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GESTIONE CLIENTI 

 
1 Introduzione 

In questa parte di manuale vedremo come gestire l’anagrafica del cliente e il caricamento di liste clienti per 

la creazione di nuove Customer Base. 

 

2 Ricerca Clienti 

Cliccando sulla voce del menù Clienti, il sistema ci propone un form di ricerca dei clienti presenti in CRM. 

Alla stessa pagina si accede seguendo il percorso Clienti�Clienti�Ricerca. 

 

 
 

Nel form possiamo inserire: 

- Denominazione Azienda 

- Tipo, Stato Cliente e Stato T Cliente (vedi paragrafo 10) 

- Customer CODE 

- Partita IVA 

- Telefono 

- CB 

- Agente Assegnato 

- Gruppo Agente (vedi manualistica GESTIONE UTENZE) 
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- Codice Agenzia 

 

 

 

3 SCHEDA CLIENTE 

Cliccando sul Cliente desiderato si accede alla sua SCHEDA ANAGRAFICA. 

 

 
 

Nella parte evidenziata in figura è possibile navigare tra le diverse sezioni della SCHEDA CLIENTE.  
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Il CRM evidenzia nella striscia accanto alla ragione sociale 

Lo stato T del cliente 

Lo Stato del cliente 

Il Tipo di Cliente  

L’esito dell’ultimo appuntamento sul cliente 

 

(Le diverse colorazioni che caratterizzano Stato e Tipo di cliente, le vedremo nel paragrafo 10) 

 

Inoltre è presenta un link veloce per ricercare su Google la ragione sociale del cliente. 
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Quando il cliente risulta nella CB corrente, il dato viene subito evidenziato direttamente sotto il menu. 

 

 

3.1 DATI GENERALI 
Customer Code 

Ragione sociale 

Tipo Cliente 

Codice fiscale 

Partita IVA 

CBA Vodafone 

Agente Assegnato 

Fascia Cliente CB 

Punti CB 

CBA Assegnato  

Recapiti Telefonici 

Fax  

Email 

Nome Holding 

Agenzia (vedi paragrafo 9) 

Agente Firmatario 

Nome Utente 

Password 

Data Attivazione 

Data Disattivazione 

Data Cessione 

Ceduto A 

Referenti 

Indirizzi (Sede Legale,  Sede di Fatturazione, Sede Operativa) 
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3.1.1 Copertura GEA 

Accanto ai numeri di telefono, se specificati, è possibile cliccare sull’immagine in figura. 

 

 
Il CRM in tempo reale calcola la copertura GEA 

 
Il calcolo della copertura GEA avviene sia sui numero di telefono che sugli indirizzi. 

 

3.1.2 Geolocalizzazione 

Il CRM utilizza le API di Google per “tradurre” gli indirizzi immessi in coordinate spaziali, in modo da 

posizionare ogni cliente nella MAPPA che vedremo più avanti.  

Perché ciò risulti efficace è opportuno verificare sempre che all’immissione di un indirizzo corrisponda 

sempre una corretta geolocalizzazione. 
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Come evidenziato in figura, a fronte dell’indirizzo immesso il CRM evidenzia in giallo la corrispondente 

geolocalizzazione. 

Il CRM gestisce 3 indirizzi: 

� Sede Legale 

� Sede di fatturazione 

� Sede Operativa 

 

Le visualizzazioni sulla MAPPA si riferiscono alla Sede Operativa 

 

3.1.3 Storico Agenti 

Tutti gli Agenti assegnati al Cliente vengono tenuti in memoria. Per ciascuno viene riportata la data di 

assegnazione. 

 
 

3.1.4 Elenco CB 

Vengono inoltre elencate tutte le CB nelle quali era presente il Cliente. 
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3.2 PROFILAZIONE 

La seconda scheda cliente è la Profilazione. Essa permette di avere una visione completa della dotazione 

mobile e fissa del Cliente. 

