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customer relationship management

GESTIONE APPUNTAMENTI

1 INTRODUZIONE

Il CRM permette di gestire tutti gli appuntamenti degli Agenti di vendita, dalla creazione all'inserimento di
un feedback per ogni appuntamento. In questo modo I’Agenzia ha sempre una visione d’insieme
dell’andamento delle singole Agende e dei forecast di vendita.

Il CRM permette di avere contemporaneamente una visione dettagliata e globale degli appuntamenti.
A partire dall’organizzazione delle agende: giornaliera, settimanale e mensile per non perdere di vista la
distribuzione degli appuntamenti. Possibilita dell’esportazione excel del calendario.

La presa di un appuntamento: il CRM & dotato di funzioni (come la geolocalizzazione dei clienti di CB) che
permettono I'ottimizzazione dell’agenda dell’Agente e la soddisfazione della Customer Base.

La creazione automatica del tragitto dell’Agente con calcolo automatico della distanza e del tempo di
percorrenza.

La possibilita di inserire sia 'esito agente che I'esito qualita e impostare quello da valorizzare come
definitivo.

La completa personalizzazione degli esiti: per una lettura piu snella delle agende, & stata progettata la
personalizzazione via grafica dei tipi di appuntamento e degli esiti.

La qualita degli appuntamenti: report statistici sul’andamento degli appuntamenti, per agente o per
particolare label.

Creazione di mail di conferma: il sistema prevede un sistema di mail di conferma appuntamento.

La mail di conferma viene inviata sia al cliente, che pud confermare o meno I'appuntamento, e all’agente.
Su richiesta e disponibile anche un servizio di riepilogo appuntamenti quotidiano.
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2  VISIONE APPUNTAMENTI

Dalla Homepage, possiamo accedere all’elenco degli appuntamenti fissati in agenda.

} Vendite IEI

W}\ppunﬂm&nﬁ @

‘Azinni@

Cliccando sulla freccia verde, abbiamo la possibilita di vedere tutti gli appuntamenti fissati in agenda e
selezionare quali filtri applicare per visionarli.

v Perdata

Per Nome agente

Per Tipo Appuntamento

Per Esito Agente

Per Esito Qualita

AN NEANEAN
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Cliccando sulla data dell’appuntamento, si aprira la Scheda Appuntamento.
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La colonna evidenziata in giallo indica I'esito che sara considerato definitivo per 'appuntamento.

\

La scelta tra Esito Agente ed Esito Qualita e gestibile nella sezione Configurazione Variabili in

Amministrazione.

| Home | Promemoria | Amministrazione | Chenti | Calendario | Prodotti | Vendite | Campagne | Tq
| » Configurazione | B Accessi | B Caricamenti | b Comunicazioni | P lizzazioni | b Gestione Opera
O Large
Caleolo CHURN (SMALL) ) Small New
¥ Small CB
¥ Na Voce_Mo Fissa
¥ Large
o
Caleolo CHURN {Largs) - Sl Hew
) small cB
1) Mo Voce_Ma Fissa
Durata Appuntamenta [ 3600 |secondi
Esito Definitivo Appuntamento Esitc Agente v
Age
isualizzazi Esito Qualita
Modalita Visualizzazione Conteggi | Dinamici v
Blocea Visione agli Agenti degli Appuntamenti nel future [0 intervalla di tempa minimo parche U'appuntan
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Cliccando sul quadrato rigato, si aprira il Calendario Settimanale in un’altra scheda.

- ' Vendite @

’ Appuntamen@

’A:iom’@

In base alle esigenze, dal Menl possiamo scegliere se vogliamo la visione dell’agenda giornaliera,
settimanale o mensile.

Promemoria | Amministrazione | Clienti | Calendario | Prodotti | Vendite | Campagne | Telemarketing

¥ Planning Visite CB | F Agenda Giornaliera 1 p Agenda Settimanale 1 » Agenda Mensile | P Riepilogo Mensile | F Appuntamenti |

L

Agenda Settimanale
¥/ Visualizza Blocco Agende - [J Nuovoblocco | | Visualizza Appuntamenti Annullati | #| Visualizza Chiamate
Filtra per Tipo: | v | Esito: | v | Inserito da: v

EsportaDal:|  26/11/2014 | Al:|  26/11/2014 |Datadirif:“

Dopo aver scelto quale agenda visualizzare, possiamo decidere se
e Vedere o meno gli Appuntamenti Annullati
e Vedere o meno le Chiamate

Possiamo filtrare gli appuntamenti
* PerTipo
e PerEsito
e Utente che ha inserito I'appuntamento
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Inoltre e estraibile il file Excel del calendario scegliendo
e |l periodo di tempo
e Se fare riferimento alla data di inserimento o data dell’appuntamento

Se visualizziamo l'agenda di un solo Agente, il colore (Circle Map) che lo caratterizza, comparira
nell’intestazione di ciascuna agenda.
L’assegnazione del colore avviene nella Scheda dell’Utente.

Map Circle .:::)" *

In fondo alla pagina dell’agenda (sia nella giornaliera che settimanale che mensile), vediamo I'opzione
Scegli i Calendari.
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Si apre un menu in cui selezionare (o deselezionare) le singole Agende. L’elenco & organizzato per Gruppi
(Vedi Manuale Gestione Utenze). In questo modo visualizzeremo solo |'agenda dell’Agente o Agenti che
desideriamo. Cliccando su un nominativo selezionato, la pagina si posizionera sul corrispettivo calendario.
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Dopo aver fatto la nostra selezione, clicchiamo su Aggiorna.

