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Soluzioni software personalizzate dal 1988

UTENTI COLLABORATORI

45.000 50
A

©
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SPECIALIZZATI FLESSIBILITA’

In soluzioni di contact center e  Soluzioni proprietarie altamente
customer interaction nei settori flessibili e consolidate.
TELCO, COMMERCIO Oltre 70Mil/Ticket gestite /mese.
e UTILITIES Dimensione media
20 postazioni




PERCHE’ SISECO

Siseco

FLESSIBILITA’

Infrastrutturale: Cloud, On-Premise, lbrida

Commerciale
Tecnica: grazie al macrolinguaggio

interno

AFFIDABILITA’

1000 Progetti CC
45.000 utenti attivi

PRODUTTORE

Focalizzazione al 100%
Filiera corta “cliente-produttore”
Integrabilitd con ERP e Sistemi Legacy

ESPERIENZA

30 anni di esperienza nel settore




COSTRUIRE RELAZIONI DI VALORE

N

Siseco

CUSTOMER
CENTRICITY
° ° ° ° °
ANAGRAFICA RACCOLTA GESTIONE DASHBOARD, GESTIONE GESTIONE
CLIENTI CONTRATTI AGENDAE ALERT KPI FORZA ATTIVITA' DI
PROSPECT IN MOBILITA’ INTERAZIONE ANALISI VENDITA BACKOFFICE
MULTICANALE DATI



SOLUZIONI PER

Centralizzazione delle informazioni

CRM Analytics

Lead Management multicanale
Ofttimizzazione dei processi di gestione clientfi
Facile intfegrazione di fonti informative esterne
Avutomazione forza vendita, anche in mobilita

Customer Service & Social Care
Campagne di telemarketing e teleselling
Cloud Predictive Dialing

IVR Solutions e Servizi di CTl Integration
Telelettura, Pronto Intervento
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< ~ Autorita per I'Energia Elettrica e il Gas

Il canale telefonico rappresenta il principale
mezzo di contatto tra i clienti e le aziende di
vendita energia.

PREMESSA
Rispetto standard generali di qualita dei servizi

telefonici

« Tempo Medio TMA
02 « Accessibilita al Servizio AS
KPI  Livello diServizio LS

Normativa AEEG STANDARD
n. 139/07

arf. 21.1 e succ. Attivazione di un servizio di Contact

03 Center commerciale con uno o piu
CONTACT numeri telefonici
CENTER

04

REPORT

Documentazione che attesti la
qualita del servizio erogato attraverso
la predisposizione di opportuni report




Utilities il Customer Care garantito

Siseco

L'attuale normativa italiana prevede

O regole precise per le modalita di 01
erogazione dei servizi e la misurazione RISPETTO
della qualita e dei livelli di efficienza. NORME

La soluzione di Siseco consente di adeguarsi
a tale normativa in quanto determina gli
02 indicatori previsti e fornisce gli strumenti
necessari per garantire una effettiva
qualita e accessibilita del servizio

Siseco offre anche un supporto di System
Integration e IT management cosi da
supportare I'azienda nella definizione
delle corrette strategie diridondanza,

sicurezza e scalabilita del servizio

02

STRUMENTI E
QUALITA’



GIA’ OLTRE 50 REALTA’

La qualita del servizio telefonico dedicato ai Clienti
viene tenuta nella massima considerazione
dall’ Authority per I'Energia, tanto e’ vero che le ha
dedicato una sezione specifica nella direttiva AEEG
n. 139/07 e successivi aggiornamenti.

