


Cos’e un CRM

CRM sta per Customer relationship management. Come suggerisce
il nome permette all’azienda di gestire il rapporto con il cliente.

In un’impresa "market-oriented’ il mercato non e piu
rappresentato solo dal cliente, ma dall'ambiente circostante, con
il quale l'impresa deve stabilire relazioni durevoli di breve e lungo
periodo, tenendo conto dei valori dell'individuo/cliente, della
societa e dell'ambiente. Quindi 'attenzione verso il cliente &
cruciale e determinante.

Per questo motivo il marketing management deve pianificare e
implementare opportune strategie per gestire una risorsa cosi
importante.




Cos’e un CRM




CRM vs ERP

Sostanzialmente un ERP si concentra sulla riduzione dell’overhead e il taglio dei costi.
Rendendo i processi di business piu efficienti I’ERP reduce [’ammontare del capitale speso su tali processi.
Il CRM invece lavora per aumentare i profitti producendo volumi sempre piu grandi di vendite.

Usare CRM Usare ERP
» Gestire la pipeline di vendite « Gestione del processo di
distribuzione

» Automatizzare il customer service

* Tracciare le interazioni del
cliente con |’azienda

 Creare dei report

Gestione della supply chain

Standardizzare le procedure di
business critiche

Ridurre i task ridondanti
* Gestire i lead Applicazioni di contabilita e

- Condividere i profili dei clienti fman.za .
con i collaboratori « Gestire le risorse umane
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https://www.apachefriends.org/it/index.html

Pannello di controllo XAMPP

 Assicuratevi di avviare Apache e MySql
« Apache servira per avviare il vostro server con PHP
» MySql e il database relazionale con cui VTiger comunichera

HAMPP Contrel Panel Application

XAMPP Control Panel
(Apache Friends Edition)
Modules
Apache  Running Stop
Stop

Start

oWs €.2 Build 5200 Platform 2
ctory: C:oh\xamppS3\xampp




Intro a VTiger
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/ La versione 6.5 e piu stabile.

te le ove versioni di PHP e il

ente da piccole/medie aziende

offrono un maggiore



Installazione VTiger

.5.0.tar.9z/download

o " .
Winrar per estrarre il contenuto
1i XAMPP.
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https://sourceforge.net/projects/vtigercrm/files/vtiger CRM 6.5.0/Core Product/vtigercrm6.5.0.tar.gz/download

Installazione Vtiger

« Aprite il browser e @thg&l" Installation Wizard
navigate all’indirizzo

localhost/vtigercrm system Configuratr @
° S'i a p r'i ré 'i l W'iza rd 7 Database Information System Information
Database Type™ Currency®
« Compilate i campi come BEEES P
d a i m m agi ne ) i n Urer tamer User Name
particolare: o
Database Name™
 Host name: localhost I
° U S e r n a m e : r O Ot o0t Pacenore Last Name * Administrator

Email = admin@admin.com

) Pa SSWO rd : vu O to Date format * dd-mm-yyyy

Time Zone * (UTC+01:00) Amsterdam, Berlin, Bern, Ro... |= |

» databaseName: vtiger

* Root user name: root
ATTENZIONE: Questi valori sono quelli default di XAMPP. Se avete cambiato la
conf. Di default dovete inserire i nuovi parametri.



Selezione dei moduli da utilizzare
o vtiger

What would you like to use Vtiger CRM for? Select All

Contact Management

Unify and store your cont: along detailed notes, documents, emails, calendar events, and more. Additionally, configure what information each CRM
can see and update, and automate business activities such as email responses and contact information updates.

This feature will be installed by default

Sales Automation D _ Marketing

Capture Leads from your website, or import li Send individual, targeted, or bulk emails
a process for qualifying and turning them into potential and customers, and see how they engage =

g potential with tools to analyze and improve campaign performanc
. Additionally, a d your sales funnel,
individual, and team, performance areas.

Support Invoicing & Inventory Management
and even a | Build 2 database of your products and services, maintain

eir own tickets and de ; : i ies, sta rd pri 3 < boo
through a professional customer portal. .

View Modules View Modules

Project Management D



Il «ciclo di vita» del customer

Names Referrals People Inbound
on list responded Advertising

|

Does the lead want
to proceed?

l YES

|

Does the prospect
agree to consider
your solution?

l YES

Opportunity

v

PURCHASE

VISITORS or
CONSUMERS coming
10 your website

* LEAD clicks on
a “call to
action”

e LEAD interacts
with you

* You close the
SALE

* PROSPECT considers your
proposal




Gestione dei Leads in VTiger

 Vtiger definisce il lead come un «Unqualified customer» , un
potenziale cliente di cui non si conosce ancora molto.
Spec1almente non si sa se tale individuo/azienda e interessato ai
prodotti dell’azienda

» Lo scopo e quello di farsi aiutare dal CRM a convertire tale lead in
una opportunita ai fini di effettuare la vendita di un prodotto o
servizio.

* Un lead record mantiene informazioni circa un individuo e la
azienda con cui e associato. | leads possono essere generati da
svariate fonti: annunci, meetings, sito web, passaparola ecc.



