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customer relationship management

PLANNIG VISITE CB E CALCOLO CHURN

1 Introduzione

La sezione PLANNING VISITE CB & uno strumento che va a soddisfare I'esigenza di visitare periodicamente la
Customer Base corrente in modo efficiente, ottimizzando le singole agende e i tempi di percorrenza
necessari per raggiungere tutti i clienti.

La sezione ¢ accessibile come in figura:

¥ Plan ning@it& Lol | ¢ Agenda Giornaliera | ¢ Agenda Settimanale | # Agenda Mensile | ¥ Ri

2 Funzionamento

La sezione prevede che si indichino il nome dell’agente, la provincia su cui si vuole partire nella creazione
del plan e la data di riferimento degli appuntamenti.

La mappa con gli appuntamenti appare solo se agente e provincia sono inseriti.

La data impostata di default & la data odierna, ma e possibile modificare il giorno.
E possibile indicare anche il numero di giorni che devono essere passati dall’ultimo appuntamento perché il
cliente venga proposto nel planning.

IHmnIPmrmialAmn'mish’azimelCﬁmﬁlCalendﬂrinlanhttil\l’emiteICa:maglelTemketigl | Ticket | MDC

¥ Planning Visite CB | » Agenda Giornaliera | » Agenda Settimanale | » Agenda Mensile | ¥ Riepilogo Mensile | b Ap i » Chii

Planning Visite CB
seiiid BaGA 3 n v @—zaffmzau—i oo considecare 4 clientl visftat da e &ff w0 | gg_)n

Se scelgo di selezionare prima il nome dell’agente, il sistema presenta:

v le province sulle quali I'agente ha clienti assegnati sulle CB attive oppure

v’ la provincia relativa all’ultimo appuntamento della giornata.

Se scelgo di indicare prima la provincia, il sistema presenta:

v gli agenti che hanno appuntamenti su quella provincia nella giornata indicata oppure
v’ gli agenti che NON hanno appuntamenti.
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Una volta selezionati agente e provincia, il sistema presenta la cartina e due elenchi sulla destra. Vediamo
le peculiarita di ciascuno di essi.

Planning Visite CB
Seleziona IAgente:| BOGANI v | Seteziona la Provincia: | Wi
T T e T (o vy i —_ T hum— -
d | Beregazzo  Lurate [ L\ et e o EOESHIETIEETI l|  Appuntamenti in data 29/10/2014
~ Lago di hiarazione Con Figliare Caccivio | ¥ G |
< > Comabbio | 4 i ronl & Casnate Con = fesset] - Cologna-caraverio (7 tmposta come punts o partenza perl planning attuale
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(sps] Firio Momasco Brenna ’ i Sirtori
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ai = —Vergiate EXH EED Albizzate Carnago Guanzate  GonMinoprio .. ; ERGONOMIA SRL
Castelletiaf’ . I Toad Eﬂ felitislbEy Arosig Monticella. \  Strada per Buste Garolfe 30/32, 20010 Caserezzo
-+ bpra Tigin \ S radate
oAz = Rl Figino Seeenss Carugo | Briosco MissaGly [J imposta come punto di partenza per il planning attuale
Nl Feneqro-f oonoos,. Cefmenate Mariano ) s
yidl » f ) Comense ./ vilaRaverio
{ © & [ { Vérano
o Ticine ore 16:00 o —Lentate Brianza z o5 ] ! i
| o B ¥ h, suiseveso  cyi. Carate Brianza 793510 "1 -
liyiaiio § PROSPECT VODAFONE P Minads \ o ekenze
e Rovellasca o \ i .
pombia | MTM ENERGIA SRL St || Nedd L Loma P vw:m.zssmnnomcmwc 20020 MAGNAGO M1
3 e 170 AER R . tel iate ] ptanii
teimbial | V1A ALESSANDRO MANZONI SNC, 20020 MAGNAGO M | = mm e e ey B et ol imposta come punto i partenza per il planning attuale
f i e ol J Gogliate =a | 4
Te: el Seferrago CassinaSavina | Macherlo EmER Cofradi
Marjino Ticing  Ref: SIG.RA ELENA | Cerlano Cesana | B o f | Planning Clienti
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|
\ Femo. hal ~ Ubaldo n | Lissone (A
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\ 2 San Gioraio cama\?{{d’v | Ohanate Monza y Ultima Chiamata mai chiamato
Ko = Suleg » Sliainate Milgnese - Se1899 Paderdo” T, grafe Brianzs kg Uitma Vista 13/0372014
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jaga N ! o g s hl
- . rrorm .\ Vimodrane Mi el Tempe: 0,10 m

2.1 APPUNTAMENTI

E I’elenco degli appuntamenti della giornata dell’agente, ordinati in base all’ora.

