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1. 
Introduzione

Le piccole e medie imprese hanno oggi esigenze molto simili a quelle delle grandi imprese, pur non disponendo della stessa massa d’urto, che ne consente una presenza capillare sul mercato, e della stessa capacità d’investimento.

Tutte le aziende, indipendentemente dalle loro dimensioni, devono infatti conquistare nuovi spazi di mercato, difendere quelli già acquisiti, garantire una presenza diffusa sul territorio.

La piccola e media impresa, che dispone di minori risorse, è perciò, a nostro avviso, la miglior candidata a beneficiare di quanto la tecnologia rende oggi disponibile per automatizzare e “virtualizzare” attività che fino ad oggi sono state condotte con modalità tradizionali, che prevedevano una forte presenza sul territorio o una grande movimentazione del personale di ogni tipo (commerciali, assistenza, ....).

Si consideri, a titolo di esempio, il tema della capillarità: le strutture di erogazione dei servizi e di distribuzione sono ancora oggi, nella maggior parte dei casi, orientate al modello che prevede una forte presenza fisica (diretta o indiretta) dell’impresa sul territorio.

L’esigenza del superamento di questo modello comincia, però, a farsi sentire in tutti quei mercati fortemente competitivi in cui i costi di distribuzione dei prodotti incidono in modo insostenibile.

La tecnologia rende oggi possibile realizzare una capillarità “virtuale” puntando sul canale telefonico, efficace quanto la “presenza umana” nell’assicurare la facilità di contatto tra impresa e cliente, ma con effetti certi di riduzione dei costi di distribuzione.

Per passare dal modello tradizionale alla virtualizzazione occorre, certamente, una trasformazione organizzativa; ed è qui che la piccola e media impresa segna un punto di vantaggio nei confronti della grande impresa, in quanto può contare su una maggiore agilità, derivata dalla mancanza/esiguità di strutture preesistenti dedicate, e può quindi reagire con maggiore prontezza alle mutazioni in atto sul mercato e trasformarsi in conseguenza.

E’ nelle migliori condizioni, insomma, per cogliere appieno le opportunità offerte dalla tecnologia

Il Call Center può quindi diventare, per la piccola e media impresa, l’asse portante della transizione dal modello tradizionale al modello di utilizzo pieno dei canali virtuali (ottimale in termini di costi e di ritorni), il ponte tra il presente ed il futuro.

Strumenti sempre più evoluti consentono oggi di realizzare consistenti ottimizzazioni nel supporto delle attività, rendendo più redditizi i servizi offerti ai clienti/utenti ed ottenendo, nel contempo, significativi ritorni in termini di immagine.

Le funzionalità sofisticate dei moderni PABX, l'integrazione tra questi ed i sistemi informatici (Computer-Telephony Integration), le consolidate applicazioni per l’utilizzo ottimale del canale telefonico, permettono di realizzare soluzioni di Call Center che siano di ausilio, qualifichino e migliorino il contatto con l’utenza/clientela in tutte le aree.

1.1 L’outsourcing dei servizi

La riflessione sull’estrema “facilità” di utilizzo del telefono per l’interazione tra impresa e cliente, unita alla consapevolezza delle enormi potenzialità offerte dalle tecnologie informatico-telefoniche, convincono sempre più aziende e organizzazioni a procedere verso l’utilizzo “strategico” del canale telefonico per le proprie attività.

Numerose aziende, enti e organizzazioni hanno iniziato così a dotarsi di Call Center. Il massimo beneficio, sui servizi tradizionali e sui nuovi possibili servizi, è raggiungibile disponendo di un Call Center completo, in grado di gestire al meglio il traffico telefonico per tutte le attività legate alla missione dell’organizzazione, interagendo con il patrimonio informativo.

Non tutti gli enti e le aziende, tuttavia, possono/vogliono dotarsi di un Call Center in-house, o perché le loro dimensioni non lo consentono, o per i problemi che pone la ri-organizzazione interna prodotta dal Call Center. In alcuni casi, inoltre, si desidera far precedere la decisione di realizzare un Call Center in-house da un periodo di sperimentazione effettuato tramite strutture esterne.

Per tutti questi motivi un numero significativo di organizzazioni, che ritengono irrinunciabile l’uso del canale telefonico nei rapporti con l’utenza, ma non intendono dotarsi di un proprio Call Center, decide di appaltare all’esterno i servizi erogati per via telefonica, realizzando un vero “outsourcing”. Sulla scia di questo interesse verso l’outsourcing, si sono sviluppate società di servizi “centrate” sul Call Center, che utilizzano professionalmente il meglio della tecnologia per far fronte alle esigenze sempre più sofisticate e diversificate degli enti e delle aziende per conto delle quali curare i contatti telefonici con l’utenza/clientela.

Una prima caratteristica che deve avere un Centro Servizi che opera per conto terzi è la “trasparenza”: chi chiama deve avere la sensazione di parlare con l’impresa o l’ente “cliente” della società di servizi, non con un “intermediario”.

