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Come fidelizzare il cliente?

Un sistema CRM completo come WINLine® WEB CRM di
MESONIC fornisce un valido sostegno per la fidelizzazio-
ne del cliente, che al giorno d'oggi si aspetta di poter
usufruire in ogni momento dei servizi dell’azienda.

WINLine® WEB CRM ¢ il prodotto ideato per essere
la base delle attivita di Customer Care, di supporto e
di Call Center all'interno dell’azienda ed & mirato a
razionalizzare il lavoro di agenti e rappresentanti.

Se poi parliamo di Marketing, I'inserimento dei clienti
potenziali attraverso Internet costituisce il primo passo
per poter fornire loro informazioni personalizzate e
trasformarli quanto prima in clienti effettivi.
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Un breve sguardo alle funzionalita di
WINLine® WEB CRM

I accedere alle informazioni riguardanti i clienti
(fatturato, partite, ecc.);

I visualizzare informazioni su prezzi ed elaborare

statistiche di vendita;

stilare offerte;

aggiornare sullo stato degli ordini;

gestire richieste di assistenza via Internet;

definire Workflow con delega a persone e/o gruppi;

gestire potenziali clienti ed altro ancora...

Sostegno al Marketing

Al fine di poter offrire ai clienti in Internet informazioni
personalizzate, il primo passo importante per il
Marketing consiste nell'inserimento accurato dei loro
dati. In questo modo, ovvero dando assoluta priorita alle
necessita e ai desideri individuali, & possibile garantire ai
propri clienti un servizio di prima classe in ogni momen-
to e costruire cosi un rapporto duraturo.

Organizzazione di agenti e rappresentanti

WINLine® WEB CRM sostiene ed ottimizza il lavoro sul
territorio di agenti e rappresentanti, i quali possono
accedere dovunque ed in ogni momento alle piu
importanti informazioni provenienti dalla gestione ordini,
fatturazione e magazzino per la loro attivita di vendita.

Ottimizzazione dei servizi

Il cliente puo richiedere comodamente prodotti e servizi
via Internet, pud verificare in ogni istante lo stato delle
sue richieste e seguirne I'avanzamento. Con WINLine®
WEB CRM gli addetti al Customer Care accedono ad
informazioni che permettono una soluzione rapida ed
efficiente dei problemi. Il risultato che ne deriva é
I'aumento della soddisfazione dei clienti e la riduzione
delle telefonate.

www.mesonic.com
e-mail: info@mesonic.com
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Con la definizione di campi aggiuntivi in WINLine® e
possibile suddividere clienti effettivi e potenziali in
apposite categorie, ad es., potranno essere raggruppati
tutti i potenziali clienti che hanno visitato lo stand e che
hanno mostrato interesse per i prodotti nel corso di una
fiera. Con queste precise informazioni potranno essere
condotte attivita mirate di vendita e di Marketing.

La gestione di queste attivita risulta semplificata
dall’utilizzo di un Editore Workflow che permette di
creare gli elenchi con le azioni da compiere, di delegare
le attivita ai componenti dei gruppi di lavoro, di gestire
operazioni come Mailing o lettere in serie. Sara possibile
in ogni momento seguire lo stato di avanzamento di
ogni singola attivita.
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| Report necessari alle analisi sono configurabili libera-
mente attraverso il Web e possono essere resi disponibili
per singoli utenti o per gruppi utenti. Le analisi cosi
generate possono essere stampate in diversi formati ed
inviate via e-mail.

Tutte le azioni effettuate verranno inserite automatica-
mente nello Storico Attivita della scheda anagrafica del
cliente effettivo/potenziale corrispondente, garantendo-
ne cosi la tracciabilita. Anche appunti scritti durante
telefonate, documenti inviati o qualsiasi tipo di
corrispondenza potranno essere inseriti come elementi
nello Storico Cliente.
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Informazioni

Questo ¢ i canelo acquist, Pai

Cliente: 15001

Fatura allo stesso indirizzn
Spettle
Peter Sport

+39 02 67489087

peter@sport i
Hormepage: fornicata Fattura
Persona i contatto: Francesco Ferrar

Persona di contatto:
Sig

vengono verificati ed utilizzati. Grazie all'integrazione
con WINLine® FATT, sono visualizzabili anche le
informazioni su disponibilita degli articoli, su date di
consegna o su eventuali articoli sostitutivi. E tutti i
dati vengono salvati automaticamente nellarchivio del
gestionale WINLine®; essi sono richiamabili on line
attraverso il modulo WINLine® WEB Archivio.