AgEnke Ahan Asegriati
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2.1 BLOCCHI AGENDA

Eaite: |

ot 2612014 Akl 25012014 | osmart(Tume v (KLED
Tufle
Diata App
| Data inzerimanio

Cliccando Nuovo Blocco, si aprira una scheda. Con questa funzione, I’Agente pud comunicare
dinamicamente al call-center i giorni o orari in cui ha gia impegni e non desidera ricevere
appuntamenti per tali date e orari.

E possibile selezionare pil agenti in modo differenziato.
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Alla creazione del blocco viene inviata una mail agli agenti.

Da: CRM Demo [crm@yussfone-crm. com]

A silvia@yussfone, com INDIRIZZO MAIL AGENTE
Co _—
Oggetto: Muove Blocco Agenda

Ciao Gabriele Moind,

. - DESCRIZIONE
la tua Agmd.a & stata bloccata dal 28/11/2014 12:00 al 28/11/2014 15:00 - BLOCCO
Motivazione: CONFERENZA

Location: MILANO

AVVERTENZE AI SENSI DEL DLGS 196/2003

Il presente messaggio ti & stato inviato attraverso il sistema CEM Yussfone di Agenzia Demo - Vodafone Business Partn
sono da considerarsi strettamente riservate. Il loro utilizzo & consentito esclusivamente al destinatario del messaggio, per 1
destinatario, Vi preghiamo cortesemente di darcene notizia via e-mail e di procedere alla distruzione del messaggio stessc
Digs. 196/2003 trattenere il messaggio stesso, divulgarlo anche in parte, distribuirlo ad altri soggetti, copiarlo, od utilizzar]
societa piu civile. Grarie
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2.2 AGENDA GIORNALIERA

Visualizziamo tutti gli appuntamenti e le chiamate fissate per quel giorno.

Possiamo fissare nuovi appuntamenti e chiamate cliccando su “+”.

Ogni colore nel box fa riferimento al tipo di appuntamento. Per la personalizzazione degli appuntamenti, si
rimanda al paragrafo 4.
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1300
- -
o s

Cliccando sull’icona indicata dalla freccia rossa, & possibile vedere il tragitto degli appuntamenti della
giornata (in figura A->B) e la geolocalizzazione dei clienti di CB corrente assegnati all’Agente, caratterizzati
dal un colore in base alla data dell’ultima visita.
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2.3 AGENDA SETTIMANALE

L’agenda settimanale e organizzata di default su cinque giorni.

Il numero di giorni & modificabile nella sezione Configurazione Variabili.

Elocca Visione agli Agenti degli Appuntamenti nel futuro

Mum. Giorni Calendaric Appuntamenti

|I| intervalla di tempo minimo perche l'appuntaments 5ia oscurato (secondi)

Mascondi Esito Appuntamenti agli Operatori |5i "|

Visualizziamo i riquadri degli appuntamenti con ragione sociale del cliente e location, e le chiamate fissati in

quella settimana.

Possiamo fissare nuovi appuntamenti e chiamate cliccando su “+”.
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Nella cornice rossa dell’esempio, viene evidenziato un esempio di Nuovo Blocco. Nel riquadro ¢ indicata la
motivazione e la location dell'impegno dell’Agente. In quella fascia oraria quindi, ’Agente non da la

|

o | Tur

B s e )

LR

& - ]

disponibilita per gli appuntamenti.

2.4 AGENDA MENSILE
L’Agenda mensile da una visione globale degli appuntamenti effettuati in quel mese.

Anche in questo caso, Possiamo fissare nuovi appuntamenti e chiamate.
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2.5 RIEPILOGO MENSILE
E disponibile anche un riepilogo mensile, in cui viene indicato solo il nome del’Agente e il numero di
appuntamenti effettuati per ogni giorno.
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Cliccando su “+” accanto al nome dell’Agente, si apre il dettaglio dell’Appuntamento (o Appuntamenti).
E possibile fissare un Nuovo Appuntamento.
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3 GESTIONE APPUNTAMENTI
Andremo a vedere ora come & organizzata la gestione degli Appuntamenti.

| Promemoria | Amministrazione | Clienti | Calendario | Prodotti | Vendite | Campagne | Telemarketing | Ticket |

¥ Planning Visite CB I » Agenda Giornaliera I » Agenda Settimanale I » Agenda Mensile 1 ¥ Riepilogo Mensile I » Appuntamenti ¥ Chiamate
Muovo Apmnhrmnto_h
Assegnazione Agenti

Importa da file
Qualita Appuntamenti ™

3.1 NUOVO APPUNTAMENTO

Abbiamo visto come fissare un nuovo appuntamento partendo dall’Agenda.

E possibile anche nell’apposita sezione Calendario = Appuntamenti = Nuovo Appuntamento.

Si aprira un Scheda Nuovo Appuntamento.

Insieme alla scheda, si visualizza una mappa che si aggiorna automaticamente con i dati che inseriamo nella
scheda (I'approfondimento sulla Mappa Tragitto Appuntamenti & consultabile al paragrafo 3.1.2).
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3.1.1 Scheda Nuovo Appuntamento

Nuovo Appuntamento
Chiente ]
P.IVA | || Crea tnagrafica

Campagna | T
Ogestto | |
Tipo | v
Criticita =
iwnte | | ]
Telefono | |~
Cellulare | |~
=

dalle| 0800 | alle| 0000 |

[ |nvia E-mail allAgente

| Chiedi conferma allagents
I chiedi conferma al Cliente

Inserendo i dati, se il cliente & gia presente in anagrafica, il sistema completera automaticamente i campi
dei dati salvati precedentemente nel sistema.

o T —

A B_ASSISTENZA COOP
P.iva w afica
Campagna ABLV.DI !M_mumzlo SNE
chiudi tendina
Oggetto
Tipe v |
Criticits
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Qualora il cliente fosse nuovo, selezionare il flag Crea Anagrafica se si vuole gia creare |’anagrafica
corrispondente.