La soluzione è di assegnare un numero telefonico diverso a ciascun ente servito dalla società di servizi, ma utilizzare gli stessi Agenti per rispondere a tutte le chiamate. Grazie alla Computer Telephony Integration, l’Agente riceve su video l’indicazione dell’organizzazione che il cliente “crede di chiamare”, e può presentarsi correttamente (es: “Qui Uffici dell’Università”), disponendo anche delle informazioni relative all’ente coinvolto, reperite sui Sistemi Informativi acceduti su LAN o su WAN.

2. Il Call Center Evoluto

Uno dei principali problemi che si evidenziano nelle imprese è la visione frammentata del cliente. Quale che sia il target market a cui sono indirizzati i prodotti o i servizi dell’impresa (mercato consumer, altre aziende, franchisees, distributori, ...), accade con frequenza che il cliente sia visto “a spicchi”, in corrispondenza della struttura interna dell’impresa.
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Il marketing promuove iniziative sul cliente, l’amministrazione ne conosce il flusso dei pagamenti, l’assistenza sa quali sono le richieste di supporto dopo la vendita, e così via; troppo spesso è insufficiente (quando non assente del tutto) la comunicazione tra le diverse strutture dell’azienda

Ne deriva una percezione distorta delle caratteristiche del cliente, delle sue esigenze, in definitiva del suo “valore”, notevoli diseconomie, e la perdita di numerose opportunità di miglioramento della redditività e della attività complessiva dell’azienda.

Occorre riportarsi ad una visione unitaria del cliente ed operare perché la comunicazione all’interno dell’impresa fluisca con la massima fluidità; l’azienda deve comprendere la convenienza di muoversi “come un sol uomo” nei confronti della clientela.
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Il Call Center rappresenta un utilissimo strumento per il raggiungimento di questi obiettivi.

Il Call Center si candida, infatti, a costituire il punto di raccordo tra impresa e clienti ed anche tra le diverse strutture dell’impresa, lo snodo attraverso il quale transita tutta l’informazione relativa al cliente. Con una analogia che arriva dal mondo del traffico aereo, il Call Center può diventare l’Hub dell’impresa, cioè lo scalo di interconnessione che ottimizza le rotte per l’aerolinea (l’impresa), ma anche per i passeggeri (i clienti/utenti dell’impresa).
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L’estrema “facilità” del canale telefonico e le enormi potenzialità delle nuove tecnologie rendono immediatamente realizzabile una trasformazione organizzativa basata sul Call Center e su servizi erogati telefonicamente da operatori coadiuvati da strumenti informatici evoluti che interagiscono con il patrimonio informativo aziendale. In particolare l’azienda è pronta a beneficiare di questa trasformazione grazie alla sua agilità, ed è in grado di coglierne appieno i vantaggi.

2.1 Da “Ricettivo” a “Proattivo”

Nel Call Center possono convivere applicazioni e servizi tra loro assolutamente differenti, compatibilmente con il dimensionamento in termini di risorse tecnologiche ed umane; gli strumenti di monitoraggio consentono in ogni istante di ottenere il più realistico feedback sul funzionamento complessivo e di effettuare i necessari tuning per ottimizzare i servizi.

Gli operatori del Call Center (detti Agenti) non sono strettamente legati al servizio che devono svolgere, ma possono operare professionalmente nell’erogazione di più servizi, avvertiti automaticamente di quale sia il servizio richiesto in quel momento e supportati da “Script”, cioè maschere video con suggerimenti per il colloquio da portare avanti con il cliente, visualizzati sul loro desktop dalle applicazioni informatiche. In questo modo, per uno stesso numero di chiamate da gestire occorrono meno Agenti ed i singoli servizi beneficiano di una durata minore di ciascun contatto telefonico e di una maggiore professionalità, grazie alle informazioni visualizzate con gli Script.

Il Call Center viene detto ricettivo se è specializzato nella gestione del traffico Inbound, cioè di tutte le chiamate indirizzate all’impresa; si parla invece di Call Center blended se sono presenti anche gli strumenti per la gestione ottimizzata del traffico uscente (Outbound).

Il Call Center blended è uno strumento di grande efficacia perché coniuga alle capacità ricettive anche attitudini proattive utilissime in aree (quali telemarketing, televendita, ...) caratterizzate dalla necessità di effettuare un consistente numero di chiamate verso l’esterno. La gestione blended massimizza l’uso delle risorse interne, tenendo gli Agenti costantemente occupati; infatti, quando non ci sono telefonate in arrivo da servire, il sistema effettua automaticamente chiamate verso l’esterno. Anche per le chiamate uscenti, gli Script sul desktop dell’Agente avvertono quest’ultimo del tipo di telefonata e del tipo di colloquio da instaurare.

I vantaggi per l’azienda, e per la soddisfazione dei propri clienti, che derivano dalla coesistenza nel Call Center di molteplici attività sono assolutamente evidenti.

