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Omniatel ottimizza il servizio

LE NUOVE SOLUZIONI PERMETTOND DI GESTIRE AL MEGLID LA MOLE DI INFORMAZIONI RACCOLTE

DAL CALL CENTER

a-cura dells Redazione

Servial in oursourcing, per Camma-
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ciclo artivo — dulla \|11m|.| dell’ord;i-
ne alla spedizione del bene o torm-
pue el servizio, line alld registrar
shone del pagamento ¢ a e le fa-
si connesse alla venifica, al sollecito
51.[ .,II il.i.'l.pl..'rl_"' l.ll.'l &= Il..'l.llll' III.II.'\[i" ll
core business seendate dif Ominianed,
sockeca ey nel 2000 a Trereano sul
Maviglio (1) che syolge agrivic di
cull center ¢ conta ad aggr F20 ape-
FRLOFL

I bissiness i Ovminiarel & stroooara-
o in diverse fasi, nel corso degli an-
ni, lxsocieth milanese ha sentivo e
sigeriza di pater passare da un livel-
lovall*alera con Fecilic,

«Per svolmere meghio Ly st ari.
il — spiega Eleonam Mccoli, Am-

ministrre Elegin df Omniagel
erd necessirio avere la possibilicy
di recuperare ed indiriczre agil-
miente | darianche net cast m o le
fasi non erand Jngil..llur:nll;' Conse-
puent, ad esempin quande da una
telefomat di sollecito si deve passa-
e dirctmonie al concorso in una
procedun Gllimenares,

LA SCELTA

Dopo un esame der software pre-
senti sul mercaro, per far fronte al-
le propeie esigenze, Omniaeel ha
scelto Receptionist ed e-1"rogress,
solizioni offerte da Chpera Nereen-
rer chie s occupa dells produstone ¢
rivendita di wenologie e sisemi CT
(Cenmpuater Telephony | ntegration)
¢ CRM (Castumer relanionship Ma-
nagement ) olere ad alfrioe servizi di
Conract Center @ web Call Center,
«Maln faoron hanno resa vincénie
Oypera Metcenter - afferma Eleono-
ra Piceoli — sicumamente un ruola
impornie hanno avieo b Hessbi-
lith nello studiare personalizzacioni
atte a risolvere le proflemarche spe-
cifiche della pestione del ciclo ar-
vo ¢ la sostanziale unicic delle so-
luzioni di Opera Mereenter, nte-
prite tra Joro in maode nativoe,

LE SOLUZIONI

Receprionist € un Sistomaa avanino
di CCT1, che permeme la gestione
delle artivics di un Conract Center
can postazioni [P e chat efo con pa-
staziom dorate di un mormale rele-
JLF“I.'I.

e-Progres & in sistema di CRM
arienmm alla gestone del Conract
Clenter, svilupparo con weenologia
weh e integrabile con la plattaforma
di CRM Salsbopix per le part di
S.EAL ¢ Markering e con plivmfor-
fve T [quella di Receptionist in
mado nanve). E" modulare ¢ pro-
gertaro per una facile configurabili

t gl elementi operativi. i basa s

teemoliagia Servies fava e su Databa-
s SO Sevver.

Entrambe le soluzioni sono stare
progeerrate ¢ realizzae da Posma 2.0
all‘incerne del Gruppo Opera Mul-
nmedia, di cul anche Opera Net-
center Bt e,

Olere o costinuire lo sirumento prin-
cipe per i servizl i Help Desk (ar-
tivita inbound di informazione, as-
SI$EemL, customer care, oo}, e-'ro-
gross-@ progerato anche per gestine
tramite un apposito module sessio-
i i Oacbound a partine o lisze di
chiamata, sessioni che possono es-
sere svalre in power-dialing arera-
verso le Fumeonalics CTT di Recep-
thonise; & quindi possibile efferiare
can la massima efficienza aioni
guealks indnpﬁni i mencace, welemar-
kerngleleselling, phone collection,
[~

e-Progress ¢ otremalesia per 'utaliz-
20 "in house™ da parre di un'azien-
da s per Vutilizs in “ousourcing”
da parte di un Centrodi servied T,
Per orrimizzane gestioni Ji antivic
multiple ¢ diversificate sono st
imdividean tre livelli &i scrutcura-
sione, che identificano: Companies,
ovvero le aeiende per cul opera il
CC (i committent, in caso di out-
soireing) = Diepartemnents, ovvero e
divisioni aziendali percul 5l apera -
Jobs ovvera le singole distinee aeti-
vith elementari, omogenee per: in-
dirized di conratto (numens eelefo-
nich, Fax, e=miail, ecc) - Hpnlngi:l
{inhound, outbound] - contenuti
specifict (che richiedono diversi skill
agli operator).

