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Premessa

ICRMal | 6 epoca dell a p:

La pandemia ha reso evidente quanto una conoscenza non superficiale dei clienti abbia fatto la differenza.

Proporsi via mail, via WhatsApp per la vendita di generi piu disparati (dalle caciotte ai detersivi, dalla

biancheria alla verdura fresca di orto) per molte attivita ha fatto la differenza tra chiudere e rimanere attivi

sul mercato, con un numero crescente di persone affezionate e motivate a rimanere fedeli a chi, in un

momento di difficolta generale, ha reso la situazione meno pesante e triste.

Dedicr e tempo a conoscere e contattare | e persone =~ und¢
nell 6ultimo anno furente che abbiamo vissuto. 1 CRM
e di investire cifre importanti per sistemi sovr adimensionati, che dopo il primo inserimento di dati rimangono
tristemente non aggiornati, polverosi e abbandonati.

Come si |l egge in un White Paper el aborato da Noovl e
piattaforme tecnologiche attualmente a d isposizione possono offrire un supporto continuo e personalizzato,

in grado di indirizzare istantaneamente e in ogni luogo i clienti verso le informazioni corrette, tramite il canale

o la combinazione di canali pit adatta. Viene cosi garantita la cosiddetta Omnichannel Experience

LOI mportanza dEGRHM e pi ¢
secondo Sysman

Uno degli strumenti di maggior valore a disposizione delle aziende che stanno per cominciare le loro iniziative
di Customer Experience Management (CEM) & la mappatura dellacustomer journey supportata da strumenti
operativi e analitici di CRM.

Contact Pro 2020 R2 sara sempre di piu la piattaforma a supporto di clienti Sysman attraverso la crescita
funzionale e architetturale nelle seguenti direzioni:

A Sviluppi di tipo applicativo: Estensione della Sales Force Management erogata in mobilita, Customer
Social Engagement, evoluzione del Business Process Manager.

A Sviluppi tecnologici core: Connettore alla Business Logic del CRM, Integrazione con database Big Data.

A Sviluppilegatiall 6i nt er azi one con il CRM: nuova User Interfact
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Sales Force Management (Mobile APP)

Conlanuovaversioned el | 6 A Pdenomindta Bdles Eorce Management (SFM) dedicata alle reti di
vendita sara possibile accedere in real time alle informazioni contenute nel CRM centralizzato, potendo quindi
godere, anche in mobilita, di tutte quelle funzionalita che rendono una rete di vendita piu efficiente e vicina
al cliente.

Dalla SFM APP sara possibile accecre alle anagrafiche contenute nel CRM mantenendo le stesse strutture
dati implementate nella piattaforma centrale, verificare i propri task, accedere al proprio calendario

appuntamenti e sincronizzare il tutto con le agende tipiche del nostro ecosistema lavorativo, ovvero quelle
dello Smartphone e dei client di posta elettronica nhormalmente utilizzati.

Un grande passo per Sysman che ha aperto le molte e sofisticate funzionalita di Contact Pro al numero
sempre maggiore di professionisti che vivono la giornata con un solo importante strumento a portata di
manoél o Smartphone.

LaSFMAPP el 6ausil i o i de &hlesFace Aueomationr aetpermgettesdi irtludere nei processi
centralizzati le informazioni che provengono dai collaboratori in mobilita.
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La nuova Ver saéstataeesachdattabile ai cliénk Ready e Self

I n particolare verr? reso diaziendeipersone le dvexrd a
sofisticata la profilazione utente pur mantenendo le precedenti funzionalita.

E prevista una fase di autenticazione (strong authentication) e una pagina di configurazione delle
proprie preferenzeincuivengono anche dati i riferimenti al
policy per la privacy.

sPContact Procr

Inserisci il token arrivato per
SMS

ACCEDI
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Una pagina di ricerca cross su anagrafiche
e appuntamenti legati al venditore che si &
|l oggato all 6APP. Da
possibile entrare nel
selezionato per visionarlo/modificarlo.

Una pagina di riepilogo e gestione delle
notifiche che sono state indirizzate
all 6utente.