2.2 I vantaggi

L’utilizzo di un Call Center integrato consente di ottenere numerosi vantaggi, in funzione della tipologia di servizi a cui esso viene dedicato.

Ad esempio, diventa più facile e di più elevata qualità l’interazione con il cliente e tra le strutture dell’impresa, sono più facilmente identificabili ed aumentano le opportunità commerciali, risultano ottimizzati i processi di acquisizione e retention, si riducono le attività manuali, una maggiore quantità di informazioni sul cliente e sul funzionamento interno diventa accessibile a tutta l’impresa.

Ad affiancare questi benefici per certi versi “intangibili”, ci sono anche vantaggi immediatamente misurabili, tangibili riduzione dei costi che traggono origine dalla riduzione della durata dei contatti, e costi evitati grazie alla miglior produttività che il Call Center consente di raggiungere.

Particolarmente evidente è la riduzione del costo di ogni singolo contatto. E’ noto come la parte più cospicua del costo nell’erogazione di un servizio telefonico è dovuta agli operatori che rispondono al telefono; intervenire sul tempo che l’operatore spende nel portare a termine il contatto è, perciò, la chiave per ottenere significative economie.

Si consideri il tipico flusso che percorre una chiamata che arriva all’impresa da parte del cliente (figura seguente); si succedono varie fasi, alcune delle quali sono state etichettate come “improduttive” a significare che sono completamente automatizzabili in un moderno Call Center.
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Le tecnologie più evolute, infatti, permettono di impegnare l’operatore nella sola porzione “produttiva” del contatto, cioè il colloquio con il cliente o l’utente, e forniscono anche strumenti che consentono l’ottimizzazione della stessa conversazione.

I risparmi in tempo speso per il contatto, e conseguentemente in termini di costo, possono così raggiungere elevati valori percentuali, come dimostrano ormai numerosi studi a livello internazionale.

Ancora più evidenti sono le ottimizzazioni che si ottengono sulle chiamate uscenti dal Call Center, come reso evidente dalla figura alla pagina seguente.

In questo caso, se si dispone di strumenti proattivi per la generazione delle chiamate, il numero di contatti che si possono portare a termine, nello stesso periodo di tempo, può diventare anche 4 o 5 volte maggiore, pur lasciando invariato il numero di operatori preposti al colloquio.
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I soli risparmi che si ottengono rispetto ad un’erogazione tradizionale di servizi su canale telefonico sono sufficienti a contenere in tempi molto ragionevoli il pay-back dell’investimento necessario per dotarsi di Call Center avanzato.

Una riflessione sui vari canali di cui un impresa dispone per l’interazione con la sua clientela rende possibili altre interessanti considerazioni.

Il grafico che segue è la sintesi di varie ricerche di livello internazionale sulle “economics” dei canali, e può aiutare a comprendere l’entità dei benefici che si ottengono spostandosi dal modello tradizionale di erogazione di servizi all’utilizzo “strategico” del canale telefonico.
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Il grafico rappresenta nel quadrante in alto a sinistra il modello tradizionale (con il cliente che si sposta e l’impresa che usa la presenza fisica di un proprio addetto) e pone uguale a 100 il costo medio per ogni interazione di questo tipo. Negli altri quadranti sono presenti i nuovi modelli resi possibili dalla tecnologia, ed i costi medi per interazione sulla base del costo nel modello tradizionale.

E’ evidente il grande risparmio sui costi operativi che si ottiene allontanandosi dal modello tradizionale, e muovendosi lungo le tre direttrici di ottimizzazione mostrate in figura:

· verso l’erogazione di servizi che non necessitano dello spostamento del cliente,

· verso l’uso esteso di canali non presidiati,

privilegiando l’unica direttrice che oggi è realmente percorribile, vista la diffusione del telefono, cioè Call Center e servizi erogati da Agenti coadiuvati da strumenti informatici evoluti.

2.2.1 I vantaggi per chi fornisce il servizio (l’ “outsourcer”)

E’ già stato sottolineato che non tutti gli enti e le aziende possono/vogliono dotarsi di un Call Center in-house, o perché le loro dimensioni non lo consentono, o per problemi che pone la riorganizzazione interno prodotta dal Call Center. Non stupisce, quindi, che un numero sempre crescente di organizzazioni, ritenendo irrinunciabile l’uso del canale telefonico nei rapporti con l’utenza/la clientela, decida di appaltare all’esterno i servizi di Call Center, realizzando un vero e proprio “outsourcing”.

E’ opinione unanime che esiste ancora in Italia un grande spazio per “newcomer” società di servizi che decidono di affrontare professionalmente il tema, utilizzando al meglio la tecnologia per far fronte alle esigenze sempre più sofisticate e diversificate degli enti e delle aziende per conto delle quali curare i contatti telefonici con l’utenza/la clientela.

Alcune società italiane sono diventate di grandi dimensioni, partendo da strutture iniziali ridotte, man mano che la “cattura” di nuovi clienti consentiva loro di crescere nel numero di addetti, oltre che di fatturato.