Se il cliente é gia in anagrafica, il sistema propone il referente, il telefono, I'email, gli indirizzi della sede
legale, della sede di fatturazione e della sede operativa inseriti nella Scheda Cliente.
| dati proposti possono essere modificati.

Quando inseriamo I'ora dell’appuntamento, il sistema di default calcola la durata di un’ora.
Inoltre se la data e l'ora dell’appuntamento vanno a sovrapporsi ad uno gia fissato, il sistema puod
permettere o meno |'operazione.

Queste due variabili sono gestibili nella Configurazione Variabili in Amministrazione.

| | » Caricamenti |  » Comunicazioni | b Personalizzazioni | b Gestione Operazioni | b Logs
‘:E i Filsl
) 1 codici Agenzia
[ | E-mail Vodafone
Scarica Email Reader Large
Calcolo CHURN [SMALL) Small New
¥ Small CB

#| Mo Voce_Mo Fissa

# Large

Calcolo CHURN (Large) Small Hew

Small CB DURATA

Mo Voce Mo Fisza
Esito Definitivo Appuntamento | Esito Agente v
Visualizzazione Consegnato [si ¥
Modalita Visualizzazione Canteggi [ Dinamici v]
Blocca Visione agli Agenti degli Appuntamenti nel futura [ o J intervallo di tempo minimo perche L'appuntamento sia oscurato (secondi)
Hum. Giorni Calendario Appuntamenti 5 ¥ |

l ' SOVRAPPOSIZIONE

Mascondi Esito Appuntamenti agli Operator | No 'ﬁ
Consenti Sovrapposizione Appuntamenti | Mo hd |

Flancs camnra tik nli Ananti nal Rne Vandits Fffiear df Gars Hnies =5 -l

Per le funzioni di Conferma Agente e Cliente si rimanda al paragrafo 5 (Email Di Conferma).
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3.1.2 Mappa Tragitto Appuntamenti
Abbiamo accennato nel punto 2.6.1 quando I'operatore apre la scheda Nuovo Appuntamento, visualizza

anche la Mappa Tragitto Appuntamenti.
In questo modo puo verificare la disponibilita dell’Agente mentre compila i dati dell’Appuntamento.

Quando l'operatore modifica uno dei campi evidenziati in giallo, la mappa si aggiorna e compare un

MARKER ROSSO che indica dove si trova il cliente.

Nuovo Appuntamento

] INTECNO_SRL I

Campagna v
Opgeto [E——
Tipo [CLIENTE CB VODAFONE SMAL ¥
Modalita Chiamata | @ |n Uscita ' InEntrata
Criticita
Referente [ MARCO ING. RiZZI |¥
Telefano [ oasmEzel |
e [ s [§
E-mail info@intecnosrl.com ~
Location

® [VIADON LUIGI PALAZZOLO 9, 2402
Data [ 0Mi2014 | calle[ 1845 | ate[ 1945 |
Agente (XSCAGLIONI v | [ invia E-mail atagente
e I Chiedi conferma allagents

[ Chiedi conferma al Cliente

X

Label | ]
Note

——
[ Mappe | sarelie

~ b
< > — - - 1
v x|
INTECNO_SRL
— = fte

# .10
ore 18:30 &
Vij L¥ICLIENTE CB VODAFONE LARGE  3ldone BG, Italy

NEW MARBAS_SPA Eﬂi
UFFICIO X CELL - BERGAMO
Tel: 035705400 b
£ ) [ s
Ref: MAURIZIO BONOMI (—, N
| T ma A\ /f
Bremba e
di Sopr ) Gavamo-tribulina L
) R Entra
= Bergamo o

sez20 | Curh
L Seriate SaMtalessandro EZR

SGhige |
\ Bl o e
Sottg/ Treviole ~ ‘t‘-ﬂtm\"é{;“om 5::':‘-‘;0
sazeone - Créssobblg | Bagnatica
Dalmine L T
7 b R e
Telgate
et e e = coryitied fuse: ; S LIS arove: nella bR

@—,:3.19 km (6m)

I Tragitto corrente

Tragitte medificato

Webyuss di Ermanno Locatelli - Via Stella del Sud, 4 - 20060 Mediglia (MI)
P.IVA 06727120963 - C.F. LCTRNN75H03G337T - info@webyuss.com

Pagina 15 di 40



guss@

customer relationship management

In aggiunta il sistema indica in rosso la deviazione rispetto al tragitto corrente dell’agente, evidenziando il
tempo di percorrenza.

In questo modo I'operatore opta per il giorno e I'ora migliori cosi da soddisfare le esigenze del cliente e
ottimizzando gli appuntamenti dell’Agente.

La mappa si aggiorna automaticamente ogni volta che viene cambiato uno di questi campi (evidenziati in
giallo)

Cliente
Location
Data
Agente

ASANENEN

3.2 SCHEDA APPUNTAMENTO
Dopo aver fissato I'appuntamento, lo visualizzeremo in agenda.
Passando con il cursore sull’ora dell’appuntamento, si apre un riquadro con i dati dell’appuntamento.

| <<SETT.

(vai

esito | QETEITND
modifica cancella
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La freccia rossa indica la funzione Duplica, che serve per fissare un altro appuntamento su quel cliente o di
modificarlo.

La freccia verde indica i dati di inserimento dell’appuntamento. In Amministrazione = Configurazione
Variabili decidiamo se bloccare la visualizzazione di questi dati all’agente

Elenca sempre tutti gli Agenti nel Box Vendite Etticaci di Gara Unica | Si T
Consenti il login dallo stesso utente in contemporanea | Si

Durata Sessicne Utente minuti

Calcolo Punti DN [ Da File

Appuntamenti | Mascondi Dati di inserimento agli Agenti | Si v
Alert Call Center: Humero di gg. tra un appuntamento e il successivo 28

Se il cliente fa parte di una data Campagna e su quella Campagna abbiamo caricato degli allegati, li
possiamo visualizzare in questo riquadro.

