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CAMPAGNE VODAFONE E CAMPAGNE TELEMARKETING

1 INTRODUZIONE
In questa sezione parleremo della Creazione delle Campagne e di tutti gli aspetti che ne derivano.

Il CRM presenta un sistema che permette la distinzione tra Campagne Vodafone e Campagne
Telemarketing. Ciascun tipo di campagna ha determinate caratteristiche che Yussfone gestisce in modo
differente al fine di ottimizzare il lavoro degli Utenti.

La personalizzazione degli esiti della Campagna: gli esiti e le azioni da effettuare sono completamente
amministrabili dall’Utente.

La Scheda Campagna agevola e le sue molteplici funzioni agevolano gli Operatori sul lato telemarketing.

Report statistici: il sistema fornisce analisi dettagliate dell’landamento della Campagna e delle attivita degli
Operatori.
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2 LISTE CLIENTI

Prima di approfondire il concetto di Campagna, introduciamo I'’elemento Lista Clienti. Le Liste Clienti sono
contenitori virtuali che permettono di raggruppare un elenco particolare di Clienti per poterli
successivamente legare ad una o piu Campagne.

La lista clienti puo essere creata per mezzo della Ricerca Avanzata dei Clienti o da caricamento di un file
Excel.

2.1 RICERCA AVANZATA

Nella sezione Clienti-> Ricerca Avanzata, & disponibile il link per la creazione di una lista Clienti.

Occorre avere un accorgimento: non bisogna spuntare I'opzione di Lista privata altrimenti la lista potra
essere visualizzata solo dall’utente che I’'ha creata e non sara usufruibile per la creazione di una Campagna.

| Home | Promemoria | | Amministrazione | Chenti ||| Calend

» Clienti » Liste Clienti » Ricerca avanzata | » Bpp

‘ Ricerca Avanzata - Scegli i criteri di ricerca

Criteri Valoresi
v

s Che abbiano le seguenti caratteristiche
Che NON abbiano le seguenti caratteristiche.

Esporta XLS
Visualizza su Mappa

|| crea campagna

Per un approfondimento della Ricerca Avanzata si rimanda al Manuale GESTIONE CLIENTI.
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2.2 CARICAMENTO FILE EXCEL
In questa sezione possiamo caricare una lista di Clienti esterna memorizzata su un file Excel.

¥ Campagne | ¥ Hewsletter | ¥ Liste Clienti

| ¥ Carica Black List | ¥ Liste E-mail | ¥ Report

=
i

Entriamo in Campagne —> Liste Clienti. Prima di caricare il file Excel con la lista clienti, & necessario
scegliere tra due opzioni.

= Scegliere di inserire i clienti nelle Anagrafiche Clienti di Agenzia e quindi specificare il codice
Agenzia di riferimento. La lista di questo tipo puo essere associata ad una campagna di tipo CB
VODAFONE, CB VODAFONE LISTA o una NEWSLETTER.

= (Caricare le anagrafiche come Cliente Telemarketing. | clienti sono considerati nuovi e vengono

salvati in una sezione apposita nel CRM ma non vengono inseriti nelle anagrafiche ricercabili
dalla Sezione Clienti. La lista di questo tipo pud essere associata ad una campagna di tipo
TELEMARKETING.

Lista Privata
ApENZia Cliente Telemarketing v
Cliente Telemarketing
po Cliente 34732 06K10
AT 0C38
Mom caricare nuowvi 35T732.0D426
36072.0K254

Crea nuove anagrafiche
{caricamento pil veloce)

Per caricare il file Excel, dobbiamo innanzitutto comunicare al sistema

Nome Lista

Tipo (Es. Clienti Acquisiti o Contattati, Clienti Telemarketing (Prospect))

Tipo di Campagna (Vodafone o Telemarketing)

Crea Campagna: opzionale, contestualmente si crea una Campagna a cui la lista viene automaticamente agganciata
Lista privata: La lista sara disponibile al solo utente che I’ha caricata nella sezione Clienti.

Indicazione di Codice Agenzia o Cliente Telemarketing
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Opzioni di
- Non caricare nuovi
- Creazione nuove anagrafiche: il sistema non controlla la presenza dell’anagrafica in CRM, ma carica
sempre un’anagrafica nuova (caricamento piu veloce)
- Registra operazione: & possibile successivamente annullare I'operazione di caricamento
- Esecuzione del caricamento in background: il sistema non interferisce con la navigazione in CRM durante
I'operazione di caricamento che avverra in background
Mappatura delle colonne del foglio Excel: |la prima colonna non deve contenere celle vuote per le righe significative

Cliccando il pulsante Reimposta (freccia gialla in figura), la mappatura delle colonne viene resettata.
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3 CREAZIONE CAMPAGNA

Contestualmente alla creazione di una lista, puo venire creata una campagna, sia di tipo Vodafone che di
tipo Telemarketing.

La Campagna puo essere creata indipendentemente dalla creazione di una lista. In tal caso, I'associazione
delle liste alla Campagna avverra manualmente.

