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	Obiettivi / traguardi / risultati dell’apprendiemento

	L'obiettivo principale del corso è quello di affrontare l'internazionalizzazione, la gestione delle esportazioni e la gestione delle relazioni con i clienti in un modo che aumenti la consapevolezza dei tirocinanti nel riconoscere il valore della conoscenza non solo in modo pratico, ma in modo che questi profili tematici trasformino il loro modo di pensare per attirare i clienti e per fornire loro un servizio di qualità superiore attraverso la soddisfazione delle loro aspettative, nonché per rafforzare la propria posizione sul mercato.


	Descrizione

	Il modulo è suddiviso in 3 tematiche. Ciascuna di esse presenta strumenti/politiche accessibili a livello europeo in due linee guida - informazioni generali e opportunità di sostentamento.
Le tematiche forniscono conoscenze di base e attirano l'attenzione sugli strumenti politici che offrono l'opportunità di finanziare idee, creare cluster alliances e incoraggiare i giovani agricoltori a partecipare al processo decisionale politico nell'UE.




	Contenuti organizzati su 3 piani

	
1. [bookmark: _Toc92359748]Titolo del modulo: Internazionalizzazione e gestione delle esportazioni / Gestione delle relazioni con i clienti / Gestione delle esportazioni
1.1. [bookmark: _Toc92359749]Nome della lezione: Internazionalizzazione
1.1.1. [bookmark: _Toc92359750]Nome della sezione: Promozione dei prodotti agricoli 
Ogni anno, la Commissione europea stabilisce un programma di lavoro di orientamento che può indoviduare settori mirati e/o sistemi di promozione per una parte del finanziamento. Gli inviti a presentare proposte per campagne specifiche sono pubblicati all'inizio dell'anno. I cosiddetti programmi "ordinari" possono essere presentati da una o più organizzazioni dello stesso paese dell'UE (per ulteriori informazioni, cliccare qui) , ' i programmi "multinazionali" possono essere presentati da almeno due organizzazioni nazionali di almeno due Stati membri o da una o più organizzazioni europee. Per ulteriori informazioni, cliccare qui.
La Commissione europea stanzia 182,9 milioni di euro nel 2021 per finanziare attività di promozione dei prodotti agroalimentari dell'UE in patria e all'estero.
Il programma di lavoro 2021 si concentra su campagne che sono in linea con le ambizioni dell'European Green Deal. Quasi la metà del budget (86 milioni di euro) sarà destinata a campagne che promuovono i prodotti biologici, l'agricoltura sostenibile dell'UE e il ruolo del settore agroalimentare in termini di azione per il clima e l'ambiente. Le campagne evidenzieranno anche gli elevati standard di sicurezza dei prodotti agroalimentari dell'UE, nonché la gamma diversificata e tradizionale di prodotti sostenuti dai sistemi di qualità dell'UE.
Le campagne rivolte ai paesi non UE sono impostate su mercati ad alto potenziale di crescita, come il Giappone, la Corea del Sud, il Canada e il Messico. I settori ammissibili comprendono i prodotti lattiero-caseari e i formaggi, l'olio d'oliva e i vini.
ANNEX I Work Programme for 2021 nel quadro del regolamento (UE) n. 1144/2014 del Parlamento europeo e del Consiglio, del 22 ottobre 2014, relativo ad azioni di informazione e di promozione dei prodotti agricoli realizzate nel mercato interno e nei paesi terzi.
La procedura di selezione e valutazione delle domande presentate è solo a livello della Commissione e viene presentata qui. 
 
1.1.2. [bookmark: _Toc92359751]Nome della sezione: Sostegno agli esportatori
L'UE promuove l'internazionalizzazione dell'attività agricola, che mira a migliorare la competitività degli agricoltori, creare posti di lavoro e ottenere redditi stabili nelle zone rurali. A questo proposito, sono stati messi in atto meccanismi per aiutare il settore agricolo a trarre vantaggio dal mercato agroalimentare globale in espansione e sempre più dinamico. Per ulteriori informazioni, cliccare qui. 