Attraverso le informazioni conto possono essere
visualizzati tutti i dettagli piu significativi, a partire dalla
scheda contabile, alle partite aperte fino alla situazione
fatture. Allo stesso tempo lo Storico Cliente permette di
seqguire lo sviluppo del rapporto d’affari: ad esempio, &
possibile vedere quante offerte sono state redatte.

Con una serie di Report definibili liberamente, WINLine®
WEB CRM offre ampie possibilita di analisi sul comporta-
mento dei clienti, rendendo possibili attivita mirate di
vendita.

Ad esempio, sara possibile effettuare un’analisi che
evidenzi il fatturato raggiunto attraverso determinate
azioni di Marketing, oppure un’altra che mostri il fattu-
rato di ogni venditore all'interno di uno specifico inter-
vallo di tempo. La definizione di un numero a piacere
di criteri di selezione permette di creare Report che
corrispondono alle esigenze specifiche dell’azienda.

www.mesonic.com
e-mail: info@mesonic.com
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Inserisci richiesta (interno)

7; Conto 15001; Peter Sport

Data: 23.9.2002 10:06:53 Rappresentants
Contatto: sig. Roberto Bianchi Centro costo

Dipendents; Commessa;

Classificazione Richizsta Dificolta Normale
Urgenza Normale

Speciicazione Informazioni

Destriziane breve: Consegna merce difetinsa

0, Inserisci richiesta (interno)

230.20021006:553  Francesco Ferrari

Dopo s consegna delle 3 biciclette con il cocice 15001, il nostr
magaezinere a natato che |a farcell anterire presenta alcune fessure
oz probabimente ad una saldabira ietiosa. Come fare a rimedare? |
clent non comprebbsaro mai procits fessuratl

Cordial saluti

Roberto Bianchi

WINLine® WEB CRM consente di gestire come articoli sia
i prodotti e macchinari che richiedono la manutenzione
sul posto sia i servizi forniti attraverso Internet.

Per garantire un ottimale servizio ai clienti, i dipendenti
devono poter accedere a tutte le informazioni pit
rilevanti sui clienti stessi. Si tratta di un aspetto molto
importante sopattutto per i collaboratori in servizio
esterno che devono poter contare on line su tutti i dati
clienti, sulle riparazioni o sulle altre prestazioni svolte e
sapere se il cliente ha saldato tutte le fatture o se il
pezzo di ricambio necessario & in magazzino. Soltanto
se queste informazioni sono disponibili, potranno essere
soddisfatte in modo efficiente le esigenze del cliente.

| clienti registrati possono inserire le loro richieste sul sito
aziendale e ottenere velocemente le risposte, sempre via
Internet. Il programma permette di definire procedure
aziendali (Workflow) tali da far giungere le richieste dei
clienti direttamente al dipendente responsabile, che le
puo elaborare direttamente oppure delegarle ad un altro
collega. Ad ogni fase della procedura verranno generate
automaticamente delle e-mail che terranno il cliente
sempre informato sullo stato della sua richiesta. In ogni
momento é garantita la tracciabilita della procedure.

La definizione del flusso delle procedure avviene in
maniera semplice attraverso |'Editore Workflow,
incorporato nel programma, che lavora sulla base di un
sistema di autorizzazioni molto avanzato.

L'utilizzo di WINLine® WEB CRM permette quindi di
trasformare I'area servizio clienti del proprio sito in un
portale molto attento alle esigenze dei clienti e sempre
pronto a dare risposte. Un servizio organizzato in manie-
ra ottimale non assicura soltanto la fedelta dei clienti
esistenti, ma costituisce anche la base per nuovi affari.
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Tutti i dipendenti dell’azienda potranno avvalersi di un
unico calendario comune, in modo tale da essere
sempre al corrente degli impegni dei colleghi e da poter
programmare le attivita senza collisioni. Si tratta di
informazioni di estremo significato soprattutto in
aziende che dispongono di un numero elevato di vendi-
tori e di dipendenti/collaboratori in servizio esterno.