 
 

• Rete mobile:  

- operatori 

- numero di sim private 

- numero di sim aziendali 

- importo delle fatture bimestrali 

 

• Rete fissa e Connessioni Internet 

-  Gestore linee 

- Gestore Traffico 

- Centralino/VRU 

- Numero Linee 

- Inetrni Centralino 

- Gestore DSL 

- Canone Telecom 

- E-mail su telefonino 

- N. Fax Presenti 

- importo delle fatture bimestrali 
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• Dati Azienda 

- Numero Dipendenti 

- Fatturato 

- Settore Merceologico 

- Numero Filiali 

- Nome Titolare 

 

3.3 CARATTERISTICHE CB 

Raccoglie tutte le informazioni caricate dal File di CB inviato da Vodafone. 

 

 
 

� Servizi attivi (EOP Voce, EOP Voce A Valore, Interni VRU Attivi,…) 

� Dettaglio Voce A Valore 

� Copertura (ADSL, ASU, VRU, 4G) 

� I dati del cliente relativi alla CB 

- CB di appartenenza 

- Nome Dealer Gestione 

- Codice Dealer 

- Distretto 
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- RD VF 

- Area Manager VF 

- UMA 

- Canale 

- Cluster Cliente 

- Score Class 

- Pos Attivatore 

- Ultimo Pos Attivatore SIM 

- Fatturato U6m 

- Ultima data attivazione SIM 

- Data Attivazione Cliente 

- Data CB 

- Valore Margine 

- Holding ID 

- Tipo Rapporto 

- Modalità di Pagamento VF 

- Data Importazione PR 

- Società Capogruppo 

- Riassegnato 

- CB di Origine 

 

 

3.4 DISATTIVAZIONI 

Le disattivazioni cosi come sono state caricate, possono essere visualizzate cliente per cliente attraverso 

questa Scheda. 

- In quale CB è stata effettuata la disattivazione 

- Piano 

- Dettaglio 

- Quantità 

- Punti CB 

- Motivo della disattivazione 

- Agente assegnato 
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3.5 MAPPA 

Grazie alla Geolocalizzazione è possibile visionare grazie alla mappa interattiva la localizzazione delle 3 sedi 

del Cliente. Le sedi sono contraddistinte da un marker di colore diverso.  
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3.6 DATI BANCARI 

Scheda che raccoglie i riferimenti bancari del Cliente. 

 

 

3.7 EMAIL PRATICHE 

Tutte le mail lette da Yussfone Email Reader (vedi manuale BACKOFFICE) vengono archiviate nel CRM. in 

questa scheda è possibile consultare tutte le mail ricevute da Vodafone e riferite al Cliente 

 

 
 

 Apre la mail fisica in formato .eml, secondo il programma di posta utilizzato. 
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3.8 TRATTATIVE 

Nel CRM è possibile registrare non solo le vendite effettuate ma anche le trattative in corso.  

 

 
 

Per la gestione delle trattative si rimanda alla manualistica BACKOFFICE. 

 

 

 

3.9 ORDER ENTRY 

L’interfaccia di gestione degli order entry (PDA) è simile alle trattative. 

 
 

Anche per la gestione degli order entry,  si rimanda alla manualistica BACKOFFICE. 
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3.10 ATTIVITÀ 

In questa scheda vengono elencate tutte le Attività registrate nel CRM e fatte sul Cliente. Nel dettaglio i tipi 

di attività sono: 

� Appuntamenti 

� Chiamate 

� Azioni 

� MDC 

� Ticket 

 

Per ogni attività sono indicati tipo ed esito. 

Di default il sistema recupera tutte le attività generatesi negli ultimi due anni. Spuntando l’opzione 

STORICO appariranno tutte le attività senza limitazioni di tempo. 
 

Sotto l’elenco, è possibile utilizzare link comodi e veloci per prendere un Nuovo appuntamento, fissare una 

Nuova Chiamata o salvare un Nuovo Promemoria.  

Qualora utilizzassimo uno di questi link, si aprirà la relativa scheda in un’altra finestra. 
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3.11 DOCUMENTI 

All’interno del CRM è possibile archiviare dei documenti generici riferiti al cliente.  

