guss@

customer relationship management

1 INTRODUZIONE
In questa sezione ci occupiamo delle funzioni del CRM che vanno ad agevolare le mansioni del back office.

Analizzeremo la gestione degli ordini e dell’inserimento delle pratiche Vodafone nel sistema.

Per una corretta gestione del BACKOFFICE, si consiglia di prendere visione della manualistica GESTIONE

BACK OFFICE

PRODOTTI.

2 ORDER ENTRY
Nella sezione Vendite=> Order Entry & possibile consultare I’elenco di tutti gli ordini dei clienti registrati in

CRM.

All'interno della scheda di ogni cliente e possibile accedere all’elenco dei contratti sottoscritti dal cliente.

Order Entry Cliente — CLIENTE CB VODAFONE SMALL _n
» Dati Generali ¥ Profilazione ¥ Caratteristiche CB » Disattivazioni ¥ Mappa ¥ Dati Bancari » E-mail Pratiche » Trattative ¥ Order Entry ¥ Attivitd » Documenti ¥ E-mail Inviat:
* Nuovo Order Entry | PDA firmata
Order Entry
ID Pratica | Agenzia Agente . Inserita il Stato. Prodotto Classificazione | Promozione Esito Note Attivato il Allegati
VF RAM RELAX
D’ 84299696 | 34732 06K10 | DBuscaglia 25/09/2013 Attuale Voce Bundle oK 25/09/2013
HEW - JOLLY e
D/ X . VF Internet X
84299696 | 34732.06K10 | DBuscaglia 25/09/2013 Attuale el Dati Ready oK 25/09/2013
eady
I:J, 84299696 | 34732.06K10 | DBuscaglia 25/09/2013 Attuale . VF RAM Libera | Voce MNP oK 25/09/2013
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3

NUOVO ORDER ENTRY

Orde@wtry
Dalla sezione cliccare su NUOVO ORDER ENTRY.

Order Entry Cliente CLIENTE CB VODAFONE LARGE
p Dati Generali F Profilazione p Caratteristiche CB ¥ Disattivazioni ¥ Mappa ¥ Dati Bancari ¥ E-mail Pratiche ¥ Trattative | » Order Entry

b [item Or@ Entry | PDA firmata -

Order Entry

Si apre un form articolato in tre grandi blocchi.

Nel primo blocco inseriamo

La data dell’appuntamento e a quale agente é stato assegnato
Utente di BO al quale la pratica e assegnata (gli utenti selezionabili sono quelli il cui tipo utente

e di tipo Backoffice. In questo caso gli utenti Backoffice vedranno solo le pratiche NON

assegnate e quelle a loro assegnate)
la data di firma della PDA (obbligatorio)
la data della consegna della PDA

la data di inserimento nei sistemi Vodafone della pratica

nome dell’Agente firmatario (al quale verra imputata la provvigione)

nome dell’Agente per certificazione (al quale verranno imputati i punti di Gara per mantenere
lo status di certificazione — Vedi Manuale Gara Unica)

nome dell’Agente per condivisa (la provvigione verra suddivisa in due con I’Agente firmatario)
la Campagna

tipo di provvigione (vedi manuale Analisi e Provvigioni)

Nuovo Cliente (I'opzione apparira per i clienti non ancora attivati e fara scattare in automatico
il calcolo dello STATO T del Cliente all’attivazione della Pratica)

eventuale mancanza di uno dei documenti necessari alla sottoscrizione del contratto. Per
visualizzare I’elenco dei documenti mancanti e poterli selezionare € necessario impostare
almeno un esito in Incompleta
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1 Cartadidentita
Visura Camerale/Certificata attribuTions p.iv
i) FatturaFiza

L Fattura Mobile

Condiziont Particalart (B1D)

i

AHlleget [Scegiifie [ Nessun fi._ckzionato |
Allegata
Allagatz

[Scegiifile | Nessun fil..ekzs

[Scegii file | Nessun fil_elezionato

Nel secondo blocco gestiamo le Condizioni di Vendita.

Se sono di tipo Standard, inseriamo solo le note.

Se sono di tipo Extra, dobbiamo specificare le condizioni particolar (BID) nell’apposito riquadro.

Inoltre alleghiamo tutti i documenti legati alla vendita. Oltre agli allegati caricati il CRM aggancera le mail
relative alla pratica che ricevera da Vodafone. (vedi paragrafo 8)
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Condizioni di Vendita ﬁ'\atm ' Standard

Condizioni Particolari (BID)

condizioni particolari|

Note
A
Allegato | Sceglifile | Messun file seleziunatu|
Allegato | Sceqlifile | Messun file seleziunatu|
Allegato | Sceqlifile | Messun file selezionato|
Allegato | Sceqglifile | Messun file Eelezionato|
Allegato | Sceglifile | Nessun file seIeZ|onato|

Nell’ultimo blocco compiliamo tutti i dati relativi ai prodotti sottoscritti.