Il vantaggio sostanziale e immediatamente percepibile è una economia di scala, che consente di offrire servizi competitivi (dal punto di vista dei costi) rispetto a quanto potrebbe fare la singola impresa da sé.

Secondo le statistiche e le previsioni degli analisti più accreditati, pur con le differenziazioni che ogni zona geografica presenta, il bacino potenziale delle aziende interessate a servizi di Call Center in “outsourcing” è molto vasto.

Inoltre non esistendo (da punto di vista tecnologico) alcuna limitazione di tipo geografico, è possibile offrire servizi anche ad aziende che non fanno parte strettamente della zone geografica su cui si opera principalmente (valga per tutti l’esempio del Customer Service della compagnia di bandiera svizzera SwissAir, gestito in outsourcing in India).

Infine la flessibilità offerta dalle tecnologie nella creazione di nuovi servizi, consente di poter rispondere in tempi rapidi e a costi contenuti alle richieste dell’utenza/clientela.

2.2.2 I vantaggi per le imprese destinatarie del servizio

In aggiunta a quanto descritto finora, esistono alcuni vantaggi che possono rendere vincente l’offerta di servizi in outsourcing sul territorio.

Tra quelli più significativi ricordiamo la possibilità, per le imprese che decidano di avvalersi di servizi in outsourcing, di rendere operativo il servizio stesso in tempi rapidi e con minimi investimenti in termini di infrastrutture.

Inoltre il servizio che l’impresa eroga ha un impatto minimo sui processi aziendali interni non essendo necessarie sostanziali trasformazioni organizzative.

Infine la scelta può essere fatta a titolo sperimentale, per ottenere informazioni di ritorno in vista di una futura realizzazione in proprio.

Pur con le peculiarità che ogni settore presenta, questa scelta è molto proficua per imprese di ogni tipo, soprattutto se le loro dimensioni sono medio/piccole, soprattutto se il servizio da offrire non è di tipo continuativo e se è molto diversificato nel tempo, comunque tale da non giustificare la presenza continua di personale dedicato.

3. I servizi erogabili

3.1 Premessa

I servizi di telefonia avanzata su PABX, l'integrazione tra questi ed i sistemi informatici attraverso il CTI, le ormai consolidate applicazioni per l’utilizzo ottimale del canale telefonico, permettono di realizzare soluzioni di Call Center in tutte le aree, quali:

· erogazione di informazioni

· gestione prenotazioni

· Help desk

· campagne di marketing

· vendita di prodotti e servizi

· Customer Care

Nel seguito di questo capitolo vengono illustrati, senza la pretesa di fornire una descrizione esaustiva, alcuni tra i più significativi (a nostro giudizio) servizi che una società di outsourcing può , con successo, proporre sul mercato.

3.2 Generalità

Le imprese usano da sempre il telefono nella gestione globale del cliente e nel funzionamento quotidiano, ma a volte senza percepire la valenza che possiede l’attività svolta sul canale telefonico. Le imprese, cioè, erogano già certamente un’insieme di servizi via telefono, ma non sempre accade che essi siano “vissuti” come veri e propri servizi. Invece, queste attività possono e devono assumere dignità di “servizio” ed essere razionalizzate ed automatizzate nel Call Center.

Oltre ad ottimizzare, in termini di redditività e di soddisfazione dei clienti, i servizi già oggi erogati, il Call Center rende anche possibile realizzare, a basso costo ed elevata qualità, servizi non tradizionali per l’impresa. In ogni impresa, infatti, esistono aree in cui il canale telefonico non è oggi il mezzo naturale di comunicazione con utenza e clientela, ma potrebbe diventarlo con grandi vantaggi.

La disponibilità del Call Center, insomma, apre nuove prospettive e permette di realizzare servizi di interesse per ognuno dei vari comparti in cui è suddivisa la piccola/media impresa, la Pubblica Amministrazione Locale (PAL) e la Municipalizzata.

La gamma di servizi che possono essere “portati” sul Call Center o “inventati” è funzione della tipologia dell’impresa e del suo target; gli strumenti su cui è basato il Call Center consentono comunque una facile risposta a tutte le esigenze possibili, pur se molte e sofisticate. Nell’impossibilità di elencare tutti i servizi erogabili dal Call Center, ci limitiamo a descrivere nel seguito alcuni tra quelli comuni ad imprese di ogni settore e di ogni dimensione ed ad alcune considerazioni relative alle imprese del settore pubblico.

3.3 Customer Care

Sotto l’etichetta di Customer Care si comprendono vari servizi che hanno in comune il destinatario a cui sono indirizzati: il cliente, quale che sia il profilo dell’impresa ed il mercato in cui essa opera.

Di volta in volta, quindi, possono essere servizi dedicati al cliente finale (nei casi in cui l’impresa ha una presenza diretta sul mercato consumer) oppure agli intermediari di distribuzione e vendita (se l’impresa non interfaccia direttamente il cliente finale) o ad entrambi. Ancora, si può trattare di servizi di natura informativa, o di supporto alla vendita, o di assistenza post-vendita; comunque, di servizi ad alto valore aggiunto complementari ai prodotti commercializzati.

