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CRM: Come le PMI possono 

organizzare la loro attività senza 

costi di licenza 
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Il Customer Relationship Management (CRM) punta a costruire, estendere ed 

approfondire le relazioni esistenti tra un'azienda ed i suoi clienti, fornendo una serie di 

strumenti che consentono di tenere nella giusta considerazione le esigenze di ogni cliente 

per offrire a ciascuno il prodotto/servizio più adatto. 

 

Un sistema di CRM aiuta l'azienda a dare risposta a domande davvero cruciali per il suo 

business, come ad esempio: 

- qual è la strategia di vendita migliore per ogni singolo cliente ? 

- qual è il miglior prodotto da vendere?  

- quale tipologia di cliente comprerà questo prodotto?  

- quali canali saranno più adatti per distribuire questo prodotto? 

 

Raccogliendo, infatti, tutte le informazioni chiave relative ai clienti e al mercato in cui 

l'azienda opera e, soprattutto, fornendo gli strumenti per analizzare questi dati, il CRM è in 

grado di indicare le strategie migliori per conquistare e fidelizzare la propria clientela. 

 

Per essere davvero efficace un sistema di CRM deve però coinvolgere una vasta gamma 

di processi aziendali, tra cui: 

- il Supporto al cliente  

- l'Automazione della forza di vendita  

- le Analisi di marketing  

- il Telemarketing  

- la Gestione dell'Help Desk  

- la Gestione del Call Center  

- la Garanzia di qualità...  

In altre parole, è necessario che l'intera azienda - e non solo poche funzioni aziendali - 

dedichi un'attenzione davvero speciale alle esigenze del cliente. Solo se tutti coloro che in 

azienda si occupano delle vendite, del marketing, dei servizi e del supporto condividono 

ogni informazione disponibile sui prodotti, sul mercato e sui clienti sarà possibile offrire un 

servizio migliore alla clientela, costruendo relazioni durature e mutuamente soddisfacenti. 

 

In genere, quasi tutte le piccole imprese - e perfino la maggior parte delle aziende di 

medie dimensioni - non hanno i sistemi di base, l'infrastruttura tecnologica né la 

conoscenza per realizzare un sistema che gestisca i rapporti con il cliente in modo 

realmente integrato. Alcune aziende, più attente a questa problematica, investono invece 

grandi risorse in sistemi poco maneggevoli e costosi che il loro personale non riesce a 

gestire e capire fino in fondo. 

 

Il risultato, in entrambi i casi, è lo stesso: le attività di vendita sono condotte piuttosto a 

caso, ignorando - o spesso allontanando - i clienti potenziali. 
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La soluzione?  

Si tratta di riuscire ad individuare, per ciascuna azienda, il sistema CRM più adeguato. 

Sarà così possibile raccogliere, consolidare, analizzare ed accedere alle informazioni 

attinenti i clienti, attraverso modalità e caratteristiche user-friendly, che si riescano ad 

integrare facilmente nelle procedure aziendali quotidiane. 

 

Ovviamente, il risultato finale sarà quello di rendere i propri clienti molto più soddisfatti... 
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                                       ANAGRAFICHE GENERALI CENTRALIZZATE  
 

Il cuore di un sistema di CRM è rappresentato dalle sue anagrafiche attorno alle quali 

ruota la gestione dei clienti.  

 

 

 

Vantaggi 

� I dati saranno inseriti in un contenitore unico che li rende uniformi e leggibili da 

tutti. 

� Le informazioni rimarranno di proprietà dell’azienda e non dei dipendenti. 

� Qualunque modifica ai dati relativi a Clienti, Fornitori, Prodotti, ecc sarà 

immediatamente disponibili per tutti gli utenti. 

� Gli utenti avranno a disposizione una visione completa della storia di ogni cliente 

(ordini, reclami, promozioni, ecc). 

� Miglioramento della qualità delle informazioni: tutte i dati duplicati saranno 

facilmente identificati ed eliminati 
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                                       GESTIONE FORZA VENDITA 

 

Spesso il limite principale alla crescita commerciale è legato all’impossibilità di gestire un 

gran numero di contatti  e le relative opportunità di vendita. Inoltre la perdita di 

informazioni riduce drasticamente le capacità di risposta alle richieste dei clienti. 