1.1.3.1. [bookmark: _Toc92359752]Nome della sezione: Misure di sostegno ai mercati agricoli. 
1.1.3.2. Introduzione
Il commercio intracomunitario di prodotti agricoli è libero senza restrizioni. Per quanto riguarda il commercio internazionale con i paesi terzi, ci sono alcune restrizioni, che si applicano generalmente ai grandi esportatori.
L'Organizzazione Mondiale del Commercio (WTO) è stata creata nel 1995 ed è la pietra angolare di un sistema commerciale multilaterale basato su alcune regole. Il WTO è un'organizzazione guidata attualmente da 164 membri. Le principali attività del WTO sono:
• negoziati multilaterali per la liberalizzazione graduale dei mercati;
• definire le regole giuridiche di base sotto forma di accordi per il commercio; 
• risolvere le controversie commerciali tra i paesi;
• monitorare le politiche commerciali dei membri. 
L'Unione europea è membro della WTO e, dato che è il più grande blocco commerciale del mondo, gioca un ruolo chiave nell'organizzazione. La Commissione europea rappresenta l'UE, che negozia a nome di tutti gli Stati membri. L'UE sostiene attivamente il lavoro della WTO nell'elaborazione di regole multilaterali e nella liberalizzazione del commercio, cercando di:
• mantenere i mercati aperti e fornire nuovi mercati alle imprese europee;
• rafforzare le regole multilaterali e garantire il rispetto delle altre;s
• promuovere lo sviluppo sostenibile nel commercio.
L'accordo della WTO sull'agricoltura mira a stabilire un "sistema equo e orientato al mercato per il commercio dei prodotti agricoli". Stabilisce regole che si applicano a tutti i membri dell'OMC e mira a creare le condizioni per una sostanziale riduzione graduale del sostegno e della protezione per l'agricoltura. L'accordo fa parte dei risultati raggiunti durante l'Uruguay Round, e ha fatto un passo decisivo verso il rafforzamento dell'orientamento al mercato nell'agricoltura mondiale.
Gli accordi bilaterali sono raggruppati in 6 sezioni. Queste sono:
· Paesi dell’Africa, dei Caraibi e del Pacifico (ACP).
· Americhe.
· Asia e Australasia.
· Paesi candidati per l’adesione.
· Medio Oriente – Paesi del Golfo.
· Associazione europea di libero scambio e politica europea di vicinato (EFTA & ENP).