Bt 1 I (I ot
g
Prodotiot Classificaziones Pian Precedenti I
Quantita 1 Data Attvaz (I - | Data Validazi = seriali
— C m e o
v' Promozione eventualmente legata alla Vendita
v" Nome Prodotto: tra quelli inseriti in CRM
v’ Classificazione: il sistema propone nel menu a tendina le classificazioni che sono associate al
prodotto selezionato
v' Eventuali Piani Precedenti: in questo caso i piani precedenti andranno in stato: Sostituito
v Data Attivazione
v Data Validazione: vedere manuale Gestione Prodotti
v’ Esito Pratica
v Nel caso la pratica venga messa in KO, indichiamo anche la data di KO
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3.1 AUTOMATISMI

Se I'esito non viene specificato o se assume uno dei seguenti valori:
oK

In lavorazione

KO

Scattano i seguenti automatismi:

Se la Data di attivazione (o validazione) & valorizzata |I’esito automaticamente viene settato OK
Se la Data di KO & valorizzata I'esito automaticamente viene settato KO

Se la Data di Inserimento & valorizzata I’esito automaticamente viene settato In lavorazione

IMPORTANTE:
Se impostiamo come esito OK, impostare anche la data di attivazione (o validazione)
Se impostiamo come esito KO, impostare anche la data di KO

4 MODIFICA ORDER ENTRY

Per modificare un order entry gia inserito, apriamo I'elenco degli ordini.

Con il pulsante di modifica andiamo a gestire la stessa tipologia di form utilizzato per I'inserimento di un
nuovo ordine.

e _ -
]

» Dati Generali ¥ Profilazione ¥ Caratteristiche CB » Disattivazioni » Mappa ¥ Dati Bancari » E-mail Pratiche » Trattative ¥ Order Entry ¥ Attivita » Documenti » E-mail Inviate
—T
| » Nuovo Order Entry | PDA firmata
| Order Entry r*’\ )
1D Pratica | Agenzia Agents fwﬂ "3t nserita il Stato Prodotto Classificazione | Promozione Esito Qta | HNote Attivato il Allegati
Attuale zero: Relax Basic Voce MNP oK 1 25/10/2014
% 90999528 | 34732.06K10 | DBuscaglia 22/09/2014 B Vodafons ADSL
Attuale ADSL GNP oK 1 25/10/2014
Relax GNP (Bistream)

Oltre agli allegati caricati il CRM aggancia le mail relative alla pratica ricevute da Vodafone. (vedi paragrafo
8)
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Allegato | Scegli file | Nessun file selezionato|

Allegato I Scegli file | MNessun ﬁleselezionam|

|5 ATTIVAZIONE LINEA ADSL VODAFONE: PRATICA NUMERD 13993743

@vodafone ESITO OK PER AMM/VEND: PRATICA NUMERD 13993743

@vodafone ESITO VALUTAZIONE ANALISTI CREDITO AZIENDE: PRATICA NUMERO 13993743

@ IMPORTAZIONE CORRETTA PRATICA PRATICA NUMERD 13983743

e — - | .
\. SOIUZIone UCio BASIC

VT Relax Basic - Jolly - sot
Prodotto* Classificazione® ['VRU Contratti v Piani Precedenti
Quariia ] i A [ — b EEE
o oK , bata k0 — | ke

Se I'id pratica relativo a uno dei prodotti legati all’'order entry cambia rispetto all’id pratica generale, &
possibile specificare il nuovo id pratica nell’apposito spazio.

In questo caso il sistema SUDDIVIDERA’ I'order entry in due, suddividendo i prodotti secondo I'id pratica di
appartenenza.

4.1 TRATTATIVE

In questa sezione vengono elencate le trattative con il cliente ed & modificarle o inserirne di nuove.

