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NETHEX CARE
Servizi di CRM & Technical Service Desk



CRM
L a nostra divisione C R M opera d a più di 14 anni.

+1100
dipendenti

11
locations

+80
progetti

60%
donne

7
cert i f icazioni 

ISO



Value Proposition

Service Desk

Digital Sales

Customer Care

Digita l Market ing

C a m p a g n e di vendita

C u s t o m e r Retention

C a m p a g n e C R M

Provis ioning

C u s t o m e r Care
Technica l support

C u s t o m e r Retention

Sales Service

Governance

S P O C
Technica l Service 

D e s k I-II livello

Supporto  

O n Site

Monitoraggio e 

Control R o o m



TECHNICAL 
SERVICE DESK
Supporto tecnico e business continuity



IT:Motore Principale di Crescita
L o scenario di riferimento: previsione al 2027

5 0 6 m l d $

Previsioni invest imenti  

IT nel 2027

+17%

Crescita IT st imata 

entro il 2027

+36%

Invest iment i in IA*

6 0 %

Richiesta di a u m e n t o del

self-serv ice solution

8 0 %

Richiesta di a u m e n t o  

adozione di chat -b ot

aziendali**

* Fonte: IDC, in “Guida Mondia le alla Spesa in ICT”, 2022-2023

** Fonte: SDI, in “A vierw from the frontline”, 2021



Perché l’Outsourcing IT

Crescenti esigenze in 

tecnologia e servizi affidabili 

per i business aziendali

Ricerca di una maggiore 

efficienza ed efficacia nella 

gestione dell’IT in-house

Contenimento del costo IT in

termini sia finanziari che di 

investimenti in know-how



SERVICE DESK 
MANAGEMENT
La Service Line of Business di Nethex



Approccio Nethex al SD
C i p o n i a m o l’obiettivo di ott imizzare i processi S e r v ic e D e s k a supporto dell’eco-

s i s tema IT, per erogare u n serviz io di eccel lenza . Il model lo prevede i seguent i  

processi e d attività:

Incident 

management

O p e r i a m o s ec o n d o il f r a m e w o r k ITIL - b e s t pr ac t i c e internazionale nei servizi 

di ott imizzaz ione IT ma integriamo nei nostri processi le best practice del mondo CRM.

Problem 

management

Change 

management

IT USER

CX

management



S e r v i c e D e s k

K N O W H O W

Fattore u m a n o

Crisis
M g m t

Governance

& S L A  M g m t
IT Strategy  

M a n a g e m e n t

Best

Pract i ces

CX

Exce l lence

T O O L & T E C H

Da ta  

Analysis

Robot ic Process  

Automat ion

TTM

Fattore u m a n o Fattore tecnolog ico

Nostro Modello Strategico



Benefici del nostro SD

Nethex: m i g l i o r a m e n t o c o n t i n u o  

del servizio, formazione del 

personale, appl icaz ione di best  

pract ice e k n o w - h o w

Gli s t rument i self-service, le 

k n o w l e d g e b a s e condiv ise e i f lussi  

d i lavoro automat izzat i

Il S D di Nethex: standardizza i 

processi IT, a u t oma t iz z a le attività di 

routine -> rapida r isposta agl i  

inc ide nt + riduzione dei costi

L a g e s t i o n e proatt iva dei  

problemi : analisi predittive e 

statistiche -> indiv iduazione dei 

fault ripetitivi + u n a m ig l ior e  

piani f i caz ione dei futuri 

interventi

Riduzione 

dei costi IT

Riduzione 

delle business 

discontinuity

Accesso a 

know-how 

e best 

practice

Proattività 

degli 

interventi



Timeline: SD di Nethex

4Q – 2023
A c q u i s i z i o n e  n u o v a
c o m m e s s a : settore PA

4Q - 2022

S er v i c e D e s k N e t h e x – apertura 

del la nuo v a L inea di Bus iness  

Acquis iz ione co mmes s e : settore

Industriale e Healthcare

2Q - 2023

C o ns o l ida mento model l i e processi operativi di 

G o v e r n a n c e e Cr is is m a n a g e m e n t

Acquis iz ione c o m m e s s a : settore Trasport i

1Q - 2023

Rol l  Out di pi attaf or m e pr opr i eta r i e  

e sistemi Service D e s k Nethex

Avvio processi di certif icazioni

tecn iche e di governance

3Q - 2023

A c q u i s i z io n e n uo v a c o m m e s s a :

settore PA



ITool del Service Desk

Modelli di Resolut ion-tree al 

f ine di r idurre i t e m p i di 

ch iusura dei t icket e di 

a u m e n t a r e la c u s t o m e r  

sat is fact ion in a m b i t o IT

TTM-SD

U n tool proprietario per 

la g e s t i o n e di tutte le 

fasi dell ’ incident + 

r isoluz ione

Control Room

Indiv iduazione dei punt i di  

fault, s u p p o r t o degl i  

interventi strategici + alert 

automatico.

Ful ly  c u s t o m i z e d

Service Cockpit

M o nito r a g g io degl i S L A  e  

d e i  K P I  c h e permette al

Service M a n a ge r di

adottare t e m p e st i va m e n t e

le azioni  corrett ive + alert 

a u t o m a t i c o

IT-Modelling



SERVICE 
COCKPIT



SERVICE COCKPIT

KPI - MONITOR

DAILY MONITOR - SETTEMBRE

KPI 06

KPI 02

KPI 05

KPI 01

SLA - SERVICE LEVEL AGREEMENT MONITOR

SLA 04

SLA 02

SLA 03

SLA 01

KPI 04KPI 03

TICKET KNOWLEDGE ALERT A. CATANIA TOOL HOME PAGE
2

LUN MAR

3 4

MER GIO VEN SAB DOM

1 2 3

5 6 7 8 9

9 10 11 12 13 14 15

15 16 17 18 19 20 21

21 22 23 24 25 26 27

27 28 29 30



Le dimensioni del TSD Nethex



Grazie
per l’attenzione
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