Nel dettaglio 

- Manleva 

- Documento d’Identità 

- Visura Camerale 

- Codice Fiscale 

- Fattura Vodafone 

- Reclamo 

- Offerta Commerciale sottoscritta dal cliente 

- File Controllo Fattura 

- Altro 

 

Possiamo anche aggiungere un nuovo documento. 
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4 Ricerca Avanzata 

Per una ricerca dei clienti più specifica, abbiamo a disposizione la funzione di Ricerca Avanzata. 

 

 
 

È possibile impostare uno o più criteri di ricerca. Per aggiungere un criterio di ricerca cliccare sul +, per 

eliminarlo sull’icona del cestino. 
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I criteri sono raggruppati per tipologia: 

 

- Appuntamento e le variabili relative (Agente, Data, etc.) 

- Azioni e le variabili relative (Data Modifica, Note, etc.) 

- Campagna Telemarketing e le variabili relative (Esito, Nome Campagna, etc.) 

- Campagne Vodafone e le variabili relative (Nome Lista, Ultimo Aggiornamento) 

- CB e le variabili relative (Cluster Cliente, Holding ID) 

- CB servizi e le variabili relative (Copertura 4G, Fascia Cliente CB) 

- Chiamata e le variabili relative (Evasa, In Entrata, etc.) 

- Dati Bancari 

- Dati Generali (Nome, Sede Operativa: Indirizzo, etc.) 

- Deact e le variabili relative (Motivo, Soglia, etc.) 

- Preventive e le variabili relative (Esito, Semaforo, etc.) 

- Telefonia Fissa e le variabili relative (Gestore Linee, Interni Centralino) 

- Telefonia Mobile e le variabili relative (Fastweb, Vodafone, etc.) 

- Trattative e le variabili relative (Classificazioni, Data Modifica, etc.) 

- Vendite e le variabili relative (Assegnata A, Data Inserimento, etc.) 
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Una volta impostato il criterio di ricerca, a seconda del criterio scelto il sistema presenterà un diverso modo 

di selezione dei dati: 

 

- riquadro con tutte le varianti del criterio presenti in database  

Es. Agente assegnato � appariranno tutti gli agenti. È possibile selezionarne uno o più 

contemporaneamente (tenendo premuto il tasto CTRL) 

- valore specifico 

Es. ragione sociale 

- intervallo di valori 

Es. se si sceglie come criterio una quantità 

- intervallo di tempo 

Es. se si sceglie come criterio una data  

- sì/no.  

Es. appuntamento annullato 

 

Dopo aver impostato i criteri di ricerca, è possibile scegliere l’azione da compiere: 

 

 
 

Nel dettaglio, è possibile: 
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� Ricerca. Il sistema visualizzerà a video i risultati 

 

 
 

E’ possibile affinare ulteriormente la ricerca utilizzando i filtri posti nella riga superiore dei risultati.  

Nei menù a tendina verranno visualizzati le varianti corrispondenti alla ricerca. 

 

 

� Esportare il file Excel  

(Vedi paragrafo 4.1) 

 

� Visualizzare i clienti sulla mappa 

I risultati di ricerca verranno visualizzati sulla mappa interattiva. (Vedi paragrafo 5) 

 

� Creare una Nuova Lista Clienti 

Se indichiamo la Lista Clienti come Privata sarà disponibile sono all’utente che l’ha creata. 

 

  
 

La lista clienti di tipo privato, viene salvata nella sezione Liste Clienti. 
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Importante: una lista privata rappresenta la fotografia in quel momento in base ai criteri di ricerca 

impostati.  

 

Delle liste che non sono di tipo privato, ne parleremo nel manuale GESTIONE CAMPAGNE VODAFONE E 

CAMPAGNE TELEMARKETING. 

 

� Creare una Nuova Campagna 

Contestualmente alla creazione della lista il CRM creerà anche una campagna associata. (vedi manuale 

GESTIONE CAMPAGNE VODAFONE E CAMPAGNE TELEMARKETING.) 

 

 

4.1 ESPORTAZIONE CLIENTI IN FORMATO EXCEL 

Utilizzando la funzione di Ricerca Avanzata, è possibile estrarre il file Excel dell’elenco clienti. 