3.1 NUOVA CAMPAGNA

Home | Promemoria | Amministrazione | Cliend | Calendario | Prodotd | Vendite | Campagne
F Campagne 1 ¥ MNewsletter 1 p Liste Clienti | ¥ Carica Black List | F Liste E-miail | ¥ Report
Elenco

Le mie campagne »

Vediamo come procedere per la creazione di una Campagna.

Teu [Gwoowoe v
Stato. A4
Fillan Sovara
Data e WwizEAE |
s e |
Descrizians
2
Soripr Ovamats
v
Assegnations Operaton EF_v]
Ivtervalio s Rigross Chiamats mf 10r ¥| &f10m v
Atisgata isceg’(l;a_ Nesun 1 saanonah
Atiegita [ Soagi w2 | Nessun 2 semnoaio. |
Atisgata isceg’(l;a_ Nesun 1 saanonah
Atiegita [ Soagi w2 | Nessin B2 semnoaio. |
Atisgata isceg’(l;a_ Nesgun 1 saanonah
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Nel form proposto dal sistema, indichiamo
=  Nome: totalmente personalizzabile.

= Tipo: CB Vodafone, CB Vodafone Lista, Telemarketing.

= Stato
- Pianificata: sulla Campagna possono essere effettuata le azioni preliminare, come I'associazione delle
liste clienti
- Incorso: la Campagna é lavorabile.
- Terminata: la Campagna non é piu lavorabile.

= Filiali: la o le filiali in cui viene attivata la Campagna. Solo gli utenti appartenenti alle filiali selezionate potranno
visionare la Campagna

= Data diinizio e data di fine

= Descrizione: breve spiegazione degli obiettivi della Campagna.

= Script Chiamata: testo per la telefonata che si vuole (eventualmente) suggerire agli operatori.

= Assegnazione Operatori: se la campagna prevede questa proprietd, é obbligatorio (in sede successiva) associare
ogni scheda campagna cliente ad un operatore. Nel caso non disponga di questa proprieta, gli operatori possono
lavorare su tutti i clienti della lista associata, il sistema é dotato di un’intelligenza che evita I'accavallamento degli
operatori su uno stesso cliente.

= Intervallo su Riprova Chiamata: si consiglia di non utilizzarlo. Il sistema automaticamente fissa una chiamata

futura secondo [lintervallo, SOLO in corrispondenza di alcuni esiti. E stato notato durante [utilizzo che,
specificando l'intervallo, il sistema va a fissare un numero troppo alto di chiamate.

=  Num. tentativi su Riprova Chiamata: vedi sopra.

= Allegati: file contenenti materiale inerente la Campagna, che saranno a disposizione degli operatori durante la
lavorazione
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4 SCHEDA CAMPAGNA
Nell’elenco delle campagne, consultiamo la scheda di ciascuna di esse.

Campagne | Telemarketing | Ticket | MDC

Nuuva

Le mie campagne b

Stato Tipo Data Inizio Data Fine
. PROVA Pianificata CB VODAFONE 04-12-2014 04-12-2014
LETTURA CONTO TELEFONICC 10112014

In Corso CB VODAFONE 10-11-2014 14-12-2014

14122014
. BOOST = 20% HOVEMBRE K10 In Corso CB VODAFONE 06-11-2014 30-11-2014
. BOOST + 20% MOVEMBRE VDA In Corso CB VODAFONE 06-11-2014 30-11-2014
[l £00ST DATINOVENBRE 2014 K10 In Corso CB VODAFONE 06-11-2014 30-11-2014

Nella Scheda Campagna, & possibile navigare nel menu evidenziato in figura.

Scheda Campagna Rinnovo Voce Ottobre 2013

» Dati Generali ¥ Esiti Campagna b Liste Associate » Assegna Clienti » Elenco Clienti Campagna » Mappa » Statistiche Campagna

Rinnovo Vioce Otkobre 2013

CB VODAFONE

4.1.1 Dati Generali
In questa sezione, ci sono le informazioni inserite in sede di creazione della campagna.
E presente anche la funzione di Modifica, per mezzo della quale possiamo intervenire sui dati o allegare file.
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Scheda Campagna LETTURA CONTO TELEFONICO 10112014-14122014

» Dati Generali » Esiti Campagna » Liste Associate » Assegna Clienti » Elenco Clienti Campagna » Mappa B Statistiche Campagna
_ LETTURA CONTO TELEFONICO 10112014-14122014

Tipo CB VODAFONE

Stato In Corso

Filiali

Data Inizio 10-11-2014

Data Fine 14-12-2014

Clienti 5 di cui 5 NON assegnati ad alcun operatore

Descrizione LETTURA CONTO TELEFONICO

Script Chiamata

Assegnazione Operatori Si

Intervalle su Riprova Chiamata Da:1ore A

Mum. tentativi su Riprova Chiamata 0

Y o ] concei

4.1.2 Esiti Campagna

Home | Promemoria | Amministrazione | Clienti | Calendario | Prodotti | Vendite |

Telemarketing | Ticket |

Campagne |

» Campagne 1 # Newsletter 1 F Liste Clienti 1 B Carica Black List 1 ¥ Report

Esiti Campagna Rinnove Voce Ottobre 2013

» Dati Generali

» Esiﬁ{]‘jmpagna p Liste Associate » Assegna Clienti ¥ Elenco Clienti Campagna » Mappa p Statistiche Campagna

Esito

Riprova Operatore

Da Richiamare

Esite Negative

Esito Positivo

Preso
Appuntamento

Gli esiti della campagna (in figura, riquadro verde) sono personalizzabili (utilizzando il pulsante Modifica).

