiami dwarrni dalle nasine weh alla 2arinne anacifiea dal CRM HEL B

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 menu ? . 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 é stata quella di descrivere in maniera dettagliata tutte le funzioni/caratteristiche del
CRM (che sono tantissime!), ma di avviare I'utente ad un primo utilizzo del prodotto.

Una descrizione delle principali funzionalita non confonde molto I'utente/amministratore alle prime armi.

Alcune operazioni descritte per I’Amministratore, come ad esempio alcune riguardante |'importazione
delle anagrafiche clienti-prospect, vengono eseguite una volta sola.

Per una maggiore comprensione si & 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, & possibile personalizzare alcune
funzioni, ad esempio mediante i parametri della procedura del menu Utilita, o aggiungere nuove
funzionalita attivando le realtive Licenze aggiuntive, in questo modo diventera possibile adeguare il CRM
alle mutevoli esigenze aziendali.

Buon lavoro !

Il team di Produzione
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