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1. Introduzione  
dalla seconda metà del 2008 il mondo intero è stato colpito da una delle peggiori recessioni  nella storia   

dell'economia moderna. Gli effetti di questa situazione sono sotto gli occhi di tutti: minore propensione agli 

acquisti da parte di privati ed aziende, diffuse difficoltà nel far fronte agli impegni assunti ed un'apparente 

scomparsa di una delle "materie prime" più importanti per l'economia: il denaro. In realtà non è il denaro a 

scarseggiare1, ma i Clienti ed il principale effetto negativo della crisi è stato una generalizzata riduzione di 

vendite e trattative che, a sua volta, ha causato l'innesco della spirale negativa di riduzioni di spese ed 

investimenti. 

Come tutte le crisi, anche questa finirà lasciando spazio ad un nuovo ciclo di espansione, in cui le aziende 

più forti si saranno rinforzate, anche grazie ad essa, e quelle più deboli non saranno più sul mercato.  

Naturalmente non esiste una "ricetta generale" per sopravvivere alla crisi e non è tra gli scopi di questo 

documento cercare di trovarne una, ma soltanto di dare qualche spunto di riflessione sull'importanza dei 

Clienti  per qualsiasi azienda e sugli strumenti che possono aiutare per trovarne di nuovi e migliorare i 

rapporti con quelli già esistenti per spingerli a concentrare su di noi le loro ridotte capacità di spesa. 

I Clienti sono il più importante cespite di ogni azienda, senza Clienti, afferma Don Peppers2, non esistono 

business, ma solo degli hobby ed è proprio quando i tempi si fanno duri che è ancora più importante 

mettere in atto tutte le risorse atte a conquistare nuovi Clienti ed a mantenere quelli esistenti. La capacità 

di mantenere un livello minimo di risorse da investire negli strumenti di CRM idonei a supportare le migliori 

politiche di gestione dei Clienti è probabilmente uno dei principali elementi che caratterizzeranno le 

imprese destinate 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 Automotive 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 personalizzabile e basata sulla nota interfaccia grafica della suite 

Office di Microsoft, con cui è integrata in modo nativo con particolare riferimento ad Outlook. Una facile 

integrazione con tutte le applicazioni esistenti completa un quadro applicativo particolarmente efficiente 

che vede il DYNAMIC AUTOMOTIVE CRM già 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 sviluppi per soddisfare esigenze più immediate. 

2. Architettura  
DYNAMIC AUTOMOTIVE CRM è una verticalizzazione del Microsoft Dynamics CRM specificatamente 

concepita per le reti tecnico-commerciali (Concessionarie e Officine). Dealer del settore  automotive.  Il 

ǎƛǎǘŜƳŀ ŎƻǇǊŜ ƭŜ ǘǊŜ Ŧŀǎƛ ŘŜƭƭΩŀǘǘƛǾƛǘŁ Řƛ ǾŜƴŘƛǘŀΥ  

¶ La pianificazione delle attività di presidio del territorio e delle campagne di marketing. 

¶  [ΩŜǎŜŎǳȊƛƻƴŜ Řƛ ǘǳǘǘŜ ƭŜ ŀǘǘƛǾƛǘŁ ŎƻƳƳŜǊŎƛŀƭŜΦ 

¶ [ΩŀƎŜƴŘŀ ŀǇǇǳƴǘŀƳŜƴǘƛ ŘΩƻŦŦƛŎƛƴŀ ŎƘŜ ǇŜǊƳŜǘǘŜ ƭΩŀƴŀƳƴŜǎƛ ŘŜƭƭŀ /ƭƛŜƴǘŜƭŀ !ŦǘŜǊ-Sales e quindi 

ƭΩŀǘǘƛǾƛǘŁ Řƛ ±ŜƴŘƛǘŀ Ŏƻƴ ǊŜƭŀǘƛǾŜ campagne di marketing 

                                                             
1
 In realtà sappiamo bene che la massa monetaria non si è ridotta: è solamente cambiata la sua distribuzione, ma la 

sua improvvisa diminuzione in determinati enti ha comportato un "effetto domino" nella maggior parte delle 
economie con i risultati devastanti che abbiamo sperimentato un po' tutti. 
2 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 concetti di CRM. 
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¶ Monitoraggio delle attività. 

Il Microsoft Dynamics CRM si propone, in questa veste, come il database unico e centrale per tutte le 

attività che vedono il Cliente come protagonista delle interazioni con il Dealer; per raggiungere questo 

obiettivo il modello dati e le funzionalità sono state personalizzate per consentire la gestione del parco 

veicoli del Cliente e lo storico di tutti i veicoli venduti dal Dealer. 

2

 
Tramite la scheda del Cliente è possibile accedere anche a tutte le altre informazioni che riguardano ogni 

Cliente o potenziale Cliente: la storia di tutte le interazioni (visite, telefonate, e-ƳŀƛƭΣ ŦŀȄΣ ŜǘŎ Χύ Σ ƭŀ 

pianificazione per tutte 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 più importanti. 

Nella versione di DAC realizzata per i dealer IVECO è previsto che il "Parco Veicoli" contenga le informazioni 

di fonte DBCare con la possibilità, nativa, di esportare verso i sistemi IVECO tutte le eventuali variazioni 

effettuate direttamente dai Dealer. Per i dealer che ne fanno ancora uso: è previsto anche il caricamento 

dei dati relativi ad EUROSAPAC: trattative, veicoli, contatti. 
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L'integrazione nativa con Microsoft Office consente di utilizzare le funzionalità del CRM sia tramite 

l'interfaccia di Internet Explorer, sia tramite il Client CRM per Outlook con la possibilità, in questo caso, di 

poter accedere ai dati anche senza la necessità di essere collegati al server centrale (modalità off line). 

 

 

L'integrazione nativa con Outlook semplifica enormemente la memorizzazione di tutte le attività sui Clienti: 

ogni visita, incontro, e-mail o altro impegno che viene programmato in Outlook entra automaticamente a 

far parte della "Storia" di quel Cliente riducendo drasticamente tutte le necessità di rendicontazione sui 

Clienti: non è più necessario inserire noiosi rapporti sulle proprie attività, ma è 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 è possibile stampare una Scheda Informativa del Cliente, come quella riportata 

di seguito, che il Venditore può consultare  prima di effettuare la visita o la telefonata. 
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