Il sistema di default, ripropone gli stessi esiti per una campagna dello stesso tipo (Vodafone o
Telemarketing) che viene creata successivamente.

Per ciascun esito sono impostabili logiche differenti.

Nel dettaglio:

= Preso Appuntamento: il sistema verifica che I'operatore abbia preso I'appuntamento
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Fissato Richiamo: il sistema verifica che I'operatore abbia fissato la chiamata

Riprova: il sistema fissa una chiamata futura (obsoleto)

Chiamata Fallita: & un cliente non contattato (numero di telefono errato, numero di fax, etc.). E un dato che viene
preso in considerazione nei report statistici della campagna. (Vedi paragrafo 7)

Esito Negativo: esito definitivo sul cliente. Dopo I'indicazione di tale esito, la scheda cliente non & pitl lavorabile. E
un dato che viene preso in considerazione nei report statistici della campagna. (Vedi paragrafo 7)

Esito Positivo: definitivo sul cliente. Dopo I'indicazione di tale esito, la scheda cliente non & pil lavorabile. E un

dato che viene preso in considerazione nei report statistici della campagna. (Vedi paragrafo 7)

Esito Operatore: esito visualizzato dall’Operatore. E consigliabile flaggare I'opzione.

Esito Agente: esito visualizzato dall’Agent. E consigliabile flaggare I'opzione.

Black List: il nominativo del cliente verra inserito nella blacklist. Tale cliente verra marchiato come da NON

contattare. (Vedi paragrafo 6)

4.1.3 Liste Associate

Liste Campagna Rinnovo Voce Ottobre 2013
b Dati Generali » Esiti Campagna Pk Liste Associate b Assegna Clienti ¥ Elenco Clienti Campagna
Huova Lista

Lista rinnovo voce dicembre 2013 v
Lista Clienti

s —
RINMOVO VOCE OTTOBRE 2013 L=

S — '_'_'_J

Sotto la voce Liste Associate, si individuano le liste di clienti associate alla Campagna.

Le liste di clienti proposte, sono di tipo Vodafone se la campagna é di tipo Vodafone e di tipo Telemarketing
se la campagna e di tipo Telemarketing.

In questa sezione & possibile cancellare la o le liste gia associate, e/o associarne di nuove.
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4.1.4 Assegna Clienti
Se la Campagna ha la proprieta di assegnazione (Vedi paragrafo 3.1), in questa sezione avremo due box.

Assegna Operatori

b DstiGenerali b Esiti Campagna b Liste Associste b AssegnaClienti b Elenco Clienti Campagna b Mappa b Statistiche Campagna
Scegli il ariterio di assegnazione
® Random
Far Lista
Par Iniziali ragions sacials clisnte
Scegli una propriets del clisnts | v

Da Operatore: | v A Operatore: i

Trasferisci

¢ Chiamate
¢ Schede

Il primo viene utilizzato per assegnare gli Operatori alla campagna.

Nel dettaglio:

=  Random
Il sistema suddivide i clienti in campagna in modo casuale e assegna lo stesso numero di schede clienti agli
operatori.

b Dati Generali b Esiti Campagna b Liste Associate b Assegna Clienti b Elenco Clienti Campagna » Mappa b Statistiche Campagna

Scegli gli operatori e i rispettivi valori Random

B Riassegna tutti

Random

Random

Random

continua

Se spuntiamo |'opzione Riassegna Tutti, il sistema va a riassegnare agli operatori le schede gia assegnate e
non, secondo i criteri impostati.

= Per Lista
A ciascun operatore viene assegnata una lista.
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Assegna Operatori
¥ Dati Generali » Esiti Campagna ¥ Liste Associate » Assegna Clienti » Elenco Clienti Campagna » Mappa » Statistiche Campagna
Scegli gli operatori e i rispettivi valori -
=it LETTURA CONTO TELEFONICO
10112014-14122014
LETTURA CONTO TELEFONICO
10112014-14122014
LETTURA CONTO TELEFOMICO
10112014-14122014

LETTURA CONTO TELEFONICO
10112014-14122014

= Periniziali della ragione sociale del cliente

A ciascun operatore sono assegnate determinate iniziali della ragione sociale del cliente.

Assegna Operaton

b Dati Genarah ¥ Exiti Campagna ¥ List= Assocists b Assegna Chentl ¥ Elenca Chenti Campagna b Map

Socghl gl operator e | rispetii valor Aseruct Intziah Reglone Saciale

B Rssegns tutt

Wom o om e

Kawgh Intzish Ragione Sociale

W omoe e

JDighianna Intzish Ragians Sactals

Wom o e

Mhnda Intziah Ragione Soctale

Wom o om e
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=  Selezionando una proprieta del cliente
A ciascun operatore viene assegnata una proprieta del cliente.

