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Crm e Document management

[ICrm copre le aree tipiche del marketing, del Sales force automation e dei servizi di supporto
e assistenza post vendita: i prodotti pit1 recenti sono nati con la capacita
di integrarsi con I'Erp e con gli applicativi pi1 utilizzati, realizzando una condivisione e unicita
non solo di dati e documenti, ma soprattutto di logiche applicative. Gli sviluppi pitt recenti
affrontano lintegrazione del Crm con il Document management

| Cem (Customer relationship manage-

MENE) & un sistema progettato per gesti-

re le relazioni di un'impresa con i propr
client ¢ in base a questo assunto la proble:
matica sembrerebbe abbastans seonplice; in
realth cosl non & perché coinvolge Vintera
ariendla in modo tmisversale all'organizza-
aone & questo mal st conglia con la strum-
ra organizeativa delle sriende.

La riprova gvidente ci viene fornica dal-
Fanalisi delle fiverse strategie che i vari pla-
yer hanno adottaro per il mercaro jtaliano,
costituite in massima parte da Pmiz « in ge-
nere il Crm & visto come madulo da integra-
re i unia soluzione Erp; w ' chi lo propone
eome prodotto a sé stante in grado di gestire
quanta pit possibile del ciclo ativo, ma sen-
24 Farsi caricn dei necossarn collegamenti con
il applicativi usati dal cliente; = <i sono pro-

dotst prond all'uso offert come serviz SanS
{Soltware as a Service); = esistono solugio-
ni per desktop che copronn problematiche
di Crm secondo la vista del singolo utente.

Nonostante glf indulibi vantagye offerd nel
tempa alle imprese nella gestione d aloune re-
matiche (hasti citare eall ¢ contact conter), in
trogepa casi il Crminon ha ipagato le aspetran-
ve & questo la determinato un atteggamento
mwerto da parte delle sziende ¢ un conseguen-
te andarmentio altalenante del relarive mercam.

Dia eee anni perd il mereato del softwaee
per Crm st mostrando andamenti di erese-
vag all'inizio di luglio 2008 Gartner ha ufficia-
lizzaro i dau relativi al 2007, che evidenzia-
n una erescita del 23%,; doro sorprendenre
che la sociend di analisi giusufica eon il fatto
che alla vematica si sono swicinati moln Pa-
sl emergenti, i anche con b disponibilics

e diffusione di solurioni innovative, dovute
alla diffusione del modells S2a8 ¢ alla ere-
seente offerta di soluzion rivolre alle Pini;
nostro giudizio concorre anche un alira fa-
tore innovativo rappresentato dalls gesoo-
ne documentale, che qui o imeress analie-
rare con il eontributo di alcuni aperatori,

CGirazie al successo raggiunto negli anni
dall'auromazone in e be imprese sia private
che pubbiliche, si sono produt impresiomant
wohurm di dan da gestire, spesso in real time e
qquinedi con rempi di soluione estremamente
rdoets, sempre meno conaliabili con Je e
genie della gestone manuale ¢ in pil < @ ge-
nerata una moke crescente di informagon de-
strutturate (e-mail, fax, document office ¢ al-
tro) chie costituisoons un pregios patmonin
informativo, ma che sono ancora molto poon
considerate nelle procedure automatizzate,




& SERVIZI

Tramite Fistegrazione tra Crm ¢ Document
nansgement, qualnas decumento inserito
nellapphicazione i Customer relananship
maragerment divents un “crntenum”™ del Do-
ennerit nuanagement, fihile scoondo le repole
el workflenw,

