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1. Introduzione
dalla seconda meta del 2008 il mondo intero e stato colpito da una delle peggiori recessiositaniglla
dell'economia modernaGlieffetti di questa situazione sono gotgli occhi di tuttiminore propensione agli
acquisti da parte di privati ed aziende, diffuse difficolta nel far fronte agli impegni assunti ed un'apparente
scomparsa di una delleriaterie prime" pit importanti per I'economia: il denaio. realtanon € il denaro a
scarseggiare ma i Cliented il principale effetto negativo della crisi & stato una generalizzata riduzione di
vendite e trattativeche, a sua volta, ha causato l'innestella spirale negativa di riduzioni di spese ed
investimenti.

Come tutte le crisi, anche questa finira laswo spazio ad un nuovo ciclo di espansjameui le aziende

piu forti si saranno rinforzatenchegrazie ad ess& quelle piu deboli non saranno piu sul mercato.
Naturalmente non esiste una "ricetta generale" per sopravvivere alla crisi e non € tra gli scopi di questo
documento cercare di trovarne una, ma soltanto di dare qualche spunto di riflessione sull'ingzodain
Clienti per qualsiasi azienda e sugli strumenti che possono aiutare per trovarne di nuovi e migliorare i
rapporti con quelli gia esistenti per spingerli a concentrare su di noi le loro ridotte capacita di spesa.

| Clienti sono il pit importante cpiée di ogni azienda, senza Clienti, afferma Don Peppeos esistono
business, ma solo degli hobby ed & proprio quando i tempi si fanno duri che € ancora piu importante
mettere in atto tutte le risorse atte a conquistare nuovi Clienti ed a mantenerdigqséstenti. La capacita

di mantenere un livello minimo di risorse da investire negli strumenti di CRM idonei a supportare le migliori
politiche di gestione dei Clientigrobabilmenteunodei principali elementi che caratterizzeranno le

imprese destina¢ a superare questa crisi economica ed a trarre tutti i vantaggi dalla prossima fase di
espansione.

Auto Enterprise Consulting e Gesca Dynamics hanno messo a disposizione tutto il know how acquisito con
la loro pluri ventennale esperienza nel settore Autiive per fornire una soluzione CRM appositamente
concepita per i dealer ed in grado di beneficiare dei vantaggi offerti dall'architettura Microsoft: una
soluzione modulare, flessibile, totalmente personalizzabliasata sulla nota interfaccia graficalldesuite

Office di Microsoft, con cui e integrata in modo nativo con particolare riferimento ad Outlbwkfacile
integrazione con tutte le applicazioni esistenti completa un quadro applicativo particolarmente efficiente

che vede iDYNAMIC AUTOMOTIREMgia integrato con DAS, il DMS di successo prodotto da Auto
Enterprise Consulting. Integrazioni con altri DMS saranno oggetto di revisioni future di questa soluzione e di
semplici sviluppper soddisfare esigenze piu immediate.

2. Architettura
DYNAMIC AUTQDTIVE CRM & una verticalizzazione del Microsoft Dynamics CRM specificatamente
concepita per le reti tecnicoommerciali (Concessionarie e Officine). Dealer del settore automotive. Il
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! n realta sappiamo bene che la massa monetaria non si & ridotta: & solamente cambiata la sua distribuzione, ma la
sua improwvisa diminuzione in determinati enti ha comportato un "effetto domino" nella maggior parte delle

economie con i risultati devastarnthe abbiamo sperimentato un po' tutti.

% Fondatore, assieme a Martha Rogers della nota ditta di consulenza "1to1" che, ai primi anni ottanta, ha posto le basi
delle teorie di gestione dei Clienti che hanno portato alla formulazione dei moderni concetM.
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1 Monitoraggio delle attivita.

Il Microsoft Dynamics CRM si propone, in questa veste, come il database unico e centrale per tutte le
attivita che vedono il Cliente come protagonista delle interazioni con il Dealer; per raggiungere quest
obiettivo il modello dati e le funzionalita sono state personalizzate per consentire la gestione del parco
veicoli del Cliente e lo storico di tutti i veicoli venduti dal Dealer.
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Tramite la scheda del Cliente é possibile accedere anche a tutte le altre informazioni che riguardano ogni
Cliente o potenziale Cliente: la storia di tutte le interazioni (visite, telefona¥eleA £ = T I Ex SGO Xxo
pianificazione petutte le interazioni future,i dati caratteristici, la storia di tutte le trattative e la storia di

tutti gli interventi d'officina, soltanto per citare gli elementi pit importanti.

Nella versione dDAC realizzata per i dealer IVECO é previsto che #dR&gicoli" contenga le informazioni

di fonte DBCare con la possibilita, nativa, di esportare verso i sistemi IVECO tutte le eventuali variazioni
effettuate direttamentedai Dealer. Per i dealer che ne fanno ancora uso: € previsto anche il caricamento
deidati relativiad EUR@®ACtrattative, veicolj contatti.
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L'integrazione nativa con Microsoft Office consente di utilizzare le funzionalita del CRM sia tramite
l'interfaccia di Internet Explorer, sia tramite il Client CRM per Outlook con la possibititéesto caso, di
poter accedere ai dati anche senza la necessita di essere collegatiealcartrale (modalita off line).
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L'integrazione nativa con Outlook semplifica enormemente la memorizzazione di tutte le attivita sui Clienti:
ogni visitajncontro, email o altro impegno che viene programmato in Outlook entra automaticamente a

far parte della "Storia" di quel Cliente riducendo drasticamente tutte le necessita di rendicontazione sui
Clienti non € piu necessario inserire noiosi rapportiespltoprie attivita, ma é sufficiente programmarle e
gestirle fino alla loro conclusione tramite Outlook, il Client CRM per Outlook riporta automaticamente tutto

nel CRM in modo automatico.

Inoltre, per ciascun Cliente & possibile stampare una Scheda latigardel Cliente, come quella riportata
di seguitq cheil Venditore pudconsultare prima di effettuare la visita o la telefonata.
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