Ogni volta che un cliente manifesta un’esigenza o esprime una richiesta, essere accurati e tempestivi nel fornire con cortesia risposte di qualità costituisce un importante fattore di differenziazione per l’impresa, in uno scenario in cui la concorrenza diviene ogni giorno più forte. Essere in grado di erogare servizi personalizzati in funzione del profilo del cliente, costituisce un vantaggio ulteriore.

Nel Call Center tutto ciò si può realizzare in tempi, e con costi, contenuti. Le richieste sono tracciate, perché siano ricordate e risolte anche quando non è possibile farlo con il cliente in linea; per ogni richiesta è delineato il workflow che conduce alla sua soddisfazione, e gli strumenti informatici evoluti consentono di minimizzare i tempi necessari a trovare le soluzioni ai problemi posti.

3.4 Help Desk interno

A differenza del Customer Care, l’Help Desk, è uno strumento rivolto all’impresa stessa, che nasce per dare supporto all’utenza interna.

Tale supporto può essere di vario tipo: il supporto tecnico sulle dotazioni informatiche dell’impresa, o sui prodotti, indirizzato alle strutture periferiche dell’impresa stessa, oppure normativo, etc.

Gli strumenti che si utilizzano nel Call Center per il servizio di Help Desk interno sono gli stessi del Customer Care, quali call tracking, workflow management, problem solving avanzato. E’, forse, maggiore l’attenzione alla minimizzazione dei tempi di risposta e del costo del servizio, ma senza alcuna rinuncia alla necessaria completezza.

L’Help Desk è comunque un tema di grande importanza, in quanto aiuta a risolvere le difficoltà interne che possono ostacolare l’impresa nella sua missione: acquisire nuovi clienti ed elevare le barriere in uscita per i clienti già acquisiti. Anche in questo caso il Call Center è la giusta soluzione.

3.5 Marketing & Sales Management

Il Call Center si presta in modo nativo ad essere utilizzato come strumento proattivo di marketing per la conquista di nuova clientela e per l’up-selling ed il cross-selling sulla clientela già acquisita. 

Già oggi l’impresa probabilmente usa, magari appaltando i lavori all’esterno, il telefono per il proprio marketing; grazie al Call Center, queste attività possono essere riportate in-house con successo e grandi risparmi, e con la possibilità di integrarle nell’automazione dell’intero processo di vendita.

Nel Call Center è possibile gestire le informazioni ottenute dalle campagne di marketing per costruire programmi di vendita e tenere traccia dei dati di vendita per ottimizzare le future azioni di marketing;  tutte le fasi sono automatizzate, per ottenere un ciclo di vendita più breve e costi diretti più bassi.

All’interno delle iniziative di marketing si definisce cosa offrire ed i potenziali clienti da contattare; quando la campagna viene attivata, iniziano a partire le telefonate. Il colloquio tra Agente e cliente viene guidato dagli Script e si tiene traccia di tutte le informazioni raccolte; si assegnano poi dei “punteggi” alle risposte ricevute dal cliente, in modo da qualificarne l’interesse e da determinare le azioni susseguenti (invio di informazioni aggiuntive, o attivazione di un agente di vendita, o ...).

Chiuso il ciclo di vendita, si può effettuare una approfondita analisi dei risultati, in modo da costituire un’utile fonte di esperienza per cercare di migliorare le campagne future.

3.6 Recupero Crediti

Ogni impresa, nella propria normale vita amministrativa nei rapporti con la clientela, si trova ad affrontare fenomeni di ritardo nei pagamenti dei crediti, a volte di dimensioni significative. C’è sempre chi non paga entro le scadenze di pagamento, ed è necessario riportare entro limiti fisiologici la perdita economica che la piccola/media impresa subisce per questi ritardi.

Il Call Center può aiutare a mettere sotto controllo il fenomeno, interagendo con il sistema informativo, dal quale acquisire periodicamente la lista aggiornata dei clienti ritardatari; a questi possono essere destinati interventi telefonici di sollecito.

I numeri di telefono nella lista sono scorsi automaticamente nel Call Center che genera automaticamente le telefonate.

Solo se e quando un cliente risponde, viene coinvolto un Agente che riceverà sul proprio video tutte le informazioni sul cliente (ammontare del debito, estremi delle fatture non pagate, ......) e suggerimenti sul comportamento da tenere (ad esempio, estrema cortesia se si tratta del primo sollecito o di clienti VIP, oppure perentorietà se il cliente è stato più volte sollecitato, .......).

3.7 Pubblica Amministrazione

E’ ormai divenuto irrinunciabile per gli enti pubblici stabilire un dialogo con i Cittadini che favorisca un continuo e reciproco scambio di informazioni.

