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SINTESI PROGETTO “SMART CALORGAS SERVICE”
L’AZIENDAE GLI OBIETTIVI

Calorgas Italia SRL (d'ora in poi Calorgas http://www.calorgasitalia.it/ ) nasce in Sicilia nel 2005. 1l
business della nostra azienda inizia con un piccolo ufficio e con un solo mezzo per la vendita del GPL
ma sono chiare sin da subito le forti potenzialita di questo mercato e il progetto prende corpo con
slancio.

La vendita di GPL rimane il solo business per 1 primi 5 anni, con cui ci si consolida inizialmente a
livello locale e successivamente in tutto il territorio siciliano, conseguendo quella solidita finanziaria
che ci ha permesso di sviluppare una vision forte del futuro.

Tra 11 2010 e il 2011 intraprendiamo una strategia di differenziazione per offrire piu servizi ai clienti
che ci scelgono per le loro esigenze energetiche. E cosi, in seguito all'ottenimento dell'autorizzazione
alla vendita rilasciata dal Ministero dello Sviluppo Economico, intraprendiamo il secondo business,
non per importanza ma per ordine di tempo: la vendita del Metano.

La differenziazione non finisce qui ma continuera a fine 2017 con la vendita dell'energia elettrica.
Dopo aver consolidato a livello territoriale la vendita del GPL, Calorgas comincia ad ampliarsi nel
2015 in Puglia e dal 2017 anche in Calabria. La vendita del Metano inizia sempre dalla terra di origine,
la Sicilia, che a differenza del GPL comincia da subito ad avere una distribuzione capillare, presente
in quasi tutte le regioni della penisola.

Dalla Sicilia, arriva immediatamente in Lombardia, per poi arrivare in Abbruzzo, Campania, Puglia,
Emilia Romagna, Molise, Lazio, Toscana, Umbria, Veneto, Calabria, Piemonte.

Gli obiettivi strategici di medio-lungo periodo sono diversificare il business e vendere energia
elettrica, estendere la nostra presenza con la vendita del GPL a livello nazionale.

La strategia aziendale si basa su un necessario rapporto tra azienda e cliente perché per Calorgas ¢
fondamentale che ci si relazioni con 1'ambiente circostante face to face ed ¢ per questo che Calorgas
si dota di una rete di agenti commerciali in tutta Italia che seguono il cliente in ogni sua fase della

filiera.
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Punto fondamentale della strategia ¢ la continuita della fornitura, infatti Calorgas offre un servizio 24
ore su 24. La Mission Aziendale di Calorgas ¢ il servizio al cliente a 360 gradi, dalla consulenza alla
vendita. Il punto di forza di Calorgas Italia ¢ la lettura reale a contatore. Questo significa che gli agenti
commerciali ogni mese prendono le letture in modo tale che si possono fornire fatture che siano basate
su letture reali del consumo di energia.

La Mission aziendale di Calorgas ¢ quella di dare tranquillita economica al consumatore, il quale ¢
certo che ogni mese paga solo quello che consuma e non avra sorprese successivamente tramite
conguagli.

Infatti 1 principi che Calorgas persegue sono correttezza, buona fede, lealta, rispetto di tutte le leggi e
le disposizioni vigenti, trasparenza nelle informazioni e invio di fatture analitiche e dettagliate,
continuita, rispetto della privacy, sicurezza nella fornitura, umanita, ritenendo il rapporto con 1'agente

fondamentale senza contatto di call center.

OBIETTIVI DEL PROGETTO

L'obiettivo generale del progetto CalorGas ¢ il miglioramento e I'estensione dei servizi offerti ai
propri clienti, nonché una maggiore soddisfazione degli stessi, da perseguire puntando alla
strutturazione della propria architettura informatica, ad un'adeguata analisi di mercato, ad un
pianificazione strategica nell'ambito della comunicazione e all'adottamento di sistemi efficienti per
mantenere le relazioni con 1 clienti (CRM).

Atal fine CalorGas si € avvalso di tecnologie innovative, abilitanti e "smart" quali applicazioni mobile
e componenti web avanzati, che migliorino 1'esperienza d'uso degli utenti e consentano loro di
apprezzare maggiormente i vantaggi di CalorGas.

Inoltre CalorGas ha usufruito di servizi di consulenza che permettano la reale strategia di mercato per
l'introduzione dei suddetti elementi e che rendano questi dei vantaggi competitivi da cui trarne
vantaggio.

Oltra a quanto detto si inseriscono anche dei servizi di consulenza per stabilire un piano strategico di
marketing per introdurre delle innovazioni di processo tramite 1'implementazione di sistemi CRM.

11 progetto CALORGAS rappresenta una significativa discontinuita con l'organizzazione di business

perché introduce un cambiamento di vision (CALORGAS aspira a competere sul mercato delle
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multiutiliy delle risorse energetiche) ed una forte innovazione marketing (focus sul cliente) per
competere sui servizi aggiuntivi al core business adottando tecnologie innovative e strumenti basati
su tecnologie digitali.

In precedenza i servizi erogati ai clienti erano supportati da due sistemi di gestione informatici
separati

- SIV ¢ utilizzato per gli utenti GPL

- CPL ¢ utilizzato per gli utenti METANO ed ENERGIA ELETTRICA

Si tratta di due sistemi informatici acquistati da due fornitori di software diversi e che hanno struttura
tecnica distinta (funzionalita, interfacce ed archivi) e che non dialogano tra loro.

Il progetto ha sviluppato una piattaforma tecnologica che risponda agli obiettivi indicati, con la
garanzia che i servizi innovativi che saranno sviluppati siano integrati con i sistemi informativi ed i
processi operativi in uso nell'azienda.

Inoltre oggi CALORGAS ¢ una realta in forte espansione che vuole affermarsi sul mercato, inserendo
dei servizi nuovi rispetto a quelli correntemente utilizzati, come un operatore innovativo e persegue
obiettivi strategici con azioni sinergiche che rispondono a due principali finalita:

1 - Migliorare ed estendere 1 servizi ai clienti acquisiti, focalizzando l'azione marketing sul cliente ed
utilizzando come tecnologie abilitanti il web e soprattutto il mobile (smartphone) con l'obiettivo
duplice:

a) di migliorare e semplificare il servizio ai clienti acquisiti,

b) di conquistarne di nuovi grazie ad una piu ampia offerta ed a nuovi canali di vendita;

2 - Affiancare ed integrare i canali commerciali tradizionali (agenti, call center) con una proposizione
sul web integrata al social marketing con 1'obiettivo di acquisire nuovi clienti e creare una sportello
online.

Nello specifico il progetto punta alla realizzazione di un set di componenti software per il
miglioramento dei processi interni ed esterni (verso 1 clienti) dell'azienda.

In particolare CalorGas ha intenzione di puntare sulle tecnologie innovative dei servizi web e
soprattutto dei servizi su APP smartphone.

Al fine di avviare tali servizi ¢ stato necessario uno studio di fattibilita che elimini le incertezze future
sul progetto che si vuole intraprendere e detti le basi per delineare una posizione strategica che sfrutti

il vantaggio competitivo.
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In definitiva gli obiettivi principali del progetto sono:

- progettare su un sistema innovativo ed integrato basato su un modello di "customer experience" e
finalizzato ad una maggiore fidelizzazione del cliente, attraverso lo sviluppo di nuovi servizi per
facilitare il dialogo (chat online, reclami) e la trasparenza (fattura digitale, autolettura contatori,
appuntamenti e via mobile);

- Realizzare una nuova piattaforma tecnologica, integrata ai sistemi informativi esistenti, che supporta
e favorisce l'evoluzione del business verso la multituility delle risorse energetiche;

- Sviluppare un'analisi di mercato (analisi della domanda, dei competitors, posizione strategica,
analisi SWOT, business model canvas, business plan, etc.) che renda chiara la posizione attuale della
societa e ci aiuti a pianificare le strategie aziendali per tramutare tali consulenze in un vantaggio
competitivo;

- Pianificare un'adeguata strategia di marketing per rendere maggiormente visibili le innovazioni
introdotte;

- Implementare un sistema CRM.

ATTIVITA’ SVOLTE

B.2 SERVIZI QUALITATIVI DI SUPPORTO ALL'INNOVAZIONE DI PRODOTTO E/O DI
PROCESSO.

Si ¢ effettuata per ’azienda Calorgas un’analisi di mercato dettagliata nelle attivita sotto elencate
perché I’intenzione del presente progetto ¢ quello di offrire dei nuovi servizi per ridurre 1’incertezza
ed il rischio associato all’introduzione di nuovi servizi come ’app ed i software dedicati. Per poter
offrire tali servizi si sono effettuate una serie di attivita come ricerche di mercato, analisi della
domanda qualitativa e quantitativa, segmentazione della clientela, posizionamento, analisi swot,
business model canvas e tutte le attivita esplicate di seguito.

FASE B2) ANALISI DELL’AMBIENTE COMPETITIVO

L’analisi dell’ambiente competitivo che ¢ stata effettuata secondo il diagramma di Porter ha
perseguito il raggiungimento di molti obiettivi tra cui avere un’idea chiara di quelli che sono gli attori
del mercato e le loro caratteristiche, esaminare il livello di concentrazione di Calorgas in relazione

agli altri concorrenti, verificare anche in base alla concentrazione se ci sono barriere all’entrata,
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analizzare il grado di differenziazione e diversificazione, definire le azioni di competitive intelligence
e vedere a quale gruppo di concorrenza strategico e competitivo si trova Calorgas Italia.

1.1  Analisi della concorrenza allargata e ibrida

L’analisi della concorrenza allargata e ibrida ¢ stata condotta seguendo il diagramma di Porter che
permette di osservare 1’ambiente competitivo a 360° in quanto prende in considerazione tutti gli
stakeholders nei quali rientrano sia i concorrenti diretti, fornitori, clienti. Per quanto riguarda i clienti
ed i fornitori si sono ricostruiti esportando i dati dai data base gli elenchi aziendali.
Competitors. In seno all’analisi di mercato, si ¢ ritenuto opportuno procedere con un esame
dell’ambiente competitivo in cui I’azienda Calorgas Italia opera, per individuare le diverse forze che
vi sono presenti, comprendere la posizione competitiva detenuta dall’azienda e verificare i suoi punti
di forza e di debolezza rispetto ai competitors. L’analisi ha inoltre 1’obiettivo di verificare se la
strategia aziendale attuata dall’azienda ¢ effettivamente adeguata alle dinamiche del mercato ed in
grado di fronteggiare eventuali forze competitive antagoniste.
Nel procedere con 1’analisi sono stati esaminati i principali concorrenti tra i diversi attori che offrono
le stesse tipologie di prodotti sul mercato.
Calorgas srl ¢ una delle poche aziende analizzate che vende 1 tre prodotti: glp, metano ed energia
elettrica.
Dalla ricerca effettuata sono stati individuati 1 seguenti concorrenti principali, alcuni dei quali
vendono soltanto energia elettrica, altri soltanto metano, altri soltanto gpl e altri ancora sia metano ed
energia elettrica.

e ENEL ENERGIA S.P.A.

e ENISPA

e EDISON ENERGIA S.P.A.

e HERA COMM S.R.L.

e A2A ENERGIA S.P.A.

e BUTANGAS
e LIQUIGAS
e ULTRAGAS

e CUSUMANGAS
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e ENERGAS
e LAMPOGAS
e AUTOGAS

Le aziende di GPL nella maggior parte dei casi sono delle piccolissime aziende che vendono solo
bombole e sono presenti a livello locale anche sotto forma di piccolo negozio commerciale.
Nelle attivita seguenti si sono approfondite le analisi effettuate su ognuno di questi competitors
analizzando sia i prodotti venduti sia i dati contabili tramite 1’analisi degli ultimi bilanci approvati
delle stesse.
Fornitori. Dall’analisi della struttura produttiva dell’azienda Calorgas Italia vediamo che essa si
avvale del ricorso a diversi fornitori per I’approvvigionamento delle materie prime come 1’energia
elettrica, il metano e il gpl che rivende. Specifichiamo che Calorgas vende energia elettrica solo ed
esclusivamente da 1 anno e quindi nei bilanci e nelle informazioni negli anni precedenti non
figureranno 1 ricavi e tutte le attivita legate all’energia elettrica.
I principali fornitori, anche in base ai fatturati sono i seguenti:

e Butangas

e Lamezia Gas

e Erario Oria Gas

e Autotrasporti Cusumano

Analizzando 1’elenco di tali fornitori da un punto di vista meramente competitivo emerge che
Butangas non ¢ soltanto un fornitore ma ¢ anche un concorrente che potrebbe, attivando determinate
strategie e se non opportunatamente monitorare e fronteggiate, erodere la redditivita dell’azienda e
portare a una perdita di competitivita dell’azienda. Non va infatti sottovalutato come le dinamiche
commerciali e strategiche messe in atto dai fornitori sono un elemento potenzialmente in grado di
condizionare la redditivita di un’impresa e trasformarsi per essa da risorsa in una minaccia
competitiva.

Clienti. Esaminando 1’elenco dei clienti della societa si fa una differenza tra i clienti delle tre aree
strategiche d’affari ovvero GPL, energia elettrica e metano.

Per il settore dell’Energia Elettrica non ci sono clienti che possono esercitare un particolare potere

contrattuale perché non si raggiungono alti volumi di vendita. Ribadiamo che non si sono raggiunti
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alti volumi perché prendiamo in considerazione 1’anno 2018 ¢ Calorgas ha iniziato a vendere energia
elettrica proprio nel 2018.
Per quanto riguarda il metano e il GPL invece ci sono clienti importanti in base alla percentuale dei
consumi sui totali.
Per il GPL i clienti che possono esercitare un maggiore potere contrattuale sono 6 su 3690.
Per il Metano sono invece 14 su 8638.
1.2 Analisi di settore.
L’analisi di settore effettuata ¢ stata molto importante per analizzare il settore di riferimento,
studiandone le attrattivita, la redditivita, i fattori critici e di successo del settore. In questa analisi
viene presa in considerazione la concentrazione del settore per capire come ¢ strutturato € se ci sono
dei leader.
Per poter studiare la concentrazione ci si ¢ riferiti a report statistici che sono stati presi in
considerazione separatamente i tre settori.
Dagli studi scientifici di settore esaminati e da valutazioni (laddove non sono stati reperiti sufficienti
dati) si evince quindi come Calorgas operi in un mercato abbastanza concentrato sia quando parliamo
di energia elettrica sia quando ci riferiamo al metano. Risulta invece frammentato in riferimento al
GPL. La concentrazione genera la nascita dei gruppi di comando per cui le prime imprese che
sviluppano 1’80 % del fatturato rispetto al totale esercitano un alto potere politico, economico e
finanziario. Tali imprese sono di grandi dimensioni e hanno un’alta quota di mercato.
Analizzando il mercato di riferimento di Calorgas e tenendo conto di quanto sopra esposto, si puo
immediatamente notare come tali mercati posseggano alcune caratteristiche strutturali dei mercati
concentrati:

e Barriere all'entrata e all’uscita altissime;

e Standardizzazione del prodotto

e Ridotto numero di concorrenti di piccole dimensioni;

e Distribuzione quote di mercato diseguale

Per quanto attiene invece al mercato del GPL possiamo dire che questo ¢ frammentato.
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Un mercato ¢ definito "frammentato" quando le possibilita di differenziazione tra le varie aziende
sono molteplici. In una situazione cosi caratterizzata, possono coesistere numerosi concorrenti, di
dimensioni varie, con margini di profitto molto diversi e variabili tra loro nel tempo. In un mercato
cosi strutturato possiamo vedere come diverse aziende di piccole dimensioni possono uscire dal
mercato, ma altrettante possono entrarvi per sostituirle.
Analizzando il mercato di riferimento di Calorgas Italia per quanto riguarda il GPL e tenendo conto
di quanto sopra esposto, si puo tranquillamente notare come tale mercato possegga caratteristiche dei
mercati frammentati inversamente a quanto accada per 1’energia elettrica e il metano.

e Barriere all'entrata e all’uscita ridotte;

e Costi di trasporto elevati;

¢ Fluttuazione delle vendite;

e Costi di stoccaggio elevati;

e Elevata diversificazione del prodotto;

e Elevato numero di concorrenti di piccole dimensioni;

e Livello di differenziazione facilmente imitabile.

