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Il CRM per migliorare I’efficienza negli Uffici di Relazione con il Pubblico

4— Microsoft Dynamics CRM

LE ESIGENZE

Negli ultimi anni le relazioni tra il cittadino e gli Enti Pubblici sono cambiate: la multicanalita (telefono,
fax , mail, visita agli sportelli) e la complessita delle normative hanno aumentato la quantita e
l'importanza delle interazioni che devono essere risolte in tempi molto rapidi. Con risorse limitate gli Uf-
fici di Relazione con il Pubblico devono ridurre i tempi burocratici e migliorare I'efficienza, limitando le
procedure manuali e quelle di reperimento delle informazioni.

LA SOLUZIONE

Per risolvere queste esigenze esistono strumenti di Citizen Realtionship Magement (CRM) di facile in-
troduzione , adatte anche ad organizzazioni medio piccole.

Microsoft CRM4.0 costituisce una base applicativa ideale per I'attivazione di uno strumento CRM cen-
tralizzato, destinato a migliorare il lavoro degli operatori di servizi URP.

| BENEFICI

L’adozione di una soluzione centralizzataof f r € not evoli vantaggi perch :
1 Costituisce un punto unico di concentrazione delle interazione anche in presenza di diversi canali
di comunicazione e di uffici distribuiti sul territorio;
1 Semplifica I operativita quotidiana dei dipendenti con l'attivazione di automatismi, work flow, faq,
casiltickets, riducendo le procedure manuali e la produzione di documenti cartacei;
1 Memorizza lo storico delle relazioni e misura le attivita dei servizi erogati attraverso report e cru-
scotti operativi.

L’APPROCCIO AL PROGETTO

Gruppo Sistema propone un approccio scalare al progetto, partendo, in una prima fase, dalle funzionali
di base di Microsoft CRM4.0 e realizzando inizialmente piccole personalizzazioni allo standard.

Questo approccio comporta i seguenti vantaggi:
1 Minimizza sia i tempi di analisi sia quelli di sviluppo riducendo, nel contempo, anche
'investimento iniziale;

1 Consente di essere operativi in tempi brevi;

1 L’investimento relativo alla personalizzazioni sara diluito nel tempo;

1 Riduce il rischio di richiedere delle personalizzazioni non strettamente necessarie;
1 Introduce best practice per la reingegnerizzazione dei processi.
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PERCHE’ MICROSOFT CRM 4.0

1 Interfaccia semplicissima, condivisa da tutte | e applicazion
Excel, Word, Outlook, etc.).che comporta brevi tempi di apprendimento

1 Copertura funzionale molto ampia e facilita di personalizzazioni, sia a livello di utente che di am-
ministratore

1 L’integrazione nativa con applicazioni Microsoft e con soluzioni e prodotti di Terze Parti (es pro-
dotti Hardware e software per la distribuzione automatica delle chiamate telefoniche, gestionali
dipartimentali, portali web, etc)

1 Applicazione Webcon di verse possibilit”™ di di stribuzior
aziendale o in hosting presso un provider esterno. | requisiti delle postazioni di lavoro possono
essere minimi, con | a semplice disponibilit”™ di un br o
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