Notifiche

2020-04-14T1432:20
N NUOVO

£ stato inserito u appuntamento

2020-04-15T16:46:09

£° 51310 INSEAIT0 LN NUOYO BPPUATAMENtO

2020-04-15T17:16:54

£’ 5tato inserito un NUOVO appuntamento

2020-04-16709:54:54

E 51310 Inserito un NUOVO appuntamento
2020-04-16717:41:04
2020-04-16T17:44.01
2020-04-16T17:47:45

2020-04-177T09:48:25

Il calendariocon| 6 evi denza dei

Calendario

Aprile

gi

orni in cui sono s

Oggi

17 aprile 2020
in salone
test 17.04 sm

in salone

test 17.04 sm
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New Business Process Manager

Evoluzione

La continua crescita della domanda nel voler ottimizzare il funzionamento delle attivita, accrescere competitivita,
innalzare il livello di flessibilita imprescindibile per rispondere tempestivamente alle trasformazioni del mercato
tenendo sotto controllo i costi ed evitando gli sprechi, sono le principali sfide del Business Process Mnagement
verso la continua innovazione.
Attualmente il modulo di BPM dispone di funzionalita di:

1 Administration
e costituito da un pannello di controllo che permette di gestire e creare i bricks ;

1 Designer:
permette di definire, tramite alcuni supporti grafici WYSIWYG, i template di workflow;

1 Monitor & Scheduler:

permette di schedul are | 6esecuzione dej workflow e

i Service:

mo n i

si occupa dell desecuzione e interazione dei workfl ows

«#*Contact Prozoo

Marketing ~

p [
Lo bk i %Sysman

Contact Manager = Loyalty Manager v

Configuratore

Configurazione Eventi

FrContact Pro2020 s

WHEREVER YOU ARE

Contact Pro 2020 ¢ la piattaforma enterprise a
supporto dei processi di Marketing (Email
Marketing, Telemarketing), Sales Force
Automation, Customer Service (Help-Desk e
TroubleTicketing), On-line Engagement (Social e
Chat), Business Intelligence e Loyalty.

Gli obiettivi principali di Contact Pro sono di
attirare nuovi clienti, fidelizzare quelli
esistenti, ridurre i costi del commerciale, del
marketing e del customer care il tutto garantendoti
la sicurezza di una soluzione in linea con i requisiti
GDPR.

Sysman € con te, per aiutarti a far crescere il tuo
business.

ontac PR=bpm_events

A tale scopo si € fatto evolvere il moduloBPM dandol a possi bilit”™ di scatenare

6es

1

si verifica un evento, comead esempi o | 6inserimento di una nuova anagr

stato di un ordine.
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Attraverso una nuova pagina inserita in Contact Pro, sotto al menu Process Manager,| 6 oper at or e
creare/modificare una configurazione - Configurazione Evento-i n
parametro

passare

P Contact Prozon

CcC Oome

Gestione eventi PM

di

potr”
cui indicare | a tabell a,
i npuworkfow, cui abilitare | desec!

L)
4 @ Righe:
Tot. 5 righe Colonne % |« = lIl {1z |
Codice p Dascrizione 4 Tipo Evento Tabella Colonna P Valore Colonna A Qualungue Valore .eé
“E g
EVNODOO1 TEST INSERT Inserimento PERSONE Ho
EVNOD002 TEST DELETE Elimina PERSONE No
EVNOOOOZ TJEST UPDATE QUALUNQUE CAMPO Madifica PERSONE Mo
EVNODO004 TEST UPDATE CAMPO SPECIFICO, QUALUNQUE VALORE Modifica PERSONE Diatalasc Si
EVNOOOOS TEST UPDATE CAMPO SPECIFICO, VALORE SPECIFICO Madifica PERSONE AZIENDA_ID 2284 Mo
La pagi na dDefimeioné nat a A
PR . .
Eventi © posizionata tra | a

Definizione e Schedulazione gestira le
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',;,: /' . "\ funzioni Inserimento, cancellazione,
B2 = abilitazione e disabilitazione, gestite con
® RNV \ appositi pulsanti.
4 of S n e L] SN
. Ao
S o R e 8
- » —
® Defazene - Definizione eventi = Schedulabone | = Montonigge
* B 8§ +
- W O % X Righas |19
Tt 32 righe Cplonng ¥ le=| 3 |/fagpzl
Sel o Codics i Mome P Crborirassy P Srate P
g )
O WREDOOEE i 3 Eadl ailana (e plnins Baci M atagemestivei it Brogetiarane
0 i Are b A i) warhen | Aurmars i BRagr it he valda @ reittusen | Aumes g teRiani e Teed & cem Ereaettalaan
C PriciA T e -t e T ) LE i nurrare & por [mvrio ard Bu Eal pariane Eropattaase
O fiillires b AcalaifgcificyStee Brogatio di prova per sealal mpenimants weck fow come e Erigettazsae
O FoiLDaetee 5 Contplonppeylnmynasgpica TUS Baattumce d numans & b Pl & Eomun wim s Erigatiarane
0 AEEROYY LR Cp MRS pepst gancrizina tant mares Eregettassne
O UL LA S ] aabil g SeTeieiae £ dasirizang tent mancs Erigattazane
O ikl ] LD TR SRR MRS durizigny el mane Buiblzatn
O MESCOCET aabun o comelpang ove dacrizions test mano meg 3 Erogettazane
O WRECOCES abos forme compisieg FvE duncrizns TNt manco sala coma e Pubblcato