1.3 Analisi dei gruppi di concorrenza

Quando si ripensa al modello di business aziendale oltre a conoscere sé stessi, bisogna conoscere
anche gli altri e le relazioni che ci sono con i concorrenti. Infatti I’azienda ed in questo caso Calorgas
ha dovuto avviare un processo di profonda comprensione dell’ambiente competitivo in cui opera, dei
suoi concorrenti affinché si realizzi un processo di cambiamento per fare generare maggior valore
all’azienda. Sulla base delle variabili osservate nell’analisi qualitativa che piu avanti vedremo si sono
presi a riferimento due dimensioni per poter vedere a quale gruppo strategico e competitivo appartiene
Calorgas.
Si ¢ ritenuto opportuno procedere con la scelta delle seguenti due variabili:

- possibilita di consultare i consumi tramite un’app dedicata

- Redazione di un contratto personalizzato in base alle proprie esigenze
Tale scelta ¢ stata effettuata considerando soprattutto gli obiettivi aziendali che I’azienda si € posta di

dover raggiungere in futuro, attraverso anche 1’espletamento delle attivita previste nel presente
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progetto, riguardanti principalmente 1’introduzione di un’applicazione digitale che permetta sia di
fidelizzare il cliente tramite una serie di servizi usufruibili online.
Si ¢ preferito focalizzarsi sul possesso di un’app digitale per le differenti aziende e sulla possibilita
di consultare i1 consumi, sulla loro funzionalita e servizi che offre.
Osservando la posizione delle imprese sulla mappa, notiamo la formazione di tre gruppi distinti di
imprese e Calorgas rientra nel terzo gruppo competitivo e strategico insieme ai seguenti concorrenti:
Ultragas, Butangas, Lampogas, Cusumangas.
Calorgas si trova in una situazione di concorrenza diretta con le aziende appartenenti al medesimo
gruppo e posizionate nelle immediate vicinanze. L’azienda come le altre quattro aziende del suo
gruppo non offre una vasta gamma di offerte personalizzate per target ed esigenze del cliente piuttosto
ha la stessa offerta per i vari target di clienti differentemente a quanto accade al gruppo A e al gruppo
B. Inoltre non ha un’app con la quale consultare i consumi.
Ai fini della realizzazione dei propri obiettivi strategici, 1’azienda Calorgas srl dovra quindi, si
monitorare tutti i competitors presenti all’interno del mercato, ma attivare con maggiore attenzione
adeguate strategie di sorveglianza strategica sulle scelte e sulle strategie messe in atto dalle aziende
appartenenti al suo stesso gruppo strategico.

1.4  Azioni di competitive intelligence.

In questa fase si sono avviate un’insieme di attivita sistematiche di back office finalizzate a fornire
al management aziendale informazioni utili o strategiche sull'ambiente esterno all'impresa a supporto
dei processi decisionali della dirigenza, favorendo la competitivita dell'impresa. Questo € avvenuto
stabilendo quelle che sono i1 fabbisogni informativi, le metodologie per la raccolta dati, I’analisi dei
dati, I’elaborazione in informazioni utili ai fini decisionali e la determinazione della destinazione dei
dati per funzione.

In particolare sono stati pensati, utilizzati e rilasciati dei file che permetteranno di tenere sotto
controllo 1’azienda e I’ambiente in cui viviamo con le indicazioni impartite di cui sopra.

Per tale motivo si ¢ ritenuto opportuno dotare 1’azienda di nuovi strumenti e prassi operative per far
si che si avvii un’attivita continuativa di raccolta e analisi dati sui competitors presenti e futuri, in
modo da fornire alla direzione tutte le informazioni utili a supporto dei processi decisionali e delle

strategie da attuare.
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Per la sua implementazione in Calorgas Italia la prima fase che ¢ stata attuata ¢ stata quella di
identificare il fabbisogno informativo dell’azienda, individuando quali informazioni fossero utili ai
fini della strategia aziendale in atto e su quali competitors effettuare 1’analisi. Si ¢ convenuto
innanzitutto di focalizzare la propria attenzione sui concorrenti diretti, non escludendo ovviamente di
estendere il campo di indagine anche ad ulteriori operatori del mercato in un secondo tempo.

Una volta stabilito ci0, si si € poi passati alla fase operativa di raccolta delle informazioni. Tale attivita
generalmente pud avvenire in diverse modalitd, ma viste le esigenze a la struttura organizzativa
dell’azienda, si ¢ ritenuto opportuno dotarla di uno strumento creato appositamente per favorire la
raccolta e I’aggiornamento delle informazioni riuscendo a gestire e sfruttare a pieno i dati rilevati. Il
sistema di raccolta e archiviazione dei dati per Calorgas Italia ¢ stato cosi strutturato in modo da
permettere sia alla direzione ma anche a tutto il personale dell’azienda di potere raccogliere e
ricostruire le informazioni piu importanti sui concorrenti. Tale strumento ¢ stato predisposto infatti
per possedere le seguenti caratteristiche:

- Di facile consultazione e utilizzabilita per 1’inserimento dei dati e per la produzione di
eventuale reportistica;

- Basato sulla gestione elettronica dei documenti e sul principio del document sharing;

- Predisposto per la costruzione di un database informativo dei concorrenti, e per essere

periodicamente aggiornato e integrato con nuovi dati.

B2 - 2 ANALISI DELLA DOMANDA QUALITATIVA E QUANTITATIVA

2.1 Analisi della domanda Qualitativa.

Tramite tali analisi si € riusciti a comprende quali sono le preferenze e gli attributi dell’offerta
importanti per la clientela di Calorgas identificandone i1 bisogni da soddisfare.

L'analisi qualitativa ¢ stata effettuata con diverse modalita. Una prima parte ¢ stata realizzata
sottoponendo delle interviste aperte ad alcuni clienti dell’azienda, opportunatamente selezionati in
base alla tipologia di attivita svolta e dei servizi o prodotti acquistati presso Calorgas Italia Srl.

La seconda parte attraverso la sottoposizione di un sondaggio online strutturato per raccogliere e
analizzare le abitudini di acquisto dei clienti dove buona parte delle domande del questionario ha
I’obiettivo di valutare se il cliente Calorgas Italia potrebbe accettare ben volentieri 1’utilizzo di

un’applicazione su mobile per gestire le sue utenze legate all’energia.
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Vediamo prima i risultati ottenuti dai clienti che hanno risposto al questionario.

I clienti di Calorgas sono molto tecnologici e hanno risposto positivamente ad avere un’app per
guardare 1 consumi, fare la lettura del contatore, prenotare il gpl, scaricare le fatture in qualunque
momento, ricevere sconti € promozioni.

Inoltre si puo notare come ¢ fondamentale per i clienti il rapporto diretto con il personale dedicato.

I risultati dell’analisi qualitativa svolta invece tramite telefonate ha portato a dei risultati che mostrano
i valori principalmente considerati per definire il proprio processo di acquisto.

Essi sono di natura duplice perché da un lato investono elementi oggettivi della fornitura e dall’altro
invece riguardano piu la sfera relazionale e soggettiva del rapporto tra cliente e fornitore.

Tra gli aspetti direttamente legati alla fornitura operativa dei prodotti, quello piu importante ¢
rappresentato dal rispetto delle condizioni contrattuali e commerciali stabilite. In tal senso, risulta
inoltre importante per il cliente che tali condizioni siano comunicate in modo chiaro e preciso in fase
di contrattazione e di scelta dell’offerta proposta. In fase di valutazione dell’offerta un ruolo
determinante € rappresentato dai prezzi proposti e dalla tipologia di fornitura e di servizio offerto.
Sempre dal punto di vista della fornitura del servizio, i clienti intervistati sottolineano 1’importanza
che le offerte proposte siano corrispondenti con le proprie esigenze di fornitura e adatte alle proprie
abitudini di vita quotidiana.

I soggetti intervistati sottolineano inoltre il maggiore bisogno di ricevere delle offerte personalizzate
e di ricevere periodicamente sconti o promozioni legate a iniziative promosse dall’azienda e riservate
ai clienti.

Indagando piu a fondo nel processo decisionale si evince inoltre che un aspetto fondamentale,
particolarmente evidenziato da tutti i soggetti intervistati ¢ dato dalla relazione che si viene a creare
tra cliente e Calorgas Italia. Tale risultato va a certificare ed enfatizzare lo stesso dato raccolto invece
tramite questionario online.

Tutti 1 soggetti infatti asseriscono che, al di la delle variabili oggettive che caratterizzano la fornitura
del servizio, cio che veramente conta ¢ il rapporto umano e la relazione che si instaura con il fornitore.
La relazione deve essere caratterizzata da una forte comunicazione e da un contatto diretto.

Viene inoltre sottolineato I’importanza del carattere consultivo del rapporto. Infatti viene richiesto
che I’azienda, nella persona del suo referente, oltre a provvedere all’espletamento del servizio, sia

anche di supporto, rivestendo il ruolo di consulente, fornendo supporto continuo ed essendo in grado,
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una volta studiate ed ascoltate le idee del cliente, di proporgli le soluzioni piu adatte alle proprie
esigenze.

2.2 Analisi della domanda quantitativa

L’attivita di analisi della domanda quantitativa, tramite i dati provenienti dalle precedenti fase
lavorative e ulteriori dati ricercati da fonti autorevoli come I’ISTAT ha 1’obiettivo principale di
stimare la domanda.

Tramite tale attivita si € riusciti a stimare la domanda primaria, la domanda potenziale e gli obiettivi
della quota di mercato.

Per procedere con la stima della domanda quantitativa sono state prese in esame due diverse tipologie
di dimensioni:

. domanda primaria, volume totale delle vendite (espressa a volumi o a valore) realizzate in un
dato periodo di tempo e in un dato luogo, relativo a una certa tipologia di prodotto, da parte di tutte
le aziende operanti in quel mercato;

. domanda potenziale, che esprime la massima quantita (espressa a volumi o a valore) vendibile
in una determinata unita di tempo e in determinato mercato e quindi, il livello massimo che pud
raggiungere la domanda di un determinato bene o servizio.

La dimensione totale del mercato ¢ quindi rappresentata dal numero totale di potenziali acquirenti di
una specifica offerta e da alcune condizioni fondamentali: ’interesse, funzionale alla capacita
dell’impresa di soddisfare il sistema di bisogni e creare valore per il cliente; il reddito, disponibilita
economica che consente al potenziale acquirente di trasformare 1’interesse in un vero e proprio atto
d’acquisto; la presenza di condizioni strutturali dell’individuo che possano davvero consentire
I’acquisto.

Tali elementi sono stati rapportati con la stima di domanda servita dall’azienda stessa, al fine di potere
determinare, oltre che una stima il piu completa possibile della domanda, anche eventuali gap
concorrenziali presenti e da potere colmare.

C’¢ mercato potenzialmente ricopribile e conoscere il potenziale di mercato risulta utile per la
definizione delle strategie dell’azienda a lungo termine, dalla scelta di ingresso in un nuovo mercato
alla definizione di una strategia di comunicazione. Come si puo evincere, 1’esistenza di una elevata
quota di domanda ancora non servita, consiglia la formulazione di politiche di marketing orientate a

sollecitare la prova del prodotto e alla stimolazione verso 1’offerta dell’azienda.
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Calorgas punta ad aumentare la quota di mercato attuale per le seguenti ragioni per fare economie di
scala, per avere maggiore potere contrattuale, per aumentare le possibilita di negoziare e amministrare

maggiormente il prezzo e per acquisire migliori risorse umane ¢ manageriali.

B2 - 3 SEGMENTAZIONE E TARGETING.
3.1 Segmentazioni di mercato.
La segmentazione del mercato ¢ la strategia di selezione dei gruppi di clienti che 1’impresa desidera
servire adattando ai loro specifici bisogni la sua offerta di prodotti e servizi e specializzando le sue
strategie. Consiste quindi nella suddivisione del mercato in sottoinsiemi distinti di clienti (detti
appunto segmenti), ognuno dei quali ha caratteristiche diverse e pone un diverso livello di importanza
a specifici valori o attributi.
Questo processo permette cosi di analizzare e comprendere meglio il mercato, poiché ogni singolo
segmento del mercato ¢ composto da un gruppo di clienti che condividono gli stessi bisogni e desideri.
Individuare tali bisogni comuni permettera all’azienda di servire 1 propri clienti con prodotti e servizi
calibrati sulle loro specifiche esigenze.
Dalle attivita di analisi della domanda precedentemente svolte, ¢ stato possibile quindi estrapolare
dati, variabili e valori che ci hanno permesso di identificare diversi segmenti di mercato e di
identificarne le caratteristiche principali.
Il segmento 1 “Attenti al servizio” ¢ costituito dai clienti che ripongono maggiore importanza sui
seguenti valori:

e Scegliere le modalita di pagamento

e Scegliere la flessibilita oraria per la fruizione dei servizi di fornitura

e |l pronto intervento nella risoluzione dei problemi

e Scegliere le modalita di consegna delle fatture

Il primo segmento ¢ quindi rappresentato dai clienti che ritengono maggiormente importanti un
insieme di valori legati principalmente alla sfera dei servizi che possono usufruire prima e durante

I’acquisto.
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Il cliente potenziale di Calorgas desidera trovare dei servizi oltre al prodotto, questo significa che tale
cliente sara disposto a spendere di piu per il prodotto se ritiene che 1’azienda possa fornire determinati
servizi che lo agevolino nella gestione delle utenze.
Il segmento 2 “Rapporto umano personale” ¢ costituito dai clienti che ripongono maggiore
importanza sui seguenti valori:

e Avere un contatto diretto con il personale

e Rivolgersi ad un unico referente per tutte le utenze anche per i settori diversi (Luce, Gas,

Metano)

e Redazione di un contratto personalizzato in base alle proprie esigenze

Per questi clienti un punto di forza imprescindibile ¢ rappresentato dal rapporto e dalle relazioni
instaurate o che si possono instaurare con il personale dell’azienda.
Il cliente che appartiene a questo segmento richiede attenzione alle proprie esigenze, cura e ascolto
alle sue esigenze e problematiche, ritenendo il rapporto umano un carattere distintivo al quale fare
affidamento per sentire vicina 1’azienda ed avere la certezza di possedere rapporto attento e personale
che possa aiutarli nelle loro attivita.
Il segmento 3 “Tecnologici” ¢ costituito dai clienti che hanno dato delle valutazioni su servizi e
strumenti legati alla sfera tecnologica e sono contro gli sprechi.

e Possibilita di consultare i consumi tramite un'app dedicata

e Possibilita di prenotazione della fornitura di GPL tramite un’app dedicata

e Utilizzo di un’app per comunicare i consumi effettuati periodicamente

e Utilizzo di un’app per avere informazioni aggiuntive su eventuali sconti, iniziative e

promozioni

e Utilizzo di energia verde sostenibile

In questo target rientrano anche coloro i quali sono disposti ad acquistare online e che utilizzerebbero

I’app.
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In questo segmento rientrano dunque tutti i soggetti che vogliono utilizzare lo smartphone per la

gestione delle loro utenze.