Il problema di doversi accontentare di informazioni
insufficienti da passare a clienti e fornitori appartiene
da subito al passato. Ogni dipendente viene messo in
condizione di poter fornire al cliente le informazioni
necessarie riguardo a quale collega rivolgersi e quando:
& evidente che si tratta di un elemento importante del
servizio clienti.

Un'altra possibilita di pianificazione in calendario &
rappresentata dagli eventi di gruppo, ad esempio un
meeting dei componenti della direzione. Naturalmente,
anche questo tipo di appuntamento potra essere inserito
automaticamente in calendario attraverso opportuni
Workflow.

Anche eventi pubblici come fiere, seminari ed altre
manifestazioni vengono gestiti nel calendario: le date
pOossono essere rese note a clienti esistenti e potenziali
che possono dare la loro adesione direttamente attraver-
so WINLine® WEB CRM.

L'utilita del calendario in WINLine® WEB CRM é chiara:
un supporto efficace e di ampio respiro all'attivita di
pianificazione aziendale.

www.mesonic.com
e-mail: info@mesonic.com




, la flessibilita del CRM Anche in questo caso non si perde di vista il cliente:
esso puo informarsi in ogni momento sullo stato del
tituisce una soluzione flessibile, suo ordine/richiesta oppure ottenere I'informazione dal
> esigenze di ogni realta azien- Customer Care. Tutte queste funzioni vengono
automatizzate per mezzo dell’Editore Workflow.

0 essere create procedure | dipendenti in servizio interno hanno la possibilita di

o dell’Editore Workflow integra- “abbonarsi” a una richiesta cliente (e di essere cosi

ento basato su un'interfaccia informati attraverso un’e-mail quando lo stato di avanza-
emplice ed intuitivo. mento della stessa viene modificato). Un esempio

pratico: il Sales Manager puo informarsi su tutte le fasi
ette di rappresentare tutte le di una richiesta di un cliente da lui seguito ed essere
enti all'interno dell’azienda, a sempre al corrente degli sviluppi della situazione.
ichiesta di materiale informativo
lessi casi di reclamo o di L'azienda deve poter gestire anche richieste clienti che

diventano sempre pit impellenti. Per fare questo, &
possibile definire intervalli critici, superati i quali la richie-
asi di una procedura - verifica sta dovra essere gestita personalmente dal responsabile
mazioni, ordine di riparazione, dell’ufficio oppure esclusivamente dalla direzione.
| cliente ecc. - puo essere
esatta. L'assegnazione di opportuni diritti determina quali utenti
definita una delega a singoli possono vedere e/o elaborare specifiche richieste clienti.
parto/ufficio), prevedendo a
ail, che informano sullo stato Per una migliore chiarezza e differenziazione possono
hiesta, o I'assegnazione di diritti essere selezionati differenti Design per i vari Workflow,
in modo tale da poter distinguere, ad esempio, una
richiesta di un CD dimostrativo sui prodotti dell’azienda
da una richiesta di supporto tecnico.

e azioni.

Risulta possibile anche differenziare la finestra di
inserimento di una richiesta per i dipendenti dell'azienda
da quella prevista per i clienti. Informazioni interne per il
chiarimento di un problema relativo ad un cliente, che
circolano fra persone od uffici dell’azienda, non devono
giungere a conoscenza del cliente: questo avra quindi
una visualizzazione della sua richiesta diversa da quella
dell’addetto al servizio clienti.
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e di rappresentare in modo

e di lavoro interne all’azienda,
uove attrezzature (un nuovo
), oppure la richiesta di ferie.
ranno poi essere oggetto di

analisi; con I'aiuto di Report & possibile verificare ad
esempio:

e il numero di richieste elaborate / ordini evasi oggi;

e il numero di richieste che hanno superato I'intervallo
critico (richieste ancora aperte dopo un determinato
periodo di tempo);

e il numero di richieste che hanno come oggetto una
garanzia, e cosi via.