c-Progress gestisce per chiscunz o
gueste arriviel diverse tipologie i
wienti in relagione ulle ﬁglm.- LR
fessionali che aperano nel sistema:
Sywren Administraor, Supuwi.-;m,
Coordinaton ¢ Team Leaders, Chpe-
ratori di primo e secondo livello,
Backoffice, Product Managers, Re-
.‘-'F:Il.:llll\al.'lili el opRCEIton delle [ivi-



alfrive un servizio pilt miraoo ai lo-
O COTEALE:

Nello specitico, si tratta di informa-
#ioni ¢ report sullo state del con-
wrarti ¢ delle gare nelle varic Asl d'l-
talia, integrati con 'ERP aziendale,
per avere sempre in evidenza le ne-
cessita specifiche dei clienci/pro-
513:1.1. I-l ducurnl:l!l‘:w.:il.‘.unl: d.; PT('-
dotto, le normative. .. System inte-
grator di questo progero & soarg Mer
Sogeda, business partner di Asconr,
<<Cosl come ¢ concepite il nuove
sistemia customercentrico il cliente ¢
tale per tutt L serrorl, deve essere vi-
stoda tueti e le informazioni a lui ri-
ferite devono essere condivise - sor-
rolinea ancora Tesea - Sccgﬁ:'ndu Sa-
lesLogix abbiamo guardato al futu-
rovin un'octica di Hessibilicy e scala-
hilich, riservandoci la possibilica di
costruitlo, mattone dopo mattons,
per i!m:Er'.‘an: fllesto primu archivio
clienti, naro in omica Crm, con ogni
alera informazione in Nostro posses-
son Cost il key account dispone di un
listino sempre aggiornato che arrivi
direttamente dal nostro sistema ge-
stionale europeo ¢, ovungue si rro-
¥, e verificare lo stato der con-
wratti ¢ delle gare nelle Asl, conosce-
te le necessith specifiche dei clien,
ricevere |a documentazione aggior-
nata dei proder e della normariva,
a\-'\".'lh::lldus:i 'I'jl. I.I_HL'SH'_' j“ﬁ)rl]\ﬂ?J‘.l"'li
per Formire un-servizio semipre pii
personalizzatoss,

A sepuito del suceesso di questo pri-
mo progerte, incentraro sulla ge-
stione della serucrira vendiva, Aven-
tis Pastenr MSDD ha decisodi conti-
nuare con una seconda fase, rivalo
agii aleri dipqrﬁmcmi aziendali
{(Marketng /Medica), un ulierivre
passo verso inegrazione wiale dei
dari sui clienti con lo scopo di ren-
derli fruibili come base per analisi ¢
progeed di- markening. Dacivids di
un'azienda cosi particolare ¢ infacti
sopgerta 3 molie varabili: & neces-
sarin partecipare alle gare, ma, anche
dopo averle vinte, non & derro che le
Asl eniettano contestualmente ['or-
dine che pud invece essere faziona-
w in pii consegne. Anche guesto
pud dipendere da divers: fatton, v
riabili da Asl 2 Asl: dall'insufficien-
za del budger a una qualsivoglia ca-
renza nella carena logistica del fred-

ASCENT DISTRIBUISCE SALES LOGIX

Grazie alla fusione con la divisione
CRM di Prisma 2.0, societa del Gruppo
Opera Multimedia, dallo scorso set-
tembre Ascent distribuisce in ltalia la
suite di Customer Relationship Mana-
gement dedicala alla media impresa di
Saleslogix. Il passaggio € stato ratifi-
cato dalla stessa Sage, azienda ingle-
se specializzata nella fornitura di soft-
ware gestionale & prodotti e servizi
correlati afle piccole & medie impre-
<¢, proprietaria di SalesLogix La nuo-
va arienda nata dalla fusione tra la di-
visione CRM di Prisma e Ascent, hain-
dividuato come propria mission 1a for-
nitura di soluzioni perottimizzare le re-
lazioni delle aziende con i propri clien-
ti ed incentra la propna offerta si Sa-
leslogix che viene proposto attraver
so una rete di Business Partners. La
soluzione di Customer Relationship