3.2 Strategie di posizionamento.
Si ¢ proceduto con la definizione del posizionamento dell’azienda Calorgas rispetto al mercato. Con
I’attivita di posizionamento ci si € posto e raggiunto 1’obiettivo di schematizzare, mettere in relazione
e comparare 1 dati raccolti nella presente ricerca, al fine di determinare una giusta collocazione
strategica dell’azienda nel mercato in base a determinate variabili prese in oggetto.
Per conquistare una forte e difendibile posizione competitiva ci si pone 1’obiettivo di differenziare
I’offerta da quella di tutti gli altri competitors presenti sul mercato.
Per la realizzazione di tale attivita di posizionamento, si ¢ proceduto, analizzando le risultanti
dell’indagine qualitativa effettuata, ad identificare gli attributi che rivestono maggiore importanza
nella percezione e nel processo decisionale effettuato dai clienti dell’azienda che sono:

e Utilizzo Energia Verde

e Utilizzo di un’app per comunicare i consumi effettuati periodicamente

Successivamente, prendendo in esame i concorrenti precedentemente identificati e analizzati, ¢ stato
cosi possibile rilevare il posizionamento competitivo di ognuno di essi.

I risultati cosi ottenuti sono stati rappresentati graficamente attraverso una mappa di posizionamento
a due dimensioni.

Osservando il posizionamento attuale notiamo che le aziende Enel Energia, Eni spa e Edison Energia
sono quelle con il posizionamento maggiormente competitivo e distintivo rispetto agli altri
competitors riportando valori alti in entrambi gli attributi esaminati.

In merito alle variabili esaminate, Calorgas riporta valutazioni di minore valore sia per I’attributo
dell’utilizzo dell’energia verde sia per l’utilizzo di un’app per comunicare i consumi effettuati
periodicamente.

Calorgas si trova in una posizione distinta rispetto a Ultragas, Butangas, Lampogas, Cusumangas,
Energas, Liquigas che riportano valutazioni piu basse per entrambe le variabili e sono comunque
percepiti in una posizione vicina tra di loro, segno che non vi sono elementi particolarmente distintivi

tra le loro offerte e non spiccano per nessuno dei due attributi osservati.
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Calorgas per le variabili osservate non si trova vicino ad altre aziende. Le aziende piu vicine sarebbero
sia Hera sia Autogas. Hera non vende energia verde ma possiede un’app piu performante, Autogas
presenta caratteri distintivi sia nella produzione di energia verde sia nelle performance dell’app.
L’attuale posizionamento assunto dall’azienda Calorgas srl risulta, seppur riportando comunque
valori positivi per 1’utilizzo di energia verde, meno corrispondente agli attributi identificati dai clienti,
soprattutto in relazione all’utilizzo dell’app per consultare i consumi. La relativa distanza rispetto agli
altri competitors puo pero essere visto come un elemento sicuramente migliorabile.

La ridefinizione sara realizzabile solo attraverso la realizzazione di azioni e strategie congrue e
indirizzate al miglioramento delle valutazioni riportate dai clienti sulle variabili indicate. Tale
ridefinizione ¢ stata determinata considerando le potenzialita produttive dell’azienda, I’esecuzione di
adeguate azioni di miglioramento ed efficientamento dei processi produttivi aziendali e la
realizzazione delle azioni indicate nel presente progetto.

Come si evince dalla figura, grazie all’esecuzione di adeguate misure strategiche, nel lungo termine
la posizione dell’azienda verra rivalutata, portando a un miglioramento delle percezioni dei clienti in
relazione a tutte le variabili esaminate.

In particolare 1’utilizzo di maggiore energia verde permettera all’azienda di essere percepita
maggiormente sostenibile perché soddisfera maggiori esigenze e potra stare vicino ad Enel Energia,
Eni spa e Edison Energia.

Nel posizionamento futuro potenziera anche il secondo attributo ovvero quello che si riferisce
all’utilizzo dell’applicazione.

Il potenziamento del secondo attributo fara diventare eccellente Calorgas dal punto di vista delle
performance dell’applicazione.

4.1 Analisi SWOT

L’analisi SWOT ha avuto come obiettivo quello di comprendere i punti di forza e di debolezza, delle
minacce e delle opportunita. Tale studio ha I'obiettivo di favorire una rapida sintesi dell'intera attivita
di analisi interna ed esterna all’azienda.

All’interno della matrice SWOT troveremo i fattori endogeni che sono rappresentati dai punti di forza
e dai punti di debolezza e da fattori esogeni sono rappresentati dalle opportunita e dalle minacce
(Opportunities e Threats). Si tratta di fattori che provengono dall’ambiente esterno circostante

I’azienda.
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L’analisi SWOT ¢ stata condotta in azienda e vi hanno partecipato i responsabili commerciali

dell’impresa e le figure direzionali.

Analizzando le criticita dell’azienda e del mercato, ¢ stato possibile individuare dal punto di vista

dell’azienda i quattro elementi dell’analisi precedentemente trattati.

Punti di Forza

Flessibilita

Attenzione alle richieste di mercato
Competitivita sul prezzo GPL
Reperibilita

Autisti diretti

Portale WEB

Consumi reali

Trasparenza

Rapporto umano

Attenzione alla qualita
Agenti

Gruppo affiatato

Debolezze

Gestione aree

CRM

Percezione del prezzo

Tempi di risoluzione problemi interni
Attenzione alla sicurezza

Stoccaggio GPL

Capacita tecnica HR

Cross selling

Marketing
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e Direttore commerciale

o IT
Opportunita

e Sicurezza

e Trading

e Servizi collaterali

Minacce
e Reperibilita GPL
e Concorrenza sleale

e Nuove tipologie di caldaie (pellet,ecc.)

4.2 1l business model canvas

Una volta aver definito la SWOT si puo passare al Business Model Canvas che invece ¢ uno strumento
utile per razionalizzare 1’evoluzione del business, alla luce dei vari servizi che si vogliono offrire.

Il Business Model Canvas ¢ uno strumento strategico che utilizza il linguaggio visuale per creare e
sviluppare modelli di business ad alto valore. Attraverso questo strumento si rappresenta visivamente
il modo in cui un’azienda crea, distribuisce, cattura valore per i propri clienti ed ¢ possibile
comprendere elementi complessi che riguardano il funzionamento dell’azienda in modo semplice ed
intuitivo.

L’obiettivo che si persegue con il BMC ¢ quello di comprendere ’azienda e ripensarla in ottica
migliorativa guardandola in un’ottica strutturale che fa riflettere sulla struttura aziendale.

I1 BCM definisce la relazione e il comportamento di ogni singolo elemento.

Grazie alla redazione del BMC ¢ stato possibile determinare quali sono gli elementi chiave che
caratterizzano Calorgas Italia e il suo modello di business. La definizione di BMC ha permesso di
ragionare su aspetti futuri del business che ’azienda vorrebbe attuare nel medio e lungo periodo.
L’analisi ¢ partita dalla proposta di valore che ha permesso di avere un’idea chiara di quali sono gli
elementi che caratterizzano I’offerta di Calorgas Italia e di conseguenza verso quali mercati sarebbe

piu opportuno rivolgere tale offerta.
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Di seguito verranno esposti per categoria gli elementi che sono venuti fuori dal confronto con i
componenti aziendali.

Proposte di valore

Innovazione tecnologica, responsabilita, vicinanza al cliente, gestione diretta logistica, consumi reali,
trasparenza, rapporto umano, qualita GPL, attenzione alla qualita del servizi, costumer care.
Relazione con il cliente

Contatti precommerciali, contatti informativi post contatto, gestione ricchezza rifornimento, gestione
assistenza finanziaria, app, whatsapp, costumer care, comunicazione bilaterale email, contatti legati
a eventi.

Canali di vendita

Rete di vendita, portale web, commerciale interno, segnalatori.

Target

Territoriali web Italia.

Enel Territori ( Toscana, Lombardia, Calabria, Campania, Veneto, Lazio, Puglia ,Sicilia).

Territori (Sicilia, Puglia, Calabria, Campania,Piemonte).

B2B.

GPL. cons. min 350 kg annui . a energia esclusiva (solo gpl)

ENERGIA ELETTRICA. consumi da 40.000 kwa a 150.000 kw annui.

METANO . consumi da 10.000 MC 80.000 Mc annui.

GPL. esigenza di continuita di servizi

Alleanze strategiche

Butan gas, Consorzio gas Lombardo, Carini Gas, Quaser Q8.

Attivita chiave

GPL logistica, formazione tecnica commerciale, controllo qualita, miglioramento continuo
processi\comunicazione, pianificazione commerciale, pianificazione consegne, pianificazione
finanziaria.

Risorse chiavi

Sistema IT, CRM e gestionali, Rete vendita, Responsabile tecnico, responsabile CRM, Responsabile
finanza, responsabile anti.vo, automezzi, Responsabile logistica.

Costi di struttura
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Materie prime, gestione parco macchine, personale, costi commerciali, impianti GPL, software .
Ricavi

Ricavi a consumi, ricavi vendita impianti, ricavi fissi a cliente, consulenze, manutenzioni extra,
assicurazioni.

ATTIVITA’ SVOLTE — ATTIVITA’ FASE 2: COMUNICAZIONE

Lo scopo della strategia di comunicazione che & alla base del progetto Calorgas Italia consiste

nell’analizzare le possibili modalita di comunicazione e scegliere quella o quelle piu adatte al target
di Calorgas Italia per raggiungere 1’obiettivo di far scaricare 1’app a piu clienti ed utenti possibili e
favorire il funzionamento della stessa che aiutera di gran lunga il lavoro dei collaboratori di Calorgas
non solo a livello di risparmio di tempo nella gestione operativa dei clienti ma anche a livello
promozionale perché I’app sara continuamente aggiornata.

La strategia di comunicazione ha ovvi obiettivi di notorieta del brand ed é volta a far posizionare
Calorgas in una posizione superiore in riferimento all’utilizzo dell’app.

Nella pianificazione delle strategia comunicativa si pone maggiore enfasi alla comunicazione
sull’applicazione, infatti nel presente progetto agli argomenti sull’applicazione sono stati attribuiti
pesi maggiori per assolvere all’obiettivo di far scaricare 1’app e renderla funzionante, navigabile. |
vari argomenti oggetto del piano editoriale sono pesanti in maniera differente ed alcuni di essi saranno
sponsorizzati.

All’interno della strategia di comunicazione vanno identificati il piano mezzi, il piano editoriale ed il
team di comunicazione interna che fara da interfaccia a tutte le comunicazioni aziendali.

Il team di comunicazione ¢ formato da due figure interne all’azienda che sono in specie Fabio Cialona
e Maria Fodera.

Questo genere di comunicazione permettera a Calorgas Italia al contempo di consolidare i rapporti
con i propri clienti e fidelizzarli, farsi conoscere in modo pitu semplice ed efficiente da nuovi
potenziali clienti, esplorare nuovi mercati € nuovi target, migliorare ’esperienza dell’utente.
L’obiettivo che si tende a raggiungere con una comunicazione cosi strutturata ¢ 1’aumento del valore
percepito dell’azienda da parte di utenti e clienti.

Per perseguire gli obiettivi sopra menzionati diventa quindi importante introdurre nuovi sistemi

comunicativi e nuovi canali di promozione e vendita, quali I’ottimizzazione degli strumenti
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comunicativi gia in essere, migliorando la visibilita e rinnovando il proprio sito web, i materiali
promozionali utilizzati.
PROGETTAZIONE OPERATIVA - Piano di comunicazione

Prima di poter definire il piano di comunicazione & necessario avere ben chiara la parte strategica

quindi prendiamo il funnel delle 5 A della comunicazione. Il tutto verra studiato sia in base agli
strumenti di comunicazione da utilizzare sia in base agli argomenti scelti nel piano editoriale.
La definizione delle 5 A ha previsto lo studio di tutti gli strumenti social da inserire nella strategia e
degli obiettivi da perseguire, oltre agli strumenti social come i social network ovvero facebook e
instagram abbiamo anche 1’utilizzo delle DEM direct e-mail marketing.
Si ¢ proceduto ad un’attenta analisi del progetto nelle sue finalita e articolazioni principali,
considerando i target di riferimento, in una logica di armonizzazione rispetto alle indicazioni
contenute all’interno delle indagini condotte.
La prima attivita svolta e stata quella di definire il pubblico target e il territorio di riferimento.
Le azioni di comunicazione hanno il confine geografico dell’Italia. Nella fattispecie Calorgas Italia
opera su tutto il territorio nazionale. Vediamo che le azioni di comunicazione verranno effettuate in
specie:

v per la comunicazione sul GPL: Sicilia, Campania, Calabria, Puglia, Basilicata, Molise,

Abbruzzo, Piemonte, Sardegna.

v’ per la comunicazione sul metano e I’energia elettrica: tutte le regioni.
La strategia di comunicazione delinea dei target di riferimento che sono di due tipologie: i primi target
sono quelli emersi dalla segmentazione oggetto sempre del presente progetto e i secondi sono quelli
trovati e discussi con il personale di Calorgas e che emergono dall’analisi dello studio dei dati dei
clienti.
Elenchiamo di seguito i target della comunicazione:

v" Clienti attenti al servizio;
Clienti interessati al rapporto umano e personale;
Clienti Tecnologici;
Aziende di produzione;

Aziende che offrono servizi;

AN NN N

Privati nord Italia.
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La seconda attivita svolta ¢ stata quella di definire 1’obiettivo di notorieta da raggiungere.
L’obiettivo di notorieta da raggiungere ¢ stato studiato strumento per strumento analizzando:

v Facebook;

v’ Instagram;

v' DEM Direct e-mail marketing.
Una volta studiati gli obiettivi di Awareness sono state analizzate le 5 A della comunicazione ovvero:

v Awareness;

v Appeal;

v Ask;

v Act;

v Advocate.
Queste 5 A sono i touchpoint che vanno delineati per ogni azione di comunicazione. Ogni azione di
comunicazione non é fine a se stessa ma deve delineare degli obiettivi a priori e deve far si che questi
vengano raggiunti. Le 5 A sono un metodo tramite il quale si possono misurare tutte le azioni che
vengono effettuate in modo tale che si possa confrontare quanto preventivato e quanto realmente
raggiunto. Il loro utilizzo permette di comprendere se le azioni hanno permesso di raggiungere
I’obiettivo prefissato ed in che misura lo si € raggiunto.
L’analisi dei touch point ¢ di fondamentale importanza perché permette di conoscere in quale parte
del processo di comunicazione non si € raggiunto 1’obiettivo e dove si € perso valore. L analisi di tali
processi consente un miglioramento continuo e permette di non ripetere gli stessi errori.
La logica dei touchpoint e delle 5 A attiene proprio alla necessita di contabilizzare i risultati che si
perseguono con la comunicazione misurandone i risultati.
L’ Awareness punta a definire la scoperta di un brand da parte del cliente. Il cliente che non conosce
il brand tramite delle azioni di notorieta sente il nome brand con il quale familiarizza. In questa fase
I’azienda probabilmente comunica ad una serie di interlocutori sconosciuti € non si richiede che questi
facciamo attivamente qualcosa.
Dopo la fase di awareness si passa all’appeal ovvero la fase in cui si raggiunge I’interesse per il brand,
quindi il cliente nota quella comunicazione che aveva come obiettivo I’awareness.
La fase Ask consiste invece nella fase in cui il cliente e spinto dalla curiosita e si attiva per chiedere

informazioni sul brand.
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Si passa alla fase Act quando i clienti decidono di agire ovvero di acquistare.
La fase dell’advocate si raggiunge quando il cliente ¢ talmente legato al brand che ripete 1’azione nel
tempo oppure se passa parola positivo.
La terza attivita svolta ¢ stata quella di definire la strategia sulla base dell’atteggiamento e del
posizionamento futuro del brand.
Dall’analisi condotta si evince come il posizionamento attuale sia caratterizzato da una scarsa
percezione da parte del consumatore che Calorgas Italia sia rispetto alla vendita di energia verde sia
rispetto all’utilizzo di app digitali.
Gli obiettivi che vogliamo perseguire per il futuro posizionamento si comunicheranno sfruttando
media e social idonei a veicolare questo nuovo riposizionamento. A fronte di questi indicatori di
massima, possiamo considerare la comunicazione come un fattore strategico di rilevanza in quanto:
v’ in grado di costruire “identita e identificazione” rispetto al progetto (¢ dunque di produrre
awareness) in maniera coordinata, continuativa e cross-target;
v in grado di stimolare comportamenti positivi da parte dei possibili acquirenti nei confronti del
brand e dei prodotti.
In particolare, rispetto a quest’ultimo punto, il ruolo che la comunicazione viene chiamata a svolgere
implica di trovare una formula comunicativo-persuasiva che sia in grado di produrre un vantaggio
percepito in termini di immagine.

