
Presentazione di base



Cosa è?

Customer Relationship Management

E’ l’acronimo che per indicare metodi e strumenti per la gestione delle 
relazioni con il cliente. 

Lato informatico: sono gli strumenti per la gestione delle relazioni con i 
clienti e le persone. Quindi, le informazioni utili a classificare, la gestione 
delle commerciali quali campagne e opportunità, la gestione delle attività, 
appuntamenti e delle comunicazioni.



MODULI E FUNZIONALITA’

Anagrafiche Anagrafiche Leads, Commesse, Liste di classificazione, estensione 
anagrafiche clienti e fornitori

Modulo attività e 
servizi

Appuntamenti, attività, diario e planning (integrate con commesse, 
campagne, opportunità, collaboratori)

Modulo mail creazione di email, news letters temporizzate, integrazione anagrafiche 
clienti, persone, campagne, opportunità

Modulo Marketing Gestione campagne, opportunità, con relativi cruscotti, stampe ed elenchi

Il C.R.M. DI W.S.A.



Mappa Funzionalità



Modulo Anagrafiche-Entità

Il modulo anagrafiche contiene tutte le tipologie di aziende e persone utili 
alla gestione delle relazioni.

Persone Fisiche
‐Collaboratori: sono i collaboratori dell’azienda coinvolti nelle attività
‐Persone: sono le persone con cui si entra in contatto come aziende e come 
soggetti autonomi

Aziende
‐Leads: sono le anagrafiche di base, provenienti anche dalle banche dati, 
sulle fare le attività di promozione e contatto
‐Contatti: sono le aziende che hanno un interesse per prodotti o servizi;
‐Clienti: sono le aziende che hanno effettuato almeno un acquisto
‐Fornitori: aziende dalle quali abbiamo effettuato almeno un acquisto.



Impostazioni e tabelle di base

Sono le tabelle contenenti i dati di base e configurazione del CRM. 
In particolare è possibile definire i sistemi di relazione fra le varie entità e 
persone.

Gestione Liste
E’ uno strumento che consente di creare un insieme di entità del nostro 
sistema (una lista di soggetti), attraverso un sistema di filtri parametrizzato. 
Ad esempio, posso creare la lista di tutti i leads o contatti interessati ad un 
determinato prodotto. La lista può essere utilizzata per fare campagne, 
mailing list, o semplicemente un elenco da consultare.



Esempio di lista



Pannello CRM

E’ un particolare pannello che permette di visualizzare tutte le entità (persone e 
aziende) con tutte le informazioni anagrafiche e operative. Attraverso il pannello è
possibile consultare e interagire rapidamente e con semplicità tutte le informazioni.
Il Pannello è dotato di un potente sistema di filtri con cui è possibile estrapolare le 
entità che soddisfano i requisiti richiesti.



Esempio Pannello CRM



Gestione Campagne

La gestione campagne permette di definire/organizzare un obiettivo da 
raggiungere. 

In genere la campagna rappresenta un piano per promuovere un 
prodotto/servizio, con un committente e un target di persone/aziende 
potenziali.

Nella campagna sono presenti anche i dati commerciali previsionali e 
riepilogativi, quali ad esempio il budget e il consuntivo degli ordini.



Inserimento Campagna

Possono essere gestite 
campagne di varia natura, 
sia per l’azienda o per 
conto terzi.

Nella maschera generale 
si inseriscono tutte le 
informazioni utili a definire 
lo scopo, i destinatari, i 
committenti e prodotti per 
cui si attiva la gestione.



Gestione Opportunità

L’opportunità rappresenta la gestione di un specifico obiettivo o trattativa 
commerciale. 

L’opportunità è il punto di riferimento dell’operatività del sistema sul quale 
si concentrano le informazioni e documenti fra l’azienda ed il target (tutti i 
soggetti ed entità del sistema).

Si inseriscono tutte le attività svolte, i soggetti coinvolti, documenti e 
comunicazioni relative. L’opportunità può essere attività per uno o più
prodotti.

L’opportunità può essere creata direttamente o facendo riferimento ad una 
specifica campagna.

