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2.200 collaboratori, 130 punti vendita, 10 regioni,
1 nuovo servizio di Customer Care
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CASE
STUDY

Azienda italiana con oltre
50 anni di storia.
2 business unit:

1. distribuzione di
materiale elettrico
(B2B)

2. commercializzazione
di elettrodomestici ed
elettronica di consumo
(B2C)
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CITTA

3

MAGAZZINI CENTRALI

FATTURATO

SOCIETA’ DEL GRUPPO

50.000

PRODOTTI IN STOCK

300.000

PRODOTTI ON DEMAND




NEED FOR

BETTER
CUSTOMER
CARE

Organizzazione
Incrementare I'efficienza dei
processi di Assistenza Clienti.
Tecnologia

Nuova piattaforma di gestione
welcome e routing dei contatti
telefonici.
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VISUAL
COMMUNICATION
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VISUAL
CX

Customer Care

Reminder & Collection
Quality & Satisfaction
Marketing & Sales

Cloud Services
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DIGITAL
PAYMENTS
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PAYPLUS+
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Razionalizzazione e A Wil 0 ' 1 ,
automazione del ' el |0 { / : {2
servizio telefonico di B\ | P
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Fase 2
Possibilita di passaggio
a operatore umano.
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CLOUD
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Programmi
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Q Retail & CX C>Y0urVoice
Fase 3 : ;
Possibile integrazione 5

. CONSENSO
sistema Help Desk. PRIVACY

& yourvoice.com

Fase 4

Possibile creazione di
nuovi servizi Visual
(SMS, web, mobile app)

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetuer adipiscing elit, sed
diam nonummy nibh euismod.

INTEGRAZIONE [  —

&yourvoice.com [ @ yourvoice com <
=
CNoubice:

Gentile cliente, Utilizza la fotocamera del tuo ey
benvenuto nell’area EVIDENZE cellulare inquadra la sezione FDtO_ AcqulISIta.
DI PAGAMENTO dove potrai del bollettino relativa agli estremi Ora procedi a caricare la foto
comunicarci I'avvenuto del pagamento come mostrato ELE N sl pulani={CARICA
pagamento di un bollettino nell’esempio

1. SELEZIONA E SCATTA LA FOTO 2. INQUADRA E SCATTA LAFOTO 3. CARICA IL DOCUMENTO 4 J ® L

N M @
Fissa un appuntamento in filiale A Scatta foto A Scatta un altra foto
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BEST
PRACTICES

“Innovation and
commitment towards our
customers define our
corporate culture. Attempt
to seduce the customer
with the latest fashion, the
finest design, and the
most attentive service.”
Amancio Ortega
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MULTICANALITA’

La soluzione & “multichannel-ready” e
modulare, consente di espandere la
gestione a nuovi canali di comunicazione
in modo semplice, veloce ed economico.

Punto di accesso unificato per tutti i
contatti inbound (filiali, negozi, partner...).
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FLESSIBILITA’

L’azienda fa fronte senza patemi ai
picchi del Customer Care (stagionalita,
trend temporanei, eventi eccezionali).
Nessuna opportunita di assistenza o di
up/cross-selling viene persa.

2 =

EFFICIENZA

Si liberano piu risorse su attivita core.
Indirizza il cliente al giusto interlocutore,
tagliando i tempi di attesa: gestione
rapida e precisa alle richieste dei clienti.
Non sono necessari investimenti in
hardware, il modello € Pay per Use.
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CONTROLLO

Costante monitoraggio di flussi e processi
di comunicazione, grazie anche a intuitive
interfacce e tool di reportistica. La

soluzione € integrabile con facilita con
sistemi legacy o terze parti.
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La comunicazione multicanale per il Cloud Contact Management.
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