Ogni appuntamento ha un riquadro. L’appuntamento con il riquadro evidenziato € quello che viene
selezionato come punto di origine. All’'appuntamento scelto come punto di origine si fa riferimento per la
creazione di nuovi appuntamenti, in base alla distanza dallo stesso.

La scelta del punto d’origine € possibile selezionando il flag presente in ogni riquadro quindi resta a
discrezione dell’operatore. Questo & utile nel caso di voglia prendere un appuntamento su fra due
appuntamenti gia presi.

Nel caso un agente NON abbia appuntamenti, come punto di origine viene preso il cliente mai visitato che
ha in CB su quella provincia o quello visitato da meno tempo.

Cliccando sul riquadro dell’appuntamento, compare il relativo box sulla mappa. Grazie al box si ha
un’immediata indicazione geografica e anagrafica del cliente.
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Edinburgh it
S, Danmark @benhavn Appuntamenti in data 18/12/2014
Glesgow Denmark
- United
o Kingdom — ore 09:00
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2 cu CB VODAFONE SMALL o Foland = L
VODAFONE Poznan Warez ] ore 10:30
London e o Warszawa £
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Inoltre, cliccando sull’ora dell’appuntamento nel relativo riquadro, sulla mappa viene mostrata la scheda
dettagliata dell’appuntamento.

2.2 Planning clienti
E I'elenco di tutti i clienti assegnati all’agente appartenenti a CB correnti che non sono stati gia visitati da
meno di X giorni.

Gotehory i A LRSS Appuntamenti in data 18/12/2014
Figa Latvija
Latvia % .
North Sea = \ A) ore09:00
Edinyrah oo M\ s HUOVA CARROZZERIA SONNINO E €. SRL
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Il valore X & impostabile dalla stessa pagina, nella parte in alto dopo I'indicazione della data. Se non viene

indicato alcun valore di X, il sistema lo imposta di default a 30 giorni.

L’ordine dei clienti nell’elenco é stabilito secondo il grado di priorita. La priorita € misurata sulla base della

\

distanza per arrivare a quel cliente partendo dall’appuntamento di origine. La distanza & calcolata da

Google Maps. Il primo cliente da chiamare & il primo della lista, ovvero quello all’interno del box rosso.

Se si sta riempiendo un’agenda ed esiste gia un appuntamento successivo a quello selezionato come quello

di origine, il sistema minimizza la somma delle distanze tra il primo appuntamento e il successivo.

Nel riquadro del cliente, sono anche evidenziati:
v

v
v

il tempo di percorrenza
la data di ultima chiamata

la data di ultima visita: in questo modo, I'agente valuta se sia meglio privilegiare un cliente di cui

I'ultima visita & di molto tempo prima piuttosto di un cliente piu vicino

v due link per fissare la chiamata al cliente e 'appuntamento.

Il marker colorato a fianco di ogni cliente corrisponde a quello sulla mappa.

La distanza risulta misurabile anche a occhio. Cliccando sul marker di ogni cliente, viene aperto il relativo

box sulla cartina.