 

 
Il sistema permette di selezionare i campi desiderati da esportare. La selezione dei campi così impostata, 

viene salvata per la successiva esportazione. 
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Nel file Excel troveremo i campi popolati in corrispondenza dei campi selezionati prima dell’esporrtazione. 
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5 MAPPA CLIENTI INTERATTIVA 

Grazie ad una comoda mappa interattiva è possibile prendere visione della dislocazione geografica di tutti i 

clienti in CRM selezionando diversi criteri di distinzione per quanto riguarda la colorazione e la 

visualizzazione. 

 
Ogni pallino identifica un Cliente. Cliccando si apre il dettaglio. 

 
 

Vengono riportati alcuni dati anagrafici, l’appartenenza alla Customer Base, la data dell’ultima visita, 

l’elenco dei piani sottoscritti (in rosso vengono evidenziati i piani scaduti o in scadenza), e l’elenco delle 

trattative. 
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5.1 Clienti Non Geolocalizzati 

I Clienti impossibili da Geolocalizzare sono quelli per i quali non è stata specificata una Sede Operativa, 

oppure l’indirizzo specificato non è “traducibile” da Google perché errato. 

Oltre ai Clienti non localizzabili, potrebbero esserci Clienti ancora da Geolocalizzare. Il processo di 

Geolocalizzazione infatti è immediato solo quando si inserisce un cliente manualmente da CRM o quando si 

modifica l’indirizzo direttamente dalla scheda cliente. 

Quando invece si effettua un caricamento massivo di Clienti da un foglio Excel (paragrafo 5), il CRM si 

incarica di geolocalizzarli progressivamente grazie a uno script dedicato. Geolocalizzarli tutti 

contemporaneamente, implicherebbe un’attesa troppo lunga. 

Per questo motivo il numero dei Clienti ancora da Geolocalizzare, andrà progressivamente ad annullarsi. 

 

 

5.2 Colorazioni Per Visualizzare La Mappa 

Sotto la mappa, sono presenti diversi criteri per la colorazione dei marker dei Clienti sulla mappa. 

 
Possiamo selezionare la colorazione in base a 

- Agenti 

- Stato T Cliente (vedi paragrafo 10) 

- Stato Cliente (vedi paragrafo 10) 

- Tipo Cliente (vedi paragrafo 10) 

- Data di ultima visita 
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- Data di ultima chiamata 

- Data di scadenza dei piani 

 

 

 

 

 

 

6 Verifica Duplicati 

Grazie al sistema di DEDUPLICA, il CRM è in grado di individuare possibili CLIENTI DUPLICATI all’interno del 

CRM. 

 
Il Criterio utilizzato è impostato in modo da proporre TUTTI i possibili duplicati anche a costo di elencarne 

alcuni differenti.  

Il controllo viene effettuato su vari criteri: 

� Confronto Ragioni Sociali 

� Stesso Customer Code 

� Stessa Partita IVA 

� Stesso Codice Fiscale 
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Ogni rigo (riquadro giallo in figura) visualizza la coppia di Clienti duplicati. Selezionare quello di destra o di 

sinistra a seconda di quale si vuole mantenere. 

 

Cliccando su CORREGGI SELEZIONATI il CRM trasferisce TUTTO (anagrafica, appuntamenti, etc) dal cliente 

da eliminare al Cliente da mantenere. (freccia verde in figura) 

 

Se si vuole massivamente correggere i duplicati è possibili utilizzare il link posto in basso “SELEZIONA 

TUTTI”. (freccia verde in figura) 

 

Il numero di clienti da correggere è sempre presente in alto sulla fascia gialla del CRM. (freccia rossa in 

figura) 

 

 

7 Caricamento Clienti 

Attraverso questa sezione è possibile CARICARE e/o AGGIORNARE i CLIENTI del CRM caricando una lista da 

foglio Excel. 
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Tipicamente questa sezione deve essere usata per: 

� Caricare i clienti al primo utilizzo di Yussfone 

� Aggiornare i dati dei Clienti (es. Assegnare gli Agenti) 

� Caricare la o le CB 

 

NOTA BENE: in questa sezione non è consigliabile caricare clienti Prospect in quanto è obbligatorio caricare 

Clienti che abbiano almeno una di queste proprietà valorizzate: 

� Codice Cliente 

� Partita IVA 

� Codice Fiscale 

 

Il processo di Deduplica infatti, che (visto al paragrafo 6) non necessita di questo vincolo, si applica nella 

sezione CAMPAGNE, all’operazione di Caricamento delle LISTE. 