Trattative Cliente A

» Dati Generali » Profilazione » Caratteristiche CB » Disattivazioni

CLIENTE CB VODAFONE SMALL

» Mappa » Dati Bancari » E-mail Pratiche

‘ ‘.n.gmte ‘Apmmtammm ‘Data-' ‘ ‘Pmdnﬂn ‘Classiﬁcazinne ‘Qta‘hsa'm

Se ne inseriamo una nuova, indicheremo
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- Agente

- Data Chiusura

- Condizioni di Vendita

- Prodotto

- Percentuale della probabilita di chiusura

Trattative Cliente | CLIENTE CB VODAFONE SMALL

» Dati Generali » Profilazione » Caratteristiche CB » Disattivazioni » Mappa » Dati Bancari ¥ E-mail Pratiche » Trattative » Order Entry
Agente Firma [ AGENTE 1 v | Data Chiusura 03/12/2014

Appuntamento [ v

Condizioni di Vendita O Extra '® Standard

Condizioni Particolari (BID)

Hote

Prodotto® [ zero: Ram MINI Plus New |ﬂ Classificazione® [ Voce MNP v
Hote:

Una volta che la trattativa si & conclusa positivamente, & possibile trasformarla in order entry.
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3 3 BC e ] 3 b Mappa ¥ Dt Bancar ¥ E-mal Praiche B Trattative b Order Entry [ ¥ Documentt b E-matl Inviste

0122014

Condiziant di Vendits D Extra ® Seandard

Condiriont Particalart (BID}

Hate

Produnat [ ceofembme  [SIE | Clstemane Vooe P v
Quantita | Probabilita Chisurae 20% v

annulla m cancella [ trasforma in order entry ]

4.2 TRATTATIVE IN CORSO
Nella sezione Vendite=> Analisi Vendite e Forecast = Trattative In Corso si visualizzano tutte le trattative in
corso.

Ne gestiamo la cancellazione e possiamo estrarne il dettaglio nel file Excel.
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| Calendarioc | Prodotti |

| ¥ Calcolo CHURN |

@ B 4R Rossi i 27/1172014
| m g SE— . 2601172014
] Df . TEE_SRL = MBI 26/11/2014
O El’ . R AGENTE1 L] 02/12/2014
= ] B ‘s AGENTE 1 TSR 02/12/2014

E possibile consultare velocemente I’elenco delle trattative ordinate cronologicamente ed estrarne il file

Excel in Homepage.
In giallo vengono evidenziate le trattative SCADUTE.

Le Trattative scadute vengono altresi evidenziate nella barra degli avvisi:

| Hai 2 trattative scadute | b0 Hai1|ﬁcketdamdemi0ﬁai13hﬂ€apelﬁda2

& — C  [1 demoyussfone-crm.com/index.php

I @ Hai 1 cose da fare

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

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

Pagina 9 di 26



yuss@

customer relationship management

| Home | Promemoria | Amministrazione | clemi | calendaric | Prodott | wendite | Campagne | Telemarketing | Ticket | MOC | Azioni | TDC -Retention | Analisi | Prefererze | Logowr |

|.cmum@

[ veree

W{amﬂaﬁnmﬁe@

[ oo

E | N —
@ | B e—c o
K]

[ ONLUS ANFFAS BORGOMANERD GMaini

la'
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5 Ricerca Order Entry

L’elenco degli ordini & consultabile dal menu Vendite = Order Entry.

¥ Pratiche @vodafone | » Analisi Vendite & Forecast | ¥ Order %ry | ¥ Calcolo CHURM | b L

Per la ricerca degli ordini abbiamo diversi criteri di ricerca.

Il primo criterio si basa su

v Periodo di tempo (obbligatorio sempre)
Data di riferimento (per esempio, data di attivazione o di consegna PDA)

Utente BO assegnatario

Gruppo Agente

AN NI NI NI

Codice Agenzia

O semplicemente indicando
v ID pratica
v Esito della pratica

Agente Firmatario dell’ordine

Seleziona criteri di ricerca

pal: [ 27/11/2014 | al:[ 27112014 |
Data di rif: | Tutte v

e v |
Agente: | bl
Gruppo agente: | v |
Agenzia: v
ID pratica: | |

In lavorazione

Da Inserire
Sospeso
Incompleta
Completa
Assegnazione P.IVA
Assegnazione SIM
Accantonata
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Un altro criterio e la visualizzazione di ordini riferiti a prodotti validi per la Gara Unica
v' quantita punti di Gara Unica

macroclassificazione

classificazione

nome prodotto

tipo di promozione

AN NI NN

Gara Un'lca:l v |da ptiz| | apti |

Macroclassificazione: | r |

Classificazione: | \a

Prodotto: | v |

Fromozione: | o |

Soltanto specificando
v' Cliente
v' Partita IVA

Cliente: | |

P.IVA: | |

Quando abbiamo inserito le informazioni, procediamo con la ricerca.
Compare I'elenco degli ordini che rispettano i nostri parametri di ricerca.
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Con wm | AR KD Fr Con W AR

HE NN

1D Pratica Cliante

Nella sezione evidenziata vi & la suddivisione in Macroclassificazioni e per ciascuna Macroclassificazione

sono indicati gli stati della pratica e i relativi dati di vendita.