¥

imposta come punto di partenza per il planning attuale

are 16:00
WMTH ENERGIA SRL
VIA ALESSANDRO MANZONI SHC, 20020 MAGHAGO MI

¥ imposta come punto di parterza per il planning sttuale

Planning Clienti

DECOR DI CASTANC MARCC_DITTA
Distarza: 20,26 km

Tempo: 1,39 m

Ultima Chiamata mai chiamato
Ultima Visita mai visitato

FISSA CHIAMATA

FISSA APPUNTAMENTO

GRANDE ALESSANDRO & C._SNC
Distanza: 22,69 km

Tempo: 1,62 m

Ultirma Chizmata mai chiamato
Ultira Vizita 24/04/2014

FISSA CHIAMATA {r_n)
FISSA APPUNTAMENTO
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GRANDE ALESSANDRO & C._SNC & Alblate
CL ODAFONE SMALL NEW Seveso Seregno Sovien Usmate Velate A
- =20 B
5 Cassina Savina Macherio Corrada
2t0 T T3 WELCOME VODAFONE Banol X oo b R
H Llassono 1
CB Giu-Set 2014 36548.0H291 ferno Arcore E
Aes I, 1taly A} Desio Lis%apE Vimercate
]| 3 issone
7 % b Al ‘Burago
| urago
ano G s Ite: Maredd Maloo
ta| =t= mai chiamato oo Miliiese Concorezzo, /- 0|
Utti 524/04/2014 Monza
ol gio
lﬂ‘ 1 6o Paderno Agrafe Brianza
negrale | - - Dugnang \ = Tapona
2 in Trattativa: Cinisello -
- ™ETYIAND O T Balsamo Brugherio § Pessal
0] S -_'a.__a-rnr.\.n “‘T“E Bollate _Gommana Carugate Borr
Poglis 5, By T -
P2} tianese &) = Sesto San = ¢ |
; | Baranzale ILIEZAN Giovanni Lalogno Carnuscs G
Zago ~ Monzess o
¢ E=m i 1 COCEN sul Navigho — -qo
n ) = GEIAA PRECOTT Vimodrone Mart
| *erg
Arl Rojgorati
bl Ll Comareda oltello Fara
m Vignate
Stefana ! Segrate 0
g thriang Mg ; iy e
3 Milanese Eg bt T TY -l
Paobhia Bareggio U : (A st B 5P 14| Indiag
=) Milano \chgrc Tregarez2 o,
(5722} =B nch A 5¢
= Cusago Cesano "l e BT
Cisllano Boscone | el -
| Pantigliate

Se un Cliente preferisce essere ricontattato successivamente, & possibile specificare la data dalla quale

riproporre il cliente. Prima di tale data il cliente NON verra riproposto.
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Ssa70
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2.3 Mappa e Opzioni di visualizzazione
La mappa presenta il tragitto della giornata unitamente a tutti i clienti elencati nel riquadro Planning clienti.

Montecampicne

Darfo Boario
erme

Gianico

Artogne
Pian Camuno

ore 11:00
CANTINI_SRL
VIAROMA 62, 24027 NEMBRO, BG

) imposta come punto di partenza per il planning attuale

@ ore 14:30

Planning Clienti

BERGHEM SERVICE SOC. COOP._COOP
Distanza: 0,59 km

Tempo: 1,33 m

Ultima Chiamata 23/09/2014

Ultima Visita mai visitato

FISSA CHIAMATA

FISSA APPUNTAMENTO

Non contattare finoal|  20/11/2014 | B4

Marche

Gardone Val

Trompia

Sarezzo

Villa Carcina

INTECNO_SRL
Distanza: 3,69 km

Tempo: 8,58 m

Ultima Chiamata 03/10/2014
Ultima Visita 24/06/2014
FISSA CHIAMATA

FISSA APPUNTAMENTO

*]

HNon contattare fino-al || >

DISINFESTER_DITTA
Distanza: 4,09 km

L'utente puo decidere attraverso alcuni filtri, che tipo di visione completa avere. Le opzioni per la

visualizzazione si trovano nella legenda sotto la mappa.

Le opzioni sui filtri di visualizzazioni si trovano nella legenda si trova sotto la cartina. Le opzioni si basano su:

Agenti

Stato T Cliente

Stato Cliente

Tipo Cliente

Data di ultima visita
Data di ultima chiamata

NN N NN

Scadenza dei piani

Quando si seleziona uno dei filtri, cliccando su “aggiorna” la pagina verra ricaricata con la visualizzazione

scelta.
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CALCOLO PUNTI DN

3 Introduzione

Il calcolo dei punti DN serve a monitorare il livello di CHURN.

Si € notato che il livello del CHURN si alza, non solo a causa dei Deact ma anche a causa delle Preventive.
Quindi successivamente vedremo la gestione sia delle disattivazioni (deact) che delle preventive.

Non e consigliato utilizzare I'automatismo del calcolo poiché spesso non combacia con i dati dei file inviati
da Vodafone.

Dalla sezione Amministrazione = Configurazione = Configurazione Variabili quindi se automatizzare il
calcolo oppure allinearsi caricando i file inviati da Vodafone.

Home | Promemoria | Amministrazione

p Accessi | ¥ Caricz
Configurazione Variabili

Filiali

Codici Agenzia slationship Manager F alcolo Punti DN l [Da File v
E-mail Vodafone | Automatico

Da File o

Scarica Email Reader Alert Call Center: Numero di gg. tra un appuntamento e il successivo

4 CALCOLO CHURN
Seguiamo il percorso Vendite = Calcolo CHURN.

¥ Pratiche @vodafone | ¥ Analisi Vendite & Forecast | ¥ Order Entry | ¥ EaICQIE'JCHLIRN | ()

Il CHURN come abbiamo visto nell’introduzione, puo venire calcolato per mezzo del caricamento di un file o
automaticamente dal sistema.

