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Customer

JEEERE [ copdrde CRM
Management

Come migliorare il tuo business

Acquisire Clienti nuovi
Ridurre i costi

Incrementare I'efficienza
Fidelizzare i Clienti consolidati

Organizzare meglio le attivita

Prendere decisioni migliori piu in fretta



Introduzione a LeonardoCRM

LeonardoCRM ¢ un software di CRM che permette di impostare una strategia per
apprendere nuove informazioni riguardo le esigenze ed i comportamenti dei
consumatori: vendere di piu ai clienti esistenti ed estendere il proprio business a
nuovi target di mercato.

» Moduli: Gestione Contatti,
Vendite, Marketing, Lavoro,
Utilita, Help Desk

e ADMIN: configura il sistema

» Wizzy: Ricerca istantanea,
ScorC|atO|a Personalizzazione

e Profilo Utente — Cambio &5 GEsTIONE CONTATT

Azienda
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Gestione Contatti

Con LeonardoCRM puoi organizzare e consultare facilmente tutte le informazioni
relative ai tuoi Contatti: il Cliente e al centro dellimpresa.

Identificazione univoca dei nominativi, nessuna duplicazione di informazioni, criteri di
classificazione chiari e predefiniti: 'anagrafica dei Contatti € il cuore delle azioni di

marketing!

e Aziende: motore di

ricerca, elenco aziende,
importazione guidata...

e Anagrafica Persone

» Leads: spunto

commerciale segnalato

e Working List

e Esempio Nuova Azienda

(collegamento con
Vendite)

A0 wOo2ITC~R ST 0TMMO N

‘ Aziende (116 - elimina tutti ) @hnuova azienda  seleziona tutti  eliminz selezionati  esporta in excel @
I | [ [categorie] v| [rTipologia] ¥| [[Agente] ¥| [rzonal v %% %
contiene b SottoCategoria SottoTipologia SottoAgante SottoZona

[[cuentEsyno] %]  [[Metriq] v| [Cregioni] v|  [rProvincia] v|  [[comune! ] ¥  racent

<:1:2:3:4:5:6: »Next

A - Azienda
B

Prev«

O

T e T

& ACTAESpa[2]

& albertob [170]

8  Amagorisd[4]
& amico napoli [171]
5 ANFA[s]

5 Antoxspa[e]

& ARicino spa [7]
& Armande armando [154]
4 Arthofox Srl[8]
& Asassrl[9]

b asdasd [169]

4 Banca Consorzic [10]

0522/928767543

0547/32384538

02/55887711

516169700224

512480111

0546 6568895

45676719190012

43288765544421

512252331

0522/528767548 folactae.it www.actae.it
@capecad.it www.aza.it

it t
02/558877110
516169700224 info@antox.it www.antox.it
5132480888 ‘www.aricino.net
4567671519001 info@arthofox.com www.arthofox.com
43288765998

cq@capecod.it

5122523332
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Vendite

Tieni traccia delle tue opportunita di vendita, non farti sfuggire le occasioni.

Coltiva rapporti duraturi con i Clienti, organizza incontri e conserva lo storico delle

tue attivita: un Cliente soddisfatto vale di piu di uno nuovo!
Incrementa il tuo ritorno economico diffondendo un‘immagine aziendale positiva.
Crea collaborazione tra i team di lavoro, comunica direttamente con i clienti.

e Attivita sul Cliente

» Calendario Attivita

e Opportunita di vendita
e Catalogo Prodotti

@ Lista Attivita (s2)

| [Utente]

v ‘ | [Stato]

¥|od

|4

[Teategoria]

| [[categoriz Dinamicz] v

preve : Paginal:2:3: =

aaaaaa

’AR\cm o Spa -

BARTNER
LEONARDO 2

@anen -

EBagm TEUCO

i

06/03/06
15.07

06/03/06
12.53

02/03/06
1z2.27

01/03/06
10.44

01/03/06
10.44

22/02/06
17.16

foz/
21/02/08 pierangeloACME  Telefonare

11.33

AlbertoACME

AlbertoACME

AlbertoACME

AlbertoACME

AlbertoACME

AlbertoACME

20/02/06 maure

15.49

@nuuv
& &
2 ||
Telef i
Visit 2
Telef b4
Telef %
Telef £
Talef b4
4
aaaaaaaaa
lasededi
Imola
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Marketing