Offerte e ordini contengono i riferimenti per le opportunità così da legare i 
documenti commerciali ad uno specifico contesto.



Esempio 1 Opportunità

Dati generici e di 
classificazione della 
opportunità, utili 
anche ai fini della 
ricerca e statistiche



Esempio 2 Opportunità

Nella opportunità
possiamo avere più
articoli con gli 
importi agganciati al 
listino di riferimento.



Pannello Opportunità

Il pannello 
opportunità
visualizza tutte le 
informazioni e dati 
relativi alla 
opportunità.

La divisione in aree 
permette una rapida 
visione dei dati.



Area Operativa

L’area operativa è composta dai moduli e strumenti per gestire le attività. Il 
termine attività è inteso in senso generico, poiché nel sistema esiste una 
classificazione delle tipologie, che descriveremo in seguito.

Il cuore del sistema operativo è rappresentato dall’agenda che ha la 
funzione di rappresentare e gestire graficamente le risorse aziendali e le 
“cose da fare”.

L’agenda può essere suddivisa in calendari nei quali aggregare le attività e 
le persone che hanno una comune appartenenza.

Un utente può avere più calendari e dividere le attività in aree e settori, con 
la relativa visibilità da parte degli altri utenti che condividono il calendario.

Ad esempio, un utente può avere il calendario personale, nel quale inserire 
dati riservati visibili solo a lui, e uno appartenente alla sezione di 
appartenenza condivisi con il suo gruppo.



Definizioni di Base 1

La gestione operativa verte su concetti e criteri ben definiti che ne determinano il 
significato logico.

Concetto di Impegno

L’impegno è un termine esteso per specificare un obiettivo, una esigenza o una richiesta: 
“qualcosa da fare”. E’ un concetto aperto perché può richiedere una o più attività e può 
coinvolgere una o più persone. Gli impegni sono classificabili per mezzo di dati tabellari 
gestibili dall’utente.

Ad esempio: 

- Organizzazione di  un torneo di calcetto, con inizio e fine, all’interno del quale inseriamo 
l’elenco delle partite delle varie squadre.

-Organizziamo un corso di aggiornamento nel mese di Gennaio, con incontri pianificati 
per le persone coinvolte.

- creo un impegno per fissare un appuntamento o una attività commerciale per una 
opportunità nel quale sono coinvolte persone tecniche e commerciali.



Definizioni di Base 2

Concetto di Attività

L’attività è l’indicazione specifica di “cosa fare”. 

Nella gestione l’attività ha le seguenti caratteristiche:

-Cosa fare: telefonata, appuntamento, viaggio, studio, ecc.

-Dati temporali: inizio, fine, durata;

-Chi deve fare: colui che deve compiere l’azione. Un collaboratore e utente del 
sistema;

-Destinatario: per chi devo fare. Devo fare una telefonata per un cliente, per 
l’opportunità aperta.



Agenda - Calendario

L’agenda è la parte “visuale e interattiva” del sistema con cui è possibile  
gestire rapidamente tutti gli impegni e le attività.

Ciascun utente potrà visualizzare gli impegni e le attività propri o del gruppo 
di appartenenza.

L’agenda permette di creare e modificare rapidamente, anche con 
trascinamento, gli impegni e attività.

Con le maschere di gestione, è possibile inserire le informazioni relative al 
tipo di attività, durata, persona e destinatario (target). Le informazioni 
vengono relazionate con tutte le entità coinvolte in tempo reale.

Ad esempio: inserendo un appuntamento per una opportunità di un 
contatto, viene creata una relazione nella anagrafica contatto, opportunità e  
nella persona che effettua l’attività.



Agenda



Gestione Impegno e Attività

Dal calendario è
possibile gestire 
l’impegno e tutte le 
attività collegate.

Tutti i dati vengono 
relazionati con le 
entità coinvolte.



Campagne e opportunità: processo di gestione

Pianificazione una campagna

Creo lista target: dalle anagrafiche

Azioni:
‐ email
‐Attività

‐ incontri/appuntamenti

Opportunità/trattativa
‐Attività
‐ email

Documenti/offerte/ordini


