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«Il CRM può essere definito come un processo integrato e strutturato per la gestione

della relazione con la clientela, il cui scopo è la costruzione di relazioni personalizzate di

lungo periodo capaci di aumentare la soddisfazione dei clienti e, conseguentemente, di

aumentare il valore per il cliente e per l’impresa»

(Greenberg, 2000).

CRM: Customer Relationship Management

MARKETINGSALES SERVICE



CRM: Customer Relationship Management



CRM: Customer Relationship Management

La Customer Experience non è:

- Un sentimento d’affetto

- Il servizio clienti

- L’usabilità

Ma è il modo in cui i clienti percepiscono 

l’interazione con la vostra azienda



CRM: Customer Relationship Management

Viaggio del Cliente «si intende il percorso decisionale ed operativo che il 

cliente compie nelle varie fasi di acquisto di un qualcosa»

SCOPRE

VALUTA

ACQUISTA

ACCEDEUSA

RICHIEDE 

ASSISTENZA

TORNA A 

INTERAGIRE

ABBANDONA



Le 6 discipline della CX

Strategia

Conoscenza del cliente

Progettazione

Misurazione

Governance

Cultura
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Tecnologia

Cloud Flessibilità Pricing

Piattaforme 

verticali o 

orizzontali

Integrazioni: 

semplicità
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Funzionalità

Publish social 

content

Monitor campaign 

effectiveness

Manage brand 

reputation

Identify influencers

MARKETINGSALES

Work better 

together

Intercept buying 

signals

Enriched insights
Customer 

collaboration

SERVICE

Social customer 

care

Knowledge 

management

Early warning 

system

Measure customer 

satisfaction



Social e Customer Portal

Social Monitoring

Sentiment Analysis

Social Integration

Social per vendite, marketing e assistenza

Portale Cliente

Chat web e social

Survey



CRM - Capabilities

Phone

Qual è quindi il compito del Partner?



Aggiungere valore

MARKETING

SALES

SERVICE

• Certificazione su add-on Click Dimensions

• Configurazione connettori provider esterni: Mail Up / Dotmailer / Magnews

• Gestione eventi / inviti

• Flusso approvativo

• Integrazione sistema recupero crediti ALEO 

(sviluppato in collaborazione con La Sapienza)

• Integrazioni sistemi contabili / ERP (Nav, Mexal, Formula, Teamsystem, AS400)

• Soluzione Gtm (Global Ticket Management)

• Soluzione DCC (Dynamics  Customer Care)

• Integrazione sistemi di Trouble ticketing (CA Service, Remedy…)



React Consulting dal 2013 ha attiva un business unit dedicata alla «Digital 

Interaction». Frutto della partnership con Network Contacts, realizza progetti 

innovativi per il Customer Management

BU Digital Interaction



BU Dev-Sharepoint

Siti e 

portali web

Progettazione
database

Applicazioni 

Mobile

Applicazioni 

Web

SVILUPPO INTEGRAZIONI

Migrazione

dati

Office 

Automation

IntegrazioniETL

SISTEMI

Controllo di gestione

Collaboration

Gestione

Acquisti

Documentale

Svolge attività di analisi proattive sui processi aziendali con l’obiettivo di trovare soluzioni 

atte a migliorarne efficacia ed efficienza attraverso l’introduzione di sistemi informatici. 

L’attività operativa si traduce nella realizzazione di applicazioni, Intranet e siti Web
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CRM – La nostra proposition

CRM OPERATIVO

CRM DIREZIONALE

CRM ANALITICO

SALES

SERVICES

MARKETING

REPORTING

DATA MINING

DATA 

WAREHOUSE

KPI
CUSTOMER 

SATISFACTION
REDDITIVITA’

CLIENTELA



Il nostro approccio

TECNOLOGIA FUNZIONALITA’ PROGETTI

A SUPPORTO DEL BUSINESS



La soluzione Gtm

Francesco Landi, Responsabile Bu Crm React Consulting



Indice

 Contesto

 Overview

 Capabilities

 Demo



GTM

Global Ticket Management 

è una soluzione dedicata alle aziende

che hanno la necessità di disporre di 

un sistema integrato

per affiancare all’attività di help-desk 

quella di gestione di una forza

lavoro dislocata sul territorio (field

service), con la possibilità di integrare 

attività di logistica necessarie 

all’esecuzione degli interventi on-site. 



