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Il Customer Database e il GDPR
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Chi siamo: C-Direct Consulting

 Siamo una società di consulenza, formazione, data analysis,

project management, nelle principali aree in cui la relazione con il 

cliente e la sua conoscenza assumono un ruolo strategico:

 Il CRM, inteso come filosofia di business, è il perno di tutti i nostri

servizi

Marketing Relazionale 

Multicanale

Customer Experience 

& Satisfaction

Lead Management

Data Management & 

Analysis

Digital & Social CRM
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STRATEGIA

PROJECT 
MGNT

TECNOLOGIA

FORMAZIONE

CRM 
OPERATIVO

CRM 
ANALITICO

Cosa Facciamo

CONSULENZA, PROJECT MANAGEMENT, FORMAZIONE

 Aiutiamo le aziende a:

 capire quale strategia CRM è più adatta alla loro realtà a

monte e a valle dell’implementazione tecnologica

 implementarla a livello di processi (marketing, digital,

vendite, customer service), organizzazione, tecnologia,

cultura

 ottimizzare il CRM Operativo e Analitico nel day by day,

gestendo il sistema e analizzando i dati

 diffondere una cultura orientata al cliente e al dato con

percorsi di change management e formazione



L’impatto del GDPR sui database aziendali e sul CRM

Alcune referenze

http://www.peugeotmotocycles.it/web/index.html
http://www.peugeotmotocycles.it/web/index.html
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L’impatto del GDPR sui Database aziendali e sul CRM: 
che cosa fare con i dati pregressi e come gestirli per essere compliant
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I database aziendali

 I principali sistemi di archiviazione dei dati della customer base sono: 

 il CRM: consente di archiviare e organizzare i dati relativi al cliente 

esistente e potenziale, gestire i processi, monitorare i risultati 

 il sistema gestionale: consente di controllare e gestire i flussi 

organizzativi dell’azienda, la produzione, le funzioni finanziarie e 

amministrative

 il datawarehouse: è necessario per gestire complessità e mole di dati 

importanti

 Per i processi di marketing, stanno emergendo piattaforme sempre più 

evolute che fungono anche da customer database: sono le piattaforme di 

email marketing e marketing automation
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I database aziendali

I PRIMI DATI DALL’OSSERVATORIO CRM 2018 di C-DIRECT CONSULTING

Quali strumenti utilizzate per archiviare dati e informazioni sui vostri clienti e 

prospect e supportare i relativi canali e processi?

4,3%

18,9%

39,8%

40,3%

48,0%

61,5%

Altro (specificare)

Data Warehouse

Piattaforme di email marketing/marketing automation

File excell/access

Sistema gestionale

Software CRM*
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I database aziendali

I SISTEMI CRM:

 Consentono di archiviare, gestire e condividere i contatti e le informazioni di clienti e 

prospect e le interazioni con le diverse aree e touchpoint aziendali

 Facilitano l’automatizzazione dei processi di gestione del cliente: vendite, 

marketing, customer care, post-vendita, ecommerce

 Permettono il monitoraggio e il reporting dei KPIs di tali processi e della 

composizione del customer database
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I database aziendali

I SISTEMI ERP:
 Controllano e gestiscono la produzione e le funzioni finanziarie: costi, quantità, 

tempi del reparto produzione, amministrazione 

 Gestiscono i dati critici di back-office e le informazioni sui clienti una volta che 

l’ordine è stato inserito, includendo la cronologia degli acquisti, la fatturazione, la 

spedizione documenti e le informazioni contabili
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I database aziendali

LE PIATTAFORME DI EMAIL MARKETING E MARKETING AUTOMATION
 Sono piattaforme per creare e inviare comunicazioni tramite email (o sms) che 

possono anche servire come database di contatti

 Entrambe le piattaforme consentono lo storage dei dati ma con una capacità di 

fungere da database molto diversa sia tra loro che rispetto ad un CRM o ad un 

gestionale
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Customer database e GDPR

Dove gestire la privacy?

