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Presentazione di Tecno Logica s.r.l.

Tecno Logica S.r.l. studia, realizza, commercializza e assiste un sistema informativo 
integrato, finalizzato alla gestione informatica del punto vendita e alla distribuzione dei 
dati da e verso i centri distributivi e le sedi centrali.

Nel panorama italiano delle aziende di soluzioni per il retail, con le oltre 1500 installazioni 
in supermercati e negozi aderenti o associati ai principali gruppi Italiani della 
distribuzione, Tecno Logica s.r.l. rappresenta certamente un punto di riferimento 
importante.
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La gestione del Customer Service/Help Desk in Tecno Logica

CRM Salesforce utilizzato dal secondo semestre del 2010 per la gestione Customer Service 
e dell’Help Desk

Dati gestiti:

• 1.700 Clienti
• 160 Contratti
• 330 Opportunità
• 200 Prodotti
• 47 Progetti
• 5.700 Allegati
• 6.900 Asset
• 23.300 Ticket di supporto
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Nuovo CRM per Tecno Logica: Specifiche Requisiti Software

• Software CRM utilizzabile sia internamente, che esternamente all’azienda, eseguito su 
un server sicuro ed affidabile su cui installare il software applicativo ed il database

• Infrastruttura di storage di oggetti sicura, durevole e scalabile
• Migrazione dei dati mantenendo tutta la storia dei cambiamenti su: Organizzazioni, 

Clienti, Opportunità, Prodotti, Progetti, Asset e Ticket di supporto, in alcuni casi 
rivedendo la struttura e l’organizzazione degli stessi

• Tempi ridotti per la migrazione dei dati vista la ravvicinata scadenza del contratto e 
delle licenze per il CRM Salesforce

• Costi contenuti
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La scelta fatta da Tecno Logica è una soluzione Cloud in hosting su infrastruttura Amazon, 
con Amazon Web Services per l'integrazione di applicazioni e database, per avere i 
seguenti vantaggi:

• Azzeramento del costo di acquisto, installazione e manutenzione del server

• Rapido setup del sistema

• Alta disponibilità dell’infrastruttura IT

• Scalabilità del sistema in funzione delle proprie esigenze
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Esportati da Salesforce 5.700 documenti dal secondo semestre del 2010 al 2016 che si 
riferiscono a Contratti, Progetti, Opportunità e Ticket

Importati gli allegati nell’infrastruttura di storage di oggetti Amazon S3 dedicata, dopo 
pulizia nomi file con eliminazione caratteri speciali, gestione allegati con stesso nome e ID 
Salesforce

Preparazione lista di import con attribuzione del documento all’oggetto vTiger che lo 
referenzia

Allegati
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Il mondo della Grande Distribuzione Organizzata si presenta strutturato in maniera 
flessibile e articolata, di conseguenza si sono dovuti configurare i dati in maniera 
conseguente tramite Organizzazioni e Contatti.

Il Punto Vendita può essere singolo, oppure facente parte di un gruppo di Punti Vendita 
con stesso proprietario, aderisce a un Centro Distributivo, che può essere anche il 
proprietario.

Nelle Organizzazioni e nei Contatti sono stati configurati tutti i dati necessari, stabiliti i 
criteri per mantenere i collegamenti tra i Contatti, gestite le informazioni sui nostri moduli 
software condivisi e sugli stati significativi per le attività di tipo Commerciale, dove 
vengono utilizzati i moduli standard di Vtiger (Opportunità, Prodotti, Preventivi) e di 
Customer Service/Help Desk

Organizzazioni e Contatti
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Contatti
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Dettaglio Contatto
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vTiger rende più efficiente e semplifica le attività di assistenza, gestisce l’avanzamento 
dell’intero processo risolutivo dei Ticket e l’assegnazione al corretto gruppo di supporto.

L'amministratore può configurare, aggiungere e personalizzare i campi visualizzati nel 
Ticket in base alla categorizzazione dello stesso e ai permessi dell’utente

In Tecno Logica gestiamo:

• Ticket di supporto: utilizzato per riportare e gestire problemi quali interruzioni, non 
disponibilità o riduzione dell’operatività di un sistema o di una applicazione

• Richiesta di servizio: utilizzata per registrare e gestire le richieste da fatturare per 
l’accesso a sistemi e servizi o per lo sviluppo di nuove funzionalità.

Ticket di supporto
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Ticket
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Dettaglio Ticket
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Oramai è pratica comune che le Aziende puntino a centralizzare l'Assistenza Clienti con un 
chiaro risparmio nei costi nella gestione e con un occhio anche al fatto che ciò che viene 
scritto rimane, evitando incomprensioni e contestazioni nel rapporto con i Clienti.

Il Portale Clienti di vTiger CRM permette di generare Ticket di supporto.

A seguito della creazione del Ticket, tramite flusso di email opportunamente configurato, 
riceveremo sul nostro vTiger CRM la notifica, potremo prendere in carico il Ticket, 
verificare e risolvere il problema con comunicazione della soluzione tramite email.

Customer Portal
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Il Customer Portal di vTiger offre i seguenti vantaggi:

• Nessun rischio di smarrimento: tutte le comunicazioni tra l’Azienda e i Clienti vengono 
registrate in una pagina personale riservata

• Ticket consultabili nel tempo: al contrario delle email, che possono essere smarrite, i 
Ticket di assistenza creati attraverso il Customer Portal rimarranno memorizzati per 
future referenze

• Pagina web riservata: ogni Cliente riceverà l'accesso ad una pagina web personale 
dove poter aprire i Ticket di richiesta intervento e consultare lo stato dei precedenti 

• Assistenza monitorata: è possibile verificare l'andamento e la capacità da parte del 
Team di supporto nella risoluzione dei Ticket.

Customer Portal
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Customer Portal
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Customer Portal
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Customer Portal
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Tecno Logica ha installato un centralino 3CX, che rende possibile con un plugin 
l’integrazione con vTiger in modo da aggiungere le seguenti funzioni:

• Chiamata con tasti di scelta rapida: la scheda del cliente viene mostrata 
automaticamente durante la chiamata da vTiger

• Pop-up di Chiamata: il record del cliente viene mostrato automaticamente quando 
arriva una chiamata ed il numero è registrato nei Contatti

• Registrazione della Chiamata: le chiamate vengono registrate come evento nel 
Calendario di vTiger

• Creazione di un nuovo contatto: avviene automaticamente quando si riceve una 
chiamata da un numero non conosciuto

Sviluppi futuri: integrazione