Se clicchiamo sul nome del cliente, verremo reindirizzati alla scheda cliente con relativi dati.
Per la gestione clienti, consultare la manualistica GESTIONE CLIENTI.

Nel riquadro abbiamo quindi il riassunto dei dati dell’appuntamento. Per esempio la Copertura GEA, i flag
confermato e annullato e tutti i bottoni utili per le successive operazioni (esito, qualita,..).
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Per esempio, cliccando sull’icona della Copertura GEA ., si apre una scheda dettagliata con numero di

telefono, le coperture e la centrale da cui arriva il servizio.

Copertura GEA: CEN1
Humero di Telefono Ricercato |
25T |

Offerte Microbusiness
- Mon sei in <oy ura Rete Vodafone

- 5ol Lavoro SuperRelax
- Sol.Lavoro Relax

Attenzione: la verifica di copertura deve essere effettuata sia sul numero che sullindirizzo, in entrambi i casi deve esserci ok per poter procedere all'attivazione dell'offerta scelta dal cliente.
[ Copertura |
Fibra 20M Soluz Ufficio/Soluz e
Azienda
TME ADSL Soluz Ufficio f Soluz e
Azienda
b SHOSL ULL €
b SHDSL BS o
44b SHOSL ULL €
b SHDSL BS IMA @ |con modem
44b SHOSL BS ﬁ ;gﬁ‘l;:omenm ampliamento non
b SHOSL BS r
3G Indoar | @

Centrale 2251 |
Distanza non disponibile |
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4 PERSONALIZZAZION TIPI/ESITI APPUNTAMENTO

Amministrazione | Clienti | Calendario | Prodotti | Vendite |
Accessi | ¥ Caricamenti | p Comunicazioni 1 ¥ Personalizzazioni 1 kG
Stati Cliente
Stati T Cliente
Tipi Cliente

Tipi/Esiti C hmte

Nella sezione Amministrazione = Personalizzazioni = Tipi Esiti/Appuntamenti & possibile personalizzare la

visualizzazione in agenda dell’esito dell’appuntamento e organizzare i diversi tipi di esito per ciascun tipo di
appuntamento.

Gestione Tipi/Esiti Appuntamenti

E’ APP.TO IN AFFIANCAMENTO

Ef CLIENTE CB

E’ CLIENTE CB CRITICO

El’ CLIENTE LISTEVF

E’, CLIENTE PROSPECT

EI’ REFERENZA

Per ciascun tipo di appuntamento, possiamo personalizzare i tipi di esito.
A ciascun tipo di esito che abbiamo inserito, & associato un tipo di valutazione che puo essere:
- Positivo
- Margine Trattativa
- Negativo
- Contestato
- Visitato
- Cancellata Trattativa

Webyuss di Ermanno Locatelli - Via Stella del Sud, 4 - 20060 Mediglia (MI)
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Colore

[ CLIENTECB

‘ [ CONFERMA APPUNTAMENTC v |

Annullato da Cliente

Cliente da gestire con Preventiva

Cliente non interessato

Cliente OK

Cliente Perso

Criticita

In Trattativa

Ok Vendita ¥ [} (] =] ¥ = i
Rinnovate [ =] B (=] ] o £
] l B I = &

A ciascuna valutazione e assegnata un’icona verra visualizzata nel riquadro dell’appuntamento in agenda,

guando viene dato un esito.

Valutazione

Testo

Pasitiva !.

Margine Tratt.

Negativo ”

Contestato .

Visitato 4

Canc.
Trattative

La personalizzazione non fa distinzione tra Esito Agente ed Esito Qualita.

Nel prossimo paragrafo, vedremo se I'icona visualizzata fa riferimento all’esito Agente o all’Esito Qualita.

Guidiamo I’Agente nella per una completa personalizzazione di ciascun esito.

Webyuss di Ermanno Locatelli - Via Stella del Sud, 4 - 20060 Mediglia (MI)
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In base all’esito, vogliamo che I’Agente inserisca (0 meno) altre informazioni e se queste ulteriori
informazioni debbano essere obbligatorie.

Le informazioni riguardano

Profilazione cliente

- Scheda Trattativa
- Scheda Vendita
- Scheda Ticket
Profilazione | g . oqa Trattativa Scheda Vendita Scheda Ticket
Cliente
Visitato 4 Canc. Visualizza Visualizza Obbligatoria | Visualizza Obbligatoria | Visualizza Obbligatoria
Trattative
4 * 4 [ L [l [ || I
|##| [ |w#| || [ [l (0] || [
|##| [ |w#| || [ [l (0] || [
[ ' [ ] || | ]
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5 DARE ESITO ALL’APPUNTAMENTO

La Scheda per dare I'esito dell’appuntamento corredata dei campi relativi ad Esito Agente ed Esito Qualita.

Scheda Appuntamento

Campagna

oggetta

Tipa OLENTE S

Crithcits Mo

Redorents

Tekdans

Cellalare

E-mnail

Location

Wia Damte, 1, MWiane

Data Inizio

24-11-2094 alke 02:00

Data Fine

24-11-2004 alhe 05:00

Agente

Mo

ATTIINC 2

Anrllato

Mote

_
S

Nt Qualitd

= Amminbiratore §26/11/2014 05:27

peailicata ax Amminktratore § 16/11/2014 10:08

m[ esito ][ qualita ]*

5.1 ESITO APPUNTAMENTO
Cliccando su Esito, possiamo dare un feedback all’appuntamento, ovvero popolare il campo Esito
Appuntamento.

| Ok Contratto

0
Note
Mo interessato
Spostato da Cliente
Spostato da Agente
Trattativa
Sotto Soglia
Huove Attivita

I Nuova Agpuntamenta

[ Nuava Chismsta

[ Huava Promemaris

Webyuss di Ermanno Locatelli - Via Stella del Sud, 4 - 20060 Mediglia (MI)
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In fondo alla scheda ci sono link comodi e veloci per prendere un Nuovo appuntamento, fissare una

Nuova Chiamata o salvare un Nuovo Promemoria. Qualora utilizzassimo uno di questi link, si aprira la

relativa scheda in un’altra finestra.