Con LeonardoCRM puoi creare e organizzare vere e proprie Campagne di Marketing
e di comunicazione mirata. Pianifica l'invio di Newsletter, personalizza i messaggi e
I'immagine che vuoi comunicare della tua azienda e fidelizza i Clienti.

e Sezione push, per vendere!

e Campagne di Marketing

@NEWS'E“EIS (30 news in 1 pagine) 0,'

e Newsletter — Modelli - -

Oggetto Nevsletter ampagna

L

Schedulazione

04/10/05 15:00 04/10/05 15:00 & Fiera del Risparmio Offertissime 2005

21/12/04 16:20 21/12/04 16:20 B pfferte Lo sai che...

e Gestione disiscritti

21/12/04 15:37 21/12/04 15:37 B |4 sai che... & Natale? Auguri

21/12/04 15:10 21/12/04 15110 B sprint finale... e

f

03/12/04 15:00 03/12/04 15:00 § Agevolazioni Ministeriali Bando Legge 38 ...
[Non Inviatz] 05/03/06 17:03 B jgng

- - Agevolazioni Ministeriali
. E- I I Ia I I I I I u Itl ple Agevolazioni Ministeriali
[Non Inviats] 02/03/06 17:12 B puovo decreto legislativo

[Non Inviate] 01/03/06 15:47 B gy

Agevolazioni Ministeriali
campagna informativa nuov ...
[Non Inviats] 28/02/06 23:32 & Nuavo tipo di Piastrelle
[Non Inviata] 27/02/0617:35 & asasas

Mevs Mondo Ceramica
Offertissime 2005
[Non Inviats] 27/02/0617:33 & a Auguri
[Non Inviats] 27/02/0617:32 & f4fd Loy sai che...
[Non Inviatz] 27/02/06 16:12 B aed Lo sai che.
[Non Inviatz] 27/02/06 15:57 & a1
[Non Inviats] 27/02/06 14:18 & gegr

[Non Inviats] 24/02/06 17:29 & ,

Auguri

' Search... B

-

Agevolazioni Ministeriali
Agevolazioni Ministeriali
[Non Tnviats] 21/02/06 11:02 & gggetto newsletter
[Non Inviata] 16/02/06 11:38 & porte e scale

[Non Inviats] 12/02/06 11:51 & poprte e scale

LeonardoCRM

promozione mensile
promozione mensile
[Non Inviats] 31/01/0611:30 B pews dal mondo ceramico
[Non Inviatz] 26/01/06 11:42 B porte e finestre

Mews Mondo Ceramico

R R R =T I R R R R R R R T - - @‘

R R R N - R - T = =R = =T =T = T = T (=T =T =T TS = E‘
I R R = T = T R R R - R R T S R =) %l

H HE E E E B BN EEE N EEESWN
E¥ BE¥ BE¥ BEF¥ E¥ E¥ E¥ EF¥ E¥ EF¥ EF¥ EF EF BEF BF BEF EF¥ EF BF BEF EBEF
L R T R R = T L= T L= (= T = T = T T~ T T R T R - T, T |

prova
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Lavoro

Con il modulo Lavoro puoi organizzare i progetti aziendali e controllare le tue
attivita.

Con questo supporto sara semplice gestire le tue mansioni: attivita interne,
trasferte dai Clienti, tempistiche, note spese, ecc.

e Progetti

e Tempi per progetto e

e Report mensili e o 7

Utenti:
[Iveszuna] |

27/02/2006 gaming 000002] Generica 2 Luca Bicci 0,00

12345
Cerca L) iorno Fatturato | Numero | Ore
e &) Jescrizione ogetto = ente = = =
Hieserizion Zrogeti 2 s 1 Fattura | Fatturate
= Anno (zaaa) Mese (mm)
Sviluppo e installazione Francesca
® LI Sta pe rSO n a Ie O oz/oarzo0s Co e Tickets (000004) Infocenter 8 T RIE 0,00
Cliente: Sviluppo spplicazione Francesca
iente: [0 owvesracos 3550 [000004) Infocenter & i 0,00
[ IMeszuno] | piCcats)
{000440) Gestione !
Progetta: [0 =8/02/2006 installazione Uiste Eletiorah 6 Luca Bicci 0,00