6 ELENCO ORDER ENTRY: ESTRAZIONE IN EXCEL
L’elenco di ordini che si presenta in seguito alla nostra ricerca, & estraibile in Excel.
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Il file estratto avra gli stessi campi contenuti nell’ordine inserito in CRM, con i dati di vendita riferiti alle
Macroclassificazioni.

CLIENTE

PRODOTTO MACROCLASSIFICAZIONE

7 BOX ORDER ENTRY IN HOMEPAGE

Per visualizzare velocemente gli ultimi inserimenti & disponibile questa sezione

fnevewaren )
§—imm

L S|

§ coimoes riarans ]
§ tosuntmena ]
domg
{mu

Omllﬂ
D‘wlﬂwﬂ
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Cliccando sulla freccia, avremo a disposizione I’elenco delle pratiche organizzate in base alla data di

inserimento.

Ii Tabella Order Entry [Z]

Dek| 22032014 | Esta:] ¥ | | Ascegnatan:| r|“
¥ POk ¥
B = L] wiams | soems | ovaos | [ russrone 1 foemare | s
B 12ese7e000 | R wiszoskin | s | v | 2o | [ SRS 1 pvemhr= | 2
B s e Hovemre
.vzsanza [ ] MTILOSKIO | M/MIMs | 1zeizms | azims 1 richissta dal 3
GROUP_SAL chente 4
L}
| RELED [ ] BTILOSKIO | 111014 | 1210209 | 12011208 | DIMA 1 ;f';f“h" z
DITTA
. IMPRESA
.qzszzasa L 0 MTILOSKI0 | 10112014 | 00114 | 1001172004 _Enm 2 1Ng1~4unhre 1
CITTA DI
| “REEREE T BTILOSKIO | 107112014 | 107112094 | 0000-00-00 ] ¥ g:""" 2
L
Duc
[ R - IEF.0C8T | OTOI0M | 100112008 | 1001102014 B - 1 Navemare |
ROGER_SNC m4
Heovamnbine
[ 52437000 S wrzoski | orans | orvaons | oraons | [ cRSPA 1 s 2
[ 1eoeeirs JI BTELOSKID | OT/11/2004 | O7A1/IN4 | 0000-00-00 .-ﬁHL 1 povemars |15
[ o
connettita via Mo
[ szs2v04 - MTILOSKI0 | 081172014 | 127112004 | 0000-00-00 | GEO 1 francesca | 2
daminiani, 1
DAY
novara -
COMMERCIALE
B 52406954 T rrmLoski0 | osrmzma | 1o | noioms ] 1 tayemars | 4
q |

B Vendite (20)xls
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8 YUSSFONE EMAIL READER - SISTEMA ATTIVAZIONE IN AUTOMATICO DA LETTURA MAIL

Unitamente al CRM viene fornito il programma Yussfone Email Reader da installare su un qualsiasi client in
Agenzia.

8.1 IMPOSTAZIONE CASELLE DI POSTA VODAFONE

| Home | Promemoria | Amministrazione | Clienti | Calendario | Prodotti | Vendite | Campagne | Telemarketing | Ticket | MDC | Azioni | TDC -Reten

1 p Configurazione | B Accessi | » Cari B | L icazioni | » Per i i | » jone Operazioni | p Logs

Configuraziocne Variabili
Maotivi Disattivazione
Filiali

[ Host Password

| | .
‘ sgenzie-vodafone. it | | pop.agenzie-vodafone.it | """"" | [ cancella
|
‘ sagenzie-vodafone.it | | pop.agenzie-vodafone.it i | --------- | F‘fﬂcanceua
— | B R |
‘ \genzie-vodafone.it | | pop.agenzie-vodafone.it ‘ | """"""" | Ef cancella
Aggiungi/Modifica

Il programma legge le caselle di posta cosi come definite nella Amministrazione—> Configurazione-> E-Mail
Vodafone. Qui gestiamo gli indirizzi mail di ciascuna Agenzia.

Precedentemente, abbiamo visto come le mail vengano archiviate all’'interno di ogni order entry secondo
Iid pratica corrispondente. Nei prossimi paragrafi vedremo come gestirle al meglio.

8.2 SISTEMA ATTIVAZIONE AUTOMATICA PRATICHE DA OMNISALES/BSALE

I CRM grazie al Programma di lettura mail fornito unitamente a Yussfone, € in grado di attivare
autonomamente le pratiche sul CRM.

Perché cio avvenga in maniera corretta € necessario configurare opportunamente il CRM. Vediamo nel
dettaglio il funzionamento.