Mood e linguaqgio

Il linguaggio della campagna é volto a sostenere in maniera coordinata tutte le attivita e gli argomenti
scelti.

Sono stati individuati sei target differenti con i quali si utilizzera un linguaggio diverso perché
differenti sono le motivazioni che muovono le scelte di acquisto e perché differente ¢ il background
di conoscenze. Sicuramente non si potra utilizzare lo stesso linguaggio se si parla con un’azienda o

con un privato.

ATTIVITA’ C2) 1.2 PIANO MEZZI1

Il piano mezzi progettato per I’ Azienda Calorgas Italia ¢ lo strumento a capire quali sono gli strumenti

da utilizzare, che ruolo e che obiettivo hanno.
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Il piano mezzi si sceglie in base a determinate analisi di mercato di riferimento, dei competitors, della
domanda qualitativa presso i clienti finali con I’individuazione del target e relativa distribuzione sul
territorio.

Attraverso 1’analisi sia territoriale, qualitativa e quantitativa, il piano mezzi permettera di organizzare
con frequenza logica, obiettivi, strategie e strumenti atti a veicolare i messaggi destinati ai differenti

consumatori.

Identificato il target, la distribuzione reale e lo sviluppo del commercio, i piani mezzi ed editoriale
saranno centrati strategicamente affinché non ci sia dispersione né di messaggio (ma soltanto
pressione diretta al target), né di presenze, concentrandosi pertanto sui media di maggiore affidabilita
al fine di raggiungere I’effetto desiderato.

La scelta dei mezzi dovra rispondere ai parametri che Calorgas destinera a tale azione secondo il
fatturato globale e in linea con gli investimenti.

Nella scelta degli strumenti in fase di pianificazione sono stati eliminati la maggior parte di quelli
tradizionali perché non ritenuti funzionali come ad esempio la cartellonistica stradale, la radio, i
volantini, le brochure, tv. Rimangono i due social network ovvero facebook e Instragram e le DEM
direck email marketing.

Fra gli strumenti da utilizzare che si rivolgono sia al B2B sia al B2C abbiamo:

Facebook: la pubblicazione sulle pagine Facebook soddisfera le esigenze piu evolute dell’azienda
Calorgas Italia per spingere e sviluppare campagne di comunicazione integrata per individuare e
monitorare costantemente i bisogni dei consumatori finali e costruendo con essi una relazione
interattiva che generera valore nel tempo. Attraverso questo strumento gli utenti potranno visualizzare
le offerte in qualsiasi momento, contattare 1’assistenza, parlare con il loro consulente dedicato via
chat.

Instagram: attraverso I’interazione su Instagram con feed e stories si rafforzera 1’effetto desiderato
su ogni post di tipo fotografico per interagire con il pubblico. In questo caso saranno le foto degli
agenti e dei clienti che spopoleranno sui social.

Il profilo e le azioni di Instagram e la pagina di Facebook, lavoreranno sinergicamente, rafforzando

ed unificando I’efficacia.
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DEM: attraverso le dem sara possibile comunicare agli interlocutori esatti. Al contrario di facebook
e instagram che per quanto strumenti utili per la profilazione, con le dem la profilazione é perfetta
perché si conosce proprio il cliente con il quale si parla.

Facebook verra utilizzato anche come piattaforma per raccogliere i lead affinché quei lead possano
essere utilizzati sia dai commerciali sia per le dem.

ATTIVITA’ C2) 1.3 PIANO EDITORIALE

Stabilire un Piano Editoriale per i social e i media, basato sullo studio delle abitudini del proprio

consumatore di riferimento e dei dati analitici di traffico ed engagement, € il modo migliore per
rendere efficace la strategia aziendale.
Il piano editoriale deve aiutare pertanto ad organizzare i contenuti creati e a pubblicarli con metodica
e costanza, attraverso un calendario di pubblicazione che copra un arco temporale sufficientemente
ampio per impostare una strategia e verificarne 1’efficacia, in base ai risultati ottenuti.
Sulla base dei risultati ottenuti dall’attenta analisi degli acquisti dei consumatori e in piena sinergia
con la strategia di comunicazione si ¢ formulato un piano editoriale che prevede ’utilizzo di social
media, al fine di effettuare nell’arco di un anno solare una pressione pubblicitaria capace di
raggiungere gli obiettivi aziendali prefissati:

v aumento della notorieta del brand;

v aumento del traffico verso il sito web;

v fidelizzazione dei clienti storici;

v/ attirare nuovi clienti all’acquisto dei prodotti;

v’ farsi conoscere da potenziali clienti;

v’ raggiungere tutti i target di riferimento.
Come si evince nel file excel a cui la parte C2 fa riferimento vediamo che sono stati elencati tutti gli
argomenti che costituiscono il piano editoriale.
ATTIVITA’ C2) 1.4 PROGETTAZIONE SISTEMA DI COMUNICAZIONE

Il team di comunicazione interna sara gestito da Fabio Cialona e Maria Fodera che si occuperanno di

pensare a nuove strategie, implementare quelle scritte nel presente progetto. Tra i suoi ruoli vanno
annoverati sia il rapporto con i fornitori esterni, consulenti marketing, agenzie di comunicazione.
Queste due figure cureranno tutte le partnership.

ATTIVITA’ C2) 1.5 AZIONI OPERATIVE DI COMUNICAZIONE
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Operativamente le azioni di comunicazione hanno come scopo correlato al posizionamento futuro
che Calorgas Italia vuole raggiungere, la presentazione e 1’offerta dei servizi di Calorgas come
risultato di un lavoro di ricerca che ha portato tutti i componenti dell’azienda a studiare, a informarsi
e ad offrire prodotti di differenti marche e di differenti caratteristiche tecniche.

Le nuove azioni di comunicazione metteranno in risalto tutta la passione e la competenza che
contraddistingue Calorgas Italia rispetto a tutti gli altri competitors.

GESTIONE SOCIAL

In un mondo sempre piu digitale essere presenti online con le proprie pagine social diventa
fondamentale al fine di incentivare gli scambi commerciali B2B e B2C.

Una costante attivita di Social Media Marketing, in particolare, determina numerosi vantaggi per le
aziende, soprattutto nei due aspetti fondamentali rappresentati dalla Brand Awareness e dalla Brand
Reputation.

Per fare cio € necessario che operativamente il team di comunicazione che si occupera di pianificare
una strategia e identificare il consumatore ideale; ad esempio, aggiornare il blog aziendale con
costanza, creare contenuti eccellenti e utili per i potenziali clienti, condividerli e stimolare
I’interazione. Tutto cio consentira di affermare la Brand Reputation, ovvero il livello di importanza
assunto dall’azienda tra i vari professionisti che operano nel settore.

Sono state quindi predisposte attivita strategiche di comunicazione sui principali social quali
Facebook, Instagram.

Operativamente quando si parla di social si vedra che vanno pubblicate non solo fotografie ma anche
grafiche, gift, video, dirette, stories per poter cambiare metodologia e raggiungere con i vari strumenti
target differenti.

Per l’attivita di mailing verra utilizzato mail up con il quale si invieranno delle DEM . Tutti i lead di
Calorgas Italia vengono suddivisi per interesse e profilati in base all’interesse del consumatore, in
questo modo ad ognuno arrivera la comunicazione alla quale € interessato. Le dem servono anche per
creare un rapporto intimo e piu diretto con il cliente affinché si stringa una relazione e si passi alla
fase ACT del viaggio della comunicazione.

Le attivita di comunicazione riservate ai clienti lead saranno supportate tramite una presentazione
aziendale online che stabilisca quali sono tutti i servizi offerti, quali sono le promozioni, le partnership

etc.
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ATTIVITA’ C.3 CRM Calorgas lItalia

Al fine di migliorare la gestione delle relazioni con i clienti e delle attivita degli agenti commerciali,

I'azienda Calorgas ha deciso di dotarsi di un software CRM su piattaforma web, accessibile da
qualsiasi dispositivo connesso ad Internet. Sono disponibili sul mercato diversi prodotti con tali
caratteristiche, tra questi I'azienda ha deciso di puntare su un prodotto Open Source abbattendo il
costo iniziale di acquisto, i costi relativi ai canoni di abbonamento, alla personalizzazione e alla
manutenzione del software.

Infatti, i software open source, non essendo legati ad una casa software produttrice, consentono di
poter rivolgersi alle software House che offrono il miglior rapporto qualita/prezzo.

Il miglior software CRM Open Source disponibile sul mercato & SuiteCRM: una fork (derivazione)
di SugarCRM 6.5 CE seguita e sviluppata da una folta community, costantemente monitorata da
SalesAgility.

Proprio per questo motivo ¢ stato scelto per 1’azienda Calorgas SuiteCRM, che ¢ stato installato su
un server LAMP Ubuntu ospitato in Cloud ed in seguito, personalizzato per venire incontro alle
esigenze dell'azienda.

Le funzionalita di SuitetCRM sono organizzate secondo una struttura modulare, che permette
I’aggiunta di nuovi pacchetti software da installare tramite il pannello di amministrazione. | pacchetti
software possono essere reperiti sul web oppure realizzati ad-hoc.

SuiteCRM ¢ dotato di un sistema per la gestione degli accessi mediante nome utente e password che
garantisce la riservatezza dei dati. Gli utenti possono essere suddivisi in gruppi di lavoro ai quali
possono essere assegnati record e ruoli.

Grazie a questi ultimi, possiamo assegnare dei permessi per consentire 0 negare l'accesso ai moduli
del programma, scegliendo le operazioni che possono essere effettuate sui dati disponibili, con la
possibilita di restringere 1’accesso ai dati di proprieta dell’utente o assegnati al gruppo a cui esso
appartiene.

Infatti, ogni record inserito all'interno del CRM pu0 essere assegnato ad un utente e/o ad un gruppo
sicurezza. Tale funzionalita elimina la necessita di attivita intermedie come chiamate, email, ecc...
garantendo la riduzione dei tempi e dei margini di errore.

Grazie ai sistemi di notifica interni al CRM, I’utente ricevera delle notifiche che gli segnaleranno

I'assegnazione di un record o l'invito ad una delle attivita previste all'interno del CRM.
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I CRM dispone di diverse funzionalita suddivise in quattro macro-aree:
v gestione anagrafiche;
v/ gestione attivita;
v'gestione clienti;
v

gestione documentazione.

GESTIONE ANAGRAFICHE
La gestione delle anagrafiche del CRM prevede quattro moduli:
v/ contatti;
v clienti;
v lead;
v

prospect.

L’anagrafica contatti contiene ’insieme di tutti i contatti relativi a persone raccolti dell’azienda, i
clienti sono i contatti che hanno sottoscritto almeno un contratto di fornitura o un rifornimento GPL,
i lead sono i potenziali clienti ovvero contatti che conosco I'azienda ma che non hanno mai acquistato
e i prospect sono contatti a disposizione dell'azienda che non sono mai venuti in contatto con la stessa.
Secondo una struttura che prevede il tracciamento del rapporto con il cliente a partire dallo stadio di
Prospect, Suite CRM prevede la possibilita di convertire prospect in lead e lead in clienti senza dover
ricompilare tutti i dati.



PO FESR Sicilin 2074-2020

UNIONE EUROPEA REPUBBLICA REGIONE PO FESR SICILIA
FESR ITALIANA SICILIANA 2014-2020

La tabella prospect é stata personalizzata aggiungendo il campo codice ATECO, mentre alle tabelle

lead e clienti sono stati aggiunti i seguenti gruppi di campi:

v Gruppo principale:

e}

e}

o

Tipo (Domestico o Business);
Fornitura GPL;

Fornitura Metano;
Fornitura Energia Elettrica;
Data di nascita;

PEC;

Codice SDI,

Codice fiscale;

Partita IVA;

Referente;

Legame col referente.

v Interessi:
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o Cinema;

Collezionismo;
Cucina;
Lettura;
Musica;

Sport;

Viaggi;
Volontariato;

Altri interessi/Note.

v' Fornitura Energia Elettrica:

o

@)

@)

@)

@)

Decadenza condizioni contrattuali Energia Elettrica;
Consumi annui Energia elettrica F1,

Consumi annui Energia elettrica F2;

Consumi annui Energia elettrica F3;

Consumi annui Energia elettrica R1;

Consumi annui Energia elettrica R2;

Consumi annui Energia elettrica R3;

Consumi annui Energia elettrica Potenza impegnata 1;
Consumi annui Energia elettrica Potenza impegnata 2;
Consumi annui Energia elettrica Potenza impegnata 3;

Bolletta Energia elettrica (Allegato formato JPG).

v Fornitura Metano:

o

o

o

Consumi annui Metano;
Decadenza condizioni contrattuali Metano;

Bolletta metano (Allegato formato JPG).

e Fornitura GPL:

o

o

o

Decadenza condizioni contrattuali GPL;
Consumi annui GPL;
Bolletta GPL (Allegato formato JPG).
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Inoltre, nel modulo clienti € stato aggiunto il campo codice cliente.

Nei moduli Clienti e Lead sono stati aggiunti i seguenti automatismi:

v

il gruppo di campi Fornitura Energia Elettrica si abilita/disabilita in base al valore della casella
di controllo Fornitura Energia Elettrica;

il gruppo di campi Fornitura Metano si abilita/disabilita in base al valore della casella di
controllo Fornitura Metano;

il gruppo di campi Fornitura GPL si abilita/disabilita in base al valore della casella di controllo
Fornitura GPL;

quando il pulsante radio tipo e sul valore domestico, il campo Codice fiscale diventa
obbligatorio.

quando il pulsante radio tipo & sul valore business, il campo Partita IVA diventa obbligatorio.

Le maschere previste all'interno del programma, che consentono l'interazione con l'utente, sono state

modificate nella loro struttura, disponendo i campi in modo tale da facilitare I'utilizzo da

dispositivi mobili.
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GESTIONE ATTIVITA’
La gestione delle attivita del CRM prevede quattro moduli:
v chiamate;
v incontri;
v compiti;
v

calendario.

Il modulo chiamate serve a monitorare tutte le chiamate pianificate, ricevute ed effettuate all'interno
dell'azienda tenendo conto anche dei partecipanti.

Per la creazione di una nuova chiamata, bisogna indicare: I’oggetto della chiamata, lo stato (in entrata,
in uscita, pianificata, effettuata, non effettuata), la data e 1’ora d’inizio, ¢ la durata.

Per ogni chiamata possono essere inseriti piu invitati (tra utenti, contatti e lead), impostati dei
promemoria (popup o email) e pud essere collegato un record di un altro modulo come ad esempio
clienti, contatti, lead, ecc...

Gli invitati riceveranno un messaggio di posta elettronica contenente 1 dettagli dell’attivita e tre link
che permettono, rispettivamente, di accettare, accettare con riserva o rifiutare I’invito.

