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Customer Relationship Management
L'acronimo è CRM.....
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Cos'è il CRM?
● È un processo ...

...per la gestione delle relazioni con il cliente...

...prima di individuare il cliente pontenziale

...prima di individuare un'opportunità 

...durante l'acquisizione di un incarico

...durante la gestione di un progetto

...dopo la chiusura di un progetto

● Ma è anche uno strumento (SW) per...
...la gestione dell'intero processo o anche solo di 
una parte di esso
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Il processo CRM per...

...acquisire nuovi clienti (cercare clienti potenziali)
● Cos'è la  potenzialità  di un cliente?

– È quanto un cliente acquista di un prodotto o servizio in Euro 
nell'arco di un anno, indipendentemente da come ripartisca la 
sua cifra fra i diversi fornitori

● Quindi per un tecnico come me, la potenzialità di un  
cliente  come si può determinare?  Posso fare una 
misura diretta? Posso fare una misura indiretta?

COMPLESSITÀ DEL MERCATO
La potenzialità
non dipende 

da noi
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Breve Excursus Teorico      

● Indice di Copertura: densità, presenza = quanti sono 
 i clienti nella "mia zona" con una data potenzialità e 
quanti di questi io ne servo (esempi)

Copertura = Clienti
miei  

/ Clienti
Tot

● Indice di Penetrazione: quanti incarichi e con quale 
valore in rapporto alla spesa totale del Cliente  
(esempi)

Penetrazione =Fatture
mie 

/
 
Spesa

Cliente

Misure
di mercato
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...acquisire nuovi clienti
Lavorare sia su Copertura che su Penetrazione

...aumentare le relazioni con i clienti acquisiti
Penetrazione (devo conoscere potenzialità residua)

...fidelizzare nel tempo i clienti più importanti
Penetrazione (ma ne rimane poca) e soprattutto 
migliorare il servizio per non perdere fatturato

strada
difficile

strada
obbligatoria

Il processo CRM per...

strada
da valutare

anche
occasionale

Reputazione
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Un professionista per...

...seguire le tre strade di cui prima deve:
● Avere un elenco strutturato di Clienti
● Avere un elenco strutturato di Clienti potenziali da poter 

confrontare con quelli acquisiti
● Conoscere e salvare in maniera intelligente le 

informazioni utili a determinare la potenzialità di un 
cliente per valutare copertura e la penetrazione

● Tracciare tutte le attività svolte con il Cliente, anche 
informali, al fine di garantire un servizio eccellente e 
aumentare la fidelizzazione 

strada
obbligatoria

strada
obbligatoria

già
disponibile

già
disponibile

anche
qualitativa

anche
qualitativa
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Cos'è il software CRM

● Un elenco di probabili Clienti (Leads)
● Un'anagrafica di Clienti (acquisiti e potenziali)
● Una serie di relazioni strutturate tra Clienti e

● Opportunità (In prosettiva, Proposta Economica, Chiusa Vinta)
● Progetti e quanto necessario per la gestione
● Attività svolte da fatturare o che comunque incidono sulla redditività 
● Documenti
● Fatture / Parcelle (non tanto per la contabilità)
● Comunicazioni ed eventi di calendario

La base
per gestire 

la fidelizzazione

La base
per gestire 

la fidelizzazione
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Cosa serve il software CRM?

● Individuare la potenzialità dei Clienti
● Tracciare le opportunità (Copertura e Penetrazione)
● Gestire i progetti (Servizio e Fidelizzazione)
● Verificare la redditività sulla base della tipologia di

● Cliente (Privato, Azienda, Cooperativa, etc)
● Attività (Architettonico, Strutture, Geotecnica, DL, 

Sicurezza)
● Mercato (Residenziale, Magazzini, Legno, Strade, etc)

Serve
tutto questo?

Serve
tutto questo?
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Cosa non è il CRM (software)

● Un sistema di gestione della Contabilità
● Fatture, Acquisti, Cespiti....

● Un sistema per la gestione dei dipendenti
● Buste paga, ferie, malattia...

● Un sistema per inviare email
● Un calendario anche

 se...

anche
 se...
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La mia ricetta fai da te
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La mia ricetta fai da te

● Ingredienti: il mio PC, una cartella come base ed 
excel....open office in realtà ;-) 

● Procedimento:
● Dalla cartella radice creo 4 cartelle

– Trattative in corso
– Progetti in corso
– Archivio progetti
– Documenti esterni

Ingredienti
  - PC o Server
  - Cartella base
  - Excel
-----------------------
Procedimento
  - Creare cartelle
  - Creare file
  - Copiare file

Ingredienti
  - PC o Server
  - Cartella base
  - Excel
-----------------------
Procedimento
  - Creare cartelle
  - Creare file
  - Copiare file
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La mia ricetta fai da te

C'è chi 
automatizza 
tutto questo

C'è chi 
automatizza 
tutto questo
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La mia ricetta fai da te
● La cartella di progetto contiene

● Cartella della corrispondenza con il committente
● Cartella di lavoro: Dwg, Doc. Dcf etc
● Cartella delle consegne, organizzata per date
● Cartella dei documenti esterni (delibere, determine, schede 

tecniche, etc.)
● File excel con riportate le spese sostenute per conto del 

cliente e le ore dedicate (mie e quelle del disegnatore)

Qual'è il 
modo migliore?