Andrea

24/02/2006 da definire 000002] Generica o Nardi 0.00

settimanali

MNumero Fattura:
sviluppo e Rilascio del DTS

per aggiornare anagrafiche q Andrea
State Fatturazions: 0 2amzrz00s o et (000441] Infatile g Nardi Cou
) cerdomus
®Tutti
(000360) Progetto
Q Fatturati [ =24/02/2006 Riunione MIIS Active Directary &  Luca Bicci 0,00
Service
O non Fatturati
[ =23/02/2006 Applicazione Ticksts [000004) Infocenter 8 F"L’!‘::I‘a 0,00
Da:01/01/2006
o [ =23/0272006 S:'S;uzignezrgazﬁuz:na 000443) WheraTo 5 Andrea 0,00
: produzione delle zona E
A1 31/12/2006 oroduzione. Buy Nardi
vhara to buy
- [0 23/02/2006 gzmin 000002} Genarica & Luca Bicci 0,00
Totali Ore ) {000428) Modifiche Loranzo
[] 23/02/2006 campsane promozioinali Wake 1 Tufta 0,00
LouCESte B ARY {000381) Portale Lorenzo
23/02/2006 sviluppo whare to buy 7 0,00
In Viaggio: 5,00 O EXTRANET Zuffa
Fatturate: 8,00 [000360) Progetto
[ 22/02/2006 MIIS Remoto Active Directory 2 Luca Bicci 0,00

Service
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Utilite
Crea un archivio documentale avanzato della tua azienda, inserisci note e

commenti alle attivita, importa dati da Excel e organizza le informazioni di cui hai
bisogno.

Documenti sempre disponibili e facili da rintracciare!

@ Documenti Inseriti 21 file - 2,43 Mb - (spazio disponibile: 5,2314 Mb) 0)
|Ca—ca: I ] [[Tipo Documento] v| [Ricerca nellz Descrizione v @ % ‘
= E‘ [Tuttii File] @ 06/03/06 09.39 scimmia @ acTac Spa 736 Elimina.
1D Amm & 0270306 16.34 errore & ¥ Erore sdmin @ 736 Himins
51D ofien= ) o2/03/06 12.22 icona @ albertob @2 1 Elimins
@5 poc comm.le
8 Doc tecnico B 22/02/06 15.17 quida Eﬁ:;gzg&n @ 19 Eimins
o B 21/02/06 10.37 barcode da 1 a 20.doc @ AcTaE spa 30 Elimina
L] 20/02/06 16.01 Offerta piastrelle & AcTAF Spa 43 Elimina
& F] 10/02/06 10.55 offerts i53 proposts xyz 69 Elimins
& & osr02/06 15,28 budget vacchio 2004-05.xds @ FREEZE 5.p.A =] 81 Elimina
& %] 26/01/06 15.30 progettol @ ACTAE 5ps 2 2 Eliminz
# 11/11/05 1041 Immagine nevs & ACTAE 5pa 27 Elimins
#] 20/09/05 10.53 Vecchio budaet @ antox spa 13 Elimina
16/09/05 10.11 listino2005-06.doc @ Antox Spa 19 Eliminz
- . T 1370905 1415 Presentazione prodotto.odf @ 1nbay srl 380 Elimina
e Archivio documenti e e S - SR =
18/08/05 16.10 listino completa.dac @ Frecze s.p.A 19 Elimins
.. ¥ 17/08/05 16.28 Budget 3 trimestre.ds & Alberto 13 Eliminz
[ ] ArCh IVIO note 01/08/05 16.17 listino2005-06.doc @ movimento tera 19 Eliminz
#] o1/08/05 16.17 Budaet 3 trimestra ) morinremes 13 Elimins
H] 15/07/05 08.46 ModelloSocieta.xls @ capecod 5.0l 45 Elimina
. I m po rta Zio n e d ati @ 07/06/05 18.29 Immaginel.png @ Green City =l 175 Elimina
@ 08/03/05 12.51 Kalcos & Paols Hios 31 Eliming

e Wizard gestione categorie
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Help Desk

