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CRM

II'nuovo Software di Customer Relationship Management proposto da CPL CONCORDIA
nella Suite dedicata alle Utilities, rappresenta I'anello di congiunzione tra i sistemi MUBI E
USER per la gestione del servizio di vendita Gas, Energia Elettrica e Acqua.

CRMutility € un software basato su piattaforma Microsoft Dynamics 365, nato per
rispondere ai bisogni specifici delle societa di vendita e gestire in modo integrato Ia fase di
sales e presales.

"l FACILITA DI UTILIZZO.

Estrema semplicita di utilizzo, grazie ad una grafica intuitiva
e attraverso procedure guidate, I'operatore sara sempre
seguito in ogni fase di inserimento dati.

" VISUALIZZAZIONE SEMPLIFICATA DELLE
INFORMAZIONI.

Mediante I'utilizzo di dashboard, liste e filtri, 'operatore sara
in grado di visualizzare elenchi di dati in modo completo ed

Caratteristiche del sistema
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"“/ PROFILO CLIENTE.

Grazie alla connessione diretta con il software MUBI,
I'aggiornamento delle informazioni avverra in tempo reale e
la profilazione del Cliente € profilata.

"l ATTIVITA DI SPORTELLO.

CRMutility e in grado di occuparsi di tutte le attivita di
sportello per aiutare il front-office nella gestione globale del
cliente.

immediato.

'“ CAMPAGNE DI MARKETING.

CRMutility e di supporto per tutte le attivita di marketing
verso i Clienti (potenziali e non), attraverso campagne,
attivita di contatto, opportunita di vendits, effettuando
statistiche sulle attivita e sui dati presenti a sistema.

' ACCESSI DEDICATI.

Gli accessi al sistema saranno caratterizzati da ruoli diversi
e la visualizzazione dei dati sul Cliente sara limitata in base
a cio che l'operatore potra percepire.

MUBI, USER e CRMutility hanno come comune denominatore
la garanzia delle tecnologie MICROSOFT a cui CPL CONCORDIA
aggiunge il valore della conoscenza del mercato di riferimento.

User Experience

CRMutility e in grado di rispondere
alle esigenze della forza vendita e del
marketing con funzionalita semplici e - 5 MO » g

: SCAMBIO DATI
veloci da utilizzare. Con il nuovo software - MY - Dall'inserimento di una richiesta di preventivo,
per le Utilities, CPL segna un'importante X (ajlla nuo%a r|c|'|1|esta|d| allac?o, fino alle pr(ajtlcdhe
] : - i switch e voltura, la piattaforma e in grado di
evoluzione della geonneﬂdella relazioni e fornire supporto al front-office in tutte le fasi che
verso il cliente finale e all'interno della i o riguardano l'inserimento, la visualizzazione e la
‘ gestione dei clienti.

struttura gestionale dell'azienda (tra front
office e back office).

Cos'e CRMutility

Al centro ce il Cliente e la gestione di tutte
le pratiche ad esso collegato.

CRMutility infatti concentra le informazioni
sul cliente finale in un unica piattaforma
integrabile con i software gestionali di CPL
CONCORDIA: USER&APP e MUBI.

FATTURAZIONE E INCASSI

Visualizzazione delle bollette, rate ed insoluti, gestione
dei piani di rientro, possibilita di incasso delle bollette
non pagate. Attraverso il CRM l'operatore potra
controllare l'intera situazione finanziaria del cliente
con l'ausilio di connessioni a piattaforme per la
verifica della situazione economico/finanziaria.

Gestionale di Back Office per i servizi di vendita Gas, Energia Elettrica e
Acqusa, integrato con le funzioni contabili standard Dynamics Nav e SAP

Il sistema e costituito da un'interfaccia
semplice in grado di far visualizzare a
sportellisti e operatori di Call Center tutti i
dati necessari, passando tutte le richieste

CUSTOMER SERVICES

At%quisizione d@ié:lienti la lungo terdmige raziea o
secondo le specifiche del billing, ricevendo informazioni piu dettagliate in grado di offrire un servizio
- >Pecili - g di assistenza elevato, ottenendo la fidelizzazione dei

in risposta risultati e esiti dal gestionale clienti. Proattivita nella risoluzione delle problematiche
MUBI. e sollevate dalla clientela e tracciatura del ciclo vitale di
ogni richiesta di assistenza.

Sviluppato su piattaforma Microsoft
Dynamics 365, CRMutility si presenta

come la soluzione ideale per il mondo delle
Utilities.

Interfaccia cliente semplice e intuitiva, con database dedicato, che
consente I'accesso ad uno sportello virtuale fruibile 24 ore su 24 a
clienti finali, agenti, call center.