Utilizzare il telefono per:

· erogare utili servizi;

· far conoscere altri servizi fruibili dalla cittadinanza e la documentazione necessaria per accedervi;

· pubblicizzare le opportunità per turisti ed operatori economici;

consente alle Amministrazioni di ottenere, oltre che una notevole promozione dell’immagine, un aumento della qualità dei servizi erogati ed una riduzione dei costi complessivi.

Dal punto di vista dei Cittadini, l’uso del telefono nell’interazione con gli enti consente di evitare code e lungaggini burocratiche e di accedere ai servizi dalla propria abitazione in qualsiasi momento; tanti servizi, infatti, possono essere interamente automatizzati grazie all’IVR.

Tra i servizi erogabili dal Call Center ci sono:

· Centri Unici di Prenotazione (prenotazione, pagamenti, ritiri) per le AUSL;

· l’accesso telefonico agli U. R.P. (legge 242/90) per Comuni, Province ed altri;

· servizi informativi (orari, documenti necessari, etc.), quali quelli relativi a:

· formazione e orientamento (corsi, calendari);

· albi professionali (iscrizione, etc.);

· trasporto (linee urbane ed extra-urbane);

· mondo del lavoro (concorsi e relativi risultati, lavori temporanei, etc.);

· turismo (musei, mostre, etc.);

· servizi dispositivi, ad esempio prenotazioni oppure accesso ad informazioni riservate tramite codici personali.

Il Call Center potrebbe inoltre essere usato per sondaggi e televoto informale su decisioni di interesse locale, oppure in occasione di eventi particolari (per es. elezioni) in cui occorre costituire Uffici informativi che spariscono appena finito l’evento; in luoghi dove esistono chioschi multimediali, si può permettere al cittadino di chiamare telefonicamente il Call Center dallo stesso chiosco, per essere aiutato ad ottenere l’informazione di cui necessita e/o per ottenere servizi più sofisticati.

3.8 Università

In questo caso, il Call Center potrebbe proporsi per l’erogazione di servizi informativi dedicati agli studenti:

· a carattere generale, ad esempio per informare telefonicamente dei documenti necessari per l’iscrizione alle Facoltà, o dei calendari di corsi;

· “personalizzati”, basati sul numero di matricola, ad esempio per le iscrizione agli esami.

Gli Uffici universitari vedrebbero ridotto il proprio carico di lavoro, mentre per gli studenti (tra cui i molti fuori-sede) ci sarebbe il vantaggio innegabile di poter fare tutto da casa senza necessità di recarsi in Università.

3.9 Le Municipalizzate

Così come gli enti pubblici, le utilities municipalizzate (o ex tali) hanno ormai compreso che diversificare le modalità di accesso ai servizi per la propria utenza, utilizzando anche il canale telefonico, comporta loro dei vantaggi non indifferenti in termini di riduzione dei costi e di aumento della redditività dei servizi erogati.

Diverse sono le motivazioni che possono indurre una Municipalizzata, che gestisca uno o più servizi (quali Acqua, Luce e Gas), a sfruttare la tecnologia del Call Center per poter erogare alla propria Clientela, con alto grado di efficienza e qualità, una serie di servizi.

La più diffusa applicazione, tra quelle realizzabili tramite Call Center, è l’auto-lettura telefonica dei contatori, che consente alle utilities di minimizzare il fenomeno delle bollette su consumi stimati ed i conseguenti conguagli anomali.

Altri utili servizi erogabili su canale telefonico sono:

· servizi informativi generali (come richiedere un nuovo allacciamento, disdire o modificare un contratto già esistente, etc.);

· servizi informativi su una particolare utenza selezionata attraverso il codice di utenza (richiesta di chiarimento sui consumi o sugli addebiti, etc.). 

Inoltre possono essere anche implementati:

1. Invio automatico di modulistica

2. Gestione contratti telefonici

3. Segnalazione guasti da parte del cittadino

4. Gestione di tutti gli interventi di riparazione e manutenzione

5. Sollecito dei crediti (in tal caso il telefono può essere usato come strumento di “pressione” per il recupero crediti, indirizzando cortesi chiamate di sollecito agli utenti morosi).

6. Servizio VIP per le Aziende

I vantaggi per gli utenti delle utilities sono gli stessi già prima elencati nella sezione dedicata alla Pubblica Amministrazione: evitare code e lungaggini burocratiche, accesso ai servizi da casa propria in qualsiasi momento.

Inoltre un altro grosso miglioramento per le Municipalizzate, specie nei processi di trasformazione in SpA o Consorzi che ultimamente si trovano a dover affrontare - che è uno degli aspetti più critici da un punto di vista logistico/organizzativo - è costituito dalla ottimizzazione della presenza degli uffici periferici sul territorio nonché della loro gestione.

4. Cenni sulle tecnologie
4.1 Architettura
Dal punto di vista architetturale, tre sotto-sistemi concorrono a formare il sistema nella sua globalità. 

La piattaforma telefonica gestisce le chiamate nei confronti dell’utenza, ed è costituita principalmente da PBX/ACD e IVR.

