
CRM - Customer Relationship Management



IL CLAIM DI LOGICAL SYSTEM

Il progetto CRM è volto:
✓ Alla semplificazione dei processi.
✓ All’accesso ed organizzazione dei dati.
✓ Alla gestione proficua delle informazioni.



OBIETTIVI DEL PROGETTO

CRM
Dati Persone

Armonizzare i dati

Processi

Condividere i processi

Condividere le
informazioni risultanti

Essere orientati al Cliente

Il CRM non è solo un software, non è solo una questione di marketing e/o
sistemi informatici.

Il CRM è gestione, organizzazione e controllo dei dati disponibili.



LA VISIONE

Il CRM è la soluzione ideale per le aziende «market oriented», con una strategia rivolta principalmente verso le esigenze
del mercato, anziché verso il prodotto/servizio, volta quindi ad operare in funzione delle caratteristiche e dei bisogni dei
clienti/consumatori.

Il CLIENTE è il vero patrimonio dell’Azienda e da esso dipendono la sua sopravvivenza ed il suo successo. L’attenzione
verso il cliente è di fondamentale importanza sia nel B2B che nel B2C e l’Azienda deve pianificare ed attuare
costantemente opportune strategie per gestire una risorsa così importante.

MARKET ORIENTEDPRODUCT ORIENTED

Business develops
products based on what is

good at doing

Business responds to
customer needs and wants,
designs product accordingly



FOCUS SUL PROGETTO



STRUTTURA DEL CRM

Il CRM è uno strumento di armonizzazione di fonti eterogenee di dati. É un concetto strettamente legato alla strategia, alla
comunicazione, all’integrazione tra processi interni dell’Azienda, alle persone, alla loro cultura.

Il tutto finalizzato primariamente alla fidelizzazione del cliente.



MODELLO DEL CRM

Suspect: É un cliente potenziale non qualificato, chiunque abbia
avuto la possibilità di interessarsi ai servizi ed ai prodotti
dell’azienda (facebook, sito, ecc..).

Lead: É un cliente potenziale che è stato identificato con elementi
idonei a stabilire un contatto commerciale (email, sito, indirizzo,
telefono, referente acquisti, ecc.).

Potential o Prospect: É un cliente potenziale che dopo il primo
contatto è stato considerato potenzialmente interessato alla value
proposition aziendale, o che ha richiesto una vera e propria
proposta commerciale.

Clienti: É un cliente acquisito da attivare, gestire e fidelizzare.



SCHEDA CLIENTE

Gli operatori interni (Commerciali interni, Ricercatori, Area Manager) hanno accesso a tutte le informazioni raccolte, salvo
diversa policy aziendale.
Mentre l’agente potrà accedere alle sole informazioni di propria competenza. Ad esempio più agenti che seguono lo stesso
cliente hanno accesso solamente alle informazioni inerenti la propria attività.

La scheda del cliente è il cuore del sistema:
✓ Tiene traccia di tutte le interazioni tra il gruppo ed il
cliente.
✓ Aggrega e rielabora le informazioni attingendo da
fonti eterogenee.
✓ Fornisce indici chiave descrittivi del cliente.
✓ Consente la raccolta strutturata delle informazioni.



ALCUNE FUNZIONALITÀ DEL CRM

✓ Gestione dei Lead/Prospect/Clienti secondo i criteri della policy aziendale (Area, Canale, Azienda, Linea prodotto).
✓ Profilazione della visibilità guidata attraverso uno schema predefinito (es. per Area Manager, Agenti, Commerciali).
✓ Gestione Preventivi e Ordini con informazioni fruibili direttamente dall’ERP (articoli, prezzi, sconti, ecc … ).
✓ Gestione post-vendita con ticket ed assistenza clienti.
✓ Campagne Mailing con interfacciamento a piattaforme digitali di marketing automation (Es. MailUp, …).



ALCUNE FUNZIONALITÀ DEL CRM

✓ Analisi dei dati con accesso alle informazioni guidato dalla policy aziendale.
✓ Pianificazione visite con geolocalizzazione e gestione diretta del calendario.
✓ Rendicontazione delle visite con strumenti di monitoraggio ed alert attraverso il motore di workflow.



IL FATTORE PIÙ IMPORTANTE DEL CRM

La componente umana prima dello strumento.
Le risorse umane sono il più importante dei fattori che possono condurre l'azienda verso il successo. Pur con le automatizzazioni
dei processi, la componente prettamente umana resta comunque fondamentale.

Consulenza Logical System sul progetto CRM e Formazione del Personale dedicato per :
✓ Analisi e gestione delle relazioni.
✓ Sviluppo dei contenuti.
✓ Sviluppo dei servizi personalizzati.
✓ Attivazione strumenti automatizzati per il processo di gestione.
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