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Outsourcing nelle Comunicazioni
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Studio e gestione all'insegna della qualita
PHONETICA A colloguio con Marco Durante, amministratore delegato del leader italiano nel mercato

di Business Process Outsourcing che fornisce soluzioni personalizzate per la gestione delle telefonate
DI Massivio GAzzE RICCARDI

B In un periodo caratterizzato da
un ale rallentamento degli in-
vestimenti [T, olive che dalla neces-
sita di implementare processi di ra-
zionalizzazione, controllo di gestio-
ne e riduzione costi, & importante
chiedersi come cambiano le priori-
ta delle aziende italiane per rima-
nere competitive. Accanto al feno-
meno di rallentamento degli inve-

maggi do ai
clienti finali il costo dei collaborato-
ria progetto, trascurando la vera es-
senza del servizio, che & quello diof-
[frire qualita, efficenza e valore ag-
giunto, La strategia propria del BPO
mira, infatt, olire che ad abbatrere
costi aziendali, a fornire efficienza e
conservare le energie dell'impresa
per co rarle sulle ¢

i del busi 1l mercato ha

emplic
P

stimenti nell'implen jone di
licazioni aziendali e

BT
trac
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siassiste a una richiesta

bisogno di una rispostaconcretaalle

da parte del mercato di soluzioni
volte alla razionalizzazione e otd-
mizzazione dei processi aziendali.
Allinterno di questo percorso di

i One e riorganizza-
zione aziendale, grande interesse
ha riacquistato la possibilita di av-
valersi di fornitori esterni specializ-
zafi in singoli ambiti, ossia di ester-

nalizzare parte dei processi azien- -

dali, il cosiddetto outsourcing. Ne
parliamo con Marco Durante, Am-
ministratore Delegato di Phoneti-
ca, leader in Italia nel mercato delle
soluzioni di Business Process Out-
sourcing (BPO) che da pit1 di 10 an-
ni fornisce alle imprese soluzioni
personalizzate per la gestione delle
comunicazioni telefoniche:«ll set-
tore sta vivendo un mamento di ca-
0s, una crisi non solo dovuta ai fatti
che la cronaca ci racconta ma so-
prattuttp perché negli wltimi anni le
offerte deicall center hanno puniato

igenze di qualita, innovazione,
flessibilita e competitivita. Bisogna
abbandenare la logica che basa fut-
to sui 60, 50, 40 centesimi al pinisto,
ma concentrarsi su quetlo che real-
mente auuiene in quel minuto. Qe-
sto & rin serio problema per il settore
che non pud ridursi alla mera som-
ministrazioneremota di personales.
In questa ottica quali sono i vostri
0 s
ol nostro unico obiettive & quello di
offrire, con una qualita piil elevata
rispetta a quella che le aziende sono

sulla rid dei
costi, rrovando il proprio business

ro successo. La cittadinanza quan-
do viene informata correttamente &
portata ad analizzare [e questioni
in maniera pifi razionale e si lascia
influenzare molto meno dai pre-
giudizi e dalle manipolazioni stru-
mentali. Ad ogni modo, a prescin-
dere dal fatto che le comunicazioni
siano in ingresso o in uscita, la pa-
rola d'ordine resta quella di unire le
reciproche competenze per creare
una attiva e strategica collabora-
zione, tra noi ed i nostri clienti, ai
quali offriamo tutta la nostra espe-
rienza per individuare le soluzioni
migliori, gestire, monitorare e marn-
teniere proficuo ed efficiente il servi-

in grado di produrre al proprio in- I nostri song ovviamente servizi Accellera invece delle telefonate
terno, un outsourcing di servizi in-  personalizzati, e sono erogati attra-  inuscita, giusto?

novativi legati allagestionedelleco-  verso due disti) fivisioni, Busi- «F: nte. La Divisione Accele-
municazioni e dei processi, inte-  ness Conciergee Accelera, che sup-  ra pianifica, organizza e realizza
grandoci con l'organizzazione dei  portano le aziende nella gestione piani di Marketing Relazionale che
nostri clienti. Abbi vilupy tellearrivitdideskefrontoffice o1 prevedono attivita di supparto alle
dei metodi e dei sistemi informativi, timizzandone i costi aziendali, e ricerche dimercaro, sondaggi dopi-
generato piatraforme specifiche, or-  contribici al miglio nione, aggiornamento ¢ gestione
ganizzato la formazione e la gestio-  delle performance interne, permel- dei marketing database, attivita di
ne del personale, in modg di orien-  tendo cosl alle imprese di concen-  supporto alle vendite e all'organiz-
tare nurra il servizio alla qualite. B trare maggiori risorse ed energie  zazione di eventi. Citroen, Kraft Fo-
pii miope porre paletti alla  nelleartivita del loro core business».  od, Enel, BNP Paribas, sono solo al-
durata della chiamata per generare  Quindi Business Concierge si oc- cune delle grandi aziende che han-
profitto, & invece importante impo- cupadelle di telefonate inarrivo? 1o scelto di affidarsi alla nostra
stare lefficacia della c i Iservizi di B ss Concierge gesti-  esperienza per la gestione in Out-
I nasiri dati ci rivelano infatti che - seono la terziarizznzione della re-  sourcing delle comunicazioni tele-
un processo aftento e mirato per-  ception telefonicaelarelativaanali-  foniche. Di recente abbiamo anche
mette di comunicare in modo cor- i strutturata dei dari di reportistica  curale una campagna di i-
retto ed evita il ripetersi di ulteriori  in ambito di organizzazione azien-  cazione diretta sulla popolazione
chiamate, aumentando anche la  dale (IN_Solving), customer care, di uno specifico territorio. Lobietti-
buona percezione dell'azienday. Jfront & back office, artivita di segre-  vo.era quello di presentare un nuo-
Come erogate i vostri servizi? feria remota e | i X
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vo progetto edilizio ed & stato un ve-

zio. Questa é la migliore garanzia di
successo, per noi come per le azien-
de che serviamos.
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