Qual'è il 
modo migliore?

Quello che 
Funziona

Quello che 
Funziona

Email
Telefonate
Riunioni

Email
Telefonate
Riunioni
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La mia ricetta fai da te
● Gestione di tanti, tanti ma tanti file

● Devo segnarmi tutto: a che punto sono, se sono mai stati 
consegnati, a chi?

● Se qualcuno vuole una copia del progetto, ad una certa data, o 
comunque ad un certo stato di avanzamento, riesco a 
recuperarlo?

● Moltiplico i file e a volte sovrascrivo per sbaglio quelli buoni

● Non traccio mai cosa ci siamo detti con il cliente, l'artigiano, il 
tecnico di prodotto....etc etc 

● Non riesco a trovare niente:ma il cerca di Windows, funziona???

● Non riesco a stimare il "valore alla produzione"

!!!!
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La vostra ricetta?
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Concetti  base: il Cliente

FA
CILE
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Clienti Elenco
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Clienti Elenco



DANZI.TN
www.danzi.tn.it

13/06/2014
Gestire le Commesse e le relazioni con il Cliente

20

Clienti Elenco
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Clienti Dettaglio
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Clienti Dettaglio



DANZI.TN
www.danzi.tn.it

13/06/2014
Gestire le Commesse e le relazioni con il Cliente

23

Concetti  base: il Contatto

● Il Cliente è l'intestazione che mettete in fattura
● Ogni Cliente ha dei Contatti ai quali voi vi rivolgete:

● Committente in persona (capofamiglia, titolare, etc)
● Soci o membri del consiglio di amministrazione, della 

giunta, etc
● Moglie, figlio altri familiari a vario titolo
● Dipendenti
● Consulente esterno
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Contatto Dettaglio Niente 
sta sul mio PC

Niente 
sta sul mio PC



DANZI.TN
www.danzi.tn.it

13/06/2014
Gestire le Commesse e le relazioni con il Cliente

25



DANZI.TN
www.danzi.tn.it

13/06/2014
Gestire le Commesse e le relazioni con il Cliente

26

Concetti  base: l'Opportunità

● L'opportunità è un'occasione di acquisire un nuovo 
incarico

● L'opportunità è collegata al Cliente (potenzialità)
● L'opportunità 

● ha un importo in Euro
● ha una fonte (importante)
● ha uno stadio di  vendita
● riporta cosa c'è da fare nel breve periodo

!!!!
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Opportunità Dettaglio

lavoro 
collaborativo

lavoro 
collaborativo
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Opportunità Dettaglio



DANZI.TN
www.danzi.tn.it

13/06/2014
Gestire le Commesse e le relazioni con il Cliente

29

Concetti  base: il Progetto

● Il Progetto ha un Cliente
● Il Progetto può avere informazioni personalizzate
● Il Progetto gestisce una o più Pratiche
● Voi e i vostri dipendenti potete segnare le attività 

svolte in relazione al progetto
● Le scadenze delle Pratiche sono associate ad un 

calendario
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Il Progetto Dettaglio

stampa 
tabellone
cantiere

stampa 
tabellone
cantiere
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Il Progetto Dettaglio
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Concetti  base: la Pratica

● Ogni Progetto , per essere portato a termine, deve 
conlcudere positivamente una o più Pratiche

● La Pratica deve essere presentata ad un Ente
● La Pratica è composta da Documenti
● La Pratica ha una scadenza
● La Pratica ha una data di presentazione

data di protocollo e numero di protocollo

data di delibera...etc
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Pratica Dettaglio

promemoria 
email

automatico

promemoria 
email

automatico
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Concetti Base: Attività Clienti

● Per ogni Progetto voi o i vostri dipendenti svolgete 
diversi tipi di attività che: 
● Impegnano risorse techiche ed economiche che hanno 

un impatto sulla redditività della commessa
– Tempo dedicato alla stesura degli elaborati
– Tempo dedicato a sopralluoghi
– Spese di viaggio, vitto e alloggio
– Spese per Catasto, Bolli etc
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Attività Clienti
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gestione 
degli stati

gestione 
degli stati
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Ricapitolando: il CRM....

● Serve per mettere al centro le attività con il Cliente
● Aiuta a non predersi le informazioni, anche quelle 

meno strutturate
● Gestisce in maniera integrata:

● Le comunicazioni con i Clienti
● Le Scadenze
● Documenti di progetto
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