Assegna Operatori

¥ Dati Generali ¥ Esiti Campagna ¥ Liste Associate b Assegna Clienti ¥ Elenco Clienti Campagna

Scegli il criterio di assegnazione
Random
Per Lista

'®) Scegli una proprista del clisnts

N.B: La stessa proprieta NON puo venire assegnata a piu di un operatore.

Il secondo box, & presente sia se |'assegnazione operatori € obbligatoria o meno.

» Dati Generali » Esiti Campagna » Liste Associate » Assegna Clienti » Elenco Clienti Campagna » Mappa » Statistiche Campagna

Scegli il criterio di assegnazione

® Randam
Per Lista
Per Iniziali ragione sociale cliente

Scagli una proprieta del clisnts v

Da Operatore: | R 4 Operatars

Trasferisci:

¥ Chiamate
¥ schede

Gestiamo il trasferimento da un operatore ad un altro, le chiamate e le schede clienti.

4.1.5 Elenco Clienti Campagna
Elenco dei clienti che fanno parte della Campagna.
Il sistema permette sia la cancellazione che la modifica della scheda campagna di ciascun cliente. (freccia

verde e freccia gialla in figura). Per la modifica ( e la consultazione) della Scheda Campagna Cliente si
rimanda al PARAGRAFO (Vedi paragrafo 7).
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Elenco Clienti Campagna Rinnovo Voce Ottobre 2013

» Dati Generali ¥ Esiti Campagna # Liste Associate ¥ Assegna Clienti ¥ Elen

h'enti Campagna » Mappa ¥ Statistiche Campagna

¥ | Filtra Uagente: | Tutt ¥ | Filtra la lista: | Tutte v | operatore: | Tutti

Stato Cliente Lista Esito Note Agente Operatore Ultimo Agg. %::"‘ e

CLENTECE
VODAFOME LARGE

CHIAMATA

RINNOVO VOCE
OTTOBRE 2013

RINNOVO VOCE

Esito Positive 23/10 14:35

| ] | # | 1 I D TT4 Faitn Prsitiva ‘— | 111 11-48 ‘

La ricerca delle schede clienti puo essere fatta
Per Esito

Per Agente

Per Lista

Per Operatore

Per Ragione Sociale

Elenco Clienti Campagna Rinnove Voce Ottobre 2013

» Dati Generali ¥ Esiti Campagna » Liste Associate ¥ Assegna Clienti > Elem%ch'enti Campagna » Mappa » Statistiche Campagna

Filtra l'esito: | Tutt v | Filtra Iagente: | Tutt v | Filtra la lista: | Tutte v | operstore: | Tutti ‘
e [ oo ]

Stato Cliente

CLENTECE
VODAFOME LARGE

RINNOVO VOCE
OTTOBRE 2013

L’elenco dei clienti & esportabile in un file Excel.

A B c D E F G H | J K L M N
1 |Lista Codice cliente|Rag. Sociale P.IVA Agente Vodafone |CBA Indirizzo |CAP Citta Provincia| Telefi Teleft Cellulare |Esito
2 |LETTURA CONT(7.1782313 AJMONE STEFAN(00632720074|GMoini VIA VALDIGT1017 MORGEX [AQ Da Contatl
3 |LETTURA CONT(7.1784195 CARFORA CARME|01339810036|MGalbani VIA CARDU28100 NOVARA [NO 032139014 Da Contatl
4 |LETTURA CONTO(7.1604933 FINELLO IMMOBILII00517780011[DAnghelache VIA ALPIGIN10098 RIVOLI  [TO +39 0119 Da Contatl
5 |LETTURA CONT(7.1783401 NUOVA VAT SRL [06313000017|DAnghelache VIA VOLTA10040 VAL DELL|TO Da Contatl
6 |LETTURA CONT(6.707459 STUDIO TECNICD 00329400030|DBuscaglia VIA MONTE28100 NOVARA [NO 032162911 Da Contatl
7

Se la campagna € in corso, il sistema di default assegna ai clienti I'esito Da Contattare.
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Rag. Sociale Stato Cliente Lista [ Agente
D/ SRL CUENTE B [B!E'EISTNOYEMERE 2044
¥ B VODAFONE LerGE | DAL ¥ —
il BOOST
CLIENTE CB ;
@ | [ | ! VODAFONE LaRGE | pooI-NOVEVERE 10 —
ASSIS
BOOST
o
B @ N ange | DATI NOVEMERE 2014 P
OhLUS K10
B I rasPORT SHC_SHC CLENTE.CR DATI NOVEMBRE 204
[ ] = VODAFONE LaRGE | DTl i
@ R LUB0L oh el OVEHERE 36 M
i 3 VODAFONE LerGE | DAL ¥
L — S BODST

4.1.6 Mappa

Mappa Clienti Campagna BOOST + 20% NOVEMBRE K10. Totali 17 (Non localizzati )