1.1.3.3. Contenuti: Informazioni generali
L'organizzazione comune del mercato dei prodotti agricoli nell'Unione Europea fa parte della politica agricola comune, che assicura la stabilità e la prevedibilità dei mercati dei prodotti agricoli, prezzi di acquisto sostenibili che garantiscono redditi stabili per gli agricoltori ed è una condizione essenziale per la fornitura costante di cibo di qualità ai consumatori. 
La politica dell'UE in materia di informazione e promozione dei prodotti agricoli mira ad aiutare le organizzazioni agricole ad entrare o a consolidare le loro posizioni nei mercati di loro interesse. I programmi promozionali prevedono attività che sensibilizzano i consumatori sugli sforzi fatti dagli agricoltori europei per garantire prodotti sicuri e di qualità.
La politica promozionale ha priorità chiare, che vengono stabilite annualmente - in un programma di lavoro. Per quanto riguarda i beneficiari, vengono designate le organizzazioni di produttori di settore e interprofessionali a livello nazionale ed europeo, nonché le organizzazioni che svolgono servizi pubblici di promozione dei prodotti agricoli, come ad esempio le Camere dell'agricoltura. La lista dei prodotti ammissibili include tutti i prodotti agricoli (escluso il tabacco) e i prodotti trasformati come la birra, la pasta, il mais dolce, il cotone, ecc. In base a determinati requisiti, possono essere promossi il vino, le bevande alcoliche con un nome geografico protetto e i prodotti ittici e della pesca. I sistemi di qualità europei, compresi i sistemi di qualità nazionali, i prodotti biologici e i prodotti provenienti da aree remote, sono una priorità politica assoluta. Nella stessa direzione, viene riconosciuta l'importanza strategica dell'esposizione dei marchi e dell'origine dei prodotti europei.
L'obiettivo generale della politica di promozione dei prodotti agricoli è quello di migliorare la competitività del settore agricolo dell'Unione.
La politica di informazione e promozione dei prodotti agricoli dell'UE ha lo scopo di contribuire all'apertura di nuovi mercati. Con lo slogan "Enjoy, it's from Europe", mira ad aiutare le organizzazioni agricole a promuovere i prodotti agroalimentari dell'UE sui mercati internazionali e a far conoscere ai consumatori gli sforzi fatti dagli agricoltori europei per fornire prodotti di qualità.
L'UE aiuta i professionisti del settore a finanziare campagne di informazione e promozione. Spiegando ai consumatori e agli importatori gli standard e la qualità dei prodotti agroalimentari dell'UE, i programmi di promozione dell'UE possono aiutare i produttori europei in un mondo sempre più competitivo.
Un programma di promozione è un insieme coerente di operazioni che possono includere campagne pubblicitarie sulla stampa, in televisione, alla radio o su Internet; promozioni nei punti vendita; campagne di pubbliche relazioni; partecipazione a mostre e fiere e una serie di altre attività. Può essere una campagna B2B o B2C. Deve essere attuata in un periodo di almeno un anno ma per non più di tre anni.
 Un programma di promozione mira a:
· valorizzare le specificità dei metodi di produzione agricola dell'Unione, in particolare in termini di sicurezza alimentare, tracciabilità, autenticità, etichettatura, aspetti nutrizionali e sanitari, benessere degli animali, rispetto dell'ambiente e sostenibilità, nonché le caratteristiche dei prodotti agricoli e alimentari, in particolare in termini di qualità, gusto, diversità o tradizioni;
· far conoscere l'autenticità delle denominazioni d'origine protette europee, delle indicazioni geografiche protette e delle specialità tradizionali garantite.
Le campagne promozionali sui prodotti agricoli dell'UE sono progettate per aprire nuove opportunità di mercato per gli agricoltori dell'UE e per l'industria alimentare in generale, oltre ad aiutarli a costruire il loro business attuale.
Ci sono due tipi di azioni di promozione:
1. quelle gestite da associazioni commerciali o interprofessionali europee e cofinanziate dall'UE;
2. quelle gestite direttamente dall'UE stessa, come le offensive diplomatiche del Commissario nei paesi non UE per sviluppare il commercio agroalimentare, o la partecipazione a fiere e campagne di comunicazione.
Le regole della politica di promozione stabiliscono come i fondi dell'UE possono essere usati per iniziative di informazione e promozione sia nei paesi dell'UE che in quelli al di fuori dell'UE.

1.2. [bookmark: _Toc92359753]Nome della lezione: Gestione delle relazioni con i clienti
1.2.1. [bookmark: _Toc92359754]Nome della sezione: Informazioni generali
1.2.1.1. Contenuti: Introduzione
La gestione delle relazioni con i clienti,cd “Customer relationship management “(CRM) è la combinazione di pratiche, strategie e tecnologie che le aziende usano per gestire e analizzare le interazioni e i dati dei clienti durante tutto il loro ciclo di vita. L'obiettivo è quello di migliorare le relazioni di servizio con i clienti e assistere la fidelizzazione dei clienti e guidare la crescita delle vendite. I sistemi CRM compilano i dati dei clienti attraverso diversi canali, o punti di contatto, tra il cliente e l'azienda, che potrebbero includere il sito web dell'azienda, il telefono, la chat dal vivo, la posta diretta, i materiali di marketing e i social network. I sistemi CRM possono anche dare ai membri dello staff che si rivolgono al cliente informazioni dettagliate sulle informazioni personali dei clienti, la storia degli acquisti, le preferenze di acquisto e le preoccupazioni.
· Perchè il CRM è vantaggioso per le aziende
L'uso di sistemi CRM può avvantaggiare le organizzazioni che vanno dalle piccole imprese alle grandi aziende, attraverso:
· Avere informazioni sui clienti come gli acquisti passati e la storia delle interazioni facilmente accessibili può aiutare i rappresentanti dell'assistenza clienti a fornire un servizio migliore e più veloce.
· La raccolta e l'accesso ai dati dei clienti può aiutare le aziende a identificare le tendenze e le intuizioni sui loro clienti attraverso funzioni di reporting e visualizzazione.
· Automazione banali ma necessaria dei compiti di vendita e di assistenza ai clienti.