Il form per impostare il calcolo, si articola in piu box, in cui andremo ad indicare
Vecchio Calcolo o Nuovo Calcolo
Fasce (Large, No Voce_No Fissa, Small CB, Small New)
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Calcolo CHURN

Seleziona il calcolo

la CB a cui far riferimento (potrebbe essere unica per I’Agenzia)

Agente
Gruppo Agente

Agente

Gruppo agente

®' CHURN (Vecchio Caleala)
NUQVE CHURN

Cluster Cliente Age
Large
Mo Voce_Mo Fiss

Mo Voce_No Fissa
small CB
Small Hew

S ey

Giugno-Settembre 2013 Uniga

Giugno-Settembre 2013 Uniga HO

¥ Giugno-Settembre 2013 Del Bosco

Ottobre-Gennaio 2014 34732.06K10
Ottobre-Gennaio 2014 35547 0C387

Feb-Mar 2014 34732.06K10
Feb-far 2014 35547 0C387
Apr-Giu 2014 34732.06K10
Apr-Giu 2014 35547 .0C387
Lug-5et 2014 34732 06K10
Lug-Set 2014 35547 00387
¥/ Ott-Dic 2014 34732.06K10
¥ Ott-Dic 2014 35547.0C387
¥ Ott-Dic 2014 26972.0K254

AGENTE 2
AGENTE 3
L.
Amministratore:

Dopo aver inserito i parametri che vogliamo e aver cliccato Aggiorna, ci verra proposta una tabella dati.
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Nel dettaglio

Punteggio iniziale dei clienti in CB

Totale Disattivazioni

Totale Preventive

Puntegagio finale: Punteggio iniziale diminuito dei punti delle disattivazioni e delle preventive

£8731.1  Punteggio iniziale diminuito dei punti delle disattivazioni

1,463% (aggiornato al 31/10/2014)

Totale Deact

Totale Punti CB Deact 819 138 55 336 1248
(%) (%) (%) (%) (0%)
ALTRO (o) (0%) (0%) (0%) (0%)

Collection:Insoluti Bia353) | {1.02%)

| Conversione sbbonamento | 1 ;3 5¢%) [ tom [ Nzos

CHURN: il valore percentuale del CHURN. Nell’introduzione, abbiamo visto che il calcolo dei punti DN puo
essere effettuato in maniera automatica oppure da caricamento del file dei punti DN (vedi paragrafo 5). |
valori percentuali ottenuti con questi due metodi, si puo notare che differiscono tra loro.

Statistiche: indicazione del totale dei Deact (disattivazioni) e il totale dei punti CB di Deact riferiti alla (o
alle) CB selezionatay/e.

Seque I'elenco dei motivi delle disattivazioni i cui dati indicano I'influenza percentuale sul totale dei Deact. |
motivi delle disattivazioni sono personalizzabili nella sezione Amministrazione = Configurazione.

| dati si suddividono nelle Macroclassificazioni del prodotto (per un approfondimento sui prodotti, si
rimanda al Manuale GESTIONE PRODOTTI).

1 g b Accessi 1 ¥ Caricamenti I b Comunicazia

W Fitaii .
B Codici Agenzia |
E-mail Vodafone
B scarica Email Reader

m Cancella

ALTRO [ cancella

Collection:Insoluti [ cancella

= -
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4.1 Statistiche CHURN in Homepage
Per ciascuna agenzia, il sistema propone i dati riferiti al calcolo CHURN con la data di aggiornamento piu
recente.

| Home | Promemoria | Amministrazione | Clienti | Calendario | Prodotti | Vendite | Campagne | Telemarketing | Ticket | MODC | Azioni | TOC Retention | Analisi | Preferenze | Logout | Mamale dUso

Punteggio inizisle: 40778 Punteggio inizisls: 084

DEACT: 733 DEACT: 157

Preventive: 0 g Preventive: 219.2 2 Preventive: 10,8

Puntesgio finaie: 1106 Puntssgio finsle: 2741 131306 39819.8 7926.2 Puntesge finale: 167

CHURN: 0,090% (sggiornaa al CHURN:0,080% (szmornats al CHURN: 36,1128 aggiornats ol CHURN: 25,1985 {samiornacs sl CHURN: 9.519% (aggiornato al CHURN: 24,878 {samornacs sl CHURN: 0,000% (aggtornato ol 000C- | CHURN: 0,000% (ssmornats 0000
30i09/2013) 3010972013} 31/10/3014) 31/10/2014) 31/10/2014) 31/10/2014) 20-00) 99-00)

Cliccando sulla freccia verde, come in figura, avremo a disposizione tanti box quante sono le agenzie. In
ciascun box, vengono indicati i dati riferiti a

Calcolo CHURN (Small) e Calcolo CHURN (Large)

Totale DEACT

Totale Preventive

Punteggio finale

Calcolo CHURN in valore percentuale

Data dell’aggiornamento del calcolo
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5 Importazione Punti DN

Seguendo il percorso Amministrazione = Caricamenti = Punti DN entriamo nella sezione in cui possiamo

allineare il file Excel che Vodafone ha inviato, con il calcolo del CHURN in CRM.