T rverite agh aspettd pib inpovativ i gue-
st teriatica o sernbes interessante la testi-
mttenianea i

manager di
Ciruppa For-
mula {www,
formulaie):
«La demate-
rializione
et documen-
i € eIt jiroaes-
i i cointinig
v, -
frattiitions pug-
tire chall'ario in cursa, grasdc alle nisme o
s desere sl kegpsbasore ¢ alle innvatnie mono-
logie che sranno prendende peale in questsm.
hitos, Per quaneo riguanda be nonme soao noma
imulrieime ke amende che nalirnana il deaoma di
cnrservazione srtitutiva del docusments G par-
ticndare i ganmali bollati, regivrt ba e fatture
antive) generatt dal nestro Frp [iapason, con
sentendn o wa deneterializeaone weale del
documenio. £ atew o beeve, inolire, if doo-
stientus teenign e mndichers come procedere alls
Fatnurasiune eletnics per b Pa: questa nomi
kit v ulersiore slencio alls diffindone e peoo-
cossi i demarerislizrazione documentale. Dl
rnto cli vista teonodogicn sta prendendao sampiee
s piede la lerrura aspamanca Jded docamenti
P in arrivo dai forninor (ftrre passive e
documenti di spedizionc) con la tecnolog
Eddr{Electromic documents necognition) che
st superando in volume i documenn ge-
sriti e recniche i Cler anche grazie a un mi-
nor costo € 4 una resa molto pii elevata non
essendo pru richiesto I intervento umanns,

Andrea Valle, senior business develop-
ment manager di Adobe Systems (waww,
adobe.com/it) a sua volu sosticne che b cre-
swente complessit £ CONCOITERES NG R
i pesimirzare e modalin di gesone delle in-

Cruopo Formula

ot pra o sia oo patrimonio infinnathaa
i ignbermo, sy coeng srumento di marketing
e vemilio anraverso ls corrert gesdone dei
dati ¢ dlelle comunicazioni relanvi af propri
clienm, Per questo, oo siluppando solironi
i Dhowumeent mamageiment & lpm a suppormo
et processi ili bustness i possona implemen-
ture progetti df Crom davvero conpbetd ed effi-
vait. Adube LiveCyde Enterprise Suite {ES),
wna Bamiglis inteyrats i software per Pt

pumte ONE

e dei procesd, remde disponilili per e
azende Form Guides (modulistica assistira
mterstiva) ¢ grafica hasata s Flash pee modi-
ficare le madslinh con cut gl vrents ismsoono
o reperiscono mfnrmazion] online, Una vol
ta che i dbati s stath racoalt, LiveCycle FS
autowreatiess i rotramento e da stessi in
cludenido Fintegrasdone con motoni Ji regole,
ilatalese @ Web servive, LiveCyce ES offre
ewiltre agli wten fusgioni migliorate di pre-
sentaadone st dat, quali crmsennd imermrvi ¢
sirluzbund dirandche por D satipa Jf aki vo-
lurmi e integra fanadoni i digial right mana-
gement, cermficadone del documenti ¢ fma
iligitale per supportare le aniende nelle i
tive di protezione ¢ tutela dei dari sersibili
Patrizin Garbo, responsabile df canale
punto ONE (wwwpanto-one.it) o ricords
che il Crm hal'obicrmive e attare b dirczone

Il Document managerment
a supporto dei processi
di business consente
di implementare progetti
di Crm efficaci

coarurrierciale ok unavicnida 3 sogmentare il sue
mereatu i niferimento, calibrando 'offora alle
precutiarisa della domanda ¢ consentendo cosl
all"area markering di armiare ina strategia di
comundcsnae ditferenaiata per | vari targer.

In questo processo circolare s inserisce
il Drocument management che punto ONE
ha seelto i tegrare al proprio Crm e che
permette di governare i1 Ausso ded docn-
imerith che si generano nella fase i preven-
clita, [ st
e Alitnmiatie
£t el woark-
o mighior
T capacita i
comrollo, au-
menta la ve-
loxcita di rutm
i pencesai che
U AEtrr-
ms al ek ifel
docurtno ¢