Perchè GTM

Sviluppato su una delle piattaforme CRM leader di mercato

GTM è sviluppato sulla 

piattaforma Microsoft 

Dynamics CRM, di cui sfrutta 

le capacità native, 

estendendone le funzionalità 

e garantendo la massima 

flessibilità di 

personalizzazione.



Perchè GTM

Nessun vincolo di deployment

La soluzione può essere configurata per 

essere fruibile in modalità:

 SAAS sfruttando il Cloud di Office 365

 SAAS in modalità Partner Hosted

 OnPremise installando le componenti 

del sistema sull’infrastruttura interna



Perchè GTM

MICROSOFT

DYNAMICS CRM

PERSONALIZZAZIONI

MICROSOFT

DYNAMICS CRM

PERSONALIZZAZIONI

GTM

Risparmio tangibile

GTM abbatte i costi iniziali di sviluppo e ottimizza i costi 

ricorrenti grazie alla standardizzazione dei processi.

PRIMA DOPO



Perchè GTM

ZFI – Zero Failed Implementation

In React Consulting combiniamo le nostre

competenze tecniche e il nostro know-how dei

processi con l’unico obiettivo di soddisfare i nostri

clienti.

Alle certificazioni uniamo l’affidabilità e la cura

delle relazioni.

Questo fa si che ad oggi possiamo vantare il fatto

di aver concluso con successo tutti i progetti che ci 

sono stati assegnati.
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Attori

CLIENTI

B2C

B2B

FORNITORI

AZIENDA

SERVICE DESK

TECNICI

COORDINATORE

LOGISTICA

TECNICI

DIREZIONE



Processi Tipici

Gestione

Segnalazione
Apertura Ticket Gestione Ticket Chiusura Ticket

Gestione

Segnalazione

Apertura 

Ticket

Creazione 

Work Order

Gestione 

Work Order

Chiusura 

Ticket

Apertura 

Ticket
Spedizione Carico

Chiusura 

Ticket

Ticket per gestione logistica

Ticket di primo livello

Ricezione Segnalazione
Gestione

Segnalazione

Customer Care (front line)

Ticket con work order



Moduli Applicativi

CLIENTI

B2C

AZIENDA

B2B

PORTALE CLIENTI 

B2B
PARATURE

MICROSOFT DYNAMICS CRM

+ GTM EXTENSIONS

LOGISTICA SERVICE DESK TECNICI

FORNITORI
PORTALE 

TECNICI
TECNICI

COORDINATORI

DIREZIONE



Moduli Applicativi

Portale Tecnici

Portale Clienti B2B

Ms Dyn Crm + Gtm Extensions

Parature
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Setup

Capabilities



Definizione del servizio

Commessa    

Contratto          

Voce di contratto

Anyx

Anyx Large   

Anyx Large|Assistenza



Regole di Dispatching

Per ogni commessa è 

possibile assegnare 

regole diverse

E’ possibile assegnare 

in automatico tecnici 

interni o fornitori

Le regole possono 

essere fatte in base 

alle skill richieste e/o 

in base alla 

dislocazione 

geografica



Setup Sla

Definizione azioni 

automatiche
Filtro sui ticket a cui 

applicare lo SLA

Definizione dei criteri 

di successo dello SLA

Definizione festività
Definizione stati di 

sospensione



Setup Portale Web

Configurazione 

Utenti, Ruoli e regole di 

visibilità



Service Desk

Capabilities



Anagrafica Clienti

Qualità dei dati

Contatti

Sedi

Persone fisiche

Geolocalizzazione

Click To Call

Relazioni 

Gerarchiche



Anagrafica Tecnici

Il tecnico è legato 

ad un magazzino. 

Uno stesso 

magazzino può 

essere condiviso

da più tecnici

Il tecnico può avere una 

o più skills impostate. Le 

skills vengono utilizzate 

dalle regole di 

dispatching automatico

Il tecnico può essere 

seguito da uno o più 

coordinatori che 

possono monitorare la 

sua attività ed operare

per suo conto



Gestione Ticket

Ticket

Web

Cti

Social

Email

Web 

Services

Ftp

Multicanalità

Il canale di acquisizione 

viene tracciato nei ticket



Gestione Ticket

Dati del cliente

Dati del servizio

Gestione Sla
• E’ possibile definire più di uno sla per 

ticket (es. prima risposta, chiusura,..)