[ demo.yussfone-crm.com/z tamento_esito.php?id=952

[ demo.yussfone-crm.com/appuntamen &

Telefono
Cellulare
E-mil
Location Via Dante, 1, Milano i Nuovo Appuntamento
Data 24-11.2014 =
| I oo
Ora Inizio 08:00
| | campagna [
Ora Fine 09:00
oggetto \ |
Agente = ;
= Tipo
Affiancamento
A —
Hote
Label Referente [ 1=
Telefono | ]
Esit t [Cliente 0K v =
e — - E
Hote ok
El I [
Location | T
I r—— / | ,.
uova mes e —
=7 ] . VRO
M Chiamata
3 Huova Chia o [ zaniz01d | dalle[ pEo0
Nuova Promemoris e (= v
. Confarma Chiedi conferma al Clisnte
D I —
1zhal [ 1

3

Dopo aver selezionato I'esito, clicchiamo su Salva E Continua.

Se non sono stati salvati in anagrafica precedentemente, compileremo i dati relativi ai servizi che

I'azienda cliente possiede riguardanti rete mobile, rete fissa, connessione a internet e i dati dell’azienda

come il numero dei dipendenti e il fatturato.
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Fava [ TR
Cad, Frzale | 12345876310
™ [— vosanne )
Wind m
His [— . =]
fres [— wesrafet szt | [ ¢
. S I N 3 Prvane 1

Gessare Lize — ]
Gratere [ v] | comeneTommn ==

s W Fax presenn [—
e A N I Contraing / VAU v

W Dprmdari = Facrosata [}

Procediamo e andiamo a gestire le trattative e le vendite.
Quindi indichiamo il

la Tipologia del Prodotto

il Prodotto
la Classificazione
la Quantita

se si tratta di Vendita o Trattativa

la percentuale di chiusura della Trattativa
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E3 | [asuivru

Rete mobile ¥ ||ﬂ
| i
|

Dati
B DsL

M2M = =
= =
_| Rete mobile + Rete fissa il @ z * | | | |
| Soluzione Telefono = L % 2l TIPO D
_____________ SanE ™ : s T ﬁ — PRODOTTO
= = - v VENDUTD O IN
| ! | TRATTATIVA
G v 0
] v
] " D
o " -
] .
o v
[e—— B © it

- ‘I CONDIZION! DI VENDITA I

[ NOTE TRATTATIVE ]

Nel caso di trattativa il sistema obbliga a inserire un nuovo promemoria o chiamata sul cliente.

5.2 ESITO QUALITA
La qualita serve come secondo feedback obiettivo per valutare I'azione dell’agente.

Cliccando su Qualita, abbiamo la possibilita di popolare il campo Esito Qualita.
Dopo aver indicato I'esito dell’appuntamento, salviamo la nostra operazione.
Visualizzeremo nel riquadro dell’appuntamento in agenda I'esito che abbiamo indicato.

Ok Contratto
MNon interessato
Spostato da Cliente
Spostato da Agente
Trattativa

Sotto Soglia

salva
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5.3 INDICAZIONE DELL’ESITO

Nel paragrafo 4 abbiamo visto la personalizzazione degli esiti dell’appuntamento. La visualizzazione

dell’esito via grafica, semplifica la lettura dell’agenda.

Dopo aver dato I'esito, nel riquadro dell’appuntamento avremo il simbolo associato a quel tipo di esito.

Una visione grafica rende pil immediato in agenda la lettura di un esito di appuntamento.

App. ch

A monte possiamo indicare se vogliamo venga visualizzato I'Esito Agente o I'Esito Qualita e di conseguenza

quale esito sara definitivo per I'appuntamento.

La visualizzazione dell’esito pud essere nascosta agli Operatori.

Entrambe le variabili sono gestibili nella sezione Configurazione Variabili.

Dursta Appuntamento 00 ssconen
Esito Definitive Appuntamento Esito Agente v «
Esilo Agenie

Visualizzazione Consegnato | Esite Qualita |

Modalita Visualizzazione Conteggi | Dinamici v

Blocca Visione agli Agenti degli Appuntamenti nel future lIl intervallo di tempo minimo parche appuntamento
Num. Giorni Calendaric Appuntamenti [5 v

Nascondi Esito Appuntamenti agli Operatori E v | *
Consenti Sovrapposizione Appuntamenti [Mo v
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Se I'Agente dimentica di dare I'esito all’Appuntamento, il sistema lo avverte con un’immagine nel riquadro
dell’appuntamento che richiama il reminder in alto nella pagina.

@ RICORDAT] DI DARE UN ESITO AGLI APPUNTAMENTI | ‘i

Lsets |

All’Agente che in seguito ad un appuntamento non si ricorda I'esito, verra bloccata la visualizzazione
degli appuntamenti futuri fissati in Agenda.
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Mercoledi - 26/11/2014

0GGl

Webyuss di Ermanno Locatelli - Via Stella del Sud, 4 - 20060 Mediglia (MI)
P.IVA 06727120963 - C.F. LCTRNN75H03G337T - info@webyuss.com

Pagina 28 di 40



guss@

customer relationship management

6 ASSEGNAZIONE AGENTI

ettimanale | ¥ Agenda Mensile | ¥ Riepilogo Mensile | ¥ Appuntamenti | ¢ Chiz
Huove Appuntamento
. P
Importa ile
Qualita Appuntamenti ¥

In questa sezione possiamo gestire gli appuntamenti che non sono ancora stati assegnati ad alcun agente.
Ciascun cliente e contrassegnato da un marker colorato (assegnazione del colore a random).