Heealtach Itahia

e il el

by i coallabies-

rapione i diverd dipartimena azendali, 1.3
condividone ¢ b srsparenza delle infommasio-
ni migliorano la convscenza del cliente an-
che attraverin lo stdio revisionale dei suni
comporamentt, Eoco perché area anali-
ticy del Crn diventa I pih preziosa per
strutturare un‘efMivace steategha di business,
Chinseamente Angelo Beovenuti, diveto-
re generale di Realtech Talin (wwarealiech,
eomitaly), rileva ehe =i tre seteor del Crm
istrategico, operative ¢ gnalioco) sono smbia
el fenportan dive si esprime la potenzia-
Tied ol v ahencha, v non bitsogna dimenticane
il e i ouid Pienprea implemema il Crme,
Secomidn Benvenuti, <& veritier che il Crm &
MY AUTEAtn per propord versn ['estermo ¢
per renudere stratcicamente pi efficace ['in-
terfacceamento cun i client ¢ i mercato, ma &
i foniameneale importaras che st Uamenda
sress i prmnis ad amalizzare | prope process
intern per renderli fruibili all'estema e crea-
re Al -t stesan efficienen, Foen perché o
aspetto determineite del Docunent nanage-
ment € guelhs del Content ianagermont: 1'im-
presa deve csaminare 1 projin process ¢ a-
vare wna sene i operssoni che consentano di
avere fesabilicy, efficacia e capacitd di gesio-
ne miterma pi elevate. Una volea che il Con-




fent management vicne attivane nell’anibim
aricilale ¢ possibile scalare fno ad arrivan: 2
quello che & il punro pris sl defls piramade,
che eqquivale all apertura verso Nevterna trumi-
e pesrabe, sales free ausimation ¢ ool vias,
N bastano gpainads gl servsnont i front
office {call e contact cenrer) per gueante effi-
witet, nlticanll, se non sono inlegrat con s
st off gresnone dei dan, gesnone della docu-
mentclone, datalas: huresonali sk s di
CUTIEr C-
i, vid 2 cam-
pagme di fiar-
ketang, € siru-
menti di Bu-
siness imtelli-
e che per-
it i de-
cifrire in teme
i i s
sy che am-
vanies dlal er
catn e i gui-
dare 1 diversi
livelli azsendali verso aziom o mighora-
imgnto nel proprio anibita di competenza,

Exalesd lla'a

Hutti rieonoscono gl enormi henelici po-
teneiali ded sistemi Crm, ma non scimpng @
progetel portato al grunginento dei be-
nelici artesi: anche se il mercato Crm it an
dando moleo bene, @ rischi sono sempre in
igrgmntos & spessoy il che ail aspeni eoono-
i, sape legani ack alued Gactori; e gli nanali-
sii il MeKinsey le difficole sano connesse 3
ittt i absieneavt noin ben diefinits o @ pu
di debolezra vrganirzanivi e recnologic, In
particolsre, s fonve di probicns pii comuene
& la carenra di obierivi chian ¢ allineati con
la seratcgta anendale: il opico ermore € vole-
re ul sistenra “che faccia it e cmd man
imarff che eresce I'smbim di peoger, | co-
std, b temgpl e e complessich inul Hevitano

L soluzione & partire da una vera strae-
i i Cron & o da wna “lista della spesa™ di
generiche hest pracrice serromaly,

I un periodo storicoin cui la disponihilich
i Interner consente di conoscere ed essere
eoneciiti dal mondao con tempi e costi i
comunicizicne maoln hasi, diventa natura-

I & non banale porsi la domanda: “1a fidelie-
saehne del cliente € sivuranente un whict-
v importante; ma con b globalizrszone
non s rschis di inscguire uns chimera?”™

A ruesta damanda cerchiama di dare ri-
spueesta e i contribuato di aleunt operaton
ltamente qualificat del sertore.

Secondo Assunta De Simone, marketing
H commumication manager di Fxalead Tia-
T fwww exalemlin) wla globalizeazione al-

BN Clobal Business

Sievwiis

Cenesys
Telecomemunicalions

a Lo pavsta in e, ma non fadella Bdelie-
rarione un obicttive chinera. Le shide sono
quelle note, con ka differenza che anticipare
i bisogmi del cliente sssurge o prevequiitn
[Yiviene percid cruciale non sotovalurare
ognl momento dinteragione direta ¢ in
iliretta con il eliente, mcoglicrs commenti
spwantanet sl soe vissutno, monitonre pritiche
gueoticinne e font d'informashone altemti-
vit, Eeen perehé, se la relusone con Puteree
diviene sempre piic complessa ¢ volubile, @
imprtinte mettene in RIS U St
il Heerca e gesnone delle informasioni sen-
sibiill, in grado di fornire tempestivamente
prezios insdghes su come trasferine maggion
valore a un clicnte sempre pil esigente-,
Per Agostino Hertaldi, vice presidemnt
Southern Europe di Genesvs Telecommu-
e tions {www geosvslab coml, =il process