Manutenzione E -mail (Bounce)

Con | 6integrazione delle repliche via email (bounce ema
arrivavano | e sole emai in errore di invio, | Omiglaia vazi
di registrazioni déerrore.
La manutenzione email riporta nella sua pagina principa
esse sono le emails originali, in caso di bounce le registrazioni riportano le repliche, in quanto in fase di invio le
registrazioni originali sono cancellate.
E possibile selezionare le registrazioni desiderate ed eliminarle oppure resettarle per un nuovo tentativo di re
invio.
Sempre dalla pagina principale & possibile accedere alla gestione degli indirizzi della singola emalil, per
provvedere alla modifica o cancellazione degli stessi, per la singola occorrenza di errore/replica o per tutte le
registrazioni presenti. E presenteinoltrel a possi bil it di riportare |l a modifi
corrispondente alldindirizzo indicato; tale operazione
svuotandolo o aggiornandolo, senza apportare cancellazioni alle tuple (righe) di tabella.

)  ContactPro-Smartdhome Szl X | G tuple cosa vuol dire - Cerca con x|+ - o X

&« C M ) https/groupcrm.contactproready.it/ContactProWeb/Menu htm s Tt @ 9

@Contact Pro2020 Manutenzione email 4 )

® Errori di invio

Emails bounce

s e
{ i ke e seesonate ¢ g indeaz - cane snagraiene }

CINE=IRE AT ARE Righe: 130
Tot. 5.703 righe Colonne ¥ I<<| 1 |/191>>]|
Sel. P 1D 4 A Oggetto 4

=) L]
VD V 11739186 7 m@comunitédellavalIagarina.tn.it Ciao, Sysman vuole presentarti la sua nu 7 SMTP protocol error. 500 5.5‘27T
0 11739036 info@comunitavaldifiemme.tn.it Ciao, Sysman vuole presentarti la sua nu  SMTP protocol error. 500 5.5.2
O 11739186 info@comunitadellavallagarina.tn.it ~ Ciao, Sysman vuole presentarti la sua nu SMTP protocol error. 500 5.5.2
O 11739036 info@comunitavaldifiemme.tn.it Ciao, Sysman vuole presentarti la sua nu  SMTP protocol error. 500 5.5.2°
11739186 info@comunitadellavallagarina.tn.it ~ Ciao, Sysman vuole presentarti la sua nu  SMTP protocol error. 500 5.5.2.
ﬁ]p Scrivi qui per eseguire la ricerca 4 A

Tra le funzionalita disponibili abbiamo la possibilita di:

all 6ac

1. E/laborare | e email s a qgruppi per far fronte
qruppi omogenei di emails nella pagina principale;
2. Cancellarele_ s egnal azi oni dderrore meno recenti
3. Rivedere iciclire _-invia ed elimina;
4. Prevedere [ beliminazione dell éintera registrazione

9l

Svuotare i/ campo

Al ndi

ri zzo _emai |l o _dal |l e

an

anagrafic!

selezionate, anche dalla pagina principale.
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Nella maschera video del Bounce d momento € stata resa disponibile una prima separazione ottenuta
suddividendo gli errori in due macro-categorie distinte visivamente mediante rappresentazione in due griglie
all 6interno dErofd /aviops Bousce Brzafisa t i

Queste ultime sono state ulteriormente differenziate tramite i campi Tipo e Categoria Bounce, sui quali posssono
essere applicati dei filtri a tendina per facilitare | a

Tali campi assumono valore 0 per gli errori di invio, mentre per le bounce emails essi possono assumere
rispettivamente valori da 1 a 7 per il Tipo e da 1 a 25 per la Categoria; le descrizioni di questi valori sono state
codificate in due nuove tabelle

