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Il mercato dei servizi

Attiv

—— Permette di valorizzare le
competenze acquisite internamente

E un mercato in forte crescita
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Permette di diversificare in una

E un’attivita con capitale investito
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Ll

Settore “"Business Services”
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a BUSINESS SOLUTIONS Company

I Clienti target

\ Teams
Commerciali
/ dedicati \
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Gestione Infrastrutture
Tecnologiche

TELECLIENT —

OUTSOURCING dei Servizi di CONTACT CENTER

System Integration

a BUSINESS SOLUTIONS Company
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[ Call center
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Integration Sistemi Tradizionali a valore

Catena del valore del contact center

||- Le informazioni disponibili sono molte di piu
II‘ Le aspettative dei Clienti molto piu elevate
II‘ Le conoscenze dei Clienti molto piu complete
II- I Concorrenti sono meno identificabili e piu vicini
||~ Il mercato € diventato globale

||‘ Le ore lavorative sono le stesse

||- I costi per gestire i cambiamenti elevati

||~ La specializzazione richiede formazione mirata

INTERNET
Ci impone un nuovo modo di lavorare
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> 60% risponde:  Oufsourcing!

e |

aggi dell’Outsourcing

® Permette di concentrarsi sul proprio core business
® Trasforma i costi fissi in variabili

® Esalta la specializzazione delle Risorse Umane
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Modalita di erogazione

Outsourcing parziale

Operatori specializzati di
TeleClient svolgono la
loro attivita presso

Outsourcing dei servizi d

Sy
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Full Outsourcing

-
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Completo trasferimento delle
attivita dal Cliente a TeleClient

AZIENDA CLIENTE

ONTACT CENTER
TELECLIENT

Bs -

OPERATORI TELECLIENT

a BUSINESS SOLUTIONS Company

I'azienda Cliente R
£

AZIENDA CLIENTE

X |
CONTACT CENTER
TELECLIENT
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Co-sourcing

Integrazione di attivita svolte
all'interno dell’azienda Cliente
con servizi erogati in Outsourcing
da TeleClient presso le proprie
sedi operative (Gestione
picchi/overflow, Copertura festiva,
Copertura 24h, ...)

CONTACT CENTER
AZIENDA CLIENTE
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Il mercato di riferimento

1999/200Y1

Settore Pubblico
Banche-Assicurazioni
Tipologia servizi Insourcing
Telefonia (voce)
Obiettivi Assistenza
ai clienti

Ll

2002/2004

Tutti
Alta
potenzialita
Outsourcing mercato
Specializzati Cultura
outsourcing
Integrazione
Web-telefono
Fidelizzazione Specializzazione

clienti e sviluppo del personale
del loro valore

a BUSINESS SOLUTIONS Company

Call/Contact Center
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Outsourcing dei servizi di Contact Center

— Ll

Contact Center Multicanale

consente l'interazione in tempo reale tra Clienti,
Fornitori e Partner attraverso media tradizionali ed
innovativi, come

Customer

S S Ppl@

TELEFHDHE COLLABORATION KIS

| Contact Center |
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Outsourcing dei serviz zi di Contact Ce

System Gestione Servizi
Integration Sistemi Operativi

Integrazione di nuove tecnologie con sistemi aziendali esistenti

Configurazione e dimensionamento del Servizio
Definizione, condivisione ed ottimizzazione S.L.A.

Ricerca, assunzione, addestramento e gestione del personale del
Contact Center

Tutte le attivita di start-up tecnico ed operativo
Multicanalita del Contatto (Multilingua)
Disponibilita 24 ore per 7 giorni

Funzioni di monitoraggio e report di statistiche

Professionalita e specializzazione nella gestione delle relazioni

a ompany © Copyright 2001 Teleclient SpA www.teleclient.it
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Alcune Referenze e
AEM TORINO FL ITALIA METRO
AUCHAN FRAMFAB NUOVA TIRRENA
AUGUSTA ASSICURAZIONI GESCO POSTE ITALIANE
BANCA INTESA GRTN S.PAOLO INVEST
BANCA MEDIOLANUM HUMAN RESOURCES SAVA LEASING
BMW ITALIA SERVICES SISTEMI SANITARI
BRICO CENTER IPI SMA
CENTRO STUDI PROMOTOR ISVOR TARGA ASSISTANCE
CITYPER IVECO TARGASYS
CONSIP JUVESTORE TELE2
CcST KOINET TELECOM ITALIA LAB
EDS LA STAMPA TORO ASSICURAZIONI
EUROPE ASSISTANCE LARINASCENTE TORO TARGA
FAST BUYER LOQUENDO UPIM
FIAT MAGNETI MARELLI WEBLINEA
WORKNET
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Quattro iniziative strategiche
isibilita e preparazione

Crescita 75% Internet: Web-advertising
Operatori multilingue 48% Web-recruitment
Operatori laureati 26 % Web-customer services
Livelli organizzativi <3 Intranet: Sales force automation
Formazione

Sinergie Customer focus
Partnership e tecnologia Passione per il cliente

- » Rafforzamento strutture
LIS PP T T T m L. X
A'Hanet : commerciali e tecniche
Forze commerciali e Know-how > Customer satisfaction index
== 01 75/100
IE®M SIEMENS » Doxa 45 g5/100
a ompany © Copyright 2001 Teleclient SpA www.teleclient.it
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Visibilita e preparazione

Specializzazione

=

Innovazione

TeleClient

FIAT GROUF

Passione per il Cliente

Cotens el valore complet
c 800-980101]
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