Home | Promemoria | Amministrazione | Clienti | Calendario |

| ¥ Configurazione | » Accessi 1 » Caricamenti 1 » Comumicazioni
Clienti

Inwviti a Fatturare

5.1 Caricamento del file Excel

Importazione Punti DN
a1 | v
Ricarica {pulisce i tutdi i DN precedentemente caricati riferiti alla €8 interessata)
Mappa le colonne del foglio Excel Colonna Campo CRM
fLa prima colonna NON deve contenere celle vuote per] | Codice Cliente
tutte [e righe significative

fenif 4 E Semaforo

H Punti

IR AR RE IR RERE AR A AR |
AR AE RE RE RE RERE RE R |

Data CHURM 1611212014

Scegli il file (formato Excel) | Sceglifie | Nessun file selezionato |

Vediamo quali impostazioni inserire per un corretto caricamento del file Excel.
= Selezioniamo la CB di riferimento

= Spuntiamo o meno il flag Ricarica: permette di resettare tutti i punti DN precedentemente caricati sulla CB

selezionata.

= Mappiamo le colonne del foglio Excel: la prima colonna non deve contenere celle vuote per tutte le righe

significative.
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= Associamo a ciascuna colonna del foglio Excel un campo nel CRM. | campi del CRM, utili ai fini del calcolo punti
DN, sono
Codice Cliente
Semaforo (riferimento alla Preventiva del cliente, vedi paragrafo 7)
Punti

= Selezioniamo la data di riferimento per il calcolo del CHURN
= Scegliamo il file Excel e lo carichiamo.

Il file Excel sara di questo tipo:

A B
Key AG PER
TASSI

1 - .
2 340 e | |
3 |34y & <
41347 & o | e
5 |34 e - | |
6 347 & o ||
7 (347 &= o —— A R
B (347 @ & s &) [7.1272161 [36814554 |red
m A S Lo - T 470CcTTC THEMATEINTY e b
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6 Importazione DEACT

Ora vedremo come allineare il file Excel che Vodafone ha inviato, con il calcolo dei Deact effettuato in CRM.

| ¢ Configurazione | ¥ Accessi |
Disattivazioni
Punti DH h
FYa

Inviti a Fatturare

Prima di importare il file, & necessario comunicare al sistema alcune impostazioni.

Importazione DEACT

Tipo [DSLVRU v

Ricar:

{pulisce i tutti deact precedentemente caricati riferiti
alle €B interessate}

VRU: | VRU - 3.0 punti v

LINK DSL: [ ADSL - 5.0 punti v

Mappa le colonne del foglio Excel Colonna  Campo CRM

{La prima colonna NON deve contenere celie vuote per [

Codice Cliente
tutte e righe significative)

Segmento (es. VRU)

Fiano (es. 51m- Piani Vodafone RAM Chiaviin Mar
Data Deact

CQuantita

Motive Deact

Punti

E
E
G

d|d|d|4|d|a]|4]q]|4]|«

IR IR IEIEIEIEIEIE]

Data CHURN [ tenzaEnia |

Scegli il file {formato Excel) | Scegli file | Messun file selezionato

Nel dettaglio:

= Tipo: si riferisce alla Macroclassificazione del prodotto (per un approfondimento sui Prodotti, si rimanda al
manuale GESTIONE PRODOTTI).

=  Ricarica: opzionabile, resetta i Deact precedentemente caricati sulle CB interessate

=  Mappa | Segmenti: si riferisce ad una colonna presente sul file Excel. | segmenti possono riferirsi ad una delle
Macroclassificazioni del prodotto.
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= Mappa le colonne del foglio Excel: la prima colonna non deve contenere celle vuote per tutte le righe significative.

Associamo a ciascuna colonna del foglio Excel un campo nel CRM. | campi del CRM che possono essere utili ai fini

del calcolo punti DEACT, sono
Codice Cliente
Segmento
Piano
Data Deact
Quantita
Motivo Deact
Punti
= Data di riferimento per il calcolo del CHURN

= Selezione e successivo caricamento del file Excel.