La piattaforma CTI middleware realizza l’integrazione tra la componente telefonica e la componente applicativa fornendo in più strumenti evoluti di gestione e monitoraggio real time del sistema. Grazie alla componente CTI possono essere realizzate politiche di routing aperte non sottoposte ai vincoli del modulo ACD e si possono ottenere statistiche complete su ogni aspetto delle funzionalità del Call Center.

La soluzione applicativa è studiata a partire dalle molteplici esigenze funzionali emergenti dagli ambienti applicativi, cui il Call Center si rivolge, e, integrandosi al sistema informativo preesistente, diventa un potente strumento gestionale e di marketing a disposizione dell’Azienda. 

Inoltre sono presenti le postazioni PC-based di Agenti e Supervisori, collegate in LAN con il (i) Server.

La figura illustra sinteticamente le singole componenti.

[image: image4.wmf]Link CTI

PSTN - ISDN

PABX

IVR

LAN 

CPTD

Sistemi Informativi

Archivi

Server CTI

DB Server

Server Applicativo

A g e n t i

Supervisore

DB

Video-kiosk

Internet

Telefono


Attraverso la disponibilità di simili componenti, è possibile realizzare nel Call Center un ricco insieme di funzionalità, tra le quali:

· Identificazione automatica del chiamante e reperimento sugli archivi di informazioni utili a soddisfare la chiamata prima che inizi il colloquio con l’Agente.

· Realizzazione del sincronismo voce-dati sulla postazione dell’Agente, il quale riceve la chiamata in cuffia e, sul video, le informazioni già collezionate.

· Instradamento intelligente della telefonata, e possibilità di trasferimento simultaneo di chiamata e dati associati da una postazione di Agente ad un’altra.

· Generazione automatica delle chiamate uscenti.

· Guida all’Agente nella risposta alla chiamata, e disponibilità di potenti Applicazioni caratterizzate da grande semplicità d’uso.

· Costante possibilità di monitoring delle attività e memorizzazione di tutto quanto avviene per essere poi utilizzato a fini di supervisione e statistica.

4.2 Piattaforma telefonica

Per costruire un Call Center efficiente è fondamentale la presenza di un PABX di ultima generazione equipaggiato con un modulo di CTI-Link per l’aggancio con il mondo informatico. Il Link, infatti, è il canale che interconnette il PABX e la parte informatica del Call Center, presente su computer esterno e delegata a controllare il flusso delle chiamate per l'integrazione tra telefonia ed informatica. Sul Link viaggiano i comandi e le informazioni sia per la realizzazione del sincronismo tra voce e dati sulle postazioni degli Agenti che a fini di controllo, supervisione e statistica.

Nel Call Center deve essere prevista la distribuzione automatica (ACD) delle telefonate sugli Agenti, in modo da servire le chiamate nell’ordine di arrivo e con un carico di lavoro bilanciato. L’ACD può essere presente su PABX o essere realizzato dal middleware CTI.

Significativi vantaggi si ottengono introducendo nel Call Center un dispositivo di interazione vocale (IVR), capace di “dialogare” con una persona al telefono, guidandola attraverso menu vocali a cascata.  IVR “comprende” le necessità di chi chiama attraverso il riconoscimento DTMF, cioè la capacità di capire i toni emessi quando il chiamante digita sulla tastiera del telefono, oppure attraverso il riconoscimento vocale. IVR colloquia utilizzando messaggi pre-registrati oppure in modalità text-to-speech, che gli permette di pronunciare stringhe di caratteri.

L’interazione vocale consente di guadagnare informazioni sul chiamante e sul motivo della chiamata prima del coinvolgimento di Agenti, in modo da abbreviare il successivo colloquio e da potere realizzare trattamenti differenziati in funzione del profilo del chiamante e della chiamata.

4.3 Piattaforma Middleware CTI

La piattaforma middleware CTI è costruita utilizzando i moduli della soluzione Genesys ECTI (Enterprise Computer Telephony Integration) della società americana Genesys Telecommunications Laboratories, Inc., società fra i leader del mercato mondiale della Computer Telephony Integration, di cui TeleAp è oggi unico Centro di Eccellenza certificato in Italia.

La piattaforma Genesys, interagendo con il PABX attraverso il Link, permette alle applicazioni sulle postazioni degli Agenti di ottenere il controllo del traffico telefonico, e rende disponibili le funzionalità CTI, prima fra tutte il sincronismo nel trasferimento di voce e dati.

Grazie al CTI, l’Agente riceve le telefonate in cuffia contemporaneamente alla visualizzazione sul suo schermo dei dati relativi alla chiamata (già recepiti, ad esempio, tramite IVR); è inoltre possibile per l’Agente realizzare un conferencing con un altro Agente e l’utente chiamante, o trasferire la chiamata, insieme alle informazioni raccolte, sulla postazione di un altro Agente. Sul video dell’Agente è presente una interfaccia grafica con le funzionalità tipiche di un telefono ACD; grazie ad essa l’Agente dovrà gestire un solo dispositivo (il PC) anziché due (PC e telefono).