Inoltre, e stato aggiunto un campo per monitorare le video chiamate e ed un pannello tentativi di
richiamata per monitorare lo storico delle chiamate non effettuate.

Le chiamate non andate a buon fine (con stato non effettuata) possono essere rischedulate, scegliendo
tale voce dal menu azioni della maschera dettagli. Sara visualizzato un popup per scegliere data e ora

a cui dovra essere effettuata la chiamata e la motivazione.
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Questa funzionalita permette di tracciare tutti i tentativi di richiamata che saranno riportati
nell’apposito pannello.
Il modulo incontri serve a monitorare tutte le attivita che hanno prevedono lo spostamento di persone,

e consente di pianificare o registrare attivita gia avvenute tenendo conto dei partecipanti.

=
pi— -~ |
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Le suddette attivita prevedono I'invio di notifiche agli utenti del CRM, per segnalare l'assegnazione
e per ricordare scadenze imminenti. Grazie un pannello presente all'interno dell'attivita stessa si
possono configurare piu promemoria scegliendo il momento dell'invio, i contatti a cui inviare il
promemoria é se Visualizzare un pop-up all'interno del programma o/e inviare un messaggio di posta
elettronica.

Per inserire un incontro all’interno del CRM bisogna compilare i campi oggetto, data inizio e data
fine, gli altri campi sono facoltativi.

Anche il modulo incontri permette la gestione degli invitati e dei promemoria come nel modulo delle
chiamate.

Inoltre, é stato aggiunto un campo per monitorare gli incontri in sede Calorgas.

W aaise Mom e " -_19@._.‘

Il modulo compiti serve a monitorare le attivita di ufficio, che non hanno necessariamente una data
d'inizio e una di fine, ma che sono prevalentemente legate ad una scadenza. Questo genere di attivita,
a differenza delle precedenti, non prevede I'invio di promemoria ma solamente I'invio di notifiche

relative all'assegnazione da parte di una terza persona.
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A questo modulo é stato aggiunto il menu a discesa tipo, che consente di impostare il valore
Appuntamento da pianificare. Questa personalizzazione ¢ stata creata per gli agenti commerciali,
in modo da assegnare un elenco di incontri da effettuare entro il mese che essi devono pianificare in
base alle restanti attivita.
Il calendario consente la visualizzazione di tutte le attivita memorizzate all'interno del CRM, ogni
utente puo vedere il proprio calendario su base giornaliera, settimanale e mensile.
Inoltre, grazie alla funzionalita di condivisione del calendario, & consentita la visualizzazione delle
attivita degli altri utenti, in un'ottica di condivisione delle informazioni.
Tramite l'utilizzo del mouse € possibile inserire attivita sul calendario in modalita Drag and drop, con
la possibilita di assegnarle ad altri utenti.
Le maschere previste all'interno del programma, che consentono l'interazione con l'utente, sono state
modificate nella loro struttura, disponendo i campi in modo tale da facilitare I'utilizzo da
dispositivi mobili.
GESTIONE CLIENTI
La gestione dei clienti del CRM prevede due moduli:

v/ opportunita;

v reclami;

v richiesta revisione dati cliente.
Il modulo opportunita serve per memorizzare all'interno del CRM tutte le opportunita di vendita per
un cliente Calorgas, che vengono cosi assegnate al personale che ne dovra curare la
chiusura. Tenendo traccia di tutte le opportunita registrate e del loro stato possiamo ricostruire
statisticamente i motivi e i percorsi che hanno portato alla conclusione positiva o negativa. Per poter
registrare una nuova opportunita di vendita bisogna inserire il nome, la data di chiusura prevista, il
valore e la fase di vendita.
Al modulo sono stati aggiunte le caselle di controllo Energia elettrica, Metano e GPL per tracciare

il/i prodotto/i a cui il cliente é interessato.



PO FESR Sieilin 2074-2020

UNIONE EUROPEA REPUBBLICA REGIONE PO FESR SICILIA
FESR ITALIANA SICILIANA 2014-2020

Il modulo reclami consente di registrare tutte le richieste pervenute da parte dei clienti che necessitano
un customer support e che quindi devono permettere la registrazione di tutte le attivita che hanno
portato alla risoluzione del problema.

Il modulo reclami prevede un’interfaccia diversa per i record gia salvati, oltre i campi presenti in fase
di creazione, sono disponibili i campi aggiorna testo, aggiornamento interno e un pulsante per
aggiungere un allegato.

Il modulo richiesta revisione dati clienti e stato creato per gli agenti commerciali e per gli utenti che
non possono modificare i dati dei clienti. Quando sorge la necessita di modificare uno o piu dati,

’utente crea una richiesta indicando 1’oggetto, il cliente e la richiesta dettagliata.
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Al menu tipo sono stati aggiunti i valori Energia elettrica, Metano e GPL in sostituzione della voce
prodotto.

I

Tutti i moduli dell'area gestione clienti sono stati personalizzati modificando le interfacce per renderle
utilizzabili dai dispositivi mobili.
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GESTIONE DOCUMENTAZIONE

La gestione della documentazione del CRM prevede tre moduli:
v'documentazione di base;
v KB — categorie;

v Documenti.

Il modulo documentazione di base serve a raccogliere e condividere le conoscenze all'interno
dell'azienda, creando una raccolta contenente istruzioni sulla risoluzione dei problemi, istruzioni
operative, articoli, manuali ed altro, a cui gli utenti del CRM possono accedere. Un editor di testo
WYSIWYG consente la formattazione del testo e I'inserimento di oggetti come tabelle, immagini,
elenchi, ecc... rendendo la documentazione ricca di elementi che ne facilitano la consultazione.
Un'area di testo separata consente di trascrivere la soluzione del problema precedentemente esposto,
rendendola immediatamente accessibile, il campo revisione permette di indicare la versione del
documento, mentre approvazione contiene il collegamento all’utente che ha approvato i contenuti.

Il modulo KB - categorie raccoglie tutte le categorie di documentazione di base, in modo da facilitare
la ricerca dei contenuti. Una categoria pud contenere piu elementi ed ogni documento pud essere
associato a piu categorie.

Il modulo documenti serve per memorizzare allegati all'interno del CRM tracciandone contenuti ed
altre proprieta, e a differenza dei precedenti permette l'upload di un file. Attraverso i campi presenti
nel modulo possiamo specificare il nome del documento, il tipo di documento, la data di
pubblicazione, la categoria, il numero di versione ed altri parametri, permettendo la centralizzazione

delle informazioni ed una rapida e immediata consultazione di cio che ¢ stato raccolto all’interno del

CRM.
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L’interfaccia utente di SuiteCRM ¢ responsive: si adatta automaticamente al dispositivo utilizzato,
ridimensionando e riorganizzando gli elementi visualizzati sullo schermo. Un menu posizionato sulla
barra superiore permette 1’accesso ai moduli del CRM che sono organizzati secondo un sistema a
maschere, grazie al quale ’utente puo interagire con le informazioni. Ogni modulo ne prevede tre:

v Maschera Elenco;

v Maschera Dettagli;

v" Maschera Modifica.

Maschera Elenco

La maschera elenco mostra sotto forma tabulare, i record presenti all’interno del modulo, sui quali
possono essere effettuate ricerche o applicati dei filtri per limitare i risultati visualizzati. L ’interfaccia
grafica é strutturata in modo da poter effettuare operazioni su uno o piu elementi, che possono essere
selezionati cliccando la casella di controllo posta a sinistra di ognuno di essi. E’ possibile selezionare
tutti gli elementi della pagina o tutte le voci memorizzate attraverso i bottoni presenti sulle barre degli

strumenti, ubicate nella parte superiore (sotto i nomi dei campi) e inferiore della lista.
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Dopo aver effettuato una selezione si attivera il menu “azioni multiple” dove sono presenti (in base
al permessi assegnati all’utente) delle azioni da poter effettuare sui record selezionati, tra cui le
principali sono:

v' Email;
v" Aggiornamento di Massa;
v" Unisci;
v’ Esporta progetto;
v Elimina.

La voce email permette la composizione di un messaggio email da inviare all’indirizzo delle utenze
selezionate (I’'utente deve configurare i parametri di posta elettronica per utilizzare il client email
interno);

la voce aggiornamento di massa permette di aggiornare uno o piu campi (sui quali e prevista tale
operazione) assegnando contemporaneamente il medesimo valore;

la voce unisci permette 1’accorpamento dei duplicati, con la possibilita di scegliere i valori da
utilizzare nel record finale;

la voce esporta progetto consente di salvare i record selezionati sul proprio computer in formato CSV
(valori separati da virgola);

la voce elimina permette di eliminare tutti i valori selezionati.

Il menu azioni multiple puo variare in base al modulo utilizzato e alle personalizzazioni apportate al
sistema.

Il pulsante filtro apre un popup che consente la selezione dei criteri da applicare per la visualizzazione
dei record. Esistono due modalita: filtro rapido e filtro avanzato; il primo permette di selezionare i

record in base al nome (inserendone anche una parte utilizzando il carattere jolly %) e/o selezionando
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solamente gli elementi assegnati all’utente corrente, il secondo permette di scegliere ulteriori criteri
di filtro, specificando i valori possibili su piu campi. Inoltre, il filtro avanzato permette di determinare

I’ordinamento dei risultati e il salvataggio della configurazione utilizzata.
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Quando un filtro é attivo sara visualizzato un ulteriore pulsante sulla barra degli strumenti per la
disattivazione del filtro corrente.

L’ultimo elemento presente sulla parte sinistra delle barre degli strumenti ¢ il pulsante selezione
colonne che consente di aggiungere, rimuovere o modificare 1’ordine delle colonne visualizzate nella
maschera elenco.

Tutte le opzioni viste finora, sono configurabili dall’amministratore di sistema che, nei limiti delle
funzionalita previste dal software, puo intervenire sulla configurazione.

La parte posizionata sulla destra delle barre degli strumenti, permette la navigazione tra le pagine;
infatti, una pagina puo contenere al massimo venti record pertanto, quando sono presenti pit elementi,
questi vengono suddivisi in piu pagine. | pulsanti di navigazione permettono di spostarsi alla pagina

precedente, alla successiva, alla prima e all’ultima.
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Il menu posizionato nel pannello a sinistra consente I’esecuzione di alcune azioni (in base al ruolo e
ai permessi dell’utente) quali:
v" creazione di un nuovo record;
V' visualizzazione dei record;
v’ importazione dei dati da un file CSV;
v

altro.

Sotto il suddetto menu, viene visualizzato I’elenco degli ultimi cinque record su cui ha operato
’utente.

Cliccando sul nome dell’elemento verra visualizzata la maschera con i dettagli e le tabelle collegate,
mentre cliccando sul simbolo “matita” posto alla destra della casella di selezione si attivera la

modalita modifica.
Maschera Dettagli

Nella maschera dettagli vengono visualizzati tutti i dati memorizzati all’interno dei campi del record,

secondo i criteri impostati dall’amministratore, che pud determinare i campi visibili.
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La maschera é organizzata in schede e pannelli, Il menu azioni permette di effettuare operazioni sul

record come: modificare, duplicare, eliminare, ecc... i pannelli posti nella parte inferiore permettono
la visione di tutti i record collegati e la navigazione all’interno della base di dati. I pulsanti precedente
e avanti, posti in alto a destra, permettono il passaggio al record precedente o successivo, mentre il
menu azioni consente la scelta di un’azione da effettuare sul record corrente come:

v" Modifica;
Creazione di un duplicato;
Eliminazione;
Ricerca dei duplicati;
Visualizzazione del log delle modifiche;
Altro.

AN N NN

Il menu azioni & contestuale, pertanto il suo contenuto varia in base alla tipologia di record
visualizzato.

Gli utenti amministratori possono configurare i campi visibili anche nella maschera elenco, nella
maschera di modifica e nei pannelli; quando necessario possono essere aggiunti ulteriori campi 0
rinominati quelli esistenti. | pannelli possono contenere dati relativi al singolo record e ai record
collegati (presenti in altre tabelle). Tutti i pannelli sono collassabili (cliccando sul pulsante -) e nel
caso di dati collegati, consentono di effettuare azioni rapide come: creazione di nuovi record,
selezione di record esistenti, modifica ed eliminazione. Ogni record visualizzato nei pannelli &
collegato al record attuale attraverso una relazione sul database. Durante le operazioni di creazione,
effettuate dai pannelli, la maschera visualizzata sara una versione ridotta della maschera di modifica,

che come nei casi precedenti puo essere personalizzata dall’amministratore.

Maschera di modifica

La maschera di modifica & visualizzata durante 1’inserimento di un nuovo record o la modifica di uno
gia esistente. In questa modalita ¢ possibile I’inserimento e/o la modifica delle informazioni
all’interno dei campi, e nel caso di campi collegati, la selezione di voci presenti in altre tabelle. Alcuni

campi possono essere obbligatori, in tal caso saranno contrassegnati con un asterisco rosso (non sara
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possibile salvare i record se uno o piu campi obbligatori non sono compilati). I campi collegati
possono essere compilati mediante digitazione da tastiera (il sistema visualizzera i suggerimenti
compatibili con il testo digitato) o tramite popup di ricerca, visualizzato a seguito di un clic sul
pulsante con I’icona a forma di puntatore. Il popup di ricerca contiene un elenco dei dati presenti nella

tabella da cui deve essere scelta la voce e dei campi da utilizzare per la ricerca dei record.
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Dopo aver inserito i contenuti desiderati all’interno di uno o piu campi di ricerca, sara possibile filtrare
i record visualizzati (pulsante ricerca). Per inserire il record all’interno del campo della maschera di

modifica, basta cliccare sul nome dello stesso.
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Terminata la compilazione, bastera cliccare sul pulsante salva per memorizzare i dati e passare alla
maschera dettagli oppure, sul pulsante annulla per interrompere I’inserimento e tornare alla maschera

precedente.
11 pulsante “VEDI LOG CAMBIAMENTTI” consente di visualizzare lo storico di tutte le modifiche

effettuate ed e disponibile solamente nei moduli dove tale funzionalita é stata abilitata.

IMPORTAZIONE DEI DATI

SuiteCRM permette I’importazione dei dati mediante una procedura guidata, raggiungibile dal menu

posto sul pannello di navigazione a sinistra e dal pannello di amministrazione, tramite file CSV.
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Per prima cosa bisogna scegliere il file da caricare, che deve contenere almeno i campi obbligatori in
fase di importazione. Nel caso in cui dovesse essere necessario un riferimento per la compilazione
del file CSV, puo essere scaricato un modello per il caricamento attraverso il link blu presente nella
schermata visibile nella precedente immagine. Successivamente alla scelta del file bisognera indicare
la modalita di importazione tra le due possibili: Creare solo nuovi record (predefinita) o Creare nuovi
record e aggiornare quelli esistenti. Nel caso di aggiornamento di record gia presenti, bisognera
fornire un riferimento univoco (id) al record. Pertanto, quando si intende effettuare un aggiornamento
sui dati esistenti mediante importazione, e consigliabile lavorare sul CSV generato dal sistema stesso.
Tale operazione € stata discussa nel paragrafo relativo alla maschera elenco. Per proseguire con

I’importazione bastera cliccare sul pulsante avanti.

La schermata successiva mostrera un’anteprima dei dati presenti sul file e un pulsante per la
configurazione delle opzioni avanzate come la scelta della codifica del file, del formato delle date,
ecc... . Si consiglia di verificare sempre la correttezza dei parametri presenti in questo pannello. Se i
dati sono stati esportati da Salesforce o Microsoft Outlook possiamo scegliere la relativa opzione. Per
proseguire bisogna cliccare sul pulsante avanti.