¥ Dati Generali ¥ Esiti Campagna ¥ Liste Associate » Assegna Clienti » Elenco Clienti Campagna » Mappa # Statistiche Campagna
Filtra l'esito: | Tutt ¥ | Filtra l'agente: | Tutti ¥ | Filtra la lista: | Tutte ¥ | Operatore: | Tutti v
Torinese "2 San Raffacle o Marano sul Po f F BT
o Valdella Torre -1‘ gaﬁﬁ&; G Brusasco fasias | Iy Lﬂ\l:'?l
len ) T asale
“'ﬁ?< 3 | Venaria Reale ftr*Tcrlnese Casalbargone Monforatn o
Almese ! e
v ﬁ""'t:"“m“""'h"‘\ Caselette = . San Mauro = N Dzzano \ Logm
Jrale = M_;E:._efignanq = Torinese o= Monferrats gy B_;‘rgo San
clavre, e b || < arting
! Avigliana Collegno Tori Baldisstro
’ - { Ia Tonnese Ocoimiang
= Giaveno LI \\ Fina Torinese Castelnuovo  EXH] Moncalva \ m‘
Rvaltadi ! Don Bosco
|+ R, V3 Sant’Anna -
Torino  Beinasto Pecetto s Val
Orbassang”™ Mor; beri Chieri Caltiano 50!\ ) o alenz.
Cumiana  FI0SS8SCo e Hlvgr;‘:l:?cr;—.so ShontErisgE m‘;,fe,mo
Madonna della & Garino, ==.Cambisno  ___ EI0 Castagnole j
Perosa Neve-tetn [ass] 5 “——=-=y_.,,‘|__ Mnnieqﬁnm Fubine
Argentin b Morstte Vinove I Santena. == Villarovas, Em Cuargnenta
L ) N L A1 dAsn
T g Villajmlone 221 = N [i2 1
Villar Peroaa Lac: Bivio Airasca Porino -—‘ﬁ““%q o __1“"'_“ — I dei
: U L
P Carignano ey g Asti Felizzano Ajessandria
Plm i Scalenahe 5 1 PRIV = 11 | [=; < B 51

Geolocalizzazione dei clienti in campagna. La visualizzazione sulla cartina e possibile affinarla secondo i
seguenti parametri

Esito

Agente

Lista

Operatore

NB: Per le Campagne Telemarketing, la geolocalizzazione al momento non é disponibile.
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4.1.7 Statistiche Campagna
| report statistici sulla campagna, permettono di seguire 'andamento della campagna, sia se e in corso sia
una volta conclusa.
Gli esiti considerati nell’analisi, sono quelli indicati nella sezione Esiti Campagna. (Vedi paragrafo 4.1.2)
L’analisi si divide in due grandi sezioni

= Contattati: clienti il cui esito della telefonata, prevede che vengano considerati come contattati. La

percentuale indicata e calcolata sul totale dei contattati
= Non contattati: clienti il cui esito della telefonata, prevede che vengano considerati come non

contattati
Statistiche Campagna Rinnovo Voce Ottobre
» Dati Generali ¥ Esiti Campagna ¥ Liste Associate ¥ Assegna Clienti ¥ Elenco Clienti Campagna ¥ Mappa ¥ Statistiche Campagna
Filtra l'agente: | Tutti v | Filtra l'operatore: | Tutti T |
Contattati Numero % Avanzamento
Da Richiamare o 0.00%
Esito Megativo o 0.00%
Esito Positiva 4 100.00%
Preso Appuntamento o 0.00%
4 100.00%
Taotale clienti campagna 4 100%

NON Contattati

Tatale clienti campagna

o 0.00%

4 100%
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5 TELEMARKETING

Gli operatori lavorano nella sezione telemarketing, ovvero hanno a disposizione un pannello attraverso il
quale il CRM proporra in sequenza intelligente tutti i Clienti in Campagna da lavorare. A questo si affianca
un box di filtri intelligenti per permettere all’Operatore di andare a mirare in modo intelligente i clienti da
lavorare.

Il primo filtro da selezionare e che tipo di campagna si vuole lavorare:

Campagna Telemarketing
Campagna Vodafone

Dopodiche il sistema presenta la prima scheda da lavorare tra le campagne In Corso.

A questo punto e possibile iniziare la lavorazione oppure agire su una campagna specifica attraverso
I'opportuna tendina a scelta.

Il sistema propone come prima campagna lavorabile una tra quelle assegnate all’'operatore oppure una
campagna che non € ancora stata assegnata (non ha I'assegnazione operatori obbligatoria).

Dopo che l'operatore seleziona la campagna su cui vuole lavorare, il sistema propone come primo cliente
da contattare, il cliente contattato I'ultima volta meno recentemente.

Se la campagna su cui si vuole lavorare é di tipo Vodafone, la Scheda Campagna Cliente e completa.

Se la campagna su cui si vuole lavorare e di tipo Telemarketing, la Scheda Campagna Cliente & semplificata.

In entrambe le Schede e presente il link per la copertura GEA su numeri di telefono e indirizzi.

NB: Su richiesta e a costo zero é possibile:
Personalizzare i campi delle schede
Avere la scheda semplificata per la campagna Vodafone e viceversa

Webyuss di Ermanno Locatelli - Via Stella del Sud, 4 - 20060 Mediglia (M)
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5.1 CAMPAGNA VODAFONE: SCHEDA CLIENTE COMPLETA
Dopo che l'operatore seleziona tipo di campagna Vodafone, il sistema aggiorna i filtri per stringere il

ventaglio di clienti. In questo modo, si rende piu efficiente il lavoro dell’operatore.