Il Crm & uno strumento
per rendere piu efficace
I'interfacciamento
con clienti e mercato in
modo strategico

‘ .

i hidelirzazione del cliente & ds wmpee un’
sred particalanoente stratcgica per le azien-
dhe. e [atn, per perieguire b Gdelizzazione
& necessario conoscerlo sempre pilh 3 fondo,
prevedemne | suoi specifici hisogni, capire §
suioh tempd e rispondere alle sue segnalizto-
ni. [ nuovi scenar introda dalla globalie-
seione, influends diretamente sl ovolu-
erome specifica di ogni cliente, non semplifi-
cuna di certo Uindividuaaione di strategie
ariendali co-
i @ yran-
di seprienta-
s el “ov
stoener hawe™
off ojgnd aen-
okt Mo trat-
i i als-
banilenare [a
jartita: b sera-
dka in qualehie
el ol et
re anche com-

Cata Irformatca

plesaa, wna la
silusnne non pod non prevedere Pintrodn-
zione di ruond approcd apalitd sapporat da
el toemolbigicl in grada di aturare i Budnes
nell individusnone di aioni mirste. In questo
modn potranno essere evitate campagne di f-
delrarione generafivzate, sposo carttenion-
tie da um impreguo significativeni risora coome-
miche e con risalo incerm, & bvore 0 iniea-
tive puntuli, con costi implementtiv minor,
ehe anneipana per tempo le posabili cnneiths,

Loredana Sales, Business imelligence
practice manager di TBM Global Business
Services (www.ibm com/ir) weticne che «la
lobalizazione rende cormo pidifficile Niden-
tificarione del cliente secondo canoni an-
dard e, dialero caneo, il clionie ha 3 diguoni-
sione un'offerta sempre pid ampea. La “6-
delezzaeone™ dell'urente rimane comundgue
un obiettivo imprescindibile per le aaende,
in particnlare nel campo dei servin; il vali-
re il trusferire al cliente, infad, & qualoma
che si concretizra nel tempa e non dipende
dalls singols ranstziones,

Ferdinando Moceogni, dirertore com-
merciale di Cata Informatica (waw.cors,
it} precisa asus volta che sglohalizearione
significa crescita progressiva delle relaciond
¢ degli scambi: non perdita di efficacia nelle




relazioni esistenn. In Cam rivemiamo che il
tniler imighiore e pii efficacie per fidelizzare la
clienrelasia affrire sempre un servzoa clevato
valore agginnte; per questa il consumaton: va
conosciuto nel demtaglio delle sue specificin,
Un Crm pensato per "amienda ¢ le sue risorse,
& in grado di approfondice wle dettaglio e co-
struire quindi prodor/serviz personalizeatis.
Secondo Elisa Corvi, product marketing
diMicrosoflt Dynamics Cem{www.micm-
sult.oouifita-
Iy} infine «ln
Adelizzazio-
ne del cliente
£ ui olueftive
PROTIEG an-
che nel mion-
o globaliz-
zaver: fdeliz-
ware signili-
ca,infati, co- Microsalt Dynamics Lrm
MOSCCTY & SE-
ruewigre ol me-
livs il merva-
toy, il che si rramuts inoon offertu d innova-

sinne su misura per le esigenze dei clienti-,

I vari settori del Cem (operative, analit-
e, straregicon) storicamente hanno attrat-
o investimenti in diversa misurag grazie o
nonevoli sviluppd rilevard negli uliimi soni
nei compart della Business intelligence, del
Bpiin e del Document manugement, in gua
li campi del Crn ogin potrebbe essere pia
vantaggioso investirer Sentiamo in pro-
posita le opinioni di TBM, TeamSystem e
Cata Informatica,

Secundu Loredana Sales d [BM «la glo-
balizsamone rende il mercato pils comples-
so, [Her el sono rnmssai i fatton da renere
sottr contrmllo per individuare § Babbisogni
del cliente ¢ definive Iapproccio pii oppor-
tumix. Opoorme quindi investire nel Con ana-
litico & walizrare con efficacia 1l grandissimao
patrimanio informariva oggl disponibile. 1)
cambiamento pud svwenire perd solamente
se s considers il Crm da stromento I di pu-
ra portata funzionale a enabler siategnen di
portata aziendales.