Siseco offre questo servizio in virtu’
della vasta esperienza nel settore delle
multiutility nel quale offre i propri servizi

ad olire 50 aziende



Funzionalita base

Monitoraggio real time operatori e code

Gestione specifica per servizio

Accesso riservato ai committenti

Gestione chiamate perse e Parking Calls

Generazione report consuntivi per servizio
Garanzia di accessibilita
KPl come da normativa: TMA, LS, AS




Funzionalita specifiche

e ServiziInbound con IVR dinamici

 TeleleHura dei contattori

 Servizio pronto intervento: registrazione chiomata
e gestione SMS di conferma intervento avvenuto
 Pianificazione reperibilita dei tecnici

« Raccolta letture per acqua (Delibera 218/201¢)

« Autorizzazioni alle comunicazioni per ogni canale

« Elenco comunicazioni da inviare ai clienti
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Siseco

setup e configurazione semplicissima

sistema multi-company e multi servizio

accesso “web responsive”
mediante PC TABLET SMARTPHONE

Cloud base, Disaster Recovery, Security, VOIP

definizione dei servizi da monitorare

definizione SLA per servizio
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Siseco

gestione avanzata delle CODE

g& con segnalazione all’'utente della posizione in coda
= servizi di tele-lettura personalizzabili
0 con la comunicazione della presa in carico

come da articolo 26 della delibera 117/2015/R/GAS

@

possibilita di fornire accesso “limitato” ai
committenti esterni
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Siseco

Approfondita analisi in forma tabellare delle chiamate in ingresso relative ai vari servizi

INFORMAZIONI VISUALIZZATE PER SINGOLO SERVIZIO

(1) chiamate in fase di P Handshaking P In Attesa

P IVR P In Attesa Lunga

P Casella vocale P In gestione su Operatore
@ Mumero Operatori Totali e Liberi
@ Riepilogo odierno delle chiamate e wr

per stato in cui sono terminate P Abbandonisu * Gruppo
% _Gruppolunge

P Gestite

P Chiamate Brevi

P Rifiutate

P Casella vocale

@ Mumero totale chiamate

@ Media Attesa complessiva delle chiamate

@ Tempo medio chiamata

@ Totale tempo chiamate

Livello di Servizio [LS)

@ Livello di accessibilita [(AS)
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Siseco

Servizio

Q

Chiamate in handshaking
IvR

Gruppi Risposta

Attesa

Attesa Lunga
Viocal Box

In Gestione
O peratori Tot/Liberi
Abbandoni su IVR

Abbandoni su gruppo
Abbandoni su gruppo Lungo
Chiamate Gestite
Chiamate Brewi

Chiamate Rifiutate
Mumero totale chiamate
Media Attesa

Tempo medio chiamata
Totale tempo chiamate
Livello di Serwvizio (LS)
Livello di accessibilita [AS)

principale

033193

Help Desk

11111111111111111111

o
o
O
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Siseco

55 GESTIONE CHIAMATE PERSE

Grande attenzione ad uno degli aspetti piu critici della u
gestione del servizio telefonico: le chiamate perse.

« Visualizzazione analitica delle chiaomate perse:
* in Abbandono IVR, in Abbandono Gruppo, in Casella Vocale o Rifiutate dagli operatori
- Possibilita di filtrare per periodo (ieri, oggi, dal..al..), servizio, chiamante....
« Funzionalita diricerca avanzata ed Esportazione dei dati su Excel
- Evidenza di quelle «gia rigestitey (sia inbound che in outbound)




Siseco

s CHIAMATE IN CORSO

« Monitoraggio tutte le chiamate in corso

« Evidenza del chiamante e del chiamato

« Evidenza della durata e dello status in cui si trova la chiamata

* Individuazione del nominativo del chiomante in base alla rubrica centralizzata
« Ricerca avanzata su ogni campo ed Esportazione dei dati su Excel
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Siseco

i b OPERATORI/INTERNI

- Monitoraggio operatori Real Time , con possibilita di filtrare per Gruppi/Code, solo presenti e
con una comoda ricerca rapida a testo libero
- Funzionalita sugli interni:
v" Conftrollo stato e Diagnostica
v' Chiamata diretta verso un operatore
v Ascolto condiviso (funzionalita di Coaching)
v “Chiama per conto di altro operatore...”
v' Statistiche dell’operatore selezionato: Oggi, ultimi 30gg, Sempre
v Gestione appartenenza Gruppi/Code
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Siseco