L’informatizzazione dell’area vendite permette di semplificare ed automatizzare i processi 

di vendita consentendo agli operatori commerciali di elaborare un quadro completo del 

cliente 

 

Vantaggi 

� Possibilità di analizzare l’andamento delle vendite tramite report riepilogativi 

� Monitorare l’andamento delle singole trattative e superare eventuali criticità 

� Storico degli acquisti per ogni cliente per proporre al meglio i nuovi prodotti 

� Preventivi ed ordini immediatamente disponibili per chi li deve processare 

� Gestione catalogo prodotti completo con prezzi, documentazione per la vendita 

(brochure, informazioni tecniche,…), ecc 
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                                       GESTIONE ASSISTENZA CLIENTI 
 

La conquista del cliente dipende anche dalla capacità aziendale di rispondere in modo 

rapido e preciso alle richieste di assistenza post-vendita. Un servizio efficiente, che sia 

tecnico o commerciale, richiede la visione completa del cliente, la sua posizione contabile, 

le trattative aperte, e le schede degli interventi fatti. Oltre a tutto questo bisogna dare al 

cliente la possibilità di utilizzare tutti i canali disponibili: telefono, mail, web, ecc. Il CRM vi 

permetterà di fornire risposte immediate riducendo drasticamente i tempo di attesa. 

 

 

Vantaggi 

� Automatizzazione dei processi di assistenza ai clienti 

� Maggiore qualità del servizio grazie alla multicanalità del sistema (telefono, mail 

ecc) 

� Disponibilità della documentazione tecnico/commerciale per assistenza di 1° livello 

� Monitoraggio dei tempi di risposta per reclami/richieste dei clienti. 

� Gestione dei contratti di assistenza. 
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                                       GESTIONE MARKETING 
 

Proporre al mercato le nuove linee di prodotto/servizio, organizzare eventi di 

presentazione,  far conoscere la propria azienda: in una parola Comunicare. La 

comunicazione verso il mondo che ci circonda è un elemento cardine per tutte le attività 

commerciali: automatizzare questa fase permette di aumentare il numero di destinatari 

raggiunti e di sfruttare al meglio le occasioni di business che si presentano. 

 
Vantaggi 

� Gestione e tracciamento dell’organizzazione di iniziative, eventi e campagne 

commerciali 

� Creazione liste di nominativi segmentati con i criteri più idonei in modo da poter 

realizzare iniziative mirate (per area geografica, settore, ecc) 

� Codifica clienti potenziali (quei soggetti con i quali l’azienda cerca di instaurare 

rapporti significativi e duraturi) 

� Monitoraggio dello stato delle campagne e dei risultati conseguiti. 

� Gestione iniziative commerciali legate alle campagne 
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                                       UTILITA’ 
 

Oltre a quando precedentemente descritta, Vtiger CRM dispone di una serie di funzionalità 

integrative: 

INTEGRAZIONE CON MICROSOFT OFFICE 

� creazione template per comunicazioni via posta su OFFICE e collegamento, in modalità 
STAMPA UNIONE, ai campi di database dell'applicativo di CRM (es: creazione lettere 
tramite Word con inserimento automatico del destinatario e indirizzo dall'applicativo di 
CRM) 

� creazione documenti su OFFICE con dati provenienti dall'applicativo di CRM 
 

INTEGRAZIONE CON OUTLOOK E THUNDERBIRD 

� sincronizzazione delle mail in entrate e uscita relativi a CONTATTI di CRM 
� sincronizzazione dei CONTATTI 
� sincronizzazione del CALENDARIO 
� risoluzione dei conflitti di sincronizzazione 

 

REPORTISTICA AZIENDALE 

� Consultazione dei report già previsti da VtigerCRM su area commerciale, area assistenza 
� Creazione Report in modo dinamico e guidato da un’apposita procedura 
� Report grafici sull’andamento delle vendite e delle opportunità di business 
� Possibilità di esportare i dati in formato Excel o Pdf 
 

 

GESTIONE UTENTI 

� Creazione gruppi di lavoro in base a quanto previsto dalla struttura aziendale 
� Gestione dei profili utente: a quali informazione possono accedere e a quali no 
� Storico degli accessi al sistema per monitore le attività dei singoli 

 

GESTIONE CONFIGURAZIONI 

� Monoutente: installata su singolo PC. 
� Multiutente aziendale: un server interno alla rete aziendale e i singoli utenti (interni 

all’ufficio) che accedono utilizzando Explorer o Firefox. 
� Multiutente extra - Azienda: questa configurazione permette agli utenti di collegarsi al CRM 

anche se non sono fisicamente in azienda (per es.: commerciali, rappresentanti). 

                               SERVIZI 
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                                       SERVIZI 
 

L’offerta che l’ARISTEIA che vi propone si basa su: 

PROVA GRATUITA 

� Possibilità di provare il CRM per 30 gg su ambiente condiviso 
� 2 ore di assistenza telefonica da utilizzare nei 30 giorni 

 
 

PACCHETTO BASE 

� Analisi organizzazione aziendale 
� Installazione/configurazione VtigerCRM 
� Caricamento Iniziale dei dati 
� Formazione (4 ore) 

 
 

SESSIONI DI FORMAZIONE 

� Formazione integrativa rispetto al pacchetto base 
� Organizzazione corsi 
� Assistenza Telefonica 

 
 

PERSONALIZZAZIONI 

� Analisi richieste del cliente 
� Implementazione e collaudo richieste del cliente 

 
 