Di diverso avviso & Stefano Marera, direr-
tore marketing ¢ commerciale canale in-

diretto di TeamSystem (www.teamsysiem,
com}: «Mentre all inizio 1] Crm veniva ap-
proceito sola da asende medio-grandi all'in-
terno di progen che eoinvolgevann 'inte-
ra organezazione seendale, adesso anche
le Pani invvestono inguesta ipologia di solu-
wiont. Pur comnprendendoil valore aggunto
che il tale serumento pui portare all'azien-
do sressa e ai clien, le Pmi associano an-
cora il Crm al concero di software ¢ non di

PR

Cruppo Comdata

TeamSysten

una reenologia o disposizione dell™azienda
e vrientata al clientes. TeamSystem ritiene
pit vantagprioso investire nel serore opuera-
tiver el Crm. Solo imtervenemdo con solu-
sioni tecnologiche utili ad avromatizeare i
singoli processi di business che prevedono
il contatto diretto con il cliente, b societs
ritiene di poter aiutare le Prod ad adoteare
le merndalogie nocessarie o compréndere
l'imporeanea del Crn come filosofia di ge-
suone adatea o dererminare wn Row veloce
e laumento del Lifetime value dei elienti,
Per Ferdinando Moccogni di Cana Infriria
ne, inveee, san guesto momenmo ['olistive da
perseguire équellodicreanc un processoche ren-
ih efficace il bosness dell ssenda ¢ quindi, pur
avvabendosi o srumend di analisi ¢ b scumenn
che faciliting la gestione colliborativa, & laspet
to strategion al ussunene il magmor intcreses,

La carenza di obiettivi
chiari e allineati con
la strategia aziendale in un
progetto Crm & fonte
di problemni

Turi Bilaghi, Crm service manager di Al-
tea (wwwalteanerit), afferma che 1 socie-
tivsea puneando molto sulla proposizione di
Microsoft Crm che consente una piir facile
conperazione con le soluziom di integra-
gione di applicazioni e gestione documen-
tale quali Sharepoint e che ha i fondamenti
per I"utilizzo della suite Performance Point,

Paolo Carminati, responsabile Polo let
¢ direttore
marketing ¢
cofmuniczio-
ne del Grup-
po Comdata
fwwewcomida-
twitl, ritiene
che sul fronme
del Crim ope-
rativo sia ne-
COSSArH reor-
rére i plati-
[urtne inno-
vative ¢ ad ap-
plicativi versanli, invegrabili ¢ messt in opera
in tempi brevi, che introducano nuove for-
e i relaziome con il cliente ¢ per gquesto
propone le solueoni di sell-caring che abi-
livano nuove modalitg di crogazione dei ser-
viri che, senza penalizeare la personalizza
Fiune, Pt o tmggione gualic, eflicienza
e razionalizeazione nell'impiego di risorse.

I tale ambito, Comdat punta sulla piat-
taforma mnovativa Human digical assistang
thlda) che consente di creare e gestire la
relazione con i client grasde ad “assistenn di-
giali™ “human-like" che, in streaming audio
e vitleo, interagiscono con i ueno median-
te comportumenti dinamici e dialoghi con-
testualizzani. La pimtaforma Hda consenre
dli gestire da poche decine fing a mighiaia di
assistenti digitali che possono apparire su
Wb, chioschi, canali Ip'Tv. telefoni fissi ¢
mashili di 20 ¢ 3* generazione, in video chia-
it o ramite Mims.

w«Senea nulla togliere sgli strumenti dedi-
cati al Crm con i gquali aldvamae predisposto
e infrastrutiure ¢ wools per poter implemen-
Fate una ver integrazione - sostienc Al-
berto Bortolin, dirertore di produzione
di Dataprogress (wwwalataprogresit) -,
nell approces alle Po ialiane abbiamo de-

Altes