 

Analizziamo l’interfaccia di caricamento. 
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� Template 

In questo campo è possibile richiamare un Template già impostato cliccando su  e selezionando 

quello desiderato. In questo modo la “mappatura” verrà impostata automaticamente, permettendo di 

non dover rimappare ogni volta il foglio Excel. È possibile specificare un nuovo template. In questo caso 

verrà memorizzata la mappatura corrente. 
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� Tipo 

Specificare il Tipo Cliente dei Clienti che si sta andando a caricare o Aggiornare. È possibile lasciare 

VUOTO questo campo e specificare il TIPO CLIENTE direttamente nel foglio Excel mappando 

opportunamente la proprietà. 

 

� Agenzia 

Specificare il Codice Agenzia al quale appartengono i Clienti che si sta andando a caricare o Aggiornare. 

Nel caso non si stia caricando una CB dedicata a un Codice Agenzia è possibile lasciare VUOTO questo 

campo e specificare il CODICE AGENZIA direttamente nel foglio Excel mappando opportunamente la 

proprietà. 

 

� Non Caricare Nuovi 

Spuntando questa opzione il CRM NON caricherà nuovi CLIENTI ma si limiterà ad AGGIORNARE quelli 

presenti nel foglio Excel e nel CRM.  

 

� Carica Nuova CB 

Se si sta caricando una nuova CB selezionare dal menu a tendina il Quadrimestre di competenza e 

l’anno.  

- CB Unica per tutti i Codici Agenzia 

Spuntare questa opzione se il CRM deve gestire piu Codici Agenzia ma la CB è unica (unico CHURN) 

- Ricarica CB 

 Spuntando questa opzione la CB eventualmente già caricata verrà pulita e ricaricata 

 

� Data Aggiornamento 

Di default viene memorizzata la data corrente. È IMPORTANTE modificare questo valore impostandolo 

alla data di inizio CB quando si assegnano gli agenti ai clienti in CB. Questo permette una corretta 

assegnazione delle disattivazioni ai singoli Agenti, permettendo un calcolo del CHURN corretto. 

 

� Registra operazione 

Spuntando questa opzione il CRM salva l’operazione di caricamento e dà la possibilità di cancellarla 

successivamente, in caso di errore. (vedi manuale OPERAZIONI GENERALI E VARIE) 

 

� Mappatura delle Colonne del Foglio Excel 

Poiché il file che si va a caricare può essere impostato in maniera libera è opportuno comunicare al 

CRM quali tipi di dato troverà in ogni colonna del Foglio. Per ogni colonna nel file che contiene DATI da 

caricare devono essere impostati i seguenti campi: 
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- Colonna 

Specificare la colonna interessata 

- Campo Cliente 

Specificare a cosa si riferisce il dato nel foglio Excel riferito alla colonna specificata 

- Aggiorna il Valore in CRM 

Nel caso il cliente sia già presente in CRM, impostiamo la regola da seguire: 

� Sempre. Il valore in CRM verrà sempre sovrascritto 

� Solo se il Valore corrente in CRM è vuoto. In questo caso se nel CRM il dato è 

valorizzato, esso viene mantenuto. 

� Solo se il valore novo non è una cella vuota. Come nel primo caso, ma solo se il dato nel 

foglio Excel non è vuoto. 

 

NOTA BENE: nel caso di Utenti e più in particolare Agenti, nel foglio Excel specificare lo User o il Codice 

dell’Utente. 

