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Il Contact Centre come strumento di Business

Perché BT Enìa è un valido interlocutore per soluzioni CC 

I Servizi di Contact Centre

Le Soluzioni Contact Centre

Case Studies

Agenda
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• Visione centrale del cliente 
• Differenziazione dell’offerta
• Focus su attività di cross-selling

• Integrazione 
• Automazione
• Approccio multi-mediale

Mercato

Tecnologia

Clienti

• Complessità delle 
esigenze

• Aumento delle richieste

Imperativi del Contact Centre 

Migliorare la qualità dei servizi
- Personalizzazione
- Convenienza
- Consistenza

Aumento del Cross-selling

- Attenzione a 360° sul cliente
- Supporto di canali integrati

Aumento dell’efficienza

- Ridurre i casi di insuccesso (“Yield 
loss”)

- Risoluzione del problema al primo 
contatto utile

Arricchimento del Job content
- Riduzione del churn impiegatizio

Il Contact Centre come strumento di Business 
L’evoluzione dei bisogni del cliente, del mercato e della tecnologia 
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Partners Partners 

Risorse DedicateRisorse Dedicate

ApplicazioniApplicazioni RetiReti

InfrastrutturaInfrastruttura

UNICO INTERLOCUTOREUNICO INTERLOCUTORE

BT Enìa e BT hanno fatto ingenti investimenti per proporsi ai clienti come 
interlocutore unico di soluzioni di Contact Centre moderne

Perché BT Enìa è un valido interlocutore per soluzioni CC 
Supportiamo i clienti nel raggiungimento degli obiettivi  
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Semplicità 
Gestionale: un solo 
fornitore, un solo 
point of contact

Tempi ridotti di 
implementazione

Risparmio grazie 
al modello “Pay 

as you grow”

Flessibilità di 
iniziare con piccoli 
numeri e crescere  
in base esigenze

Gestione degli 
aspetti di 
Networking e Rete 
da parte di BT Enìa

Perché BT Enìa è un valido interlocutore per soluzioni CC 
I Vantaggi della proposta BT Enìa 

Ospitato c/o IDC 
BT/BT Enìa o c/o 
Cliente; Operatori 
ovunque
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Data Entry

Assistenza
Help Desk Informativo

Gestione Reclami

Accounting

Manutenzione DB

Gestione 
del Contatto

Info & News

Ticketing

Order Entry

Offerta Servizi

Assistere il 
Cliente/Utente

Welcome 
Manager

Gestione 
Centralino

Segreteria 
Virtuale

I Servizi di Contact Centre 
Attività di Inbound

Beispiel

Numeri Verdi
Addebito Ripartito

Relatore
Note di presentazione
Messages

This is our overall Unified Communications strategy

We are focusing on 3 key environments: 

Microsoft Environments:  Innovative Communications Alliance (ICA)

IBM Environments: Nortel MCS5100 with Lotus Notes client (This is being demoed today and will be GA in 1Q07)

Other Environments: Nortel MCS5100 with MCS client (MCS5100 clearly continues to be a strategic platfom for Nortel)
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Il rapporto con gli utenti può risultare rafforzato o irrimediabilmente 
compromesso a seconda dell’interazione con il Contact Centre

Gestione 
Agende Forza 

Vendita
Telemarketing

Ricerche 
di Mercato & 

Surveys

Mailing

Generazione 
Contatti

Campagne
Outbound

Supporto
Vendite (Upsell, 

Crossell)

Recupero
Crediti

Chiusura
Reclami

Push Eventi

Gestione
Eventi

Assicurar rapporti 
affidabili con la clientela, 
sempre nel rispetto delle 

normative vigenti

Beispiel

Disponete delle tecnologie e delle risorse per gestire queste attività?

I Servizi di Contact Centre 
Attività di Outbound

TARGET 
MASSIVO

TARGET 
SELETTIVO
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• Routing chiamate 
avanzato

• Consolidamento di 
code multiple

• Servizi indipendenti 
dalla locazione 

• Integrazione del CC 
con applicativi 
aziendali

• Architettura Modulare 
e Standard aperti

• Pay-as-you-go billing

• Multi-media 
capabilities

CARATTERISTICHE

• Supporto di funzioni multimedia avanzate 
(Click-to-Talk, Call Me, co-browsing, video, IM, 
etc.)

• Consolida code multiple di contatti in una 
singola coda virtuale che gestisce tutti I contatti 
in ingresso

• Basata su tecnologie leader di mercato

• Ottimizzazione dei processi e delle risorse 

BENEFICI

• Real-time routing basato su skills operatori, 
code,  priorità, etc. SLA più alti e migliore 

qualità offerta/percepita 
dagli utenti

Riduzione del time-to- 
market per campagne di 

marketing

Piena Scalabilità 
(geografica, servizi, 

performance)  

Investimenti CAPEX limitati

Gestione multi-media dei 
contatti ad-hoc

• La Rete IP-MPLS consente di gestire strutture 
CC, Applicazioni, dati, operatori e clienti 
indipendentemente dalla loro localizzazione

• Tecnologia on-demand

I Servizi di Contact Centre 
I Benefici per il Cliente
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IP IVR Admin
System

CRM
Az. “B”