Le Mail che fanno scattare il Sistema di Attivazione sono:

Da Omnisales:

- DATI DI ATTIVAZIONE SIM: PRATICA NUMERO XXXX

- ESITO VALUTAZIONE ANALISTI CREDITO AZIENDE: PRATICA NUMERO XXXX

- VALUTAZIONE NEGATIVA ANALISTI CREDITO AZIENDE: PRATICA NUMERO XXXX
Da Bsales:

- Servizio Clienti Vodafone Business - Attivazione SIM

- Servizio Clienti Vodafone Business - Evaluation ACA OK
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- Servizio Clienti Vodafone Business - Evaluation ACA KO

Possiamo raggruppare le citate mail in 3 diverse situazioni di seguito descritte distintamente.

8.2.1 Mail attivazione SIM. Apertura e lettura allegato

DATI DI ATTIVAZIONE SIM: PRATICA NUMERO XXXX
Servizio Clienti Vodafone Business - Attivazione SIM

Queste due tipologie di mail arrivano nel caso di determinati prodotti al momento dell’attivazione.
Entrambe le mail contengono un allegato. Un XLS nel primo caso e un CSV nel secondo.

| A B i D — = G H J
1 . Data |
? l Attivazione
4 |Totale SIM o | '
5
6 | j -
7 Tipo Sim: ___ Mormale Data attivazione: 04/08/2012 1ipo Prodatto; ey
5 [Numero Seriale; '8939104920029291437 leriale: s iiano tariffario: | VF PIVA Smart Top
9 Numero Tel: elbr Abb./Ric.: [ % i
10  Mumero Fax: 3 VocelDati: Voce
11 |Numero Dati: L X Servizi Opzionali:
1 Seriale per
13 Tipo Sim: Normale D! attivazione Tipo Prodotto:
14 [Numero Seriale: '8939104920029281445 5| Opzioni Piano tariffario: VF PIVA Smart Top
15 Numero Tel: T Abb./Ric.: Abbonamento
16  Numero Fax: Fax br: VocelDati: \oce
17 Numero Dati: Dati br: Servizi Opzionali:
18
19

[ A ] & D E F G H 1 J K L M N o P a R s T
1 [id Pratica]custcodé Data
2 (33507442 7.1624350 19/06/2013
3 T
a|n Tipo SIM  Abb./ Ric. e /Dati Tipo MNP Tipo Prod Numero Seriale ubentro/ Numero TN Telefon Numero O N Dati Bre Numero F N Fax Brea Sim Hspa Stato SIN Piano Tariffario Classe  Data cut-c Operat
5 1 Normale Abbonamento E MNP non Null 8939103520006714269 Null 345258241 No 2
[
:
9
B Seriale per Denominazione
:; Attiv_azi_nne Bsales

Opzioni

Vediamo come settare la scheda prodotto all'interno del CRM in modo che esso venga attivato
correttamente secondo questo primo metodo.

Innanzitutto dobbiamo settare la proprieta Attivazione da Mail: Leggi Dati CSV/XLS allegato nella Scheda
Prodotto.
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Modifica Scheda Prodotto

Denominazione [ Zero: Ram Mini Nev: Codice 1 Attivazi il: Leggi dati CSV/XLS allega v
Data Inizio Validita 06/05/2014 Data Fine Validita 311272014

Dopodiche dobbiamo associare il piano tariffario letto dall’allegato alla mail al corrispondente Prodotti in
CRM. questo viene fatto grazie alla sezione Prodotti—> Allineamento Prodotti FYO / CRM

TDC -Retention Analisi

Ticket

Prodotti

Vendite

Clienti | Calendario Campagne | Telemarketing |

» Trasferisci Provvigioni

Tipo: | v || | Visualizza i Prodotti da NON considerare
‘ Crea nuova Associazione  Piano Tariffario: | Non Definito v | | Prodotto: Non Definito v izione - Presenza di: | Non Definito v | amerm=| 1 |otatyo)-|
Piano Tariffario W L Prodotto Condizione - Presenza di
ADSL ADSL i | Non Definite v Qtaicrm) =| fota(fyo) -| | | [Nen Definito
Backup ADSL Backup ADSL i | Nan Definita v Qtaicrm) =| *ota(fyo) -| | | [Nen Definito
Backup Numero Fisso Backup Numero Fisso it | Non Definito v | Qtafcrm) =\ }"Qta[ryo)—\ \ | Non Definito
Backup Numero Fisso ADSL Backup Numero Fisso ADSL | i | Non Definite v Qtaicrm) =| *atalfyo) -| | | [Nen Definito
Backup Rete Fissa Vodafone Backup Rele Fissa Vodafone | : | Non Definito v Qtaferm) =| *otatyo) -| | | [Nen Definito
| Soluzione Lavoro Super Relax ¢ v | Qtajcrm) =\ 1 \'Qta[ryo)—\ o \ | Non Definito
[ Soluzione Lavaro Super Relax ¢ v | Quaicrm = 1 potatyo-[ 0 | | [Nen Definito
| Soluzione Lavaro Relax GN ULI ¥ | Qtaierm) =| 1 Fotattyo)-[ 0 | | [Non Definito
Fibra Relax 30 Mega - Rete Vodafone SIM [Fibra Relax 30 Mega - Rete Vodal | e | Soluzione Lavaro Super Relax ¢ v | Otaicrmi=| 1 potatiyer-| 0 | | [Nen Definito
[ soluzione Lavaro Relax GNP U v | Qtaicrm)=[ 1 pomaiyo)-[ 0 | | [Non Definito
[ Soluzione Lavoro STARTGN UI ¥ | Qtaierm) =| 1 Fotattyo)-[ 0 | | [Non Definito