Management operativo fornita da Sa-
leslogix consiste in un sistema inte-
grato di applicazioni relative al mar-
keting, alle vendile e all'assistenza
clienti con funzionatita di integrazione
back office. Disponibile nelle due can-
figurazioni bose e aavanced, Paccesso
a 5aleslogix pud avvenire tramite
client LAN, remoto oppure tramite
client web. Semplicita d'uso e facilita
di implementazione sono le caratteri-
stiche principali di SalesLogix La sua
architelura flessibile permelte pai di
personalizzare | processi di venditz e
le relazioni commerciali adattandali
dlle esigenze del cliente.

Sviluppato specificamente per le
ariende mid-market, SalesLogix & par-
ticolarmente adatto al mercato italia-
no per [a sua scalabilitd e per il buan
rapporto gualita/prezzo.

do. T vaccimi, si si. devono essere
conservari con le dovare cure. Eoco
quindi che quasi sempre gli ordini
derivanti da gare di approvvigiona-
ITNErELLy, !'I-'!-'Ig..'l'i tr;rnn:lii. RO hlld-
divisi in molweplici micro-ordini che
generang una sequenza di consegne
in numero nen prevedibile a prior.
Ln aleuni periodi - legati alle stagio-
i o alla naralich - si possano verifi-
care picchi di richieste che a loro
volta determinano acceleraziont,
Odccorre evitare di andare incontro
a disservizi, 2 monte o a valle, e nes-
suno puir permettersi che e even-
rualitd diventi concrera, né 1l clien-
e Asl né ranto meno 'azenda for-
nrice. [a cluux\i L ARno, gr.u.iq.: a
Saleslogix, opni key account ha una
visione sempre aggiornata dell'an-
damente degli ordini relativi alle di-
verse gare ¢, conoscendo la situa-
ziome del cliente, pub supportarla
meglio.

| PARTNER

Svstem invegrator di questo proget-
to & state Gruppo Mer Sogeda
WWW e Eroupein, business parner
di Ascent www.ascentnetic, Il pro-
dotto urilizeacs & stavo Sﬂ]t'sl.:q;ix,
una suite di Customer Relarionship
Management la cui Master Distri-
bution & da poce passata ad Ascenr,
societd del Gruppo Altea specializ-
zata-in soluziont di CRM. con sede
a Milane.

1l prodotto sviluppats con Sales Lo-
gix & un altro strumento a disposi-
ziome degli specialisti di vaceini = in
una strategia CRM di arcenzione al
I.'[il'."f“l.' = ]‘Erﬁ'-'l:}]gr_']'r_“.l[ I'I'Il.ﬂi{! !-'I Il:'i—
ro artivier di supporto alla sanic
pubblica {Asl). Infarti a al scopo
giit nel 2000 Aventis Pasteur MSD
ha awivato il sito Internet www,via-
xishop.is a disposizione di tueti 1
propri client per agevolarli nel lor
lavoro. | contenuti del sitn, pestito
da Aventis Pasecur MSD, possono
essere di estrema urility per gli ope-
ratori sanitan che desiderino. avere
informazioni tecniche sui vaccini, o
rt‘l:lt'i\'t' ai 1:1.'1I'|lr|.|1.'ri. 'I:I'Il.'.' n:-l.‘l:.‘i.‘iilllnl:l
di richiedere una qunmzilmcfuﬂg:r-
ta o-che desidering ordinare i vacci-
ni on-line,

Accedendo al sito si possono effet-
fuare numerose operazioni relave
alla gestione dell’ordine, alle quora-
zioni, alla gestione dei contratt | 1i-
st farrure, ere. Lo frwbilich di -
Formazioni 24 ore su 24, 7 giorni su
7 sui prodouw, sull'organizzazione
i Aventis Pastenr MSD (conrarti,
orari, telefoni, bey acconns di riferi-
mento), lo snellimento ed integni
della gestione ordini ¢ consegne, so-
no alcuni dei vantaggi/opportunica
che gli stessi pperatori sanitari stan-
noe apprezzando nel corse di un
Roadshow che Aventis Pasteur
M5 sta tenendo con alcuni clien-
ti ASL del rerritorio imliane. L]



