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R Roma Camera dei Deputati
Il Contact Center di Invitalia 15 maggio 2014

Un caso certificato di applicazione CMDBuild




INVITALIA

INVITALIA, L’AGENZIA PER LO SVILUPPO

> cerce

TEWs Stampa IdsSSoppotunia ke noetrespre  amminisrszions YSsparente chisiamo  contai > engiisn

Un approdo fatto con il cuore — Porto di Marina d*Arechi

INVESTIMENT!
ESTER

INCENTIVIALLE
IMPRESE

SVILUPPO DEL
TERRITORIO

PROGRAMMAZIONE
COMUNITARIA

invitalia, rAgenzis nazionale per Fattrazions degll Investiments @ lo sviluppe C'lmpress, agisce su ManNCala del GOVerno per Scorescens (@ compativiia del
Pasea, In partiooiare del Mezzoglomo, 2 per sostenera | saftor strategicl per & eviupgo. | sUCd colztiv priaritan sonc: tavarir: Fatirazions di Inveetimentl sater,
SOElENETE MINNovAZIoNs £ |3 crescita 92l slstema proouttivo. valorizzars i pofenziants del termton.

= approfondiscl

SIAMO IMPEENATI A

CREARE NUOVE IMPRESE

Lavorn 3utnnom - Microimpress -
FrEnchising - Brevett - Praouzions
ber & senvizl - Fomitur d ezl

FACILITARE LO SVILUPPO

DARE SPAZIO ALLE IDEE

Alirazians Imvestiment aster -
Brevet] - Lavom autonomo -
Micrimpress - Sodess - BEST

A CHI CI RIVC

AFFIANCARE LAPA
Assietera tecnica Pon -

POI enarma - Sanizi pUEni ol
- Asssterz teonics PON REC

SOSTENERE
LINNOVAZIDNE

AgEnaa gitsle - INTate - Frogen
siratagicl per la Socsts
deffinformazions - Spinner -
Smarastan

GESTIRE CRISI
INDUSTRIALL

{Gestone crisl b
complesse - Rilan
Industriai -
MO - AL MU - AOP GiE
Taum - Filancha aree d sl
campane

AREE TEMATICHE

SUPPORTARE GLI ENTI
LOCAL)
Fondo comunt df sonfine - POAT

‘Socrate - SEnvz! puibict focall-
Waiors Passe

FAR CRESCERE LE
IMPRESE

FRIENGI0 3re NOUSTIEE - COmmEno
o EWIppo - Investimentl produttiv

Fondo imprese In dificalts

VALORIZZARE LA CULTURA
E TURISMO

Fare Impresa con | krlemo 2 &
Cultura - Progatio: pol musesl,
Mumex - RO Aftrattor culturat

NEWS

Oifre 350 I8 domanae ricevuis per ke
agevatazien| pravists dal Bando
Efficlanza Enaigetica

Ancara dispanibil Je rsorse
reskiuennns ot

3 una mattina i svegll con unidss g
impraaa, # alutiama nol

Oniing T |2 NSO
agevniazion! per

Contribut! BEC g1 nuovo in pista: dal 6
maggio ripartons e pranotaziont

S rimatts in moto 13 macehing dal contriutl
EECzRazoTe

Invitalts, olfrs 200 start-up finanziats
nel sud

L'AD Arour: limondo & esmbiato, 190 milond
2 disposizione del giovant che vogiiann:
Cra3E Ua NLOva FTipreEs
InnovatvaoaTazoTe

Invitalia, 'Agenzia nazionale per
I'attrazione degli investimenti e lo
sviluppo di impresa, agisce su
mandato del Governo per accrescere
la competitivita del paese, in
particolare del mezzogiorno, e per
sostenere i settori strategici per lo
sviluppo.

| suoi obiettivi prioritari sono:

— favorire I'attrazione di
investimenti esteri

— sostenere la crescita del sistema
produttivo

— valorizzare la potenzialita dei
territori
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IL CONTACT CENTER DI INVITALIA

E’ il luogo dove le persone trovano la
possibilita di “interazione diretta” con
I’Agenzia attraverso diversi canali di
contatto istituzionali (telefono, email,
web, contatto diretto).

Contatti

Contatto mail
Per co

Leva strumentale della
Funzione CRM, rappresenta
il luogo deputato alla
comunicazione interattiva
one to one

Numerosissimi i contatti che
sono gestiti
quotidianamente per dare
informazioni e chiarimenti
sulle opportunita di
sviluppo e sulle misure
che mese dopo mese, anno
dopo anno, 'Agenzia
gestisce.
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UN PO’ DI STORIA ... DAL CALL CENTER AL CONTACT CENTER

Call Center Contact
outsourcing Center

MULTICANALITA’

Attivazione di Costituzione della Individuazione Assessment CRM e Progettazione e Contact Center certificato su
un servizio di Funzione dell’unita primo nucleo di realizzazione offerta integrata Invitalia:
informazione Customer Care Competence Contact Center: soluzione *Call Center (in co-sourcing)
telefonico solo (oggi CRM) Center a *Call Center CMDBuild *E-mail istituzionale
su uno *Governance Call supporto *E-mail istituzionale *Contatto diretto
strumento Center dell'operativita *Contatto diretto *Schede contatto web
agevolativo *Gestione canale della Funzione *Schede contatto *FAX

email istituzionale CRM web *PEC istituzionale

*FAX *Profilo CRM su Linkedin
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L’ATTUALE MODELLO ORGANIZZATIVO — Risorse Coinvolte

/ Competence\

Center . a

- Referenti di CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
FUNZIONE COMUNICAZIONE

Gestione Contact Center Agenzia
Coordinamento/Formazione/Aggiornamento/Monitoraggio

Back Office
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Supporto tel. E-mail Contatto FAX Contatto diretto
info@invitalia.it

06-42160009 invitalia@pec.invitalia.it 0 06-42160669 Via Boccanelli

ST

finanziari dell’Agenzia

Risl)ostel ‘Richieste su tutte le attivita e gli strumenti

P Assistenza per centralino Utente Agenzia
Rispost o = .
Invitalia / Privato
| ~7 Impresa
Consulente

Enti/lstituzioni
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| VOLUMI GESTITI NEL 2013

— Traicanali di comunicazione privilegiati dagli
utenti, il contatto telefonico via call center
resta quello piu utilizzato (57%), segue la
mail istituzionale (42%) e il contatto diretto
(1%).