[]&|]
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DASHBOARD

* Rappresentazione sintetica stato
operatori

- Grafico Real Time relativo all'impegno

delle linee nel tempo

+ Elenco Gateway e relativo stato di
occupazione Real Time

« Possibilita di accedere in modo
rapido all’elenco di operatori
Disponibili, Liberi, In Pausa
ed Occupati
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Siseco

REPORTING

Statistiche sintetiche e dettagliate per quantita e tempi

Possibilita di filtrare i datiin base a svariate tipologie analisi

Grafico che mostra I'andamento dei dati selezionati in forma tabellare
Analitico dettagliata delle chiamate filtrata per periodo temporale
Analisi di utilizzo gateway utile per il dimensionamento canali

Filtri ed Esportazione dei dati su Excel
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Siseco

ANALISI NUMERICA

Sintetica

(T) Quantita Chiamate complessive
(53} Quantita Chiamate Gestite

Quantita Abbandoni e Persi e Inoltrate/vocalBox

Livello di servizio (LS) = G/T %
{Grafico solo pervalori T e G)

Dettagliata

y¥ Y7y Yy Yy Yy vy vy Y VY| YyYyYvyvyy

Cuantita Chiamate complessive
Quantita Chiamate Gestite

CQuantita Abbandoni IVR

Quantitd Abbandoni Grp

Quantita Abbandoni GrpLong
Quantita Chiamate brewvi

Quantita Perse

Quantita chiamate Inoltrate/vocalBox
Livello di servizio (LS)

{Grafico solo pervalori T e G)
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Siseco

@

ANALISI TEMPI

Sintetica

(T) Quantita Chiamate complessive

(G) Quantitad Chiamate Gestite

(C) Tempo Medio conversazione (Avg(Talktime))
(A) Tempo Medio Attesa

Livello di servizio (LS)

{Grafico solo perwvalori C e A)

Dettagliata

Yy vy Yy ryY vy vy yYvyyvyvyy

(T) Quantita Chiamate complessive

[G) Quantita Chiamate Gestite

Totale chiamate (Sumi{TotalTime))

Tempo media totale chiamata (Avg(TotalTime))
Totale conversazioni (Sum(Talktim))

(C) Tempo Medio conversazione (Avg(Talktime))
(A) Tempo Medio Attesa
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Siseco

Q Esempio 1 — Servizio Pronto infervento

Servizio pronto intervento, registrazione chiamata e

gestione SMS di conferma intervento avvenuto
e Pianificazione reperibilita dei tecnici
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Siseco

Q Esempio 2 — Report pronto intervento

Report multicanale per servizio di pronto intervento
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Siseco

SOLUZIONI E CONSULENZA A 360 GRADI

ECONOMICA NO CHIAMATE PERSE
Se hai gid un PBX/CTI Possibilita di avere

grazie al cloud INFINITI canali VOIP

possiamo essere piu Inbound a costo zero.

flessibili ed economici
nella manutenzione ed
evoluzione

Funzione Parking Calls

¢

IA\
Grazie al cloud Grazie al cloud e
possiamo offrire una semplice avere piu
soluzione sedi, teleoperatori,
completamente scalabilita

ridondata anche su
DC molto distanti tra
loro

IT MANAGEMENT

Connettivitd ridondata
Sicurezza / Anftivirus
Disponibilita 99,99%
Backup

-
-
o

il

DISASTER M SMARTWORKING v STEP BY STEP

Introduzione graduale
della soluzione e
altamente scalabile
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® 1988-2017 - SISECO.com - Empower your Business with Our Solutions - ERP | CRM, IP Contact Center Solutions | Telemarketing Software

Marchi o nomi riprodotti: Ms-Windows, Ms-Dos ed il logo Ms-Windows sono marchi registrati della Microsoft Corporation. Altri marchi o nomi di prodotti sono marchi depositati o registrati dai rispettivi proprietari e
sono unicamente citati al fine di indicare la compatibilitd o lincompatibilitd con questo software. Il presente documento € redatto allo scopo diillustrare le funzionalita del software in oggetto. Non costituisce
vincolo per SISECO, pud essere modificato senza preavviso. Il documento € proprietd riservata e coperto dal Copyright
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800 944 599

GRALZIE