HOT LINE 03 NOVEMBRE 2014_IMPORT_VDA

LAVORA SU: | Campagna Telemarketing '® CampagnaVodafone |  Campagna: | HOT LINE 03 NOVEMBRE 201¢ @

Agente: ¥ | Prov.s v | citta:| ¥ | settore:| ¥ | Gestorelinesf ¥ Gestore Traffico:
[ -]

Esito:| ¥ | N Dipendenti:| v

e

Nel dettaglio, filtra per:
Agente
Provincia
Citta
Settore Merceologico
Gestore Linee
Gestore Traffico
Esito
Numero Dipendenti
Ultima Visita
Mai Visitati
Visitati > 6 mesi
Visitati > 3 mesi <6 mesi
Visitati > 1 mese < 3 mesi

La ricerca puo essere ulteriormente affinata cercando
Denominazione

Numero di Telefono

Oppure

Lo stato cliente Da Richiamare

La data fissata del richiamo

Webyuss di Ermanno Locatelli - Via Stella del Sud, 4 - 20060 Mediglia (M)
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BOOST + 20% NOVEMBRE K10 =

LAVORASU:  Campagna Telemarketing ° CampagnaVodafone |  Campagna:| BOOST +20% NOVEMEREK1I ¥

Agenter| v | Prov.: ¥ | cittar| v | Settore:| v | Gestors Linee:] ¥ | Gestore Traffico:

| Telefona |

' darichiamare in data 10:12/2014

RCA:  da richismars
gy

AS50
BODST + 20% NOVEMBRE K10 CLIENTE CB VODAFONE LARGE AGRICOLTURA o ACQUI TERME Da Contattars
SERVITI_SAL

Provincia

Stato Cliente Tipo Cliente Operatore

BOOST + 20% NOVEMERE K10 CLIENTE £B VODAFONE LARGE G.R. SERVITI_SRL 1581 TORINO Da Contattare

EDOST + 206 NOVEMBRE K10 CLIENTE CB VODAFONE SMALL GEMA_SAS o VILLASTELLONE [a Contattars

AREFE

BOOST + 20% NOVEMBRE K10 CLIENTE CB VODAFONE SMALL GIAGAS_SRL 1591 TORINO Da Contartars

E presente anche il link Visualizza Prossimi 10: il sistema propone i clienti da contattare. Il primo della lista &
il cliente contattato |'ultima volta meno recentemente.

5.1.1 Script Chiamata
Viene visualizzato il testo suggerito in sede di creazione della campagna e vengono resi disponibili i diversi
allegati

Buongicrmo,
La contattatiamo per la nuova offerta Viedafone risenvata ... efcelc

Allegatiz
-:rn':_docsgreventivejMi_cwer_ﬂllj mg . pdf

AW

5.1.2 Scheda Campagna

| Da Contattare

) Richiameo Valido par tutti

Calendario Appuntamenti Sett. - Mensile - Huovo
Riepilo
MHote

Mensile

Webyuss di Ermanno Locatelli - Via Stella del Sud, 4 - 20060 Mediglia (MI)
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Nel menu a tendina in cui 'operatore indica I'esito, le opzioni sono gli esiti personalizzati per quella
campagna. (Vedi paragrafo 4.1.2)

Sono disponibili numerosi link:

= (Calendario Richiami: €& possibile fissare una chiamata sul cliente. Se la campagna non ha

I"assegnazione obbligatoria degli operatori, il richiamo verra preso dal primo operatore disponibile

Calendario Richiami

Da richiamare il: Huava Richizmo: |E3 Aue | ) Richiama valido per tutti

Ricmnp e
|| Mak= I

Cliccando su Calendario Richiami, il sistema reindirizza nella scheda del calendario chiamate dal
quale & possibile prendere una nuova chiamata

= Calendario Appuntamenti: nel riquadro ci sono link per

agenda settimanale
mensile

nuovo appuntamento
riepilogo mensile

Esito | Da Contattare

Calendario Richiami

Calendario Appuntamenti Sett. - Mensile - Huowvo
App.

Risgpilogo Mensile

Permettono di visualizzare I'agenda con al visualizzazione ritenuta piu consona o di fissare direttamente
un nuovo appuntamento aprendo la Scheda Appuntamento. (Per un approfondimento su Calendari e
Appuntamenti, si rimanda al manuale GESTIONE APPUNTAMENTI).
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Nell’esempio, vediamo I’Agenda Settimanale.

¥ Visualizza Blocco Agende - EXNuowoblocco | | Visualizza Appuntamenti Annullati | " Visualizza Chiamate

Filtra per Tipo: | ¥ | Esitor| ¥ | Inserito da: | v

EsportaDal:|  11/1272014 | al:[ 111272014 | Datadirif:| Tutte v|“

UFFICIO | <<SETT.