Ad ogni appuntamento, si assegna un agente a cui e possibile mandare una mail di conferma.

Sotto I'elenco, viene visualizzata una mappa per visualizzare la dislocazione degli appuntamenti.

7 IMPORTAZIONE DA FILE

| Calendario | Prodotti | Vendite | Campagne | Telemarketing | Ticket |
ettimanale | ¥ Agenda Mensile | » Riepilogo Mensile | » Appuntamenti | # Chiz
Huowvo Appuntamento
Assegnazione Agenti
Importa da ft
Qualitd App menti ¥

E possibile caricare il file Excel relativo agli appuntamenti presi esternamente.
Per importare il file indichiamo

Il template che salvera la nostra mappatura e non la dobbiamo indicare ad ogni caricamento
il codice dell’Agenzia

Il Label ( puo essere il nome di un’Azienda esterna)

Tipo di Appuntamento

se vogliamo I'opzione di Conferma all’Agente

DN NI N NN

Durata Appuntamento

Successivamente mappiamo le colonne del file Excel.
La prima colonna del file che carichiamo NON deve contenere celle vuote per tutte le righe significative.
Ad ogni colonna del file Excel facciamo corrispondere
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v' Campo Cliente

v Prefisso

v' Campo Appuntamento
Indichiamo se e in quali casi vogliamo che le informazioni contenute nel file Excel, aggiornino quelle gia
presenti in CRM.

Importazione Appuntamenti
Tosplats |
Aoz ——¢
Labet [¢2. poss aziends estemna) Azienda Estema |
Tieo Appustamonti CLENTE PROSPECT v
e Contenea 391 geati
[Term ¥ |
Mapps bs coleens del fogio Excal Cokona  Campo Clieste Aqasoma 1l vadore in CRM riferits ai Chente Profuza  Camgo Appatamento
(L8 prime colonns NOM devs contrmers colle voate per IR | e reepe v v o v
fiae fe.oiph Sy i) T ¥ || Ouf General- Ragane Sonas ¥ | [ =00 226 vair= comane I CRM & gk v Caae v
C ¥ || Soiamonacamp cema v v ‘Appuntameano - Locatan v
D Ad Dat General - Teishono 1 4 S0f0 52 8 valore comanme in CRM & vudlo v Ta Appumamana - Note Al
= ¥ || Seezionacamp sz L v ‘Seleziond canp SppUTEAmETD v
F ¥ || Ssamona campl clente v A Appuntamanio - Ora {25 08:00 v
C ¥ | | Soezioncamp ciene v A At Appuniamaa - N L
5 ¥ || Soezoncamp ceeme v L2 Ne= | | Aopumament- Nok v
v ‘Seleziona camgl cliame v v Sslaziona camgl appuntamanta v
¥ | [ Seiezions camg ciem v v T v
¥ | [ Seiazona campl ceemz v v - v
¥ | | Sesmomcang s v L Selarions caTa anpntama v
¥ | | Seiezions campl e v i ‘Selaziona campl appuramana v
¥ || Sstamona campl cieme v v o v
Ad ‘Seleziona camgl ciame v v ‘Sehaziona camg appurtamanta A4
¥ | | Seleziona camgl ciens v o : ¥
v ‘Seleziona camgl cliams v v Sehaziona camgs appuntamanty v
¥ | [ Seiezions cama ciem v v T v
¥ | [ Seanona campl ceemz v v - v
¥ | | Sesmomcamg s v L Selerions caTa anptamaT v
¥ | | Seiezions campl e v i ‘Selaziona campl appuramana v
¥ || Sstamona campl ceme v v o v
Ad ‘Seleziona campl ciame v v ‘Sehaziona cam@ ppurtamanta A4
¥ | | Soeiona camg e v v . v
v ‘Seleziona camgl cliams v v Sehaziona camgs appuntamanty v
Scagh 8 file (farmats Excal) [Scegitie | NessnBessemionann |

Successivamente selezioniamo il file da importare nella nostra cartella e lo carichiamo.
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8 QUALITA APPUNTAMENTI

ttimanale | ¥ Agenda Mensile | ¥ Riepilogo Mensile | ¥ Appuntamenti | ¥ Chiamate
Huove Appuntamento
Assegnazione Agenti
Importa da file
Vista per Agente
Vista per Label

In questa sezione possiamo vedere i dati relativi alla qualita degli appuntamenti, sia dal punto di vista degli
Agenti che dal Label organizzati in una tabella.

e VISTA PER AGENTE
Partiamo dai filtri per la visualizzazione della tabella.

Qualita Appuntamenti
FiltraDal:| 01172014 | alL[ 26M12014 | |l Visualizza al Netto dei Visitati I Tipo: | v agente:| v Label:| v

- Intervallo di date

- Tipo di Appuntamento

- Nome Agente

- Tipo diLabel

- Eestraibile il file Excel del grafico (cliccando su Esporta).

- |l flag Visualizza al netto deij visitati. Se viene selezionato, va a considerare solo quei Tipi Di Esito di
Appuntamento che nella sezione Amministrazione -> Personalizzazioni > Tipi/Esiti di
appuntamento sono stati indicati con la valutazione Visitato.