MARKETING

Il cliente é al centro del sistema. Unificazione
delle attivita di vendita e marketing per
permettere all'operatore di avere una visione
completa delle vendite e del marketing,
anticipando le esigenze dei clienti e migliorando le

proprie strategie di vendita.



~CRMUTILITY

Lo schema sottostante rappresenta l'integrazione dei software CPL CONCORDIA

a supporto della gestione e della vendita. Tutte le attivita di sportello avviate da
CRMutility sono passate al software MUBI e inserite in apposite tabelle. Le due
piattaforme USER e CRMutility lavorano e visualizzano i dati in un unico punto: in
questo modo tutte le informazioni legate alle richieste saranno uniche e ogni variazione
di stato potra esser visualizzata dal front-office.
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Attraverso CRMutility € possibile gestire in modo integrato la fase di ticketing verso il back-office:

il front-office inserisce un Ticket selezionando area di riferimento e grado di priorits, arricchendo lo stesso con
descrizione/note che possano aiutare il back-office nell'evasione dell'attivita;

il back-office, oltre a ricevere notifiche sull'apertura, potra visualizzare e operare sull'intero elenco dei ticket a sistema
direttamente dalla piattaforma MUBI: tale elenco viene suddiviso per area di competenza e grado di priorita, ma nulla vieta al
back-office di applicare diversi filtri di visualizzazione;

entrambe le parti hanno sempre la possibilita di visualizzare e gestire le varie informazioni del ticket, come stato, note,
incaricato dell’attivita, ultime modifiche eseguite;

lintera iterazione dei due strumenti rimane mappata sul riferimento dello stesso ticket e collegata al Cliente per il quale si
e richiesta I'apertura dell'attivita, permettendo ai vari operatori di visualizzare lo starico dei ticket sul Cliente.

FRONT-END BACK-END

CRM MUBI

OPERATORI DI SPORTELLO

OPERATORI DI BACK-OFFICE
CALL-CENTER BILLING
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Marketing

Base fondamentale di un sistema CRM & la gestione del Cliente e delle attivita di marketing sullo stesso. Grazie a tutte >
le procedure di Sportello descritte in precedenza, I'operatore dispone di un ampio panorama sui Clienti effettivi. Anche

per quanto riguarda i Clienti potenziali, attraverso le attivita di Sportello, le informazioni sono reperite: laddove una pratica

preveda l'inserimento dei dati di un nuovo Cliente, anche senza il proseguimento della pratica, le sue informazioni sono

immagazzinate all'interno del CRM.

L'area Marketing del CRM fornira tutta la strumentazione necessaria per la creazione di opportunita sul Cliente, I'avvio di 4

campagne pubblicitarie e il tracciamento di tutte le attivita di contatto al Cliente. >
Ogni volta che avviene un contatto con il Cliente (sia outbound che inbound) tramite email, sms, telefono, agente, la

comunicazione viene tracciata a sistema.

Funzionalita dell'area Marketing R

L'area Marketing del CRM sara sviluppata per gestire le seguenti attivita:

) | import dati Clienti Potenziali: il CRM permettera I'importazione dei tracciati contenenti tutti i dati e le informazioni su
Clienti Potenziali; 4

Y )
II contact center: gli operatori di Contact Center potranno contattare Clienti potenziali, tracciando I'attivita mediante il CRM:
mediante |'utilizzo di Wizard che guidi I'esecuzione della chiamata, attraverso domande concordate dalla societa di vendita o
con risposte guidate o campi note, I'operatore potra inserire e condurre la chiamata in modo corretto e tracciarne ogni . : :
informazioni a sistema; InfOICt@Cpl'lt
a mailing-list: & possibile avviare campagne pubblicitarie massive a mezzo e-mail. Attraverso una funzione di mailing-list g’a%oéergda 351 Il sistema di
potra effettuare I'invio massivo delle informazioni ad un elenco di Clienti selezionati a sistema. Una volta eseguito I'invio, il 0 0 telelettura e
sistema registrera I'avvenuto contatto tenendo traccia di alcune informazioni basilari; .
telegestione

)| pianificazione attivita agenti: grazie all'integrazione con Microsoft 365 attraverso Outlook, il Front-Office potra assegnare e certificato

ai vari agenti appuntamenti con i Clienti finali, creando opportunita di vendita. Dal CRM si avra visibilita dell'elenco di tutti gli UNIENISO
agenti presenti, dei loro indirizzi email e del codice della zona a loro assegnato.

Richieste per tipo
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Dynamics 365 Operatore ~ | Dashboar
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CRMutility Blutility BPO - Business Process checkINvoice
Outsourcing
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--UTFMANAGEMENT
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--SER&APP

ESAC MUBI - Utilities billing Servizio di Pronto USER&APP UTF Management
management software Intervento per le Utilities
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