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Swing Customer Relationship Management
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L'idea

L’Azienda moderna produce il suo successo
anche con 'immagine di sé quale struttura orga-
nizzata ed orientata al Cliente, del quale ricono-
sce per tempo le esigenze, pianifica le attivita,
con il quale organizza i lavori e segue, passo a
passo, I'evoluzione del rapporto.

[l funzionamento integrato di

Swing con il modulo
Customer Relationship
Management

Il marketing

Il censimento e la cernita dei Clienti potenziali
implicherebbe, in assenza di procedure automa-
tizzate, un intenso investimento di energie e
tempi.

I modulo CRM, invece, crea un contenitore di
nominativi, li dispone per tipo, localita, attivita,
etc. e li propone come base dati comune e facil-
mente accessibile a tutti gli utenti del sistema
informatico (marketing, vendite, amministrazio-
ne, post-vendita, etc.).

Swing CRM é un progetto composito, che ab-
braccia l'organizzazione e I'ottimizzazione dei
flussi informativi e operativi tra I'’Azienda e la sua
Clientela.

Le campagne promozionali, la spedizione di ma-
teriale pubblicitario e il successivo telemarketing
(individuabili anche per singolo Cliente) sono
fasi coordinate all'interno di un workflow forma-
lizzato e monitorato con il modulo INTERVEN-
TI (SA_) e con il modulo PROTOCOLLAZIO-
NE/ARCHIVIAZIONE (SA_PROT).

FUNZIONE
FASE AZIENDALE OGGETTO MODULO
INTERESSATA
Archivio degli anagrafici SA_CRM
Awvici Direct mailing SA_PROT
wicinamento Marketing
del cliente .
Telemarketing (follow up) SA_I
Assegnazione al commerciale SA_CRM
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La trattativa

La standardizzazione delle trattative entro flussi
predefiniti di attivita e documenti pre-configurati
assicura, grazie al modulo SA_PROT, una cor-
retta e puntuale risposta alla Clientela, quantun-
gue solo potenziale. Solo cosi I'Azienda puo
costruire attorno a sé l'aspettativa e la garanzia
di un servizio efficiente nella successiva conse-
gna del proprio prodotto.

La ponderazione dell'offerta potra essere com-
piuta in virtu di una lettura a 360° della scheda
del Cliente. | moduli SA_PROT ed SA |, infat-
ti, conservano la memoria storica di tutte le cam-
pagne, le trattative (andate a buon fine o no,
aperte o chiuse) e le attivita in cui & stato coin-
volto l'interlocutore.

Da questo ventaglio esaustivo di informazioni, la
forza vendite trae la consapevolezza, indispen-
sabile al completamento di una negoziazione
efficace. E in grado di misurare la risposta del
Cliente a precedenti offerte, lo stato dei lavori su
progetti gid avviati, conclusi o in corso d'opera.

L'SA_ | migliora l'assegnazione interna delle
pratiche ai Responsabili e agli Addetti Commer-
ciali, programmando anche l'invio di documenta-
zione e registrando il feed-back.
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FUNZIONE
FASE AZIENDALE OGGETTO MODULO
INTERESSATA
Workflow delle trattative SA_|
. S . Tracciabilita delle precedenti campagne, delle offerte | SA_I
Trattativa con il cliente Vendite aperte e dei lavori in corso d’opera SA_PROT
Order Entry con palmare SA_CRM




Pagina 5

Telefono: 0434-57.26.28

L'adempimento del contratto

Obiettivi della produzione sono la precisione del-
le consegne, la puntualita delle risposte alla
clientela e la completezza del servizio erogato.
Tutto questo appartiene alla logica della formaliz-
zazione dei processi in workflow predefiniti, nei
quali 'Azienda individua i responsabili di proces-
so e gli operatori coinvolti.

Il controllo e la sistematicita dell'intervento sono
disegnati all'interno de:

< |'SA_C, per la parte attinente all'inquadratura
contrattuale,

«|'SA_T (time line), per la programmazione
cronologica delle risorse (uomo e attrezzatura),

= |'SA_|, per alla registrazione delle attivita,

= |'SA_N, per la gestione delle attrezzature no-
leggiate,

«|'SA_PROT, per l'archiviazione dei documenti.

FUNZIONE
FASE AZIENDALE OGGETTO MODULO
INTERESSATA

Contratti SA_C
Definizione delle risorse SA C
Programmazione delle risorse SA T

Adempimento ; . . .

del contratto Produzione Planning degli interventi SA_|
Piani di progetto SA_PROT
Compimento delle attivita SA_|
Gestione noleggi SA N
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Il Post Vendita

Il servizio di assistenza e manutenzione post
vendita rappresenta il punto cruciale nella fide-
lizzazione del Cliente, aprendo la strada ad e-
ventuali altre occasioni commerciali.

Il pianificare gli interventi di manutenzione delle
attrezzature installate, il monitorarne I'obsole-
scenza e il proporne per tempo il rinnovo distin-
guono I'Azienda organizzata ed attenta al Clien-
te da quella orientata al generico mercato. In
guesto senso, I'SA_C ,I'SA_T e I'SA |sia-
malgamano in un progetto unitario di pianifica-
zione e programmazione degli interventi, inclu-
dendo la previsione della strumentazione neces-
saria, a seguito dei tecnici.
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Il monte ore raggiunto da tutti gli interventi, on-
site o interni, sempre aggiornato e dettagliato,
restituisce alla contabilita la base dati per la suc-

cessiva contabilizzazione.

FUNZIONE
FASE AZIENDALE OGGETTO MODULO
INTERESSATA

Manutenzione attrezzature SA C
Segnalazioni aperte SA_|

Post vendita Customer Service Programmazione degli interventi SAT
Interventi on-site e attrezzature al seguito dei tecnici SA_|
Contabilizzazione interventi SA_|
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Il controllo direzionale

In ogni fase del rapporto con il Cliente la direzio-
ne € in grado di monitorare lo stato di avanza-
mento della trattativa, con il duplice fine di:

= valutare l'efficacia dell’azione commerciale,
della produzione e del customer service,

= misurare l'efficienza delle funzioni aziendali.

In termini statistici, significa rappresentare, con
macro classi di valori, indici, classifiche ABC e
misurazione di tempi:

= |a vita media delle trattative,

= I'entitd del successo delle offerte stilate,
= |a graduatoria degli articoli piu richiesti,
= I'elenco dei Clienti piu fedel,

= I'efficacia del canale di vendita (diretto, agenti,
grossisti, dettaglianti, etc.),

= I'efficienza del servizio post-vendita (tempi di
evasione delle segnalazioni, modalita di ero-
gazione del servizio).

FUNZIONE
FASE AZIENDALE OGGETTO MODULO
INTERESSATA

Cruscotto delle trattative

Tempi di vita delle trattative

Tutte Management Statistiche sul numero di trattative vinte e perse
ABC dei prodotti coinvolti nelle trattative

ABC dei Clienti coinvolti in trattative

DSS
01,02,03,04,09

Efficienza del servizio post vendita
Tempi di evasione delle segnalazioni