Nell’esempio, sono evidenziate la colonna del Piano e del Segmento:

c|] o | E | F I G I H [ 1 ] J [« ] L o [pld =®r s

1 :Clie ~ ISDN Nu - 3 Attivaziol = PuntoVendit: =~  Ragione sociale = Mes - Giorn - Tipo Disattivazione - po AH/D - gione Att/T 4 JBENT - A - - terClien~ | PTIAVALORE -
L 5.27142'348875381- 16-ago-02 30642.03E820MNI4SNC IMPRESA EDILBR LUGLIO :_mm Normali _m)rmali _Disatt su rickH51m- Pianii0 - Azier ZIENDE_GUA_A' Lar_gs 3
i’ﬁ.35624_’345305210. 09-mar-07 30602.03C240LITEL . ASCOM VDA LUGLIO © ### Normali _m)rmali Disattivaziorg51m- Pian| - Azier {IZIENDE GUA A: Large 3
"4 [5.37219345331160  03-apr-09 35547.0C387UNIQA SRL VINCITORIO ANG LUGLIO ; st Normali normali | Disatt su richll43b- Pianifillo - Azier JZIENDE GUA A:Large 2
5 [6.37219345637241  07-mag-10 35547.0C387UNIQA SRL VINCITORIO ANG LUGLIO ; ###ss# Normali normali  Disatt su rict@l43b- Pianiflllo - Azier J[ZIENDE GUA A:Large 2
1'5.43829’329832980 08-nov-04 30602.03C240LITEL SRL EDILVI COSTRUZI LUGLIO : #####H# Normali _m)rmali _Disattivaziﬂr 43 - Piani i ZIENDE_ GUA_A' Lar_gs 2
L’S.EBBZQ’EZQEEZHBD 08-nov-04 30602.03C240LITEL SRL EDILVI COSTRUZI LUGLIO : ##### Normali _m)rmali Disattivaziol ZIENDE GUA A: Large 2
"8 (5.43829329832980.  08-nov-04 30602.03C240LITEL SRL EDILVI COSTRUZILUGLIO ; st Normali normali  Disattivazion ZIENDE GUA A:Large 2
9 5.45369335205918  03-lug-07 30602.03C240LITEL SOCIETA' COOPERATILUGLIO ; ¥ttt Normali normali  Disatt su ricH ZIENDE GUA A:Small CB 3
10 (6.45369345572912  Ol-dlic-12 32552.08L60VdAFC SOCIETA' COOPERATILUGLIO  ###s### Normali Inormali Disatt su ricH ZIENDE GUA A:Small CB 3
1’6.45359’345634135' 01-dic-12 32552.08L60VJAFC SOCIETA' COOPERATILUGLIO : ####### Normali _m)rmali Disatt su rick] ZIENDE GUA A:Small CB 3
12 5.45369345731408  05-nov-10 32552.08L60VAAFC SOCIETA' COOPERATILUGLIO ; st Normali normali  Disatt su ricH ZIENDE GUA A:Small CB 3
13 (5.45369345751305  05-nov-10 32552.08L60VAAFC SOCIETA' COOPERATILUGLIO ; sttt Normali normali  Disatt su ricH ZIENDE GUA A:Small CB 3
14 (6.58907339564655  05-0tt-06 30602.03C240LITEL ONLUS DI.A.PSI. DIFE LUGLIO : st Normali Inormali Disattivazior ZIENDE GUA A:Small CB 3
.65031’335645543 14-mag-07 30602.03C240LITEL SRL L' ARCA CONSUL.. LUGLIO  ######4# Normali _m)rmali Disattivaziol ZIENDE GUA A: Large 5

16 6.66031335705062  14-mag-07 30602.03C240LITEL SRL L' ARCA CONSUL. LUGLIO ; st normali  Disattivazior ZIENDE GUA A!Large 5
17 (6.66031335809617 14-mag-07 30602.03C240LITEL SRL L' ARCA CONSUL. LUGLIO ; ittt normali  Disattivaziol ZIENDE GUA A:Large 3
[18[6.66031338739151  14-mag-07 30602.03C240LITEL SRL L' ARCA CONSUL. LUGLIO : st Normali Inormali_ Disattivazior ziEnDE Gua[a] Large 5
£'6.65031’345620250 11-mag-10 32552.08L60VdAFC SRL L' ARCA CONSUL.. LUGLIO [ ######4# Normali _m)rmali Disattivaziol ZIENDE GUA A: Large 3
20 '5.5603]’345381135 14-mag-07 30602.03C240LITEL SRL L' ARCA CONSUL.. LUGLIO { ###### Normali normali Disattivazioriees (ZIENDE GUA A:Large 3
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7 Preventive

Nella sezione Preventive, possiamo accedere all’elenco delle Preventive gia inserite nel sistema e inserirne
di nuove. Abbiamo gia anticipato, che insieme ai punti di Deact, anche le Preventive incidono sul calcolo del
CHURN.