Con LeoDesk, I'Help Desk di LeonardoCRM, puoi gestire il servizio di Assistenza
Clienti (Customer Service), per visualizzare e controllare tutte le segnalazioni e le
richieste di assistenza che sono giunte alla tua azienda da parte dei Contatti
abilitati.

e Gestione Tickets

H [ s i )
e Aree di Supporto B B it ) e
@ Oggetto/Codice: Tipo: Area di Su 0: Priorita: Stato: A @ %
fiims e ’_[(EteguriaTir_kzt] | [[Tutte] [ Tute] | [ rrutti] v]
f . I .
I nter aCCIa C Ie nte ﬂ s Codice | Priorita e = Oqggetto Stato | Assegnate Richiesto da I
anfani 02/03/2006
16.32.08 1001 Leonar doCRM Errore admin AlbertoACME  Alisi Fabio x
??’551120006 1002 Leanar: doCRM Errore tipo B B AlbertoACME x
02/03/2006 @ visualizzazione
e ey 1002 Anomalia L doCRM e B AlbertoACME 4
Ti"gg"&:us 1004 Anomaliz LeonardoCRM  Temometro guasto B AlbertoACME g;‘;’rm CuncanosARKcf
08/03/2006 a K 1l telefono non
S Ao 1005 Richiesta | L doCRM | (ACTANUE Spa) X
?gfggﬂszluus 1006 LeonardoCRM  controllo valori n X
?2’2;’228006 1007 Anomaliz Ericsson funziona | | gbrjunatto Chadan iR icing x
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I ruolo dei Reports € quello di guidare le decisioni strategiche, fornendo

Reports

Analisi automatizzata dei feedback provenienti dalle Campagne Marketing.

tempestivamente informazioni utili a generare nuove opportunita di vendita e ad
evidenziare anche possibili carenze a livello di prodotti o servizi.

e Report Aziende
e Report Persone

e Report Lead

e Report Opportunita

hwiﬂv

@ OPPORTUNITA' per Prodotto (34)

Bincier @)

Q@ = Condizioni di filtro
& varo che Titolo Opportunits
Ultimi 10 e
i bagni
..
S ¥ Descrizione Report
¥ analisi fsteorial
& Opportunita
promozione b
L4 promozione a Bagni
L = ——
4 gesti
= Bag LISTONE 12345
documental le
[ Bagni Consulenza
L4 attensi Bag| Consulenza
i 1
[elimina navigazioni Bagni LISTONE 12345
casa LISTONE 12245
Craare partner leonarda Consulenza
Creare partner leonardo Consulenza
Creare partner leonardo Consulenza
Creare partner leonarda lucida
Craare partner leonardo Consulenza
Creare partner leonardo ‘ACTANHE Spa Consulenza
Creare partner leonardo Consulenza

625

12000

4200

3000

1750

1200

1050

750

AlbertoACME
AlbertoACME
AlbertoACME
AlbertoACME
AlbertoACME
AlbertoACME
[Non Assegnata]
christianACME
christianACME
christianACME
christianACME
christianACME
christianACME

christianACME
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Categorie Dinamiche

Le Categorie Dinamiche sono dei sistemi sofisticati di profilazione degli elementi
di LeonardoCRM: Aziende, Persone, Attivita e Opportunita.

Si tratta di un'analisi statistica mirata, che consente di fotografare un particolare
ambito dell'azienda in un determinato momento.

e Report Dinamici 8 wiry . @ o o X _ 5isa

¢ Selezione dinamica
destinatari

Schedulazione*: | Ogni giorno v
Ultimo aggiornamento: 11/04/06 01:00
Stato aggiornamento: Aggiornata
Durata aggiernamenta: Oh Om 1s

Elementi

Ultimi 10

@ Condizioni Standard nuova condizione standard
opportunita' per .