Nella schermata successiva bisogna configurare la corrispondenza tra i campi presenti nel file CSV e
quelli presenti nella tabella. In questa fase va verificata la mappatura dei campi obbligatori

(contrassegnati dal carattere asterisco).
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Eventuali campi mancanti possono essere aggiunti e impostati manualmente cliccando sul pulsante

aggiungi campo. Per proseguire con I’importazione dei dati bastera cliccare su avanti.

L’ultima schermata permette di scegliere i campi da utilizzare come indice per la verifica di eventuali
duplicati. Cliccando importa ora verra avviato I’import dei dati.

Al termine della procedura sara visualizzato un riepilogo delle operazioni effettuate con eventuali
errori, ¢ data all’utente la possibilita di scaricare 1’elenco degli eventuali errori e il file CSV dei record

errati, importare altri dati, annullare I’importazione o concludere le operazioni.

PANNELLO DI AMMINISTRAZIONE
Gli utenti amministratori del CRM hanno accesso al pannello di amministrazione attraverso la voce

Amministrazione del menu posto in alto a destra.
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Da tale pannello e possibile accedere alla gestione degli utenti, del sistema, delle emails, degli
strumenti sviluppatore, di Google mappe, della Open admin avanzata e degli errori.

Queste funzionalitda sono nascoste agli utenti regolari e solamente il personale autorizzato pud
effettuare modifiche, dato che queste influiscono sul funzionamento del software.

UTENTI

Il gruppo utenti contiene le funzionalita per la gestione degli utenti e delle password, dei ruoli e delle
proprieta, dei requisite delle scadenze delle password, dei gruppi di sicurezza e delle impostazioni di
sicurezza di SuiteCRM.

SISTEMA

Il gruppo sistema contiene le funzionalita per la gestione delle impostazioni globali, dell’import
guidato, della localizzazione predefinita per il sistema, degli aggiornamenti, di cambi e delle valute,
dei backup, delle lingue, della verifica e del ripristino del sistema, delle opzioni di ricerca globale,
del sistema per diagnostiche e analisi, delle impostazioni dei connettori, dei temi, degli eventi
schedulati, dei feed utente, delle chiavi OAuth,e degli accessi da parte dei client OAuth.

EMAILS

Il gruppo emails contiene le funzionalita per la gestione delle impostazioni email, degli account email
da monitorare per la posta in arrivo, della posta in uscita, delle campagne email e della coda delle
email in uscita.

STRUMENTI SVILUPPATORE

Il gruppo strumenti sviluppatore contiene le funzionalita per lo sviluppo e configurazione dei moduli,
per la configurazione dei menu e dei dropdown.

GOOGLE MAPPE

I gruppo Google mappe contiene le funzionalitd per 1’impostazione e configurazione della
geocodifica e per effettuare test.

OPENADMIN AVANZATA

Il gruppo OpenAdmin avanzata contiene le funzionalita per la modifica delle impostazioni dei moduli
avanzati di SuiteCRM (AdvancedOpenSales, AdvancedOpenDiscovery, AdvancedOpenPortal e
delle ore lavorative.

ERRORI

I1 gruppo errori consente di gestire 1’elenco delle release.
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FORMAZIONE

I dipendenti dell’azienda Calorgas sono stati formati per 1’utilizzo delle funzionalita del CRM. In

particolare sono stati trattati i seguenti argomenti:

v
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Visualizzazione dell’elenco dei contatti;
Ricerca dei contatti;

Visualizzazione dei dettagli dei contatti;
Creazione e modifica dei contatti;
Visualizzazione dell’elenco dei prospect;
Ricerca dei prospect;

Visualizzazione dei dettagli dei prospect;
Conversione dei prospect in lead,;
Visualizzazione dell’elenco dei lead;
Ricerca dei lead;

Visualizzazione dei dettagli dei lead,;
Creazione e modifica dei lead;
Conversione dei lead in clienti;
Visualizzazione dell’elenco dei clienti;
Ricerca dei clienti;

Visualizzazione dei dettagli dei clienti;
Creazione e modifica dei clienti;
Visualizzazione dell’elenco delle chiamate;
Ricerca delle chiamate;

Visualizzazione dei dettagli delle chiamate;
Creazione e modifica delle chiamate;
Visualizzazione dell’elenco degli incontri;
Ricerca degli incontri;

Visualizzazione dei dettagli degli incontri;
Creazione e modifica degli incontri;

Visualizzazione dell’elenco dei compiti;
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Ricerca dei compiti;

Visualizzazione dei dettagli dei compiti;

Creazione e modifica dei compiti;

Visualizzazione del calendario personale;

Visualizzazione del calendario condiviso;

Utilizzo del calendario per la visualizzazione e creazione delle attivita;
Visualizzazione dell’elenco delle opportunita;

Ricerca delle opportunita;

Visualizzazione dei dettagli delle opportunita;

Creazione e modifica delle opportunita;

Visualizzazione dell’elenco delle richieste di revisione dati clienti;
Ricerca dell’elenco delle richieste di revisione dati clienti;
Visualizzazione dell’clenco delle richieste di revisione dati clienti;
Creazione e modifica dell’elenco delle richieste di revisione dati clienti;
Visualizzazione dell’elenco dei reclami;

Ricerca dei reclami;

Visualizzazione dei dettagli dei reclami;

Creazione e modifica dei reclami;

Visualizzazione dell’elenco della documentazione di base;
Ricerca della documentazione di base;

Visualizzazione dei dettagli della documentazione di base;
Creazione e modifica della documentazione di base;
Visualizzazione dell’elenco delle categorie KB;

Ricerca delle categorie KB;

Visualizzazione dei dettagli delle categorie KB;

Creazione e modifica delle categorie KB;

KB - categorie;

Visualizzazione dell’elenco dei documenti;

Ricerca dei documenti;

Visualizzazione dei dettagli dei documenti;
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v Creazione e modifica dei documenti.
ATTIVITA’ — APP CALORGAS
L’azienda Calorgas S.r.l. fornisce energia elettrica, gas metano e gas GPL mantenendo tutti i dati
relativi alle forniture su due sistemi informatici diversi:

e CPL Concordia MUBI per ’energia elettrica e il gas metano

e Informatica Valdinievole SIV per il gas GPL

Le anagrafiche sono attualmente sincronizzate tra i due sistemi, ma solamente un insieme limitato di
informazioni viene trasferito da MUBI a SIV per poter effettuare la gestione contabile da
quest’ultimo.

L’azienda sentiva 1’esigenza di realizzare un’applicazione per dispositivi mobili da fornire ai propri
clienti, per consentire la visualizzazione dei dati relativi 1’utente, le sue utenze, le bollette
(permettendone il download), I’invio delle autoletture e la prenotazione di appuntamenti.

Per realizzare 1’applicazione ¢ stata realizzata una base di dati unica che permette alla suddetta
applicazione 1’accesso ai dati da presentare ai clienti.

Infatti, anche se il sistema Mubi invia, attraverso un export pianificato mediante file di testo, 1 dati
relativi a clienti, utenze e bollette al software SIV, questo insieme di informazioni non ¢ completo e
di conseguenza non ¢ utilizzabile come sorgente dati per I’applicazione.

Sono stati necessari diversi incontri per avere un quadro chiaro e completo sul sistema informativo
adottato dall’azienda per la raccolta e archiviazione delle informazioni poiché, anche se i sistemi sono
sincronizzati, adottano una struttura di memorizzazione diversa:

e il software che gestisce il gas GPL tiene conto della diversita del servizio di distribuzione, che
utilizza una flotta di autocisterne per il rifornimento dei clienti. L’addebito dei consumi viene
conteggiato in modo diverso se si adotta un sistema a scarico diretto o a contatore: il primo
prevede la fatturazione immediata dell’intera quantita di gas rifornita, il secondo prevede una
lettura bimestrale del contatore e I’addebito della sola quantita consumata dal cliente.

o |l software Mubi é piu semplice nella gestione delle utenze poiché, la fatturazione avviene su
base bimestrale utilizzando come unico parametro la lettura del contatore (reale o stimata). La
complessita del sistema Mubi risiede nella fatturazione, che tiene conto di tariffe

continuamente aggiornate e determinate da fonti. Inoltre, il sistema di tariffazione dell’energia
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elettrica si basa su fasce di consumo organizzate in base agli orari e ai giorni settimanali e

tiene conto anche dei giorni festivi.

Entrambi 1 sistemi offrono ai clienti la possibilita di consultare i propri dati attraverso portali web
dedicati, accessibili attraverso i collegamenti presenti sul menu “AREA CLIENTI” del sito
“calorgasitalia.it”. I due portali sono separati e non implementano alcun tipo di integrazione, per cui
i clienti che godono di piu servizi gestiti da sistemi diversi, non possono consultare in maniera
immediata i dati relativi alle proprie utenze.

Per esaudire la richiesta di Calorgas S.r.l. di realizzare un’applicazione mobile per la consultazione
dei dati dei clienti relativi a tutti 1 servizi erogati, ¢ stato implementato un sistema per I’integrazione
delle informazioni presenti su entrambi i software: Mubi e SIV.

La soluzione individuata consiste nella realizzazione di una base di dati unica (database Master) sulla
quale convergono le informazioni dei due software e che necessitano di essere presentate ai clienti
attraverso 1’applicazione per dispositivi mobili. Inoltre, la base di dati consente I’inserimento delle
autoletture e delle richieste d’appuntamento da parte dei clienti.

Il back end del sistema di integrazione dispone di un’interfaccia per 1’accesso del personale Calorgas
che consente la consultazione dei dati presenti (anche quelli inseriti dai clienti attraverso
I’applicazione) e la lettura e scrittura dei dati sul database attraverso API, previa autenticazione
attraverso credenziali di accesso (codice cliente e password).

Al fine di garantire affidabilita, sicurezza e duttilita, lasciando aperta la possibilita di future modifiche
che possano migliorare ulteriormente il sistema, si € scelto di utilizzare come base per la piattaforma
un software opensource molto diffuso e con una nutrita community che ne cura lo sviluppo:
SuiteCRM.

SuiteCRM ¢ un software opensource per la gestione dei rapporti con i clienti modellato per poter
operare come back end per I’applicazione Calorgas, in modo da rispondere a tutti i requisiti necessari
al funzionamento. Il suo Database ¢ stato modificato in modo da poter accogliere le informazioni
provenienti dai software Mubi e Siv e dall’applicazione per dispositivi mobili, aggiungendo tabelle,
relazioni e mancanti. L’interfaccia grafica di SuiteCRM ¢ stata integrata con le funzionalita necessarie

per mostrare, sia ai clienti che al personale Calorgas, le informazioni relative ai clienti, alle loro
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utenze, bollette, autoletture e richieste di appuntamento. Inoltre, il sistema di gestione delle utenze ¢
stato modificato in modo da prevedere due livelli di utenti amministratori.
Utilizzando il sistema di sicurezza presente su SuiteCRM (opportunamente configurato) ¢ garantita
la riservatezza dei dati resi disponibili solamente agli utenti autorizzati, indipendentemente dalla
modalita di accesso (diretta attraverso il CRM o indiretta attraverso 1’applicazione per dispositivi
mobili); tale sistema offre la possibilita di ulteriori miglioramenti.
Ogni cliente accede alle funzionalita dell’applicazione per dispositivi mobili utilizzando le proprie
credenziali d’accesso e visualizza solamente i propri dati. Il personale Calorgas accede all’interfaccia
back end (SuiteCRM) mediante un browser, inserendo le proprie credenziali di accesso (username e
password) e da un qualsiasi dispositivo (I’interfaccia di SuiteCRM ¢ responsive).
I dati e le funzionalita accessibili al personale possono essere modificati in qualsiasi momento,
inserendo questi ultimi all’interno di uno o piu gruppi di sicurezza. Mediante ’assegnazione o la
revoca di permessi ad un utente o gruppo si puo decidere di concedere o negare I’accesso alle tabelle,
a un insieme di dati e decidere le operazioni concesse all utente.
La comunicazione tra I’applicazione e il back end avviene attraverso API che permettono di sfruttare
le funzionalita precedentemente illustrate e che garantiscono la flessibilita necessaria per eventuali
modifiche future, anche in termini di fornitura di nuovi servizi agli utenti. Il loro utilizzo, inoltre,
permette di godere degli aggiornamenti costantemente rilasciati dalla community di SuiteCRM,
necessari al mantenimento dell’elevato standard qualitativo in termini di disponibilita, integrita e
riservatezza dei dati.
Il software avente ruolo di back end, ¢ interamente sviluppato ed ospitato all’interno di un server
virtuale LAMP (Linux, Apache, MySQL, PHP) in modalita Cloud. Questa scelta ¢ stata guidata dai
vantaggi offerti dal servizio cloud rispetto ad un server fisico, infatti:

e scalabilita del sistema, ovvero la possibilita di incrementare le prestazioni senza dover

intervenire su dispositivi hardware;
e maggiore affidabilita e sicurezza, trattandosi di un sistema distribuito ospitato in un
datacenter;

e minori costi di acquisto e manutenzione.
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Le funzionalita implementate per il funzionamento dell’applicazione, sono:
e gestione degli accessi mediante account;
e ricerca e inserimento delle informazioni relative ai clienti;
e ricerca e inserimento delle informazioni relative alle utenze;
e ricerca e inserimento delle informazioni relative alle bollette;
e visualizzazione e download delle bollette in formato pdf;
e inserimento dei dati relativi all’autolettura;

e inserimento richieste d’appuntamento.

L’applicazione prevede un sistema di autenticazione tramite nome utente e password controllato e

gestito dal CRM, che garantisce agli utenti la riservatezza delle informazioni.

Struttura dati applicazione Calorgas (MASTER Anagrafica)

Richieste
appuntamento

Bollette Autoletture

Figura 1 - Struttura dei dati nel back-end dell'’App
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Struttura dei dati necessari all’ App su Mubi CPL Concordia
v

Utenze

Bollette Autoletture

Figura 2 - Struttura dei dati presenti su MUBI da utilizzare per I'App

Struttura dei dati necessari all’ App su Siv Informatica Valdinievole

Clienti/Fornito

va

Dati fiscali

Utente/Locatari

~

Letture

Fatture

Figura 3 - Struttura dati presenti su SIV da utilizzare per I'App
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La struttura delle tabelle e delle relazioni utilizzate dall’applicazione, ¢ stata realizzata per poter
contenere i dati degli utenti (codice, consumi, fatturazione, pagamenti, ecc...) che sono presenti su
uno dei gestionali utilizzati o su entrambi, tenendo conto dei campi comuni e non.

Infatti, a partire dall’entita principale che ¢ 1’utente, possiamo risalire a tutte le utenze ad esso
collegate e da queste, alle bollette ed autoletture effettuate. Sempre partendo dall’utente, possiamo
individuare tutte le richieste d’appuntamento inserite.