La sezione e accessibile come in figura:

¥ Azioni | b Preventive

7.1 Consultazione Preventive
Nell’Elenco Preventive (dal menu Azioni = Preventive = Elenco), e disponibile la visualizzazione delle
pratiche delle preventive in base ad alcuni parametri:

Esito
Agenzia
Utente
Semaforo DN
Cliente

Filtra 'esito: | ¥ | | Filtra I'sgenzia: | ¥ | | Filtra l'utente: | ¥ | | Filtra il Semaforo (DN): | v | Clients: |

Cod. Cliente Cliente

. 14168380 12-11-2014 W7 = meam 6 987434 . ROMICHEN 06077510961 | ‘ ok 12-11-2014 preventiva dn navembre |

. 14120380 11-11-2014 3554 —" 5.62570 . COMET_SRL 05612740018 | ‘ ok 11-11-2014 preventiva dn novembre. ..
. 14135225 11-11-2014 7T = g 5.35007 . MARIVER ASCENSORI_SRL 00148710031 _ Ko 11-11-2014 preventiva dn novembe. __
|i 14102419 10-11-2014 3554 B ' 5.62147 . FOTOSTUDIO MD_SNC DI DARIC MAZZOLI & C. 00421310079 | In Lavorazione | 10-11-2014 preventiva dn novembre...
| . 14103345 10-11-2014 3473 = Amministratore £.133321 . FOTOBA INTERMATIONAL SRL 01962220024 — ok 10-11-2014 preventiva dn novembre__.

L’ordine delle pratiche in elenco, & possibile stabilirlo in base ad una delle voci che titolano ciascuna
colonna.

In figura due esempi, il primo in ordine di ID Pratica e a fianco in ordine per Data Invio.
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!( X 10-09-2014 33848.08010 iris 1 33848.08010

silvia
1 20-06-2014 36035.0E806 marianna . 13764738 18-06-2014 33848.08010 silvia
1 02-07-2014 36035.0E806 marianna . 13767917 19-06-2014 33848.08010 silvia
1 33848.08010 silvia 13766762 19-06-2014 33848.08010 silvia
1 08-09-2014 33848.08010 iris 13768480 20-D6-2014 33848.08010 silvia
1 10-09-2014 33848.08010 iris . 13768513 20-06-2014 33848.08010 silvia
1 08-09-2014 33848.08010 silvia . 13769073 20-06-2014 36035.0E806 silvia
1 25-10-2014 33848.08010 silvia 13768749 20-06-2014 33848.08010 silvia
11074390136 12-09-2014 36035.0E806 marianna 13784588 20-06-2014 36035.0E806 marianna
113852552 22-07-2014 36035.0E806 marianna j 13763830 20-06-2014 36035_.0E806 marianna

Se clicchiamo sull’ID Pratica, accediamo alla Scheda Preventiva del cliente.
Filtra l'esito: ¥ | | Filtra l'agenzia: | ¥ | | Filtra lutente: | ¥ | | Filtra il semafore (DN):
[ Iﬂ

Data Invia Cod. Agenzia Utente Cod. Cliente Cliente Semafore (DN)

%14165350 12-11-2014 473 - e 6567454 . ROMICHEM 06077510961

14120380 11-11-2014 3554 - 5.82570 . COMET_SRL 05612740018
- e _— = [ [ S R

7.2 Scheda Preventiva
Abbiamo visto che dall’elenco, possiamo accedere alla singola pratica della Preventiva. Vediamo le
peculiarita da evidenziare.

Cliente - Codice Cliente 6.567454 Decurta Punti CHURN Ha
1D Pratica 14166380 Semafara (DN) Esito oK
Data Invio 1271172004 Data Gestione 1271172014 Data Sollecita

Descrizione dettagliats preventiva dn novembre 2014 gialla per cliente in campagna rinnova voce silver

‘Gentile Venditore,
Hote Le comunichiamo in allegato i dati relativi alla Variazione richiesta.

Hote
‘Gentile Venditore, La informiamo che abbiamo assegnato 1 Sconto 30% per 12 mesi del canone connettivita’ VRU
@vodafone DATI DI VARIAZIOMNE Pratica numers 14168180

(=]

Decurta Punti CHURN: in caso positivo, questa preventiva influira sul calcolo del CHURN.