Esito Valutazione

Testo Pasitivo a. Mareine Tratt. Negativo i' Contestato '
| Annullato da Cliente | ’

| Cliente da gestire con Preventiva | ’

| Cliente non interessato | ’

| Cliente OK | ’

| Cliente Perso | ’

Dopo aver fatto la nostra selezione, andiamo ad analizzare i campi della tabella.
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| dati sono espressi in valore assoluto e il corrispettivo valore percentuale.
Passando con il cursore del mouse sui valori percentuali, possiamo leggere I'incrocio di riga-colonna a cui si
riferisce il valore.

e —

ESITI APPUNTAMENTO

T e s o v
= R ey D e D Y ez
= T
= = 3
N O I TR T P ETTS s [
h‘\ i T I I T i i

SRR

AGENTI (

: - . VALUTAZIONE
o D
= R 1 o [

Nella prima colonna c’e I'’elenco degli Agenti. La successiva colonna con i dati, si riferisce agli appuntamenti

senza indicazione sull’esito.
Nella prima riga gli esiti degli appuntamenti e nella riga successiva abbiamo il totale di ciascuna colonna.

Le colonne della tabella evidenziate in rosa riassumono i dati in base alla Valutazione dell’appuntamento:
- Annullati
- Senza Esito
- Positivi
- Margine
- Negativi
- Contestati

Nell’ultima colonna abbiamo il totale di ciascuna riga.
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9 E-MAIL DI CONFERMA

Come accennato nel paragrafo 3.1.1, nella scheda di un Nuovo Appuntamento abbiamo la possibilita di
inviare una mail di conferma sia all’Agente che al cliente

Q|
@ | |
Data | 261172014 dalle| 08:00 | am
v | O inviz

O Chiedi cenferma all'agente
| Chiedi conferma al Cliente

Affiancamento

Label |

9.1 CREAZIONE E-MAIL DI CONFERMA
Quando selezioniamo il flag Conferma — Chiedi Conferma al Cliente, il sistema invia automaticamente al

cliente la mail associata al Tipo di Cliente a cui appartiene.

Infatti, nel MenU Amministrazione = Personalizzazioni = Tipi/Esiti Appuntamento & possibile assegnare un

template di mail a ciascun tipo.

| CLIENTE CB

CONFERMA AFPUNTAMENTO v |

CONFERMA APPUNTAMENTO VODAFONE

In questo modo, quando nella scheda del Nuovo Appuntamento indichiamo il Tipo di appuntamento, il

sistema riconosce a quale template di mail & associato.
Per creare il template della mail, entriamo dal menu in Campagne > Newsletter > Nuova Newsletter.
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Conferma Appuntgmento

Htmil

n FPresentazione Ab_pzia

Scegliendo dal menu a tendina uno dei template proposti, il sistema suggerisce i dati da utilizzare nella

mail.

Webyuss di Ermanno Locatelli - Via Stella del Sud, 4 - 20060 Mediglia (MI)
P.IVA 06727120963 - C.F. LCTRNN75H03G337T - info@webyuss.com

Utilizza le seguenti stringhe, ¢gnuna seconde il sue significato. Infi

{cliente:ragione_sociale}
{appuntamento:datal
{appuntamento:location}
{appuntamento:referente}
{appuntamento:telefonc}
{appuntamento:email}
{appuntamento:data_modifical
{agente:nome}
{agente:cognome}
{agente:telefonc)
{agente:cellulars}
{agente:email}
{bottone:conferma} {apparira solo nella seconda mail di conferma)
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| Scheda Mewsletter CONFERMA APPUNTAMENTO VODAFONE

# Cantenuto b Lists Associste B Statistiche

Oggetto CONFERMA APPUNTAMENTO VODAFONE

Template: canferma_sgguntamenta

Chentt o

Formato HTML

Text/Html

Gentile {appuntamentorreferente},

facciamo seguito alla telefonata gia intercorsa e nel ringraziarla per lopportunita di presentarle i vantaggi
offerti dai nuowvi servizi Vodafone Business, le confermiamo U'appuntamento con UAccount Manager Excellent
partner Vodafone a Vioi dedicato:

{agent } {agente:cog ¥
Dataeora:  {appuntamento:data}

Cogliamo l'occasione per ricordarle di raccogliers preventivaments le ult|me bollette telefoniche, sia per la
telefonia fizsa/Intarnet che per quella mobile, al fine di metterle a o in
occasione dellincontro e consentirgli di analizzare al meglio le specifiche necessita dell.a Vostra Azienda.

Per ogni informazione ulteriore siamo a sua disposizions ai recapiti in firma.

Cordialmente,

Silvia Uppetti
{bottane:canferma}

iz Stella del Sud 4
20060 - Mediglia (MI)
email info@yussfone.com
=l 02 8427 2444

v yussfonz.com

Qussi mes3990 dlpasta 2iztranica cantenz infarmazanl 4
T riczve nz

2 niz « nne nd
dhvuigazions de! 'rassagg 02/ daie -m 3TNl N 2350 CantEnLE, .\Jg a ‘cancatare for ginale & :lsl'Jgga r2 Iz vans copls
n stamna ienmaras) | 82 ABANAT

In questo modo possiamo creare anche una mail personalizzata.
Alla mail & possibile caricare uno o piu file in allegato.
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9.2 CHIEDI CONFERMA AL CLIENTE

Il Cliente puo essere avvisato dal sistema tramite mail della presa dell’appuntamento.

