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interlocutori non Cgt, hanno dato il via a una gra-
duale integrazione, nell’arco di un paio d’anni, del-
le altre filiali Cgt e la conseguente predisposizio-
ne di alcuni operatori dedicati, specializzati per la 
gestione del traffico Cgt, centralini e numeri verdi 
(Servizio Personal).

IN³Solving, un nuovo step nell’evoluzione del centralino 
remoto
Un ulteriore sviluppo è legato al lancio sul mercato 
da parte di PhonEtica della soluzione IN³Solving 
(Integrated Inbound Instant Solving): l’evoluzione 
del Servizio di Centralinista Remota che, grazie so-
prattutto alla collaborazione con l’Università Carlo 
Cattaneo Liuc di Castellanza, permette di redige-
re progetti di strutturazione e riaggregazione dei 
dati rilevati dai sistemi di reporting del Servizio di 
Centralinista Remota in aggiunta a quelli interni 
del cliente, aiutando le aziende nell’acquisizione di 
informazioni mirate per l’analisi e lo sviluppo orga-
nizzativo. 
“Con Cgt si è iniziato questo tipo di percorso che 

PhonEtica, condotta da Marco Durante, protagonista da 
oltre dieci anni nel mercato italiano nell’offerta di soluzio-
ni di Business Process Outsourcing (Bpo) nelle comuni-
cazioni telefoniche, rappresenta la risposta concreta alle 
esigenze di qualità, flessibilità e competitività richieste 
dal libero mercato. I servizi personalizzati delle divisioni 
Business Concierge e Accelera consentono ad aziende di 
varia dimensione, attraverso l’alleggerimento della ge-
stione interna di attività non strategiche, di concentrarsi 
sul core business ottimizzando specifici costi aziendali.
I servizi di Business Concierge includono: terziarizzazione 
del centralino, customer care, front & back office, attività 
di segreteria e reception. La divisione Accelera pianifica, 
organizza e realizza piani di Marketing Relazionale che 
prevedono attività di ricerche di mercato, sondaggi d’opi-
nione, aggiornamento e gestione dei marketing databa-
se, attività di supporto alle vendite, nonché promozioni 
e concorsi.

porterà, nel giro di alcuni mesi, a fornire uno stu-
dio accurato di come le comunicazioni telefoniche 
impattano internamente e sono altresì ‘fonte genu-
ina’ di parametri di rilevazione di alcuni elementi 
dell’organizzazione stessa”, spiega Marco Durante, 
Amministratore Delegato di PhonEtica.

Training personalizzato per un customer service più 
professionale
Dall’attività originaria di fornitura in outsourcing 
del servizio di centralino, sono successivamente 
state evase, sempre da PhonEtica, ulteriori richie-
ste generate da esigenze specifiche, quali la gestio-
ne del Customer Service relativo al numero verde 
Noleggio, la gestione dell’Help Desk destinato 
all’assistenza telefonica telecomunicazioni (inter-
ne) e varie attività di direct marketing (per esempio 
indagini di Customer Satisfaction). 
Riguardo al Customer Service Noleggio, in par-
ticolare, è nata la necessità di fornire una risposta 
puntuale e ancora più professionale (dal punto di 
vista comunicativo) a un servizio pubblicizzato su 
tutto il materiale istituzionale (oltre che sulla flotta 
macchine a noleggio). 
Tale progetto, condotto in collaborazione con il 
team di comunicazione di Cgt, ha comportato un 
ulteriore coinvolgimento formativo, questa volta 
molto più tecnico, degli operatori dedicati a Cgt. 
L’addestramento si è svolto con sessioni di training 
su prodotti (un ulteriore dettaglio sulle macchi-
ne commercializzate e noleggiate da Cgt), con una 
coda di moduli di role-playing che simulavano le 
casistiche che si sarebbero poi presentate telefoni-
camente. 
La progettualità del servizio ha contemplato, inol-
tre, una profilazione molto mirata della richiesta e 
successivo reinstradamento della stessa, con inoltro 
al secondo livello, ovvero alle divisioni Cgt prepo-
ste, in base a un criterio multiplo di ricerca e asso-
ciazione (linea di prodotti, specializzazione su sin-
goli prodotti, suddivisione geografica).