@ JErsone senza e £ vero che x
mail & vero che Provincia = MILANO x
@ R i | |a & vero che Zona = Centro-nord x
@ MUov0 inzeriments.. & vero che Fatturato >= 1000 “
@ aziende con 0ppor..

; importaziong

’ capecod sl

U asee

ﬂ tipoh

I
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IL CUSTOMER
RELATIONSHIP
MANAGEMENT

Bibliografia e
Approfondimenti
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Fonti Bibliografiche

CRM - Customer CRM - La guida completa per
Relationship Management I’analisi e per il miglioramento
Paul Greenberg - -
Apogeo dei processi CRM
Il volume offre uninteressante panoramica sulla Francoise Tournaire
tecnologia CRM: Mc Graw Hill
* i concetti di fondo Una guida pratica e realistica nel processo di adozione
. del CRM:
* le applicazioni
. . « individuazione dei bisogni .
e | vantaggi | =
R « scelta del fornitore [:
¢ le criticita HM
* implementazione del software P
« gestione e valutazione del CRM “'E,EE* :

Management -
Innovazione e tecnologie
informatiche

Ferdinando Pennarola
Universita Bocconi Editore

Il manuale raccoglie i frutti del lavoro e dell'esperienza professionale dei docenti
e dei ricercatori dell’Universita Bocconi, attivi nel campo dei Sistemi Informativi
aziendali. Un ottimo strumento di studio e analisi del mondo CRM.

(eondrdes CRM'




Approfondimenti On-line

CRM BLOG

, CAPIRE, PARLARE DI CRA - Il TU

Scrivimi
= Indiana Jones con 1 satelitare | Principale | Guerrilla &

Experiential Marketing »

IR
¥ La filosofia del CRM

www.CRMBIlog.it

Conoscere, capire, parlare di CRM. = - e
Il TUO Customer Relationship Management ;= mewen e | B asoas

Re: bilit Sociale (SR numero di servizi dati, quanto 21 72 23 24 35 26 77
W R ) invece Lalta qualita di quei pochi 28 29 a0 3t

Qualita e non quartita

. Un clients si sente curato,
protetto, scelta.

* Articoli stimolanti sul tema del CRM,

CR# in mille modi & con mille significati. Tuttawia CRM
R [Gestions delle Relazioni con il cliente) & unespressions
0 - - » Masce la carta didentita per sintetica che nasconde un qualcosa di malto pill grande:
Marketing e Comunicazione
» Se per i acquisti ci vuols un . B
blog Spesso il CRM viene visto considerate una questione
tecnologica e tecnica, Un ottimo sistema di gestione della

2 DGl O Al clientela, costoso ma comungue redditizio, Viene vista

° Uti I i Consig I i bi bI i Og raﬁci e prossimi anni? Quedi can fnme (na dele e Fravate del Marketine = del mondn » CsrEuropa
» Link a siti e blog correlati

» Opinioni e commenti

Newsletter - iscriviti qui>>

Ogni settimana interessanti newsletter sui
temi piu attuali per il mondo delle imprese

» Approfondimenti teorici

CRM

Sai valutare 1l di una soluzione CRM ?

Meng
—

Costoso o no?;

QUANTO COSTA » Consigli pratici
VERAMENTE UN CRM
Caratteristiche a confronto, | vantaggi di un .

I mondo dell'imprenditoria sco| C::\IACS}::F:'::el::):::’d::p:n:sl::zro [’} ¢ NeWS SUI mondo de”a tecnOIOQIa CRM

costoso. Perché? Esiste un CRM economico? -

Puy., SOSTY

» Contatti con gli esperti

® I| CRM italiano: perché sceglierlo, come e tuttii

vantaqai della scelta CCmecSCEREIL o RIS
Un CRM italiano si rivela piii ecanomico, piit semplice da e

a qualsiasi (senza aleuna
tecnica).
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www.leonardocrm.it

Customer Relationship Manager
Pierangelo Raffini
pierangelo.raffini@capecod.it
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