SETT. >>

Martedi - 09/12/2014

Venerdi- 12/12/2014

Mercoledi - 10/12/2014

Lunedi - 08/12/2014
A A A a A

08-00 [+] [+] ] ] o ]

= Nuova Anagrafica: 'operatore pud compilare una nuova scheda cliente in campagna e inserirla in

CRM.
Estta [ Da Contattare v
Cabendarto Richiami

D richiamare :  Fuava Richiama: | | B3 ane| | B Richiama Vabida per tutti

Calendario Zett. - Mensile - Huowa App.
Rizpilogo Mensile
Hote

EETW) [ nuOvA ANAGRAFICA |

5.1.3 Scheda Cliente Campagna
La scheda completa e corredata di tutti i Dati Generali del Cliente. Nell’intestazione & presente il link per la

ricerca su Google della ragione sociale del cliente.

T TR T TR ﬂ

Customer CODE [ AT S Ragione Sociale E Tipo Cliente
Cod. Fiscale Partita VA

Se il cliente & in CB vengono proposte tutte le consistenze CB del Cliente.
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CARATTERISTICHE CB Ott-Dic 2014 34732.06K10

EOP Voce 15 EOP Dati 1 ToT Eop 16

EOP Link DSL 0 Intermi VRU attivi 5 ‘Opzione Mail

EOP M2M o EOP fisso VAR CPS

VAR DSL DIREZIONALI SUF EOP VIK 1

cB Nome dealer gestione UNIQA SRL. Codice dealer 34732.06K10
Distretto RDVF Area Manager VF

UMA Canale Agenzia Cluster Cliente

Score class CORPORATE 1 HIGH Pos Attivatore Ultima Pos attivatore sim 2014-11-04
Fatturato uém Ultima data attivazione sim 2014-11-04 Data attivaz Cliente 2014-11-04
Data CB ‘Valore margine Holding id 55060812
Tipo rapporto H Modalita di pagamento VF Data Importazione PR

Societa capogruppo Riassegnato CB di Origine

L’elenco delle Attivita compiute sul cliente:

ATTIVITA

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

Apri Data Utente Note Tipo Esito ’
‘ 04/12/2014 09:41 «campagna - PROVA Da Contattare
. T111/2014 11:45 LCapogrosso IL CLIENTE HA DISATTIVATO TUTTO chiamata in uscita
i campagna - BOOST + 20%
. 06/11/2014 14:57 NOVEMBRE K10 Da Contattare
X campagna - SVILUPPO
. 10/06/2014 15:35 GIUGNGLUGLIO 2014 UNIGA Da Contattare
ZAPPAVIGNA CONTATTA PER AVVISARE CHE SULLA SEDE DI AOSTA C'E' UN GUASTO.
. 23/04/2014 00:00 JDighionno CONTATTATO CODA TSA CHE COMUNICA NUMERO TT 3940717. ZAPPAVIGNA E' CMQ ANDATO azione oK
DALC LIENTE PER GESTIONE.
fatta mnp su sim attiva per le seguenti numerazioniz
3464737741
. 21/01/2014 00:00 Pezzana 3666434574 azione oK
3355489763
3355412555
] 101014 N0-00 Pezzana mnn < sim attiva sul numern T70/8047460 azinne oK
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E la scheda completa di Profilazione

Attro. [ importo €
[w— [— st vt —
it 1 Interni Centraiing 1 Gestore DL [ v
‘Canone Telecom s v E-mail s v N. Fax presenti [
1

_ ©2012 Yussfone by Webyuss.com
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5.2 CAMPAGNA TELEMARKETING: SCHEDA CLIENTE SEMPLIFICATA
Se I'operatore sceglie di lavorare sul tipo di campagna Telemarketing, la scheda & piu snella e contiene i
campi necessari e sufficienti al contatto col cliente.

La ricerca puo essere effettuata per
Denominazione

Numero di Telefono

Oppure

Lo stato cliente Da Richiamare

La data fissata del richiamo

Nella pagina sono presenti tre box.

PROVA Agente:nessuno - Operatore:nessuno
LAVORA SU: '® Campagna Telemarketing ' Campagna Vodafone |  Campagna: | PROVA v|
Prov.; v | cittar] v | settore:| v | Gestore Linees v | Gestore Traffico:| 1
Esito: * | NDj i ¥]
RICERCA: iinazione | | Teterono| | m
RICERCA:  darichiamare  darichiamareindata | 15/12/72014 n

Hai una Chiamata il 01/12/2014 ore 11:00 Fin

 siviaprova | Esito [Da Contattare =

Calendario Richiami
Da richiamare if:

Nuovo Richiamo: | B3 Aue]

Richiame Valido per tutti

Cellutare 1
Chiamata COLLOQUI
Utente: Amministratore

Calendario A nti
: e : Sett, - Mensile - Nuovo App.
Inserito da Amministratore il 01/12/2014 10:12 Riepiloge Mensile

Nate

Modificato da Amministratore il 01/1272014 00:00

[
[
Telefono 1 [
\
1
1
\
\

Hai una Chiamata il 11/12/2014 ore 11:00

m HOT LINE 03 NOVEMBRE 2014_IMPORT - HOT LINE 03 ‘ A l 2

NOVEMBRE 2014_IMPORT

Esite Campagna: OK PAGHERA SALVA NUCVA ANAGRAFICA

Nel primo, vengono eventualmente evidenziate le Cose Da Fare, ovvero tutte le chiamate da fare
Nel box centrale, vi & al Scheda Cliente in versione ridotta con indicazione dei dati essenziali di anagrafica.