NOTA BENE: Se non si conoscono a priori queste denominazioni, € necessario attendere la prima mail di
attivazione e successivamente indicare i nomi corretti. Una volta fatto le successive attivazioni saranno
gestite automaticamente.
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8.2.1.1 Come funziona I'attivazione automatica

Passaggi:
=  Yussfone Email Reader legge la mail e aggancia il Cliente e I'ID PRATICA.

= || sistema cerca se vi sono Order Entry sul Cliente con lo stesso ID PRATICA
= |l sistema seleziona solo gli Order Entry la cui proprieta Attivazione da Mail sia Leggi Dati
CSV/XLS allegato e la cui Denominazione Omnisales o Bsales coincida con quella dell’allegato

nella mail e le cui classificazioni di vendita presuppongano una Nuova Attivazione (Vedi
manuale GESTIONE PRODOTTI)

= || sistema valorizza la data di attivazione degli order entry cosi trovati e confronta se la
guantita coincide, diversamente divide I'order entry secondo piu quantita.

= Se nell’order entry vi sono delle Opzioni legate ai prodotti, il CRM confronta i seriali attivati ed
attiva anche le relative Opzioni.

= Se tutte le Quantita sono state attivate, il sistema mette in OK I'order entry e attiva tutte le
opzioni associate.

8.2.2 Valutazione positiva del Credito

ESITO VALUTAZIONE ANALISTI CREDITO AZIENDE: PRATICA NUMERO XXXX
Servizio Clienti Vodafone Business - Evaluation ACA OK

Per alcuni Prodotti I'attivazione e data dalla ricezione di queste due mail. Vediamo come settare la
scheda di questi prodotti.

Vediamo come settare la scheda prodotto all'interno del CRM in modo che esso venga attivato
correttamente.

Innanzitutto dobbiamo settare la proprieta Attivazione da Mail: Leggi Data Ricezione Mail.

Zero: Ram Mini New i ivazione da Mail: a ricezione mail r

Data Inizie Validita 06/05/2014 Data Fine Validita I1N22014
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8.2.2.1 Come funziona I'attivazione automatica

Passaggi:
= Yussfone Email Reader legge la mail e aggancia il Cliente e I'ID PRATICA.

= || sistema cerca se vi sono Order Entry sul Cliente con lo stesso ID PRATICA

= || sistema seleziona solo gli Order Entry la cui proprieta Attivazione da Mail sia Leggi Data
ricezione mail.

= |l sistema valorizza la data di attivazione degli order entry cosi trovati.

= |l sistema mette in OK |'order entry e attiva tutte le opzioni associate.

8.2.3 Valutazione negativa del Credito

VALUTAZIONE NEGATIVA ANALISTI CREDITO AZIENDE: PRATICA NUMERO XXXX
Servizio Clienti Vodafone Business - Evaluation ACA KO

Questo genere di mail fain modo che il CRM possa mettere automaticamente in KO le pratiche
corrispondenti. In questo
caso la differenziazione nella proprieta Attivazione da Mail e indifferente.

8.2.3.1 Come funziona I'automatismo KO

Passaggi:
= Yussfone Email Reader legge la mail e aggancia il Cliente e I'ID PRATICA.

= || sistema cerca se vi sono Order Entry sul Cliente con lo stesso ID PRATICA
= || sistema valorizza la data di ko degli order entry cosi trovati.
= || sistema mette in KO I'order entry.

NOTA BENE: Il sistema VA UTILIZZATO in sinergia con I’ALLINEAMENTO DA FYO tra piani tariffari
e prodotti in CRM. Vedi Manuale ALLINEAMENTO DA FYO
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9 PRATICHE VODAFONE
Tutte le mail ricevute vengono raccolte in questa sezione

¥ Pratiche @vodafone | ¥ Analisi Vendite & Forecast | ¥ Order Entry | ¥ Calcolo CHURN | ¥ Certifi

Nella sezione Vendite-> Pratiche Vodafone, gestiamo sia le pratiche In Arrivo sia quelle Da Processare.

