PhonEtica

PhonEtica e LIUC insieme per attingere
alla “fonte genuina” delle comunicazioni telefoniche di CGT

CGT SpA, Compagnia Generale Trat-
tori, opera da oltre 70 anni nei setto-
ri del Movimento Terra ed Energia. In
un'ottica di miglioramento della qualita
percepita dalla propria clientela, I'azien-
da ha deciso di rivolgersi a PhonEti-
ca, protagonista da oltre dieci anni nel
mercato italiano nell'offerta di soluzioni
di Business Process Outsourcing nelle
comunicazioni telefoniche, per suppor-
tare la gestione delle chiamate in entra-
ta e ottimizzare tempi e metodi di eva-
sione delle molteplici e disparate richie-
ste dei propri clienti, al fine di ottenere una certa
uniformita e omogeneita dei processi. A segui-
to di un periodo di definizione e analisi del pro-
getto & stata presa la decisione di partire con
7 filiali test allo scopo di valutare i primi risul-
tati concreti. Contemporaneamente sono sta-
te condotte, da addetti di PhonEtica, delle visi-
te di raccolta informazioni e “umori” presso al-
cune filiali del cliente, per agevolare una condi-
visione diretta delle attivita oltre a una ritaratu-
ra del progetto complessivo. Sono anche sta-
te istituite delle ‘schede rilevazione segnala-
zioni’ che, a tutt'oggi, il Centro Servizi milane-
se raccoglie e invia ai responsabili di filiale: in-
dicatori preziosi per una corretta individuazio-
ne delle aree piti delicate e di quelle di ulterio-
re miglioramento organizzativo su tutto il ter-
ritorio servito. | risultati positivi del test effet-

tuato, convalidati ulteriormente da un'indagi-
ne elaborata e condotta dalla Divisione Acce-

lera di PhonEtica su un campione di interlocu-
tori non CGT, hanno dato il via a una gradua-
le integrazione di tutte le filiali e la conseguen-
te predisposizione di alcuni operatori dedicati
e specializzati per la gestione del traffico CGT,
centralini e numeri verdi (Servizio Personal).

IN3SOLVING, UNNUOVOSTEPNELLEVO-
LUZIONE DEL CENTRALINOREMOTO - Un
ulteriore sviluppo del progetto é legato al lan-
cio sul mercato da parte di PhonEtica del-
la soluzione IN3Solving (INtegrated INbound
INstant Solving): I'evoluzione del Servizio di
Centralinista Remota che, grazie soprattut-
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to alla collaborazione con I'Univer-
sita Carlo Cattaneo LIUC, permet-
te di redigere progetti di struttura-
zione e riaggregazione dei dati rileva-
ti dai sistemi di reporting del Servizio
di Centralinista Remota in aggiunta a
quelli interni del Cliente, aiutando le
aziende nell'acquisizione di informa-
zioni mirate per |'analisi e lo svilup-
po organizzativo. «Con CGT si & ini-
ziato questo tipo di percorso che por-
tera, nel giro di alcuni mesi, a forni-
¢ re uno studio accurato di come le co-
municazioni telefoniche impattano interna-
mente e sono altres “fonte genuina” di para-
metri di rilevazione di alcuni elementi dell'or-
ganizzazione stessa», spiega Marco Duran-
te, Amministratore Delegato di PhonEtica.

ALLA RICERCA DI UN CUSTOMER SERVI-
CE SEMPRE PIU PROFESSIONALE - Dall'at-
tivita originaria di fornitura in outsourcing del
servizio di centralino, sono successivamente
state evase, sempre da PhonEtica, ulteriori ri-
chieste generate da esigenze specifiche, qua-
i la gestione del Customer Service relativo al
numero verde Noleggio, la gestione dell’Help
Desk destinato all’assistenza telefonica tele-
comunicazioni (interne) e varie attivita di di-
rect marketing, quali ad esempio le indagini
di Customer Satisfaction.