Nel dettaglio la struttura delle tabelle ¢ la seguente:

TABELLA UTENTI

CAMPO NOTE

Codice Cliente

Nome

Stato Cliente Valori possibili: Attivo e Inattivo

Codice Fiscale

Partita IVA

Sesso Valori possibili: M e F

Data di nascita

Luogo di nascita

Provincia di nascita

Indirizzo

CAP
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Citta

Provincia

Nazione

Indirizzo Spedizione

CAP Spedizione

Citta Spedizione

Provincia Spedizione

Nazione Spedizione

Email

Pec

Telefono

Cellulare

Altro recapito telefonico

Fax

Codice SDI

Metodo di Pagamento

Rappresentante legale

Codice Fiscale rappresentante legale

TABELLA UTENZE
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CAMPO NOTE

Codice Utenza

Categoria Cliente

Nome completo/Ragione Sociale

Tipo Servizio

Valori possibili: Energia Elettrica, Gas Metano, GPL

singolo utente, GPL condominio monoutente, GPL

Condominio, GPL Rete canalizzata

Stato utenza

Valori possibili: Attiva, Cessata, In cessazione, Bloccata

Codice PDR/POD/Contatore GPL

Matricola serbatoio

Indirizzo

Citta

CAP

Provincia

Nazione

Metodo di pagamento

IBAN

Data apertura utenza

Data chiusura utenza
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Stato sospensione fornitura

Data sospensione fornitura

Piano tariffario

Classe Utenza

Aliquota IVA

Email

PEC

TABELLA BOLLETTE

CAMPO

NOTE

Numero Bolletta

Data documento

Data inizio competenza consumi

Data fine competenza consumi

Consumo

Unita di misura consumo

Tipo di lettura

Valori
Agente

possibili:

Autolettura, Stimata, Conducente,

Valore lettura
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Importo dare
Importo avere
Data scadenza
Stato pagamento Valori possibili: Pagato, Non pagato, Acconto

TABELLA AUTOLETTURE
CAMPO NOTE
Data lettura Compilato automaticamente

Lettura misuratore

Tipo lettura (A) Valore: Autolettura
Lettura correttore Facoltativo
Tipo lettura correttore (A) Valore: Autolettura

TABELLA RICHIESTE APPUNTAMENTO

CAMPO NOTE

Data di Creazione Compilato automaticamente

Un sistema NAS all’interno dell’azienda ¢ stato installato e configurato per consentire 1’accesso

remoto attraverso il protocollo FTP. Sono state create due cartelle nominate Mubi e Siv ad ognuna
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delle quali corrisponde un’utenza, mediante la quale 1 software utilizzati dall’azienda Calorgas S.r.1.
possono creare i file in formato CSV contenenti i dati da trasferire sul dell’applicazione e salvare le
bollette in formato PDF.

Il sistema Linux che ospita il back end dell’applicazione ¢ dotato di uno schedulatore programmabile
(cron) che copia nella cartella destinata all’importazione i suddetti file e le bollette in formato PDF.
Lo schedulatore presente sul CRM ¢ predisposto in modo da popolare le tabelle con i dati importati.
L’attivazione di tale funzionalita ¢ subordinata alla fornitura dei dati da parte dei software Mubi e
Siv; in alternativa ¢ disponibile all’interno del back end una funzione di import da file CSV

utilizzabile dall’operatore per caricare i dati.

Accesso ed utilizzo del Back end
11 back end dell’applicazione ¢ accessibile all’indirizzo cloud.abcstrategie.it/calorgascrm , attraverso
i dati di login: nome utente e password. Dopo aver effettuato 1’accesso, 1’'utente (in base al ruolo e ai

criteri di sicurezza impostati) pud accedere al menu “gestione app” dove sono presenti le seguenti

funzionalita:
e Utenze
e Bollette

e Richieste appuntamento

e Autoletture

e dal menu di amministrazione alla gestione utenti che contiene anche i clienti e 1 loro dati.
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Figura 4 - Gestione Utenti

Maschera Elenco
Da ognuna delle voci presente sul menu si accede alla maschera con 1’elenco di tutti 1 record presenti
sulla relativa tabella del database, sui quali possono essere applicati dei filtri per limitare i risultati
visualizzati. L’interfaccia grafica ¢ strutturata in modo da poter effettuare operazioni su uno o piu
elementi, la cui selezione avviene cliccando la casella di controllo posta a sinistra di ognuno di essi.
¢ possibile selezionare tutti gli elementi della pagina o tutte le voci memorizzare attraverso i bottoni
presenti sulle barre degli strumenti, ubicate nella parte superiore (sotto i nomi dei campi) e inferiore
della lista.
Dopo aver effettuato una selezione si attivera il menu “azioni multiple” dove sono presenti (in base
al permessi assegnati all’utente) delle azioni da poter effettuare sui record selezionati:

e Email;

e Aggiornamento di Massa;

e Unisci;

e Esporta progetto;

e Elimina.

La voce email permette la composizione di un messaggio email da inviare all’indirizzo delle utenze
selezionate (I’'utente deve configurare i parametri di posta elettronica per utilizzare il client email

interno);
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la voce aggiornamento di massa permette di aggiornare uno o piu campi (sui quali ¢ prevista tale
operazione) assegnando contemporaneamente il medesimo valore;

la voce unisci permette I’accorpamento dei duplicati, con la possibilita di scegliere i valori da
utilizzare nel record finale;

la voce esporta progetto consente di salvare i record selezionati sul proprio computer in formato
CSV (valori separati da virgola);

la voce elimina permette di eliminare tutti i valori selezionati.

11 pulsante filtro apre un popup che consente la selezione dei criteri da applicare per la visualizzazione
dei record. Esistono due modalita: filtro rapido e filtro avanzato; il primo permette di selezionare i
record in base al nome (inserendone anche una parte utilizzando il carattere jolly %) e/o selezionando
solamente gli elementi assegnati all’utente corrente, il secondo permette di scegliere ulteriori criteri
di filtro, specificando i valori possibili su pit campi. Inoltre, il filtro avanzato permette di determinare

I’ordinamento dei risultati e il salvataggio della configurazione utilizzata.

Figura 5: Filtri

Quando un filtro ¢ attivo sara visualizzato un ulteriore pulsante sulla barra degli strumenti per la
disattivazione del filtro corrente.

L’ultimo elemento presente sulla parte sinistra delle barre degli strumenti ¢ il pulsante selezione
colonne che consente di aggiungere, rimuovere o modificare 1’ordine delle colonne visualizzate nella

maschera elenco.
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Tutte le opzioni viste finora, sono configurabili dall’amministratore di sistema che, nei limiti delle
funzionalita previste dal software, puo intervenire sulla configurazione.
La parte posizionata sulla destra delle barre degli strumenti, permette la navigazione tra le pagine;
infatti, una pagina puo contenere al massimo venti record pertanto, quando sono presenti piu elementi,
questi vengono suddivisi in piu pagine. I pulsanti di navigazione permettono di spostarsi alla pagina
precedente, alla successiva, alla pima e all’ultima.
Il menu posizionato nel pannello a sinistra consente 1’esecuzione di alcune azioni (in base al ruolo e
ai permessi dell’utente) quali:

e creazione di un nuovo record;

e visualizzazione dei record;

e importazione dei dati da un file CSV;

e altro.

Sotto il suddetto menu, viene visualizzato 1’elenco degli ultimi cinque record su cui ha operato
’utente.

Cliccando sul nome dell’elemento verra visualizzata la maschera con 1 dettagli e le tabelle collegate,
mentre cliccando sul simbolo “matita” posto alla destra della casella di selezione si attivera la
modalita modifica.

Maschera dettagli

Nella maschera dettagli vengono visualizzati tutti i dati memorizzati all’interno dei campi del record,

secondo 1 criteri impostati dall’amministratore, che puo determinare 1 campi visibili.
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Figura 6 - Dettaglio utente/cliente

Attraverso il menu azioni ¢ possibile modificare i dati, mentre i pannelli posti nella parte inferiore

permettono la visione di tutti i record collegati permettendo una visione globale e la navigazione

all’interno della base di dati. I pulsanti precedente e avanti, posti in alto a destra, permettono il

passaggio al record precedente o successivo, mentre il menu azioni consente la scelta di un’azione da

effettuare sul record corrente come:

Il menu azioni ¢ contestuale, pertanto il suo contenuto varia

Modifica;

Creazione di un duplicato;
Eliminazione;

Ricerca dei duplicati;

Visualizzazione del log delle modifiche;
Altro.

visualizzato.

in base alla tipologia di record
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Figura 7 - Pannelli della maschera dettagli

Gli utenti amministratori possono configurare i campi visibili anche nella maschera elenco, nella
maschera di modifica e nei pannelli; quando necessario possono essere aggiunti ulteriori campi o
rinominati quelli esistenti. 1 pannelli possono contenere dati relativi al singolo record e ai record
collegati (presenti in altre tabelle). Tutti i pannelli sono collassabili (cliccando sul pulsante -) e nel
caso di dati collegati, consentono di effettuare azioni rapide come: creazione di nuovi record,
selezione di record esistenti, modifica ed eliminazione. Ogni record visualizzato nei pannelli ¢
collegato al record attuale attraverso una relazione sul database.

Nel sistema appena esaminato, la struttura definita dai record e dalle relazioni ¢ identica a quella
riportata in figura 1, grazie a questa struttura ¢ possibile navigare tra i dati collegati. Ad esempio,
dalla maschera dettagli di un cliente ¢ possibile visualizzare tutte le sue utenze e richieste
d’appuntamento. Cliccando su un’utenza possiamo aprire il relativo record in modalita dettaglio,
visualizzando i record collegati che nella maschera del cliente non erano visibili, come le bollette, le
utenze di tipo condominio per il servizio GPL a rete canalizzata e le autoletture.

Durante le operazioni di creazione, effettuate dai pannelli, la maschera visualizzata sara una versione
ridotta della maschera di modifica, che come nei casi precedenti pud essere personalizzata

dall’amministratore.
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Figura 8 - Maschera di inserimento rapido all'interno di un pannello

Maschera di modifica

La maschera di modifica ¢ visualizzata durante I’inserimento di un nuovo record o la modifica di uno
gia esistente. In questa modalita ¢ possibile 1’inserimento e/o0 la modifica delle informazioni
all’interno dei campi, e nel caso di campi collegati, la selezione di voci presenti in altre tabelle. Alcuni
campi possono essere obbligatori, in tal caso saranno contrassegnati con un asterisco rosso; non sara
possibile salvare 1 record se uno o piu campi obbligatori non sono compilati. I campi collegati possono
essere compilati mediante digitazione da tastiera (il sistema visualizzera i suggerimenti compatibili
con il testo digitato) o tramite popup di ricerca, visualizzato a seguito di un clic sul pulsante con
I’icona a forma di puntatore. Il popup di ricerca contiene un elenco dei dati presenti nella tabella da

cui deve essere scelta la voce e dei campi da utilizzare per la ricerca dei record.
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Figura 9 - Maschera di modifica

Dopo aver inserito 1 contenuti desiderati all’interno di uno o piu campi di ricerca, sara possibile filtrare
i record visualizzati (pulsante ricerca). Per inserire il record all’interno del campo della maschera di

modifica, basta cliccare sul nome dello stesso.

() CotortansOtM - Googhe Chvonw - o x
& s fcoudabaostranegie it/ alarga ndes piy 1l TEECtON= FOpoe MDde« sindle Arreal a
ua oo

Figura 10 - Popup di ricerca
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Terminata la compilazione, bastera cliccare sul pulsante salva per memorizzare i dati e passare alla
maschera dettagli oppure, sul pulsante annulla per interrompere I’inserimento e tornare alla maschera
precedente.

Importazione dei dati

All’interno del menu posto sul pannello di navigazione a sinistra, ¢ presente la voce Importa.

Cliccando su di essa sara avviata una procedura guidata per I’importazione di record da un file CSV.

Seagli file | ¢

Figura 11 - Scelta del file e della modalita di caricamento

Per prima cosa bisogna scegliere il file da caricare, che deve contenere almeno i campi obbligatori in
fase di importazione. Nel caso in cui dovesse essere necessario un riferimento per la compilazione
del file CSV, puo essere scaricato un modello per il caricamento attraverso il link blu presente nella
schermata visibile in figura 11. Successivamente alla scelta del file bisognera scegliere la modalita di
importazione tra le due possibili: Creare solo nuovi record (predefinita) o Creare nuovi record e
aggiornare quelli esistenti. Nel caso di aggiornamento di record gia presenti, bisognera fornire un
riferimento univoco (id) al record. Pertanto, quando si intende effettuare un aggiornamento sui dati
esistenti mediante importazione, ¢ consigliabile lavorare sul CSV generato dal sistema stesso. Tale
operazione ¢ stata discussa nel paragrafo relativo alla maschera elenco. Per proseguire con

I’importazione bastera cliccare sul pulsante avanti.
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Figura 12 - Proprieta del file di importazione

La schermata successiva mostrera un’anteprima dei dati presenti sul file e un pulsante per la
configurazione delle opzioni avanzate come la scelta della codifica del file, del formato delle date,
ecc... . Si consiglia di verificare sempre la correttezza dei parametri presenti in questo pannello. Se 1
dati sono stati esportati da Salesforce o Microsoft Outlook possiamo scegliere la relativa opzione. Per
proseguire bisogna cliccare sul pulsante avanti.

Nella schermata successiva bisogna configurare la corrispondenza tra i campi presenti nel file CSV e
quelli presenti nella tabella. In questa fase va verificata la mappatura dei campi obbligatori

(contrassegnati dal carattere asterisco).
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Figura 13 - Corrispondenza dei campi

Eventuali campi mancanti possono essere aggiunti ¢ impostati manualmente cliccando sul pulsante

aggiungi campo. Per proseguire con I’importazione dei dati bastera cliccare su avanti.

i

oeorom

Figura 14 - Controllo duplicati
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L’ultima schermata permette di scegliere i campi da utilizzare come indice per la verifica di eventuali
duplicati. Cliccando importa ora verra avviato I’import dei dati.

Al termine della procedura sara visualizzato un riepilogo delle operazioni effettuate con eventuali
errori, ¢ data all’utente la possibilita di scaricare 1’elenco degli eventuali errori e il file CSV dei record
errati, importare altri dati, annullare I’importazione o concludere le operazioni.

Creazione e modifica utenti

Per accedere ai dati relativi gli utenti/clienti, bisogna utilizzare il menu di sistema posto in alto a
destra dove ¢ presente la voce Utenti/Clienti. I dati visibili e modificabili sono gestiti in maniera
differente in base alla tipologia dell’utente che ha effettuato 1’accesso. Gli utenti regolari possono
modificare i dati anagrafici ma non i dati di accesso; questi sono accessibili solamente agli utenti

amministratori interni.
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Figura 15 - Maschera elenco Utenti/Clienti (non amministratori)
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Figura 16- Maschera dettagli Utenti/Clienti (non amministratori)

Solamente gli utenti amministratori interni hanno il controllo completo sulle utenze, possono creare

nuovi utenti, assegnare modificare password ed effettuare operazioni che sono precluse agli altri.
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Figura 17 - Maschera elenco utenti per amministratori

Gli utenti di questa tipologia possono modificare anche 1 permessi da assegnare agli utenti, creare e
gestire gruppi e gruppi di sicurezza.
Tutti i clienti, fanno parte del gruppo di sicurezza clienti, I’assegnazione a tale gruppo puo essere

effettuata solamente dagli utenti amministratori nei seguenti modi:
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e Nella fase di creazione di un nuovo utente, dal popup di selezione del gruppo di sicurezza;
e Dalla voce gruppi di sicurezza (visibile in figura 16) nel pannello laterale della maschera
elenco utenti;

e Dal pannello gestione gruppi di sicurezza nella maschera dettagli degli utenti.

Figura 18 - Maschera di modifica utenti per amministratori

Le differenze sono presenti anche nella maschera dettagli, dove sono presenti dei pannelli e nella
maschera modifica dove si puo accedere alla modifica della password, alle impostazioni avanzate
anche per la gestione degli accessi.

Super amministratori

Gli utenti super amministatori sono utenti che hanno il pieno controllo del sistema e che possono
modificare parametri di configurazione fondamentali per il suo funzionamento. Infatti, solo ad essi ¢

permesso 1’accesso al pannello di amministrazione.
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Figura 19 - Pannello di amministrazione

All’interno di tale pannello sono presenti le voci per modificare le impostazioni di sistema, le
impostazioni internazionali, le impostazioni dello schedulatore, ecc... per tali funzionalita si rimanda

alla guida di SuiteCRM per amministratori disponibile gratuitamente online.