• Lo sla può essere sospeso

• E’ possibile impostare un orario di avviso 

quado si è prossimi alla scadenza

Sul ticket possono 

essere anche 

indicate le skills

necessarie 

all’esecuzione 

dell’intervento



Gestione Knowledge Base

Definizione

Templates

Scrittura 

Articolo con 

editor 

WYSIWYG

Categorizzazione

Approvazione

Ricerca



Gestione WorkOrder

Gestione Parti

Mapping

Gerarchia tra 

Ticket

Regole di 

chiusura



Gestione WorkOrder

Geolocalizzazione

work orders

Visualizzazione 

calendario.

Possibilità 

sincronizzazione 

con Outlook

tramite 

connettore



Logistica

Capabilities



I magazzini
Tecnico A

Magazzino 

Tecnico A

Tecnico B

Magazzino 

Tecnico B

Fornitore

Magazzini 

Tecnici 

Magazzino 

Fornitore

Azienda

Magazzino 

Centrale 1

Magazzino 

Centrale 2

Magazzino 

Centrale 3

Cliente

Magazzino 

Sede A

Magazzino 

Sede B

Magazzino 

Sede C

Possibilità di 

condividere lo 

stesso magazzino 

tra più tecnici

Possibilità di gestire i 

magazzini presso i 

clienti ai fini di asset

management e/o 

gestione presidi



Il processo

Work Order

Articoli 

disponibi

li?

Esecuzione

Work Order 

Creazione

Parti

Verifica

Giacenza 

Ticket Logistica

Rientro Articoli 

Ritirati

Si

No Mag Tecnico ->Mag CentraleMag Centrale ->Mag Tecnico

Creazione 
Ticket

Spedizione Carico 
Chiusura 
Ticket

Approvvigionamento

La verifica viene 

effettuata 

considerando 

magazzini virtuali,

magazzini fisici 

filtrati in base alla 

commessa



Gestione Parti

Possibilità di creare parti 

in ritiro e in consegna

Visualizzazione

Giacenza Magazzini 

Centrali

Visualizzazione

Giacenza Magazzino 

Tecnico



Ticket Logistica

Possibile integrazione

con i sistemi dei corrieri 

per automazione 

spedizioni e tracciamento 

esiti di consegna 



Portale Web Tecnici

Capabilities



Gestione Work Orders

Il coordinatore

può operare sui

i work orders dei 

tecnici che segue

Esportazione 

in Excel

Integrazione 

con Bing Maps

Web 

Responsive



Gestione Rapportino

Firma digitale

su dispositivi 

mobile Upload

documenti

Generazione

rapportino e 

caricamento in 

Crm

Gestione di 

template diversi a 

seconda della 

commessa/contratto



Gestione Magazzino
Riepilogo

Magazzino

Accettazione

Merce



Gestione Magazzino
Reso

Merce



Portale Web Clienti B2B

Capabilities



Gestione Ticket

Ricerca sulle 

anagrafiche

legate al cliente

Visibilità sui servizi

legati al Cliente



Dashboard

Possibilità di 

abilitare solo alcuni 

utenti a funzionalità 

di monitoring



Direzione

Capabilities



Estrazione Dati

Filtri in stile 

Excel

Possibilità di 

esportare i dati 

in modalità 

«connessa»

Interazione tra 

grafico e dati



Query Visuali

Possibilità di 

condivisione

E’ possibile 

filtrare anche in 

base alle entità 

correlate

Possibilità di 

riutilizzare una 

visualizzazione

precedentemente 

salvata



Reporting

I report possono 

essere creati tramite 

un wizard

E’ possibile filtrare i 

dati prima 

dell’esecuzione del 

report

Il report è fruibile via 

web e può essere 

esportato nei più 

comuni formati



Dashboard & Kpi

Dashbord con grafici 

interattivi

Possibilità di sfruttare gli 

obiettivi di Crm per la 

definizione di KPI

Animazione

temporale

Sviluppo Dashboard 

interattive tramite 

Power BI
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Q & A



Contatti

REACT CONSULTING SRL

Via della Fonte di Fauno 25

Tel: 06 97602277

Email: comunicazioni@reactconsulting.it

Web: www.reactconsulting.it

Francesco Landi

Email: francesco.landi@reactconsulting.it

Cell: 3475920776

Lelio Borgherese

Email: lborgherese@reactconsulting.it

Cell: 3483984734

Federico Dionisio

Email: federico.dionisio@reactconsulting.it

Cell: 3485730142

http://www.reactconsulting.it/
mailto:francesco.landi@reactconsulting.it
mailto:lelio.borgherese@reactconsulting.it
mailto:francesco.landi@reactconsulting.it