 I database aziendali dovrebbero essere strutturati in modo tale che all’interno della 

scheda anagrafica di ogni utente (cliente, prospect, lead) siano indicati anche i 

consensi da lui espressi

 Tuttavia allineare sistema gestionale, software CRM, piattaforme di email marketing, 

datawarehouse, sistemi di presa ordini per la forza vendita, sistemi di trouble

ticketing per il Customer Service, etc., è estremamente complesso

 Il consiglio è quindi di far confluire i dati relativi alla privacy in un unico database, 

preferibilmente nel software CRM che se ben costruito funge da customer

database univoco per la gestione dei processi commerciali, marketing e customer

care
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Customer database e GDPR

SOFTWARE 

CRM

SITO WEB

ECOMMERCE

CUSTOMER 

SERVICE

Registrati newsletter 

Richiesta contatto/info

EMAIL MARKETING FIERE/EVENTI

Dem/newsletter

sms

SISTEMA 

GESTIONALE

RETE VENDITA

Raccolta e aggiornamento 

consenso privacy 

Raccolta e aggiornamento consenso privacy 

Raccolta e aggiornamento 

consenso privacy 

Raccolta e aggiornamento 

consenso privacy 
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Customer database e GDPR

SITO WEB

CUSTOMER 

SERVICE

EMAIL MARKETING FIERE/EVENTI

SISTEMA 

GESTIONALE

Richiesta cancellazione

Richiesta cancellazione
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Customer database e GDPR

17

 Il nuovo GDPR impatterà pesantemente sulla gestione dei dati personali di 

Clienti e Potenziali Clienti il cui consenso dovrà essere ottenuto secondo i 

nuovi principi introdotti dal GDPR

 Di conseguenza i sistemi informativi (CRM, ERP, etc.) dovranno essere 

adattati per consentire un trattamento in linea con la nuova normativa e 

dimostrare in caso di eventuali controlli la regolarità della raccolta dei dati e 

della loro archiviazione 

QUAL È LA SITUAZIONE DELLE AZIENDE ITALIANE RISPETTO 

ALL’ADEGUAMENTO AL GDPR?
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Customer database e GDPR

58,3%19,2%

10,7%
11,8%

Si, ci stiamo lavorando 

attivamente

Parzialmente, ci stiamo 

adeguando solo ad alcuni 

aspetti della normativa

Non ci siamo ancora attivati

Non saprei

Ritenete che la vostra azienda sarà a norma ai fini del GDPR entro il 25 maggio 2018, 

data dalla quale diventerà vincolante?

I PRIMI DATI DALL’OSSERVATORIO CRM 2018 di C-DIRECT CONSULTING
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Customer database e GDPR

 I PASSI DA FARE PER ADEGUARSI AL GDPR

1

Chiedere un parere di un legale interno o esterno all’azienda, 

specializzato in gestione della privacy e aggiornato sui cambiamenti che il 

GDPR apporterà alla gestione dei dati di clienti e prospect e ai relativi 

sistemi di archiviazione di tali dati



L’impatto del GDPR sui database aziendali e sul CRM

Customer database e GDPR

 I PASSI DA FARE PER ADEGUARSI AL GDPR

2

Adeguare l’informativa sulla privacy da fornire agli utenti prima 

della loro registrazione tramite i diversi canali con i quali 

possono rilasciare i loro dati (web, fiere, eventi, call center, etc.). 

 L’attuale regolamentazione dell’informativa sulla privacy fa riferimento 

all’Articolo 13 del Decreto Legislativo n.196 del 2003

 Dal 25 maggio del 2018 sarà obbligatorio attenersi agli articoli 13 e 

seguenti del più recente Regolamento dell’Unione Europea (n. 

679/2016) che integra il precedente testo, con qualche variazione
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Customer database e GDPR

 I PASSI DA FARE PER ADEGUARSI AL GDPR

2

L’informativa dovrà essere:

 adeguata, chiara, accessibile e completa

 facilmente comprensibile e consultabile 

 dovrà indicare il titolare del trattamento, la finalità dell’utilizzo dei dati 

raccolti, per quanto tempo tali dati saranno conservati, chi li tratterà, con 

quali strumenti, i diritti degli interessati, etc.
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Customer database e GDPR
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Customer database e GDPR

Adeguare la modalità di raccolta del consenso:

 l’utente dovrà esprimerlo mediante “un’azione positiva inequivocabile”. Per es. 

flaggando le apposite caselle ove si richiedono i consensi al trattamento dei dati

 dovrà essere specifico: sarà necessario ottenere un consenso per usufruire del 

servizio (es. acquisto di un prodotto), un consenso per azioni marketing e 

promozionali e un consenso per la profilazione dei dati dell’utente. Non si 

potranno quindi più inglobare le due/tre finalità in un unico consenso

 la preselezione o la spunta obbligatoria di caselle non sono valide, né si 

potranno utilizzare i dati perché in possesso di un indirizzo mail senza previo 

specifico consenso dell’interessato

 I PASSI DA FARE PER ADEGUARSI AL GDPR

3
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 GIUNTI al PUNTO: ww.giuntialpunto.it