1.2.1.2. Componenti del CRM
Al livello più elementare, il software CRM consolida le informazioni sui clienti e le documenta in un unico database in modo che gli utenti aziendali possano accedervi e gestirle più facilmente.
Nel corso del tempo, molte funzioni aggiuntive sono state aggiunte ai sistemi CRM per renderli più utili. Alcune di queste funzioni includono la registrazione di varie interazioni con i clienti via e-mail, telefono, social media o altri canali; a seconda delle capacità del sistema, automatizzando vari processi di automazione del flusso di lavoro, come compiti, calendari e avvisi; e dando ai manager la possibilità di monitorare le prestazioni e la produttività sulla base delle informazioni registrate all'interno del sistema:
Automazione del marketing. Gli strumenti CRM con capacità di automazione del marketing possono automatizzare i compiti ripetitivi per migliorare gli sforzi di marketing in diversi punti del ciclo di vita per la generazione di un potenziale cliente. Per esempio, quando le prospettive di vendita entrano nel sistema, potrebbe inviare automaticamente contenuti di marketing via e-mail, con l'obiettivo di trasformare un potenziale cliente in un cliente a pieno titolo.
Automazione della forza di vendita. Gli strumenti di automazione della forza di vendita tracciano le interazioni con i clienti e automatizzano alcune funzioni aziendali del ciclo di vendita che sono necessarie per seguire i potenziali clienti, ottenere nuovi clienti e costruire la fedeltà dei clienti.
Automazione del call center. Progettato per ridurre gli aspetti noiosi del lavoro di un agente del call center, l'automazione potrebbe includere audio preregistrato che assiste nella risoluzione dei problemi dei clienti e nella diffusione delle informazioni. Vari strumenti software che si integrano con gli strumenti desktop dell'agente possono gestire le richieste dei clienti per ridurre la lunghezza delle chiamate e semplificare i processi del servizio clienti. Gli strumenti automatizzati del contact center, come i chatbot, possono migliorare l'esperienza del cliente.
Tecnologia di geolocalizzazione, o servizi basati sulla posizione. Alcuni sistemi CRM includono una tecnologia che può creare campagne di marketing geografico basate sulla posizione fisica dei clienti, a volte integrandosi con le popolari app GPS (sistema di posizionamento globale) basate sulla posizione. La tecnologia di geolocalizzazione può anche essere usata come strumento di networking o di gestione dei contatti per trovare prospettive di vendita basate su una posizione. 
Automazione del flusso di lavoro. I sistemi CRM aiutano le aziende a ottimizzare i processi ottimizzando i carichi di lavoro mondani, permettendo ai dipendenti di concentrarsi su compiti creativi e di più alto livello.
Gestione dei potenziali clienti (lead). I lead possono essere tracciati attraverso il CRM, permettendo ai team di vendita di inserire, tracciare e analizzare i loro dati per in un unico posto. 
Gestione delle risorse umane - Human resource management (HRM).  I sistemi CRM aiutano a tracciare le informazioni sui dipendenti, come le informazioni di contatto, le revisioni delle prestazioni e i benefici all'interno di un'azienda. Questo permette al dipartimento delle risorse umane di gestire più efficacemente la forza lavoro interna.
Analisi. Le analisi nel CRM aiutano a creare migliori tassi di soddisfazione dei clienti analizzando i dati degli utenti e aiutando a creare campagne di marketing mirate.
Intelligenza artificiale. Le tecnologie AI, come Salesforce Einstein, sono state integrate nelle piattaforme CRM per automatizzare i compiti ripetitivi, identificare i modelli di acquisto dei clienti per prevedere i comportamenti futuri dei clienti e altro.
Gestione dei progetti. Alcuni sistemi CRM includono funzioni per aiutare gli utenti a tenere traccia dei dettagli dei progetti dei clienti come gli obiettivi, l'allineamento strategico, i processi, la gestione dei rischi e i progressi. 
Integrazione con altri software. Molti sistemi CRM possono integrarsi con altri software, come call center e sistemi di pianificazione delle risorse aziendali - enterprise resource planning (ERP). 