9.1 PRATICHE IN ARRIVO

La ricerca puo avvenire in base all’oggetto della pratica:

|PhlIEIPrmlenﬂ'iﬂlAlllll'llish‘nzhlElCl'B!ﬁI(hhﬂarhlPlnfhﬂilVendileICallpagBlTehmeﬁngnellMDCIAzhnilR‘;I;gc'é.llmlisilplﬂfmllwl

b Pratiche @vodafone | b Analisi Vendite e Forecast | » OrderEntry | b Calcolo CHURN | » Certificazioni | b Gara Unica

Pratiche @Vodafone in Arrivo | Controlla le Pratiche da Processare |

Filtra loggetto: | Tulti

ATTIVAZIONE LINEA ADSL VODAFON
Comunicazione relativa alla pr.

DATI DI VARIAZIONE Pratica num.
ESITO OK PER AMM/VEND: PRATICA.

Tatica.
VALUTAZIONE NEGATIVA ANALISTI

Inoltre € possibile selezionare le pratiche ed archiviarle nel CRM. in questo modo verranno eliminate da
guesta sezione, ma saranno disponibili in tutte le altre parti del CRM: order entry, scheda cliente.

| Pratiche @Vodafone in Arrivo | Controlla le Pratiche da Processare

| Filtra l'oggetto: | Tutti v

Archivia Selezionati _

Ad ogni pratica inviata da Vodafone possono corrispondere piu pratiche in CRM.
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Le pratiche associate possono essere
- Order Entry
- Azioni
- Preventive
- TDC
- Ticket

Le pratiche agganciate sono quelle che hanno lo stesso ID PRATICA.

Per ciascuna tipologia, si rimanda alla relativa manualistica. E pero possibile inserire un nuovo oggetto tra
quelli sopracitati grazie agli opportuni link. In questo modo cliente e id pratica saranno gia valorizzati nella
form di inserimento.

Sel. Oggetio C

- DATI DN VARIAZIONE Pratica numero 14168622 EI

» Leggi contenuto

Inserisci Pratica in CRM
» Modifica Azione in CRM - [D:4022 / Preventiva - preventiva autorizzata..
¥ Inserisci Azione in CRM

2572/ RAM Relax Mew (1D Pratica: 89714018)

¥ Inserisci Preventiva in CRM

b Inserisci TDC im CRM

b Inserisci Ticket in CRM
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Order Entry Cliente GMM_SPA CLIENTE CB VODAFONE

¥ Dati Generali ¥ Profilazione ¥ Caratteristiche CB p Disattivazioni F Mappa ¥ Dati Bancari p E-mail Pratiche |

Assegnato a | v
oata frma oA s @
= | e | 3
Campagna | "] v]
Doc. i
| Condizions o Vandita | @ @ s

oy e TR .|

| sesipans nem  |[EEESTAPE SEEEEE

PRATICA
VODARONE

LY L] LYY FAEEELTT] - T

mﬂlhhlmmr" [rrrreeT

B Ly sty

b e et e LR R M e 0 P BN
P iy Pt PRATICHE IN CRM

¥ o e i DR - D SEEL | Freveti - e s SRS
B eadran i

B e Rt B (LS
b s T

¥ e T w Ol

Cliccando sull’oggetto della Pratica Vodafone (o sull’opzione Leggi Contenuto), ne possiamo leggere il

contenuto.
Possiamo consultare anche la scheda del cliente (riquadro verde) .
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_ E:a T :-ﬁl:w}h{:'nwtﬂa-r-ﬁu T — E. g

¥ Leggicantenatn

Call Canter di pertinenza IVREA

1D Pratica

ID Ordine

Tipo Pratica Yarasone
Dettaglio Pratica

Data ricezione 1AL LA L -l

comunichiame in allegato | datl relativi alla Varlazions rchiesta.
ke

Gentile Venditore. La informiamo che abbiamo aszegnato 1 open ram super relax, 1 bonus relax 10 eurs

ordiali Saluti,
Earvizio Clienti VF Business

Legends per 1s lettura dell sllegsto

DATA Eraka di attivazions delle SIM

N.SERIALE Mumero univocs entificativo di ognl SIM
MN.TELEFONO Humers di telefons

M.TEL BR Numero di telefons breve

M.FAX Nurraro di fax associato alla SIM

M.FAX BR Nurmnero &l fax breve

M.DATI Numero di belafons per la brasmissione debi
HN.DATI BER Hurmero bréve par |la brasmissions daki

Al Indica I'abilitazicne alla chiamate intsrnazionali
FASCIA Indiza la rata seluzions telefono/accessor scelta
PLAND TARIFFARIO Indics il piane tariffarioc dalls STM

K Indica il servizio di aztistenza kecnica Kazko

Questo messagplo & spedite da un sisterna automatice.
Hon &' pertanto possibile rispondere al mitkents di guesta corwnicazions.