Se viene selezionato il flag di Chiedi Conferma Al Cliente, ricevera una mail preimpostata e personalizzabile
a seconda del tipo di appuntamento.

vodafone

Gentile |
facciamo seguito alla telefonata pia intercorsa e nel ringraziarl a per lopportunita di presentarle 1 vantagei

offerti dai nuovi servizi Vedafons Business, le confermiamo lappuntamento con Account Manager
Excellent partner Vodafone a Voi dedicato:

Consulente:  Sapiamsis S
Dataeora: 28/11/2014 alle ore 11:00
Cogliamo I'occasione per ricordarle di raccogliere preventivamente le ultime bollette telefoniche, sia per la

telefonia fissanternet che per quella mobile, al fine di metterle a disposizione del consulente Vodafone in
occasione dell'incontro e consentirghi di analizzare al meplio le specifiche necessita della Vostra Azienda.

Per opni informazione ulteriors siamo a sua disposizione ai recapiti in firma.
Cordialmeante,

Silvia Uggetti

Wiz Stells del Sud 4
20060 - Medigliz (MI)
email infofnussfone,com

Un giorno prima dell’appuntamento, il cliente ricevera una seconda mail dal sistema contenente un
pulsante di conferma.
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Gentile |

facciamo seguito alla telefonata gia intercorsa e nel ringraziarla per lopportuniti di presentarle i vantaggi
offerti dai nuovi servizi Vodafone Business, le confermiamo lappuntamento con IAccount Manager
Excellent partner Vodafone a Voi dedicato:

Consulente: Rt S |

Dataeora: 28/11/2014 alle ore 11:00

Cogliamo I'occasione per ricordarle di raccogliers preventivamente le ultime bollette telefoniche, sia per 1a
teleforda fissaInternet che per quella mobile, al fine di metterle a disposizione del consulente Vodafone in
oocasione dell'incontro e consentirgli di analizzare al meglio le specifiche necessita della Vostra Azienda.
Per ogni informazione ulteriore siamo a sua disposizione ai recapiti in firma.

Cordialmente,

Silvia Uggetti

conferma

Viz Stellz del Sud 4
20060 - Mediglia (M)

email infi sfone.com

In entrambi i casi, nel riquadro dell’appuntamento relativo in agenda, verra automaticamente visualizzata
la risposta del cliente.
Il flag della Conferma & impostabile anche manualmente nella scheda dell’appuntamento.
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9.3 CHIEDI CONFERMA ALL’AGENTE
L’Agente puo essere avvisato dal sistema tramite mail della presa dell’appuntamento.
Se viene selezionato il flag di Conferma all’Agente, ricevera una mail di questo tipo

Dettaglio Appuntamento: YUSSFONE
CRM Demo [erm@yussfone-crm.coml

A:  sivia@yussfone, com =
INDIRIZZO MAIL AGENTE

Appuntamento CLIENTE PROSPECT

Data: 27/11/2014 08:00

YUSSFONE INFO SU

s PPUNTANENTO E
CLIENTE

E-mail: silviauggetti@vahoo it

CONFERMA - RIFIUTA

Inserito da Amministratore i 26/11/2014 16:45
Modificato da Amministratore il 26/11/2014 16:45

Guarda futh 1 Promemona della siornata

In cui vengono indicati i dati del cliente e informazioni sull’appuntamento.

Nell’esempio suggerito, la mail dell’Agente e silvia@yussfone.com e I’Agente dovra confermare o rifiutare
cliccando su uno dei due pulsanti.

In entrambi i casi, verra reindirizzato alla propria agenda giornaliera dove vedra fissato il nuovo
appuntamento.
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9.4 EMAIL DI RIEPILOGO ESITI APPUNTAMENTI
E possibile impostare un servizio di e-mail quotidiano che ci aggiorni sull’esito degli appuntamenti effettuati
nella giornata.

Elenco Esiti Appuntamenti del 20/11/2014

CRM Demo [crm@yussfone-crm.com]
silvia@yussfone. com

Appuntamenti di T seglfia del 20/11/2014

Cliente: D o, a0l C
Oggetto:

Ora 10:00

Note:

Esito:

Note Agente:

Esito Qualita:

Note Qualita:

Appuntamenti di Pt del 20/11/2014

Cliente: ASSOCIAZIONE ALTIENER T W A00TM
Oggetto:

Ora: 11:00

Note: HO PARLATO CON LA SIGRA SARA LA QUALE HA AT
FISSO HA TELECOME HA ALTRE 20 SIM TIM . COPERTURA
Esito:

Note Agente:

Esito Qualita:

Note Qualita:

Per ogni Agente che aveva fissati appuntamenti nella giornata, sono indicati
v" Nome Cliente

Ora dell’Appuntamento

Eventuali note dell’Agente

Esito dell’appuntamento.

Note Agente

Esito Qualita

Note Qualita

AN NN NN

NB: Per impostare questo servizio, &€ necessario I'intervento del programmatore di Yussfone.
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9.5 MAIL DI RIEPILOGO APPUNTAMENTI PER L’AGENTE
Lo stesso servizio di e-mail quotidiano puo essere fornito a ciascun Agente.
In questo caso, la mail contiene il riepilogo dei propri appuntamenti del giorno successivo.

Da: CRM Demo [crm@yussfone-crm. com]
A silvia @yussfone.com
Cec:

Ogoetto:  Attivita del 28/11/2014

Appuntamento CLIENTE PROSPECT

Data: 28/11/2014 08:00

YUSSFONE — CLIENTE

Agente: (Smmmii
Ref:
E-mail: silviauzgetti@vahoo it

accettato

DAT UN ESITO

Insento da Amministratore 4 27/11/2014 1420
Modificato da Amministratore 127/11/2014 14:31

Appuntamento CLIENTE CB

Data: 28/11,/2014 10:00

agenzia srl
Agente: s

E-mail: silviaugzzetti@vahoo.it

L'AGENTE DEVE ANCORA

CONFERMARE
CONFERMA-RIFIUT . g L'APPUNTAMENTO

Inserito da Amministratore il 27/11/2014 16:17
Modificato da Amministratore 1127/ 112014 16:17
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