Nell’ultimo box abbiamo la Scheda Campagna come vista al paragrafo 5.1.2.
®= Nuovo Richiamo

Se viene fissata una chiamata, essa sara ricordata dal sistema con una mail all’Utente a cui & stata
assegnata la chiamata.
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Da: CRMDem [erm @yussfone-crm. com] Invisto:  gioved 11/12/2014 11.3
A seqreteria@webyuss.com

c

Oggetto: Reminder -Hal una chiamata da fare

Chiamata CAMPAGNA
Data: 11/12/2014 11:00

HOT LINE 03 NOVEMBRE 2014_IMPORT - HOT LINE 03 NOVEMBRE 2014_IMPORT
Esito Campagna- OK PAGHERA'

IMMOBILIARE FUTURA SAS
Utente: Amministratore

Inserito da Amministratore il 11/12/2014 10:21
Modificato da Amministratore il 11/12/2014 00:00

Guarda tutti i Promemoria della giornata

Gestisci gli avvisi via e-mail

Le chiamate che non vengono gestite nell’arco della giornata, il sistema le evidenzia con un
reminder nella barra gialla delle attivita in alto nella pagina.

L Han ) cose dafare | (L) Hat6 trattative sosdute | (LB Hat 7

= Nuovo Appuntamento
Come visto nel paragrafo 2.1, i clienti inseriti in una lista Telemarketing non vengono salvati
nell’anagrafica del CRM. Se viene preso un appuntamento su un cliente Telemarketing,
I'anagrafica viene automaticamente inserita in CRM. Inoltre durante linserimento di un
appuntamento su un cliente eventualmente gia in anagrafica, i dati quali telefono, cellulare e

referente vengono automaticamente salvati quando li si compila nella scheda campagna.
=  Nuova Anagrafica
L'operatore pud compilare una nuova scheda cliente in campagna e inserirla in CRM.
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6 BLACKLIST

La Black List & una lista di clienti che per differenti ragioni non vogliono e non devono piu essere contattati.
Il sistema lavora sul riconoscimento dei numeri di telefono.

La black list viene caricata da un file Excel.

La mappatura della colonne del foglio Excel consistera in una sola colonna, quella in corrispondenza del
numero di telefono.

| Home | Promemoria | Amministrazione | Clienti | Calendaric | Prodotti | Vendite |
b Campagne ] b Newsletter 1 b Liste Clienti ] b Cama@ack List 1 b Liste E-mail ] b Report
Importazione Black List
Mappa le colonne del foglio Excel Colonna Campo CRM

(La prima colonna NON deve contenere celle vuote D v | [Telefono v

Scegli il file (formato Excel) I Sceglifile | MNessun file selezionato

per tutte e righe significative)

In corrispondenza del numero telefonico, il cliente inserito nella lista, verra contrassegnato dalla label Black
List.

BOOST = 20% NOVEMBRE K10 CLIENTE CB VODAFOME LARGE

B154E6850084
Large Purti (8 564
Tebefono i
a IIOTOMEESS Fax

BLACK LIST _ _ _
Cetmudare | ST
BLACK LIST _ . _ ey

Emmaii 1

JT 32 DER 1T w Agenie frmalarss

o rurme BoTY

Tetefona e, AR 10 (2] B
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7 REPORT
Il sistema fornisce dei report sugli operatori con il dettaglio delle schede lavorate e delle chiamate.

¥ Campagne | » Newsletter | ¥ Liste Clienti | # Liste E-mail | Report
Report Schede Lavorate/Operatori
Report Chiamate/Operatori

7.1 Report Schede Lavorate/Operatori

T —_—— T
| Compagna Telemarketing © CampagnaVodafone | ¥ Visuslizza al Hetto dei Cantattati | Filtrabal:| 01072013 | Al-| 111122014 | Campagna: | RINNOVO VOCE DICEMBRE 2 v\“ |

Nel menu, si indica

tipo di Campagna di cui si vogliono consultare i dati
intervallo di date
nome campagna

Nella prima colonna ci sono gli operatori(riquadro verde in figura).

Nella prima riga gli esiti delle chiamate (riquadro rosso in figura). Gli esiti sono personalizzabili nella
creazione della campagna.

La sezione evidenziata in rosa, riassume i dati sugli esiti delle schede chiamate suddivise in

Preso appuntamento

Positivi

Negativi

L'ultima colonna indica il totale di ciascuna riga.
Passando con il cursore sui valori percentuali, si leggono le voci dell’incrocio operatore-esito.
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7.2 Report Chiamate/Operatori

‘ "/ Campagna Telemarketing ¢ Campagna Vodafone | ¥ Visualizea al Hetto dei Contattati | FiltraDal: 03062013 | AL 11122014 | Campagna:| Globo Dati 1 v n

La tabella relativa alle chiamate, & speculare a quella vista per le Schede Lavorate solo che vengono
conteggiate il numero di chiamate e non le schede lavorate.
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