Pud accadere che il sistema non riesca ad associare pratiche in CRM. In quel caso, |'associazione andra
gestita manualmente.
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- VALUTAZIONE MEGATIVA AWALISTICREDITO AZIENDE: PRATICA NUMERD 14083449 E. . COil UHICD S0CH0

¥ L=gzi contenuto

b Modtfics Pratics in CRM - ID:8 54 / VF RAM Libara (ID Pratics: 850123440}
B Ins=risc1 Pratios in CRA

B Ins=risct Amones in CRM

B Ins=rizscd Praventhes in CRM

b Inseriscd TDC 4n TRM

B Inserisod Ticket in TR

Non h trowato I relave pratiche nel CRM h

9.2 PRATICHE DA PROCESSARE

Sono le mail che innescano una attivazione del prodotto o un esito KO. Tramite questa sezione & possibile
visionarle ed eventualmente processarle manualmente. L’organizzazione & molto simile alla sezione appena
vista, ma con delle differenze.

La ricerca delle pratiche puo essere effettuata utilizzando dei filtri che riguardano
e ['oggetto della mail
e Il prodotto (secondo i piani tariffari Vodafone)

Pratiche @Vodafone da Processare

Filtra l'oggetto: | Tutti | Filtra il Prodotto: v || ¥ Visualizza S0LO le mail da riprocessare

DATI DI ATTIVAZIONE SIM: PRATI. ..

ESITO VALUTAZIONE AMALISTI CRE...
MOTIFICA DI ACCANTONAMENTO. PR...
Servizio Clienti Vodafone Busi...
VALUTAZIOME MEGATIVA ANALISTI ...

Il sistema di default, spunta I'opzione Visualizza SOLO |le mail da riprocessare. Le mail da riprocessare, sono

quelle alle quali non é stata agganciato il relativo order entry in CRM oppure é stato agganciato solo in
parte. In questo caso & opportuno verificarne il motivo, apportare le giuste correzioni e quindi riprocessare.
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Sel. Oggetto Cliente ID Ordine ID Pratica

1 ISR : T . OrderEntry- 3
- Servizio Clienti Vodafone Business - Attivazione SIM D’. IL BERGAMOTTO DI MANTI ASSUNTA DITTA Orders.OrderMumber 92588226 02

» Leggi contenuto

» Modifica Pratica in CRM - [D:2%02 / Soluzione Lavoro Relax GN ULL - Ott 14 (ID Pratica: 92588226)
¥ Inserisci Pratica in CRM

Prodotto: Fibra Relax 30 Mega - Rete Vodafone SIM | Qta: 1 | Esito: OK | Data KO: | Data Attivazione: 12/11/2014 | Seriali: 893910357001045074%

Di ogni pratica Vodafone & immediatamente visibile I'azione che il sistema ha compiuto.

Nella prima riga (in figura freccia rossa) abbiamo il dettaglio letto dalla mail.

Nel caso lo stato della pratica sia un esito del credito, I'indicazione fornita dal sistema riguarda I'esito e la
data Attivazione o data di KO.

Nel caso si tratti di prodotti letti all’'interno dell’allegato, I'indicazione fornita dal sistema specifica i Piani
Tariffari letti nell’allegato.

Nella seconda riga (in figura freccia gialla) abbiamo I'azione compiuta dal sistema in riferimento a quella
pratica.

Il sistema processa ogni tot di tempo le pratiche in autonomia. Le pratiche che non sono ancora state
processate dal sistema, possono venire gestite manualmente. Il sistema da I'indicazione “Da Processare” e
la riga sara di colore arancione.

Se il sistema non trova alcuna pratica in CRM, la riga sara di colore giallo ed & opportuno verificare ID
Pratica e associazione Piano Tariffario FYO/Prodotto in CRM.

Se la pratica e stata processata correttamente, nella riga ci sara il dettaglio dell’azione compiuta dal
sistema. La riga sara di colore verde (come nell’esempio).

Possiamo anche gestire la cancellazione delle pratiche e processare pilu pratiche in contemporanea.

‘ Pratiche @Vodafone da Processare

| Filtra I'oggetto: | Tutti v | | Filtra il Prodotto: | v || | Visualizza SOLO le mail da riprocessare

i -
Seleziona tutti Processa Selezionati Pulisci Selezionati :
([seteziona tuen ) L —
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