 WEBFORM: Newsletter

 Manca consenso trattamento dati e link a

informativa privacy

 Testo consenso finalità duplicato

PRIMA DEL GDPR

http://www.giuntialpunto.it/
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DOPO L’ADEGUAMENTO AL GDPR

https://giunti-cloud-prod.s3.amazonaws.com/privacy/Giunti_al_Punto_Privacy_Policy.pdf
https://giunti-cloud-prod.s3.amazonaws.com/privacy/Giunti_al_Punto_Privacy_Policy.pdf
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Customer database e GDPR

Valutare come gestire i dati pregressi e se possono essere riutilizzati

 il consenso raccolto prima del 25 Maggio 2018 resta valido se ha tutte le 

caratteristiche che il GDPR richiede, diversamente sarà opportuno adoperarsi 

per raccogliere nuovamente il consenso degli interessati

 I PASSI DA FARE PER ADEGUARSI AL GDPR

4
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Customer database e GDPR

Valutare come gestire i dati pregressi e se possono essere riutilizzati

È il tema più importante per la gestione del Customer Database

Ci sono attualmente 2 correnti di pensiero con conseguenze molto 

diverse

1. Un approccio più permissivo: se i dati di clienti e prospect ottenuti prima 

del 25 Maggio 2018 sono stati raccolti con tutte le caratteristiche che il GDPR 

richiede, il loro utilizzo resta valido a condizione che gli utenti siano 

informati delle modifiche apportate all’informativa 
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Privacy diverse per 

utente e durata del 

trattamento

https://www.randstad.it/privacy/
https://www.randstad.it/privacy/
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Customer database e GDPR

2. Un approccio più rigido: occorrerà richiedere il consenso al trattamento 

dei dati a tutti i contatti di Clienti e Prospect registrati prima del 25 Maggio, 

senza il quale tali contatti non potranno più essere utilizzati per finalità 

marketing, commerciali, di profilazione
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CRM E GDPR

39

Adeguare i sistemi di gestione dei dati: CRM, ERP, piattaforme di email 

marketing, piattaforme di marketing automation etc.

 per gestire i consensi e la loro la storicità: dalla prima data del consenso ai 

successivi eventuali rinnovi da parte dell’utente, richiesta di cancellazione, oblio, 

rettifica

 «implementare misure tecniche ed organizzative appropriate» per far fronte agli 

obblighi di sicurezza e controllo previsti dal GDPR

 I PASSI DA FARE PER ADEGUARSI AL GDPR

5
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1. Dedicare una dem/newsletter rivolta alla propria Customer Base 

sull’adeguamento della vostra azienda al GDPR e il relativo rinvio alla 

privacy policy aggiornata

 oppure inserire nelle prossime newsletter la news relativa a come vi state 

adeguando al GDPR

2. Pulire i vostri database: eliminare i dati senza consenso privacy e quelli 

più datati

 i contatti senza privacy potrebbero essere riprofilati, ma è ovviamente 

un’azione a rischio

Alcuni consigli: cosa fare dopo il GDPR
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Profilare, profilare, profilare! 

Come?

 Iniziative con call to action: registrati + ottieni qualcosa

 Multicanalità: veicolare contenuti finalizzati alla profilazione con tutti i 

canali (sito, social, email, etc.) per massimizzarne i risultati

 Questionari/indagini online: le redemption alle indagini online sono molto 

elevate, soprattutto quelle di soddisfazione. 

 Da un punto di vista di data capture e customer profiling le indagini online sono 

strumenti molto utili, efficaci, semplici da utilizzare

 Il cliente è più reattivo quando è stimolato a far sentire la propria voce e 

opinione piuttosto che quando è il bersaglio di messaggi promozionali

Alcuni consigli
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 Coinvolgimento di tutti i processi relazionali nella massimizzazione 

della raccolta di consensi a norma con il GDPR:

 MARKETING

 COMMERCIALE

 CUSTOMER SERVICE

Alcuni consigli

Il GDPR impatta tutta l’azienda, non solo 

l’ufficio legale o il marketing!
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Grazie per l’attenzione!
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