Anche in questo caso, il sistema delle autorizzazioni
permette di definire le richieste a cui i dipendenti o i
clienti possono accedere.

Diversi Report possono essere inseriti come voci di menu
apposite, per ottenere una migliore panoramica della
situazione. Inoltre, & possibile impostarne uno di Default
che viene eseguito automaticamente richiamando la
pagina.

L'Editore Workflow permette anche la definizione di
appositi Report per singolo utente o gruppo utenti.

| Report sono molto piu di semplici elenchi di richieste
(di informazioni, di materiale per ufficio, di riparazione).
Se ne potranno generare alcuni contenenti dati clienti,
ad esempio per le attivita di Marketing. In tal caso, il
risultato sara un Report clienti (tutti i clienti che hanno
inviato una richiesta di informazioni) che puo essere
elaborato per I'impostazione di lettere in serie; verra
quindi generato un elenco con tutti i dati clienti e sara
inviato all’addetto Marketing responsabile. Anche qui
occorre sottolineare che i dati anagrafici vengono ripresi
direttamente da WINLine® e non devono essere elaborati
ulteriormente.

Un altro Report, ancora, contenente appuntamenti ed
eventi, potra essere visualizzato e stampato sotto forma
di calendario (con le diverse visualizzazioni per giorno,
settimana o mese).

www.mesonic.com
e-mail: info@mesonic.com
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Avvia sita Internet |
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Azioni elence dilavere

Azieni riga attuale

& possibile definire elenchi di
i di Direct Marketing, Mailing
ere in serie.

dati ottenuti sono molteplici.

E possibile, ad esempio, inviare direttamente da
WINLine® un’e-mail con un allegato agli indirizzi selezio-
nati; oppure sincronizzare i contatti contenuti in Outlook
con quelli di WINLine®, tutto questo attivando un tasto.
E ancora stampare elenchi in Excel per le vendite telefo-
niche, oppure lettere in serie e Fax, inserendo gli indirizzi
selezionati in un modello Word gia esistente.

Passando alle lettere in serie, queste possono essere
create e stampate direttamente in WINLine® LIST
utilizzando blocchi di testo.

lenchi (2017} === Ve

Michele Sport SRL

0285431208
oeseizin L
info@nichelesportt

Plazza Cadorna
20145 Miano

Spettle

Peter Sport

Via Monferrato 158
20144 Wilano

Oggetto: Innalzamento della linea di credito

Gentile Sig. Bianchi,
in relazinne allo sviluppa molto positive della nostra atthits aziendale nelluftime trimestre e ai puntuali pagamenti delle
nostre aziende da parte della Vostra azienda, abbbiamo deciso di innanizare 13 vostra linea di credito & di portarls & EUR

La comunicazione con il cliente & un punto importante:
attraverso l'interfaccia TAPI esistente sara possibile
comporre direttamente nel programma il numero di
telefono dell’interlocutore selezionato.

WINLine® WEB Archivio, infine, fa si che tutte le azioni
riguardanti i clienti vengano archiviate e rende possibile
in ogni momento le piu svariate analisi. La ricerca di
archivio consente una panoramica completa sulle
informazioni dello Storico Clienti.

www.mesonic.com
e-mail: info@mesonic.com
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a telefonica, i Pocket PC e i alle piti importanti informazioni aziendali nel quadro
ssibilita. del Management Information System (MIS): a seconda

i palmari soltanto quando del livello di autorizzazione, WINLine® WEB MC Mobile
ti con il sistema ERP Computing mette a disposizione dati come la panorami-
B MC Mobile Computing lo ca dei conti di ricavo, delle partite aperte, dei conti di
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non solo di tutti i dati clienti
contatti, numeri di telefono,

e la situazione delle partite:
iornate con prezzi, situazione
vendite potranno essere

| Pocket PC.

i puo avvenire in un momento
Ili regolari e viene effettuata
ziendale o via Internet, quan-
iede i diritti necessari per farlo,
DA o con il suo Notebook.
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