EMAIL_BOUNCETYPE EMAIL_BOUNCECAT

CODE  NAME DESCRIPTION CODE | NAME DESCRIPTION
0 Not Bounce Incorrect sending 0 Not Bounce Incorrect sending
- 1 Defer Deferred message
1 Temporary Temporary unavailable 2 Delayed Delayed message
2 Soft Soft bounce 3 Inactive Inactive account
3 Hard Hard bounce 4 Dns Unknawn DNS unknow error
4 Blocked Blocked by the mail server 2 Dns Loop DNs loop error
6 Oversize Message is too large
5 Auto Reply Auto-reply/auto-generated bounce type . Full Mailbox s full
6 Generic Generic bounce type 8 Rejected User User rejected
7 Unknown Unknown bounce type 9 Rejected Content Content rejected
10 Rejected Command  Command rejected
1 Intemnal Error There was an internal error
12 Anti-spam Message is blocked by anti-spam program on the mail server
13 Auto Reply Auto-reply/auta-generated message
14 Generic Generic category
15 Latin Only Does not accept non-western content
16 Mailbox Unknown Unknown mailbox
17 Unknown Unclassified
18 Unsubseribe Unsubseribe request
19 Subscribe Subscribe request
20 Challenging Challenging message
21 Not Responding Not responding for a period of time
22 Email Changed Email-address has been changed
23 General Failure Email message has not been delivered, it could either be permanent or temporary
24 Unrouteable Unroutable address
25 Relaying Denied Relaying denied

Dal momento che le Bounce Email vengonoricostruite poiché il messaggio inviato originariamente non esiste piu,
per queste ultime & stata esclusa la possibilita delrei nvi o nascondendaoviila pumlasadntsel ek
rappresentato dalla seguente icona @ﬁ

@Contact Pro2020 Manutenzione email 4 f q

Errori di invio ® Emails bounce

= B3 Al
o £ 3

B0 |4 |2 |2 Righe: (99 |

Tot. 25.943 righe Colonne ¥ |< < /263> >| ‘

Sel. 4 ID 4 A 4 Errore 4 Tipo Bounce 4 Categoria Bounce“ Ogge
(=] Hard  ~ Mailbox Unki v

O 11672955 info@cofim-immobiliare.it BounceCategory:1 Hard Mailbox Unknown  Ciao, Sysman vuole presentarti |

O 11672950 info@cnpadec.it BounceCategory:1 Hard Mailbox Unknown  Ciao, Sysman vuole presentarti |

D 11672947 info@cnb.it BounceCategory:1 Hard Mailbox Unknown Ciao, Sysman vuole presentarti |
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ACTIVITY Management WEB

Nella nuova versione resa piu attuale g | i utenti di Contact Pro abilitat
effettuare la gestione delle attivita di Telemarketing, Marketing ed Emailing.

Tra le funzionalita Marketing troviamo:
Gestione Promozioni

Lancio Attivita

Modifica Attivita

Gestione Attivita

Gestione Operatori

=A =4 =4 -8 -4

Tutte le attivita vengono definite sulla base di alcuni campitra i quali la Descrizione, il Codice, la Classe,lo Stato,
la ID Operatore ecc. Ognuno di essi € visualizzabik selezionandolo singolarmente dal menu Co/onneaccedendo
all a pagina inizi alp®mvederdo dabMeAludPtogettaziong delldddonze gage di Contact Pro

«F*Contact Prozozo Activity Manager A r'JSysman

® Definizione Elaborazioni batch Analisi attivita
+ @
Lista attivita
LN AR Righe: [20 |
Tot. 10 righe Colonne ¥ le<[ 1 |/1>>] ‘
Descrizione 2 Codice Classe 2 Stato 4 [DoOperatore Operatore Tipo 4 Datacreazione ,  Data ultima attivita , Elaborazio,
Z Z v [z :
Chiamate Outbound Agenti  CB00S Outbound Sospesa vICL Marco Vicamini I Produzione 22/03/2006 15/06/2020 ]
Campagna OLIO su Prosped  OLIO PRS Outbound Attiva GALU Luigi Gaudino Test 16/12/2019 19/07/2021 ]
Test Web Form TEST WF Data Entry Attiva AMM Amministratore  Test 02/07/2020 27/05/2021 ]
Help Desk Ticket Manageme ~TICKET Inbound Attiva SYSMAN SYSMAN Test 10/08/2012 18/07/2021 ]
Qualificazione nuovi import ~ ¥MO13 Qutbound Sospesa BUGU Guido Buttarelli  Produzione 12/01/2005 04/02/2009 ]
Verifica clienti inattivi ¥MOLE Outbound Attiva SYSMAN SYSMAN Produzione 08/02/2005 05/02/2021 [ ]
Customer satisfaction vMo18 Qutbound Attiva vIC Marco Vicamini Produzione 22/03/2005 08/09/2020 ]
Recupero crediti VMO19 Qutbound Attiva vIC Marco Vicamini Produzione 18/04/2005 07/05/2020 ]
Contact+ vM023 Outbound Attiva vIC Marco Vicamini Produzione 25/10/2005 22/03/2021 ]
Hurricane vMO28 Outbound Sospesa vIC Marco Vicamini Produzione 14/11/2006 15/07/2008 ]

Léinserimento/ creazi tasipuodenlizzaraal inaloasrad * ptesentenelld eolbar. Una
nuova pagina con i campi vuoti permettera di configurare la propria attivita .
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