1.2.1.3. Tipi di tecnologia CRM
I quattro principali fornitori di sistemi CRM sono Salesforce, Microsoft, SAP e Oracle. Altri fornitori sono popolari tra le piccole e medie imprese, ma questi quattro tendono ad essere la scelta per le grandi aziende. I tipi di tecnologia CRM offerti sono i seguenti:
· CRM basato sul Cloud
Con il CRM che utilizza il cloud computing, noto anche come SaaS (software as a service) o CRM on-demand, i dati vengono memorizzati su una rete esterna e remota a cui i dipendenti possono accedere in qualsiasi momento, ovunque ci sia una connessione Internet, a volte con un fornitore di servizi di terze parti che supervisiona l'installazione e la manutenzione. Le capacità di implementazione rapida e relativamente facile del cloud attraggono le aziende con competenze o risorse tecnologiche limitate.
· CRM locale
Questo sistema pone l'onere dell'amministrazione, del controllo, della sicurezza e della manutenzione del database e delle informazioni sull'azienda che usa il software CRM. Con questo approccio, l'azienda acquista le licenze in anticipo, invece di comprare abbonamenti annuali da un fornitore di cloud CRM. 

· Open source CRM
Un sistema CRM open source rende il codice sorgente disponibile al pubblico, permettendo alle aziende di apportare modifiche senza alcun costo per l'azienda che utilizza il sistema. I sistemi CRM open source permettono anche l'aggiunta e la personalizzazione dei link dei dati sui canali dei social media, aiutando le aziende che cercano di migliorare le pratiche sociali CRM.
 Esempi pratici di CRM
Gli esempi di utilizzo del CRM variano a seconda del tipo e dello scopo del sistema CRM specifico:
· Call center
· CRM social
· CRM mobile
· Pratiche Business-to-Business (B2B)

Sfide del CRM
Per tutti i progressi nella tecnologia CRM, senza una gestione adeguata, un sistema CRM può diventare poco più di un database glorificato in cui vengono memorizzate le informazioni sui clienti. I set di dati devono essere collegati, distribuiti e organizzati in modo che gli utenti possano accedere facilmente alle informazioni di cui hanno bisogno.
Le aziende possono avere problemi ad ottenere una visione unica del cliente se i loro set di dati non sono collegati e organizzati in un unico cruscotto o interfaccia. Le sfide sorgono anche quando i sistemi contengono dati duplicati sui clienti o informazioni non aggiornate. Questi problemi possono portare a un declino dell'esperienza del cliente a causa di lunghi tempi di attesa durante le telefonate, una gestione impropria dei casi di supporto tecnico e altri problemi.
I sistemi CRM funzionano meglio quando le aziende passano il tempo a ripulire i dati dei clienti esistenti per eliminare i record duplicati e incompleti prima di integrare i dati CRM con fonti esterne di informazione.

1.3. [bookmark: _Toc92359755]Nome della lezione: Gestione delle esportazioni
1.3.1. [bookmark: _Toc92359756]Nome della sezione: Informazioni generali
1.3.1.1. Contenuti:
Gestire le esportazioni significa condurre l'attività di esportazione in modo ordinato, efficiente e redditizio. Le esportazioni forniscono diversi benefici all'esportatore e alla nazione. L'esportazione è essenziale per la nazione per: guadagnare valuta estera, sviluppare relazioni internazionali, bilancia dei pagamenti, reputazione, occupazione, ricerca e sviluppo, sviluppo regionale, uso ottimale delle risorse, standard di vita, crescita economica ecc. L'esportazione è essenziale a livello aziendale anche per: aumentare la capacità di produzione, migliorare l'efficienza organizzativa, aumentare il profitto, la reputazione e la buona volontà, la produzione e la distribuzione su larga scala, l'aggiornamento tecnico, la diffusione dei rischi di marketing, ottenere incentivi governativi ecc.
Le caratteristiche principali della gestione delle esportazioni sono: operazioni su larga scala, processo sistematico, concorrenza a tre facce, barriere commerciali, dominio delle multinazionali, dominio dei paesi sviluppati, regolamentazione dei cambi, varie formalità di documentazione, giusto mix di marketing, ricerca internazionale, tecnologia avanzata, globalizzare o perire, costumi e tradizioni diverse, alta quantità di rischio sensibile e carattere flessibile ecc.
Ci sono diverse strutture organizzative come il dipartimento di esportazione incorporato, la divisione di esportazione indipendente, le filiali di esportazione in diversi mercati, le filiali di esportazione nel paese dell'importatore, la struttura geografica dell'organizzazione di esportazione, la struttura organizzativa del prodotto.
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	5 voci di glossario