Creazione del lead in Vtiger

« Vtiger offre diverse possibilita di generazione del lead, vediamo
quella piu semplice, quella manuale: e

e Dal menu in alto -> Leads .
 Crea nuovo lead

« Riempire il form . =

Import Manual Filling

Webforms Emails




Aggiunta attivita/commenti/documenti

Sig. Rino Gates
Microsoft

Modifica Send Email

+ Aggiungere Event =+ Aggiungere Da fare

Stato Tipo Attivita Relazionato a Orario e data inizio Recurrence

Riunione

Pravisto

Da fare

In Carso

« Dal menu di destra e possibile selezionare varie opzioni
» Scegliere quella a cui si e interessati (e.g: Activities)
* Premere «Aggiungere event» o «Aggiungere da fare» per creare una

Converti Lead:

Ulteriori rd

Assegnato a
Capuano

Capuano

nuova attivita.

Lead Summary
Lead Details
Comments

Updates

Ernails

Documents
Prodotti
Campagne
Gestione chiamate

Servizl




Vista calendario

¥ Activity Types

- B

At 9:05pm - 10;10pm Rileggere
regolamento gara d'appalto - (Previsto)

3 5 6 7
Appalto Universitario At gam - 1:30pm Meeting con il sig. Gates -

(Previsto)

« La vista calendario consente di visualizzare in maniera integrata tutte le attivita pianificate.
« Delle etichette di colori diversi consentono di identificare facilmente il tipo di attivita.
» E’ possibile cambiare la durata temporale degli eventi direttamente da questa vista.



Lead management in VTiger

. . Marketin Lead Management
« E’ possibile fare il Harmstng
«Capturing» dei leads
P S ] a
attraverso:
Webforms Contact
« Webforms embedded nel
sito web DA (&7 E Y ~» $
/ Campagne email lS _R'Jﬂ Ef_'ﬂEI” ':E‘Pt'_”'f’ |—_E’E'j5 in Follow-up Leads Filter Prospects Convert Lead Opportunity
 Importazione (csv) R e
 Inserire eventi /Attivita/ % T T ualtyLeads, | i

CallEmail Leads |

|Re-market dead leads |

reminders / Documenti / Generate Lists L i
Servizi per i leads.

» Convertire infine un lead in
un contatto/opportunita
/organizzazione

Organization




Opportunity managment in VTiger

Opportunity Management

®—8f—,

Deal Won Invoice Fayments

=5
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el i Accept iru::nming_!
s ES é =5 | payments online |

Open Follow-up Track Forecast Auntas
Opportunities Amount Muotes

| reports and dashboards | Deal Lost i
| to prioritize your time | Re-targetlos
fe e - L COpportunities
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Opportunity managment in VTiger

 Vtiger permette di gestire delle «opportunita». Esse rappresentano le
prospettive che molto probabilmente generaranno entrate e offrono una
strategia per seguire i potenziali clienti.

* In definitiva un’opportunita rappresenta una potenziale vendita e i
clienti che sono propensi ad acquistare il prodotto possono essere
definiti come un’opportunita.

« E possibile creare un’opportunita per:
* Un lead (trattamento del lead, invio del preventivo e trattative sul prezzo)
* Un cliente esistente
* Un nuovo cliente




Creazione di un’opportunita
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Opportunity managment in VTiger

programmate sul calendario
/,4
/{//// richiesta di prodotti o servizi

SC di f .
//////// ollow up siile a quella
arte del venditore, ovvero la
1 Ul //
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Opportunity managment in VTiger

AY
ente puo essere

aggiornata |’opportunita



Le impostazioni di Vtiger

« Dal menu in Alto selezionare ’ingranaggio->CRM Settings

* Nella schermata si presentano le varie impostazioni di Vtiger
sara possibile in particolare:
« Cambiare i dettagli della societa
Aggiunta di nuovi utenti
Modifica dell’organigramma aziendale tramite gestione dei ruoli
Creazione di nuovi gruppi (di default: Selling/Marketing/Support)

Impostare nuove valute, gestire server SMTP (mail) , cambiare i ToS,
configurare menu ecc.




Modifica dell’organigramma e aggiunta di
ruoli

 Dal menu selezionare Gestione Utenti e accessi->Ruoli

» Vicino a ciascuna etihetta ci sara un «+» per ’aggiunta di un
nuovo ruolo a quel livello dell’albero

« Assegnare un nome a quel ruolo e i privilegi

 Sara anche possibile copiare i privilegi da un
profilo di default.




Creazione di un nuovo utente

accessi->Utenti

y

, ssword ecc.
’ erme551 di tale utente



4

Creazione di nuovi gruppi

eﬁvssi->gruppi

mbri
ti singoli o ruoli
artenenti a quel ruolo



Estensibilita di VTiger

atuiti o a

@:gj;;ﬂo

. Impostazioni->Extension
.



https://marketplace.vtiger.com/app/listings

Estensibilita di VTiger

ichiedera conoscenze di

o world e il seguente:

2Lp. crm/developers/extensi

| |
TICTT I

ok

. . .
uppo di modulo personalizzato piu
i .
entazione ufficiale:

help/vtigercrm/developers/extensi

/r,,’/'/’; "/’ Y(OdUle. html



http://community.vtiger.com/help/vtigercrm/developers/extensions/examples/hello-world-v1.html
http://community.vtiger.com/help/vtigercrm/developers/extensions/examples/extension-module.html

Vtiger 7.0.1 beta

 La nuova versione di Vtiger e scaricabile dal sito ufficiale ed e
ancora in beta.

» Presenta una grafica piu moderna e aumenta notevolmente
’usabilita del CRM. © vtiger

* NON funziona con php7 -
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e O

in O