Connettori software per la sincronizzazione dei dati

.....

Figura 20 - Schedulatore
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Il sistema ¢ predisposto per 1’importazione automatica dei dati presenti sui software Mubi e SIV
attraverso dei connettori software gestibili dallo schedulatore presente nel pannello di
amministrazione del back end. Tali funzionalita, per ragioni di sicurezza, sono accessibili solamente
agli utenti di tipo “super amministratore”. Il back end ¢ dotato di sei connettori software per
I’importazione:

e Import utenti MUBI — programmato per I’esecuzione quotidiana alle 03:00;

e Import utenti SIV — programmato per I’esecuzione quotidiana alle 03:30;

e Import utenze MUBI — programmato per 1’esecuzione quotidiana alle 04:00;

e Import utenze SIV — programmato per I’esecuzione quotidiana alle 04:30;

e Import bollette MUBI — programmato per 1’esecuzione quotidiana alle 05:00;

e Import bollette SIV — programmato per I’esecuzione quotidiana alle 05:30;

Ognuno di essi puo essere riprogrammato dagli utenti abilitati, che possono attivare o disattivare
I’esecuzione e cambiare la frequenza.

La fonte dei dati per I’importazione ¢ il sistema NAS interno alla struttura Calorgas, che ¢ stato
configurato per ’accesso remoto dall’indirizzo IP pubblico statico dell’azienda stessa. Sono state
configurate due utenze dedicate ai software gestionali MUBI e SIV, ognuna delle quali ha una cartella
dedicata per I’inserimento dei dati da questi esportati.

Attraverso lo schedulatore cron di Linux, il sistema importa i dati da entrambe le cartelle
(comprensive delle sottocartelle destinate alle bollette in formato PDF) nelle cartelle del server (siv,
mubi e bollette) a partire dalle ore 01:00. Tale fascia oraria ¢ modificabile solamente dall’utente
amministratore del sistema Linux.

Accesso ed utilizzo del Front end

L’applicazione per dispositivi mobili puo essere installata su dispositivi Android, dopo aver richiesto
il pacchetto di installazione al personale Calorgas. Essa non ¢ pubblicata in alcun app-store poiché ¢
un software riservato ai soli clienti che non deve essere diffuso all’esterno di tale rete.

Il funzionamento ¢ stato semplificato al massimo in modo da consentire all’utente I’accesso alle
funzionalita in un numero minimo di passaggi. L’interfaccia ¢ stata sviluppata secondo i criteri del
material design (https://material.io/design/) in modo da ottenere un alto livello di intuitivita;

ricordiamo che tali criteri vengono utilizzati anche per lo sviluppo delle applicazioni Google.
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Durante [D’installazione dell’applicazione, il sistema operativo chiedere 1’abilitazione per
I’installazione, dato che non viene utilizzato Google Play Store; tale autorizzazione dev’essere
concessa.

Dopo aver completato 1’installazione troveremo 1’icona nell’elenco delle applicazioni disponibili sul

dispositivo.

e L i @

Figura 21 - Applicazione installata su dispositivo Android

All’avvio saranno richiesti 1 dati di accesso, composti dal codice cliente e dalla password assegnata
da Calorgas. Quando I’utente effettuera un tap (un breve tocco sullo schermo) sul pulsante LOGIN,
I’applicazione verifichera sul database la correttezza dei dati inseriti, concedendo o negando I’accesso

all’utente.
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Utenze

Metano =

Figura 22 - Pagina utenze

Utenze

Una volta concesso 1’accesso, 1’utente visualizzera la schermata principale che contiene I’elenco delle
utenze e il menu di navigazione.

L’elenco delle utenze rechera una descrizione relativa alla tipologia della stessa (Luce, Metano, GPL),
lo stato e I’indirizzo di fornitura.

La barra di navigazione € composta dai seguenti pulsanti:

O OUtenze;

C10Profilo;

O JAppuntamenti;

O JESc.

Eseguendo un tap su un’utenza, I’utente potra visualizzare le informazioni sulla stessa quali:
C10Ultima bolletta;
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(1 Dettagli;

[ 0Informazioni cliente;

(10 Indirizzo utenza;

[10Autoletture;

CJ0OATrchivio bollette;

La voce ultima bolletta riporta la data dell’ultima bolletta emessa da Calorgas per 1’utenza
selezionata e I’'importo da pagare. Effettuando un tap sull’icona a forma di freccia a destra sara
visualizzato il dettaglio della bollette stessa, con la possibilita di visualizzare e/o scaricare il
documento in formato PDF.

La voce dettagli contiene i dati relativi all’utenza quali il codice, il tipo di servizio, il codice della
fornitura (es. PDR, POD), lo stato, ecc...

Le voci informazioni cliente e indirizzo utenza contengono i dettagli relativi al cliente intestatario
e all’ubicazione dell’utenza.

Autoletture consente di visualizzare le letture inviate dal cliente e 1’invio di un’autolettura.
Archivio bollette contiene 1’elenco delle ultime 6 bollette emesse con il pulsante per poter scaricare

la bolletta informato PDF.
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Figura 23 - Dettagli utenza

Bollette

La pagina dettaglio bolletta riporta le informazioni riguardanti 1I’emissione del documento come il
numero della bolletta, la data e la scadenza, insieme allo stato e agli importi. Inoltre, sono riportati
i dettagli dei consumi (valore lettura, data inizio competenza consumi, data fine competenza

consumi, ecc...) e il collegamento per scaricare il documento in formato PDF.
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Bolletta

B

Figura 24 - Dettaglio bolletta

Autoletture

Attraverso la pagina autoletture € possibile consultare tutte le autoletture inviate dal cliente attraverso
I’applicazione. Effettuando un tap sulla data della lettura sara possibile visualizzarne i dettagli, mentre

il pulsante col simbolo “+” permette 1’invio delle nuove autoletture.
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LN
e Autoletture

Autoletture

Figura 25 - Autoletture

La pagina per I’invio delle autoletture ¢ dotata di due campi: lettura misuratore e lettura correttore; Il

primo valore ¢ obbligatorio mentre il secondo ¢ facoltativo.
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Invio autolettura Metano

Lettura misuratore

Lettura commetions

Invio autolettura

Ve invisre [sutoletyne?

AAOMTILT TR CON ROCeTH

Figura 26 - Invio autolettura

Dopo aver inserito i valori richiesti, 1’utente effettuera tap sul pulsante invia, a quel punto verra
visualizzato un popup di conferma; 1’applicazione mostrera un messaggio di conferma dopo I’invio
dell’autoletture.

Profilo utente

Nella pagina profilo utente sono visualizzati i dati anagrafici dell’utente che ha effettuato 1’accesso,
insieme alle informazioni di contatto, indirizzo di fatturazione, indirizzo di spedizione e dei dati

relativi il rappresentante legale (se presente).
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Profilo Profilo

Figura 27 - Profilo utente
Appuntamenti
L’applicazione permette all’utente I’invio di richieste d’appuntamento con 1’amministrazione

Calorgas.
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Appuntamenti Appuntamenti

Richiesta appuntamento

Vol richiedere un sppumtamento?

fichiesta nalirata 00N SUCCESS0, verT ’

# breve contattsto per confermane

l lappantarwma l

Figura 28 — Appuntamenti

La pagina appuntamenti mostra I’elenco delle richieste gia inviate, mentre nella parte inferiore ¢
presente un pulsante (icona con il simbolo “+”) che permette di inviare una nuova richiesta.
L’applicazione richiedera all’utente una conferma alla quale, in caso di risposta affermativa, seguira
I’invio; al termine dell’operazione sara visualizzato un messaggio di conferma.

Logout

Per uscire dall’applicazione 1’utente dovra scegliere la voce esci dal menu di navigazione. Dopo una

richiesta di conferma 1’utente sara reindirizzato alla pagina di login.
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Logout
Vuai effertvare |l logown?
Codice cliente

Password

Logout effettuare 0oo wocesso

Figura 29 - Logout

Sportello Online

Lo sportello online Calorgas prevede diverse funzionalita che possono essere distinte in due aree
tematiche:

1 Area istituzionale;

(1 Diventa cliente.

Queste sono state inserite all’interno del sito internet dell’azienda http://www.calorgasitalia.it/
creando il nuovo menu “SPORTELLO ONLINE”, e le voci offerta metano, offerta GPL e offerta
energia elettrica all’interno delle voci dedicate ai singoli servizi e delle nuove pagine. Lo schema dei
menu ¢ il seguente:

[0 SPORTELLO ONLINE

0 AREA ISTITUZIONALE

0 DIVENTA CLIENTE

0 RECLAMI



PO FESR Sicilin 2074-2020

UNIONE EUROPEA REPUBBLICA REGIONE PO FESR SICILIA
FESR ITALIANA SICILIANA 2014-2020
0 GPL
0 OFFERTA GPL
0 METANO
0 OFFERTA METANO

1 ENERGIA ELETTRICA

0 OFFERTA ENERGIA ELETTRICA

Inoltre, nella homepage ¢ stata inserita una nuova sezione dedicata all’acquisizione di nuovi clienti,
che ripropone i contenuti della pagina “diventa cliente”. Grazie ad essa, i potenziali clienti possono
accedere velocemente alle pagine dedicate.

Nella parte inferiore ¢ presente ’icona per I’accesso alla chat online, posizionata a destra, che offre

la possibilita di colloquiare col personale Calorgas.

Scegli Calorgas per la tua Energia!

Figura 30 - Homepage sito web Calorgas
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Diventa cliente

La pagina diventa cliente é suddivisa in tre sezioni:
1 Energia elettrica;

[ Metano;

0 GPL.

WEITA

Scegli Calorgas per la tua Energia!

Culotgas apety nel mercato tell'Energla come formnom ol Elettricith, Gas Metans e GPL

Scoprl le nostre offerte!

Figura 31 - Pagina "Diventa cliente”

Il visitatore, cliccando su una di queste sezioni, verra reindirizzato alle pagine dedicate
all’acquisizione dei

dati relativi al potenziale cliente. Ognuna delle tre pagine prevede:

(1 riepilogo del servizio offerto;

(1 tariffe disponibili;

(1 eventuali fasce di tariffazione;

(1 servizi aggiuntivi;

1 modulo acquisizione dati (necessario ad avviare I’iter per diventare cliente Calorgas).
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Scoprl le offerte sul Gas GPL

=L

Figura 32 - Pagina "Offerta GPL"
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Il potenziale cliente inserira 1 propri dati all’interno del modulo insieme a quelli relativi alla tipologia
di fornitura desiderata, che saranno ricevuti tramite email dal personale Calorgas.

Area istituzionale

L’area istituzionale ¢ una pagina dinamica che pubblica le informazioni estrapolate dal modulo Area
istituzionale del back end (CRM). Ogni informazione inserita, modificata o eliminata dal personale

addetto sara sempre aggiornata senza alcun bisogno di intervenire sui contenuti del sito.

Gilorgas

Arva wtilursanste Comure ot

s AN e
Comunicarione: Pabblicato Sportello Online

e 12 84 DY

“atrgrre

Figura 33 - Pagina "Area istituzionale"

Nella maschera elenco sono visualizzati tutti i record, che possono essere selezionati per effettuare

operazioni o filtrati. Cliccando sulla voce Crea Comunicazione sara possibile accedere alla maschera
di modifica per I’inserimento del titolo e del contenuto da pubblicare sul sito a seguito del salvataggio.
Per le istruzioni relativi all’uso dell’interfaccia del back end si rimanda alla sezione dedicata, presente

all’interno di questo documento.
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Reclami
Attraverso la pagina dedicata, i clienti possono inviare un reclamo all’azienda, che sara ricevuto dal
personale tramite email. L utente dovra inserire i propri dati, I’oggetto del reclamo e il messaggio da
inviare.

Bowry,

Pet iooltrare un reclama comila |l seguents maoduia

Atica res et

Camvenem rec s

Avthen

Catrgen

Figura 35 - Pagina per I'inoltro dei reclami

Chat

All’interno del sito Calorgas ¢ stata inserita la funzionalita che permette di instaurare una chat tra i
visitatori del sito e il personale Calorgas abilitato. La chat pud essere attivata manualmente dagli
operatori o essere configurata per attivarsi automaticamente tramite pianificazione di giorni e orari.
Gli operatori possono accedere tramite l’interfaccia presente nel back end del sito, tramite
applicazione per computer con sistema operativo Windows o tramite applicazione per dispositivi
mobili. Quando la chat é disattiva, gli utenti possono comungue inviare messaggi in modalita offline,

che saranno visibili agli operatori che effettueranno 1’accesso. Negli orari Una sessione chat puo
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essere avviata dall’utente del sito o dal personale (in presenza di visitatori) e permette I’invio di

allegati da parte dell’utente.

L CI PIACE € ..
SENZA SO D‘Ul'lmmjo»

% | NESSUL @

| CONSL

Figura 36 - Accesso alla chat

L’utente potra avviare la chat cliccando sul pulsante inizia chat, mentre 1’operatore potra iniziare una
chat con un visitatore del sito tramite la funzione Initiate Chat.

Il visitatore, dopo aver cliccato sul suddetto pulsante, dovra inserire nome, email e autorizzare 1’invio
dei dati, I’operatore sara avvisato della richiesta con un segnale acustico e dovra cliccare sul pulsante
Accept

Chat. L’utente potra inviare messaggi, inserire emoticons, inviare e ricevere allegati. Tramite il
pulsante “End Chat” potra terminare la conversazione, decidere di scaricare tutti i dati relativi alla

conversazione, esprimere una valutazione sull’operatore.
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Tramite La Propria Interfaccia, I’operatore puo accedere a diverse funzioni quali:

1 cronologia delle chat;

(1 elenco delle chat perse;

1 messaggi offline;

1 somministrazione di sondaggi all’utente;

(1 configurazione delle risposte rapide.
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BEEE:

La cronologia delle chat permette di visualizzare le singole chat, scaricare le conversazioni o
eliminarle dal sistema, chat perse contiene 1’elenco dei visitatori che hanno inviato richiesta per
iniziare una conversazione ma non hanno ricevuto alcuna risposta, la funzione messaggi offline
permette di rispondere ai visitatori che hanno inoltrato una richiesta in assenza di operatori attivi,
sondaggi consente la somministrazione di quesiti all’utente durante una sessione tramite il servizio
Nimble Squirrel (richiede la creazione di un account), la funzione risposte rapide permette la
creazione di un set di risposte standard che gli operatori possono inviare agli utenti, esonerandoli
dall’onere di rispondere tramite digitazione da tastiera.

Altre funzioni disponibili sono:

1 Reporting per ricevere statistiche sulle chat;

1 Departments per suddividere il sito e gli operatori in dipartimenti;

[ Triggers per inviare messaggi automatici agli utenti quando effettuano delle operazioni
(predeterminate) all’interno del sito;

1 Custom fields per configurare campi personalizzati da inserire nell’interfaccia di accesso alla chat;
1 Supporto multilingua;

1 Black list per bloccare gli spammer;

[ chat interna tra gli operatori;

O trasferimento delle chat ad un altro operatore;

(1 correzione dei messaggi gia inviati contenenti errori di battitura;

(1 tracciamento delle operazioni effettuate dall’utente.
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Possibilita future di sviluppo

La struttura del sistema realizzato per Calorgas S.r.l., che utilizza come base per il sistema back end
un software opensource, puo essere ulteriormente sviluppata nel futuro per fornire ulteriori servizi e
funzionalita destinate al personale e agli utenti.

Ad esempio, si potra creare una versione alternativa dell’applicazione destinata agli agenti,
aggiungere alla versione esistente la richiesta di rifornimento per i clienti GPL o la possibilita di

pagare le bollette.



