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Vantaggi: 

-apro alla Skype Community la possibilità di fare chiamate verso il call center con un semplice click 
(click to call) e miglioro la prossimità fra il call center e i consumers (loyalty; acquisition; stickiness, etc)

-branding: associo il nome del call center/azienda a una delle tecnologie/aziende più innovative del momento (Skype raggiunge il secondo posto nei brand più influenti in Europa secondo la ricerca Interbrand http://www.brandchannel.com/start1.asp?fa_id=352)

-saving: pago solo 1 cent al minuto le chiamate in entrata da Skype, c’è quindi un saving rilevante nei confronti dei costi di un 800 per le chiamate da fisso e da cellulare (le chiamate via Skype assorbiranno una % sia delle chiamate da fisso sia di quelle da cellulare).

-Set up fee in misura ridotta e solo come success fee. Esiste un set up fee, che nella fase di beta testing faremo pagare nella misura ridotta di 5.000 euro e solo se, finita la fase di testing, il partner decide di adottare la soluzione permanentemente.

 

Svantaggi  

Come unico limite esistente in questa fase si segnala che nella fase di testing non é possibile inoltrare le chiamate Skype verso linee esterne al call center.

Modalità di accesso lato utenza:

La soluzione Skype Call Center non ha alcun impatto sulle soluzioni attualmente in essere in un call center. Aggiunge una nuova funzionalità: la possibilità di essere chiamato via Skype.

Esempio: un call center che usa un numero verde 800-NNNNNN affianca alla comunicazione del proprio numero verde anche la comunicazione di uno SkypeName. Tale SkypeName può essere pubblicato su un sito internet (Chiamaci con Skype clicca Qui), ma anche su una pubblicazione cartacea (ad esempio Chiamaci con Skype, il nostro SkypeName è:“callcenterXYZ”). In tal modo si permette agli utenti Skype di chiamate gratuitamente un call center in maniera molto semplice (click to call).

I requisiti lato utenza consistono nell’avere Skype (che sia PC o telephone based) e nel cliccare sull’icona con lo SkypeName su un sito internet (in questo caso parte una chiamata Skype in automatico), oppure nell’aggiungere lo SkypeName all’interno del client Skype nella lista dei propri contatti, per poi chiamarlo con un semplice click.

 

Qualita’ del servizio

La qualità del servizio corrisponde a quella di una chiamata SkypeOut (Skype to PSTN) ed è paragonabile ad una normale chiamata su rete telefonica fissa. 

La qualità della voce è uno dei punti di forza di Skype rispetto ad altre soluzioni che usano tecnologie simili.

 

Impatti tecnici lato call center

Non sono necessarie modifiche tecniche o costi di integrazione, tutti gli interventi sono eseguiti da Skype, salvo la necessità da parte del call center di aprire un account skype, impostare il pannello di controllo skype e fare i test del servizio (con supporto diretto da parte di tecnici Skype).

 

Timing

Siamo in grado di rendere attivo un call center entro 1 giorno.

 

Impegni per Call Center

Firma di un contratto

1 euro cent/min per chiamata in entrata

5.000 euro set up cost (nel caso la soluzione venga adottata definitivamente al termine della fase di testing)


Formazione / training

Non sono necessari training o formazione, dall’implementazione in avanti le chiamate in entrata saranno in tutto e per tutto assimilabili a delle normali chiamate.
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