Il middleware Genesys, oltre a realizzare l’integrazione CTI sulle chiamate che entrano nel Call Center, contiene degli strumenti indirizzati alla gestione efficace delle chiamate uscenti, in grado di massimizzare la produttività. Con questi strumenti, il Call Center è in grado di formare automaticamente i numeri telefonici da chiamare, estraendoli da liste, e di porsi in ascolto sulla linea per distinguere i vari tipi di risposta, quali: occupato, nessuno risponde, risponde una segreteria telefonica, o ha risposto una persona. Solo se risponde una persona, la chiamata viene passata ad uno degli Agenti liberi, sulla cui postazione vengono visualizzati tutti i dati relativi all'utente chiamato ed al motivo per cui la chiamata è stata effettuata; a questo punto la conversazione può avere inizio.

Il middleware Genesys è completato da strumenti che consentono di monitorare in tempo reale l’andamento di tutta l’attività del Call Center, nonché di disporre di dati storici su quanto avvenuto, utili per successive elaborazioni e statistiche.

4.4 Soluzione Applicativa

Le Applicazioni di Customer Information Management sono lo strumento ottimale per gestire l’operatività di un Call Center multi-funzionale.

Esse costituiscono l’interfaccia uomo-macchina per gli Agenti, presentando le videate grafiche relative ai prodotti/servizi oggetto delle telefonate, e si occupano di reperire/memorizzare nel DataBase tutti i dati utili per le chiamate.

Le Applicazioni possono essere personalizzate secondo le specifiche esigenze dell’impresa, costituendo di fatto una piattaforma su cui lavorare con estrema facilità e velocità.

La loro peculiarità risiede comunque nel loro dar corpo all’affermazione “il cliente è centrale”, permettendo di ottenerne una visione unitaria, che il Call Center può condividere con tutte le strutture dell’impresa. La soluzione applicativa deve essere costruita su una piattaforma “aperta”, caratterizzata da plus di grande valore:

· integrazione con il middleware CTI per beneficiare delle funzionalità che la Computer Telephony Integration porta nei Call Center;

· completezza accompagnata da grande facilità di personalizzazione.

4.5 Il Call Center in Outsourcing

La possibilità di potersi avvalere di una struttura di Call Center in Outsourcing consente di non dover affrontare pesanti investimenti e/o altri problemi, tipici della gestione di una struttura di Call Center a regime, riuscendo quindi in tempi molto rapidi a poterne valutare l’impatto organizzativo in termini di:

· costi,

· prestazioni,

· efficienza,

· customer satisfaction,

· ritorno di immagine,

· etc.

Gli elementi necessari per poter effettuare una analisi e quindi poter arrivare alla formulazione di una offerta sono i seguenti:

A. quali servizi si intendono erogare attraverso il Call Center (tutti, parte o altri rispetto a quelli prima indicati);

B. per quali di questi servizi si hanno già delle informazioni/archivi strutturati (e quindi che tipo di informazioni sono gestite dai sistemi informativi)

C. quale è l’infrastruttura IT presente e di cui si dispone e quali gli eventuali vincoli legati a tale struttura

D. se e quanti operatori/personale viene già impiegato per erogare i servizi di interesse

E. orario di eventuale copertura del servizio

F. quanti contatti, in genere, hanno ogni giorno per ogni categoria di servizi.

E’ opportuno inoltre tenere presente che, con la opportuna modularità e gradualità, tutti questi diversi servizi possono essere gestiti con gli stessi operatori e con la stessa struttura di Call Center, pertanto il break-even del ritorno dell’investimento potrebbe essere molto breve, specie se commisurata al ritorno in immagine ed efficienza.

4.6 Funzionalità evolute

Quelli descritti sinora sono i mattoni base per la costruzione del Call Center. Esso, però, può essere arricchito con sofisticate funzionalità evolute, tra cui:

Video-comunicazione. Nel Call Center si possono gestire le chiamate video effettuate da un video-chiosco o da un PC multimediale, instradandole verso Agenti che possono vedere e parlare con il cliente e condividere i dati presenti sugli schermi.

Integrazione con Internet. Molte imprese utilizzano Internet, sebbene prevalentemente come vetrina pubblicitaria. Si possono realizzare interessanti integrazioni con il Call Center, consentendo all’Internauta di colloquiare con un rappresentante dell’impresa sulle cui pagine sta navigando, o di operare in modalità self-help con le applicazioni attive nel Call Center.

Tele-lavoro. E’ possibile equipaggiare alcuni operatori con postazioni “remotizzate” nelle loro abitazioni, collegandole al Call Center.

Routing intelligente. La telefonata può essere indirizzata all’Agente più adatto, anziché al primo libero, in base allo skill dell’Agente ed alle caratteristiche della chiamata. Gli scenari di routing possono diventare molto sofisticati, fino ad indirizzare la chiamata allo stesso Agente che ha seguito i precedenti contatti con il cliente.

Networking. Possono essere realizzati Call Center multi-sito che operano come se fossero un unico Call Center virtuale.
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