CTI

VV

Azienda A:         Operatori Contact Center

DB
CRM

DB
Server VV

Azienda B:
Operatori Contact Center

VV

R.T.G.
PSTN/ISDNUtente Fonia IP

Voice & IP ntws

MPLS

Utente IP

ACD
DB

I Servizi di Contact Centre 
Architettura di un Contact Centre

UTENTI

ACCESSO

OPERATORI

FRONT 
END

RETE 
MPLSBACK 

END

BACK 
END

OPERATORIOPERATORI

CRM

ACD+CTI
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Contact
Center

Managed
CC

Hosted
CC

On- Premise Off-Premise

Servizi gestiti

Acquisto apparati
o canone di servizio

Canone di 
servizio

Canone di
servizio

Outsourced
CC

Outsourcing

Dedicato Condiviso Servizio

In sede cliente

Gestito da BT 
Enìa

In hosting c/o    
BT Enìa

Dedicato

Gestito da BT 
Enìa

In hosting c/o    
BT Enìa

Gestito da BT 
Enìa

Gestito da BT 
Enìa

In housing da 
BT Enìa o BT

Le Soluzioni Contact Centre 
Tipologia vs Location

Canone di
servizio
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ON-PREMISE

HOSTED

OUTSOURCED 
CC

• Costruito presso il cliente 
• Uso esclusivo da parte del cliente
• Specifiche progettuali e architettura tecnologica definita da BT Enìa in accordo con 

il cliente
• Manutenzione e aggiornamenti forniti da BT Enìa
• Operatori forniti dal cliente

• Modalità Hosted in cui vengono anche forniti da BT Enìa:

Operatori

Sistemi Applicativi di CRM in modalità Application Service Provisioning
(ASP)

• Infrastruttura Centralizzata presso BT Enìa e condivisa da più clienti 
• Architettura di rete e servizi di Telecomunicazioni del Cliente gestiti da BT Enìa 
• Integrazione con I.T./ Applicazioni informatiche del cliente
• Manutenzione e aggiornamenti forniti da BT Enìa
• Operatori forniti dal cliente o da BT Enìa
• Sistema di Reporting

Le Soluzioni Contact Centre 
Descrizione  
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Ciascun servizio informativo e/o dispositivo del 
Comune di Parma era raggiungibile con un numero 
telefonico dedicato, risultando in un servizio al cittadino 
spesso carente e inconsistente 

Il Comune di Parma ha richiesto una piattaforma 
tecnologica flessibile e scalabile  al fine di offrire ai 
cittadini una interfaccia unificata e semplice ai servizi 
pubblici

Esigenze

I cittadini di accedere ai servizi del Comune facendo 
richieste mediante Telefono, Fax, Sms, E-mail

Produttività e livello servizio  migliorati enormemente:

Fino a 2000 telefonate al giorno gestite

> 95% chiamate gestite al primo tentativo

> 80% chiamate gestite entro 27 secondi

Riduzione dei costi (chiamate infrasede trasportate a costo 
zero sulla rete IP-MPLS urbana di BT Enìa)

Risultato

Piattaforma Telefonica IP basata su tecnologia 
Alcatel Omni PCX

Soluzione CRM basata su tecnologia Genesys

Gestione completa dell’infrastruttura, incluse le LANs

Gestione completa end-to-end del servizio per il 
Comune, inclusi gli operatori del contact centre e la 
gestione del posto operatore

Schema di pricing flessibile e competitivo

Soluzione

La soluzione di CRM fornita in 
outsourcing da BT Enìa al 
Comune di Parma consente un 
enorme miglioramento nella 
produttività del Comune e nella 
qualità di servizio 
erogato/percepito dai cittadini . 

Case Studies 
Comune di Parma

http://www.comune.parma.it/
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FASE 1 (AMPS) Offrire ai clienti una semplice e 
efficace servizio telefonico per richieste di tipo 
commerciale 

FASE 2 (ENIA) Unificare a livello tecnologico e 
operativo le piattaforme di CC di Amps, Tesa e Agac

Esigenze

Integrazione dei processi e dei flussi di lavoro, con grandi 
miglioramenti in efficienza

Gestione unificata delle risorse (agenti)

Riduzione dei tempi di implementazione e di ampliamento: 
fornendo un account e un telefono SIP a un nuovo operatore  
lo si rende subito operativo

Robustezza e Sicurezza dell’architettura migliorate 
enormemente (ripristino dei guasti entro 4 ore)

Risultato

Fase 1 (AMPS): Soluzione CRM basata su 
tecnologia Genesys

Fase 2 (ENIA): Integrazione dei CC di PR, RE, PC, in 
una unica architettura distribuita basata su tecnologia 
Genesys

Gestione tecnica dell’infrastruttura, inclusa 
l’installazione e la configurazione degli apparati e la 
manutenzione

Operatori ENIA 

Soluzione

Case Studies 
ENIA

Grazie a BT Enìa, Enìa ha unificato 
su di una unica piattaforma 
Genesys i CC di PR, RE e PC, 
ottenendo  grandi vantaggi in 
termini di  integrazione, flessibilità, 
robustezza ed economicità.

http://www.eniaspa.it/project/default.asp
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Case Studies 
Soluzioni CC di BT Italia: Principali Clienti 

http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.npowerseattle.org/getinvolved/events/accenture_logo1.jpg&imgrefurl=http://www.npowerseattle.org/getinvolved/events/innovationmain.htm&h=150&w=150&sz=4&tbnid=GwZ9_g93qcvDRM:&tbnh=96&tbnw=96&prev=/images%3Fq%3Daccenture%2Blogo&start=2&ei=UVkRRZTzH4iciAL8mJizCQ&sig2=XM7s0hQneLqTskLLGLvaEQ&sa=X&oi=images&ct=image&cd=2


Grazie
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