Semaforo DN: una colorazione diversa corrisponde
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Esito: gli esiti sono personalizzabili, su richiesta e a costo zero

Data sollecito:come per le Azioni, tutte le Preventive che non sono in stato OK, la cui Data di Sollecito é scaduta
vengono evidenziate nella BARRA DEGLI AVVISI del CRM.

eire b fare | @Haistrattaﬁves:adute | (1) Hai B ticket da evadere | (1) Hai 2 Azioni da sollecitare | @Haﬂpmentivedasuume L wai 12

vodafone da controllare | @ Hai 1 clienti duplicati

Allegati: le pratiche Vodafone legate alla Preventiva.

7.3 Scheda Nuova Preventiva
La scheda per I'inserimento di una nuova preventiva e speculare a quella appena analizzat della pratica gia
inserita in CRM.

| Home | Promemoria | Amministrazione | Chenti | Calendario | Prodotli | Vendite | Campagne

. Telemarketing | Ticket | MDC | Aziom

*» Azioni | » Preventive

Muoa

Cliente [

Decurta Punti CHURN L

0 pratica [— ) [ \ v]
Data Invio [ rena@o B Data Gestione: [eizeoie |6 Data Sollecita __weepnd @
Descrizione dettagliata T T
Hote

]
Allegato | Scegl fils | Nessun fie selezionato_|
Allsgsto [ Scegifile | Nessun fiie selezionato_|
Allegata [ Scegilfie | Nessun fie selezionate |
Aiegao [ s e ssesionsia |

[ inserisci ]
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7.4 Esportazione in Excel

Nella pagine con I'elenco delle Preventive, & possibile esportarne il file Excel

| "R 30-09-2014

. 13996281 30-08-2014

B rooen 30-08-2014

. 13992287 25-09-2014

B s 24-09-2014

23-09-2014

23-09-2014

74810914

| . Pl4 CASA DIVINA PROVVIDENZA_FONDAZIONE

00473370033

71289359

. TACo_sAL

1958010023

71610914

. PIA CASA DIVINA PROVVIDENZA_FONDAZIONE

00479370033

8395517

. AMICA_SS

09747330018

6.475787

. VL0 SPURGHI DI SCARSETTICLAUD 345

01722060033

TANNT4E

. NOVAPAN 2000_SRL

01760530038

7748

. NOVAPAN 2000_SAL

01760530038

30-09-2014

30-09-2014

30-0%-2014

29-09-2014

24092014

24-09-2014

23-09-2014

1
2 16/M12/2014 Amministr yussfone Da Gestirg15/12/201416/12/2014 assssss || Amministr{16/12/2014 12:47
3 (14168380 |12/11/201434732.06K Amministr{6.967494 |ROMICHE[060775109 0K 12/11/201416/12/2014 preventiva |Amministr{ 16/12/2014 12:46
4 14120380 [11/11/201435547 0C3Amministr{5.82570 [COMET 056127400 oK 11/11/201416/12/2014 preventiva |{Amministr{16/12/2014 12:47
5 14135225 |11/11/201434732.06K Amministr{5.39007 |MARIVER UU‘MBTW[_KO 11/11/201416/12/2014 preventiva {Amministr{ 16/12/2014 12:35
6 [14102419 |10/11/201435547 . 0C Pee—awe [5.82147  |FOTOSTU[004213104 In Lavorazi|10/11/2014 preventiva |Peccawe ! [10/11/2014 16:13
7 (14103345 |10/11/201434732.06K Amministr{6.139321 |FOTOBA 1[01962220( 0K 10/11/2014 preventiva [Amministri 16/12/2014 12:22
8 (14119657 |07/11/201434732. 06K F sw_eme! [6.598683 || FAGGI A[01758380( KO 11/11/2014 preventiva |Fec_ewe |11/11/2014 15:04
9 [14095545 |106/11/201434732. 06K Pacawa [6.742155 |AVV. CAF'13172370_OK 06/11/2014 preventiva |Fec—swe | 06/11/2014 16:13
10 (14094397 |05/11/201436972.0KAR= w1 [6.635664 |ZERO _SR[003120501 oK 05/11/2014 preventiva | P, (10/11/2014 09:18
11 (14083516 |31/10/201434732. 06K P =g [6.976374 |F.LLI GAL[01650520( oK 03/11/2014 preventiva |Poeeame|06/11/2014 08:19
12 14077067 |30/10/201434732.06K F = w4 [7.1539727|MARENC(02990850( KO 30/10/2014 preventiva |Pecaess |31/10/2014 08:34
13 [14078384 |30/10/201434732.06K P = [6.362888 |LE GRADEU‘ISZETZU-OK 30/10/2014 preventiva | D |31/10/2014 09:35
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