	1. Internazionalizzazione dell'impresa agricola - l'atto di migliorare la competitività degli agricoltori, creare nuovi posti di lavoro e ottenere redditi stabili nelle zone rurali.
2. Gestione delle esportazioni - condurre l'attività di esportazione in modo ordinato, efficiente e redditizio.
3. Customer relationship management - la combinazione di pratiche, strategie e tecnologie che le aziende usano per analizzare le interazioni con i clienti e i dati durante tutto il ciclo di vita del cliente.
4. Programmi promozionali - programmi che promuovono i prodotti biologici, l'agricoltura sostenibile dell'UE e il ruolo del settore in termini di azione per il clima e l'ambiente.
5. Mercati esteri - si tratta di mercati al di fuori del paese d'origine di un'organizzazione commerciale. Vendendo il vostro prodotto in un mercato estero, avrete accesso a una nuova base di clienti e questi clienti vi forniranno maggiori entrate anche se avete saturato i vostri mercati in patria.



	Bibliografia e ulteriori riferimenti

	1. https://searchcustomerexperience.techtarget.com/definition/CRM-customer-relationship-management
2. https://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.asp
3. https://www.investopedia.com/terms/i/internationalization.asp 


	5 domande di autovalutazione a scelta multipla

	1. Le principali attività della WTO sono:
a) negoziati multilaterali per la liberalizzazione graduale dei mercati;
b) la definizione delle basilari regole legali per il commercio sotto forma di accordi;
c) risolvere le controversie commerciali tra i paesi;
d) il monitoraggio delle politiche commerciali dei membri;
e) Tutte le risposte sono corrette.
2. Come il CRM avvantaggia le aziende:
a) Attraverso le informazioni sui clienti come gli acquisti passati e la storia delle interazioni facilmente accessibili si possono aiutare i rappresentanti del supporto clienti a fornire un servizio migliore e più veloce.
b) Attraverso l'automazione dei canali di vendita e del supporto clienti.
3. Le caratteristiche principali della gestione delle esportazioni sono: 
a) operazioni su larga scala, processo sistematico, concorrenza a tre facce, barriere commerciali, dominio delle multinazionali, dominio dei paesi sviluppati, regolamentazione dei cambi.
b) usi, tradizioni e credenze utilizzati per sviluppare beni e servizi per l'area.
c) agricoltura dominante, spese improduttive, legge dei rendimenti decrescenti.
4. Qual è la caratteristica di fondo della WTO?
       a) Facilita la cooperazione economica tra diversi paesi
        b) Risolve le controversie tra i blocchi commerciali economici
        c) Facilita lo sviluppo dei paesi meno sviluppati
        d) Agisce come un'istituzione ombrello che regola gli accordi conclusi all'Uruguay round, il cui obiettivo finale è la promozione del libero commercio internazionale
5. La WTO ha un proprio quadro istituzionale?
        a) No, l'OMC dipende dai quadri dei governi nazionali
        b) No, l'OMC fornisce alcuni accordi istituzionali ma solo su una base ad hoc
        c) Sì, l'OMC fornisce un certo quadro istituzionale che cambia a seconda della natura degli accordi di libero scambio
        d) Sì, l'OMC fornisce un quadro istituzionale comune per l'attuazione degli accordi di libero scambio 

	Materiale correlato
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	Link di riferimento
	

	Video in formato YouTube (se presenti)
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