 

� Selezionare il File 

A questo punto possiamo selezionare l Foglio Excel e caricarlo 

 

NOTA BENE: la prima colonna del foglio non deve contenere celle vuote per tutte le righe significative del 

file. Se il file contiene più Fogli viene letto il Foglio Attivo al momento del salvataggio del file. Si consiglia 

vivamente di caricare file “puliti” senza filtri e possibilmente con una formattazione uniforme. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8 Assegnazioni Clienti/Agenti 

In qualsiasi momento è possibile consultare le assegnazioni dei clienti agli Agenti.  



 

 
Webyuss di Ermanno Locatelli - Via Stella del Sud, 4 - 20060 Mediglia (MI)  

P.IVA 06727120963 - C.F. LCTRNN75H03G337T - info@webyuss.com 
 

Pagina 29 di 33 
 

 

La ricerca può essere riferita ad un intervallo di tempo che andiamo a indicare. 

L’elenco delle assegnazioni clienti/agenti è estraibile in un file Excel, in cui verrà indicata la data 

dell’assegnazione. 

 

 

 

 

 

 

9 CODICI AGENZIA 

In Amministrazione � Configurazione � Codici Agenzia troviamo i codici di ciascuna Agenzia. 
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Cosi come le FILIALI servono per raggruppare gli UTENTI, i CODICI AGENZIA Servono per distinguere i 

CLIENTI. Ogni CLIENTE infatti appartiene a un Codice Agenzia. 

Quando si carica una nuova Customer Base (CB) è possibile associarla a un Codice Agenzia particolare o 

associarla a tutti i Codici. Nel primo caso avremo CHURN differenti, nel secondo caso sarà unico. 

 

 
 

Gestire i Codici Agenzia è molto semplice, in quanto sono identificate unicamente dal codice assegnatogli. 

 

 

 

 

 

 

 

10 PERSONALIZZAZIONE STATI E TIPI CLIENTE 

Nella sezione Amministrazione � Personalizzazioni personalizziamo gli Stati Cliente e i Tipi Cliente. 

Un approccio via grafica va a semplificare la lettura delle agende e di altre sezioni del CRM. 
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10.1 Stati  Cliente 

Attraverso questa sezione, gestiamo i diversi Stati Cliente e assegniamo a ciascuno stato una diversa 

colorazione.  

 
 

Per ciascun Stato Cliente, cliccando sul pulsante di modifica  , impostiamo  

- il Tipo di Appuntamento di Default: quando viene fissato un appuntamento su un cliente caratterizzato da 

un determinato stato, di default il sistema gli associa un determinato tipo di appuntamento 

- il Tipo Chiamata di Default: quando viene fissata una chiamata per un cliente caratterizzato da un 

determinato stato, di default il sistema gli associa un determinato tipo di chiamata. 
 

 
 

I Tipi di Appuntamento sono definiti nella manualistica GESTIONE APPUNTAMENTI. 

I Tipi di Chiamata sono definiti sono definiti nella manualistica GESTIONE CHIAMATE. 
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IMPORTANTE: Lo Stato di ogni Cliente viene gestito automaticamente dal sistema in base alle azioni 

compiute sullo Stesso. 

 

 

10.2 Stati T Cliente 

Abbiamo la possibilità di personalizzare anche gli Stati T Cliente, ossia gli stati corrispondenti al periodo di 

tempo passato dalla attivazione del cliente. 
 

 
 

Per ciascun Stato T Cliente determiniamo l’Intervallo, calcolato di default in mesi.  

Es. dopo tre mesi di attivazione del Cliente, il suo Stato T cambia da T0 Vendita di Qualità a T3 Welcome 

Vodafone. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

10.3 Tipi Cliente 
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A completare la personalizzazione dei Clienti, l’Utente può gestire anche i Tipi di Cliente. 

 

 
 

Indichiamo il Tipo di Appuntamento di Default e il Tipo Chiamata di Default. (visti al paragrafo 10.1) 

 

La visibilità di un certo tipo di cliente è impedita ad alcuni livelli autorizzativi. 

Nel caso voglia essere reso visibile a tutte le Utenze, è sufficiente spuntare l’opzione. 

 

 
 

 

 

 

 