A7659

82319
Contatto
direttg 55234 58134
Nonostante I'esaurimento delle risorse finanziarie
relative agli incentivi previsti dal Decreto Legislativo
185/00, nel 2013 & stato registrato un lieve
decremento dei contatti pari al 6% rispetto al 2012

Annao 2010 Anno 2011 Anno 2012 Anno 2013

... Il trend dei contatti € sicuramente in crescita: a gennaio 2014 stiamo registrando un notevole
incremento (+20%) dovuto alla riapertura dello sportello per la presentazione delle domande a
valere sul D.Lgs. 185/00. Ma anche all’avvio o alla ripresa di nuove misure destinate a sostenere la
nascita e lo sviluppo d’impresa in determinati territori e filiere (Fondo Reti Incubatori, Bando
Efficienza Energetica, Investimenti Innovativi nelle Aree di crisi in Campania ) o a accompagnare il
sostegno alla domanda (contributi BEC per I'acquisto di veicoli a basse emissioni complessive)
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LA CERTIFICAZIONE UNI 11200:2010 E UNI EN 15838:2010

Successivamente alla visita ispettiva del’Ente certificatore
svolta il 19 novembre 2013, Invitalia ha ottenuto la
certificazione di qualita dei servizi erogati attraverso |l
proprio Contact Center (call center, canale e-mail e
contatto diretto) ai sensi della norme UNI 11200:2010
“Servizi di relazione con il cliente, con il consumatore e con
il cittadino, effettuati attraverso centri di contatto” e UNI EN
15838:2010.

L’obiettivo € perseguire I'eccellenza operativa e un adeguato livello di qualita in maniera
sistematica e strutturata, nel rispetto di parametri ben precisi e standard di mercato che
rappresentano il punto di riferimento verso cui indirizzare piani di miglioramento.

—Valorizzare il servizio erogato
—Assicurare la qualita richiesta dagli utenti
—Garantire standard minimi di sevizio
—Migliorare I’organizzazione

—Richiedere all’outsourcer (call center) ’'adeguamento ai livelli di qualita nella
fornitura gia a livello contrattuale
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LA GESTIONE DELLA QUALITA DEL SERVIZIO

Nel periodo 2013-2014 il CRM, nell’adottare il modello organizzativo previsto dalla norma, ha rivisto e/o implementato le
attivita del proprio Contact Center in considerazione degli elementi di riferimento forniti dalla normativa UNI.
Tale modello prevede la misurazione della qualita del servizio attraverso il calcolo di indicatori volti a verificare I'aderenza al
dettato normativo per diverse categorie

Utenti

Indagini di CS a caldo su tutti i canali,
risoluzione al primo contatto,
Operatori presentazione e accoglienza

Monitoraggio attivita consulenti
telefonici (somministrazione di test
scritti, affiancamento in cuffia
opportunamente tracciato, analisi delle
competenze acquisite, eventuali
Refresh Formativi e miglioramento dei
contenuti e della fruizione dei sistemi
informativi utilizzati)

Formazione su «Monitoring & Coaching
per migliorare le prestazioni del Call

Processi
Manuale operativo della Funzione CRM
Statistiche sul servizio, livelli di servizio,
accuratezza della previsione die volumi
di contatto, tempi medi di gestione del
contatto), Indicatori attivita gestione
reclami

Center» (4 -5 febbraio 2014)

Infrastruttura
1 maggio 2013 é stato messo in produzione il nuovo
sistema di CRM (CMDBUuild) per la gestione e
archiviazione dei contatti e-mail, I’ottimizzazione dei
processi di gestione dei contatti, 'integrazione dei
canali di contatto, il monitoraggio dei livelli di
servizio, la disponibilita di un customer database.

Qualita del contenuto delle

risposte fornite
Prima emissione della KB (18 luglio 2013)
Formazione su «Scrittura efficace» (27-28 gennaio
2014)




I
INVITALIA
I

Il PROCESSO CRM ANTE DELLA SOLUZIONE CMDBUILD

La soluzione utilizzata dalle risorse della Funzione CRM si basava su prodotti Office Standard
senza alcuna integrazione applicativa (Outlook, Excel, Browser WEB, WebServices).

% Contatto diretto
1
1

i 8 Call Center
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PRINCIPALI CRITICITA’ RILEVATE ANTE PROGETTO INFORMATIZZAZIONE

* Assenza di specifici strumenti automatici di gestione

delle richieste

* Assenza di strumenti di monitoraggio e di produzione

della reportistica relativa a KPI identificativi del servizio

*Mancanza di un customer database
*Mancanza di funzioni di ricerca dei contatti
*Assenza di un sistema di integrazione tra i canali di accesso al servizio

*Ridotta integrazione tra le fonti dei dati dei sistemi di riferimento ed i sistemi utilizzati

dal personale del CRM
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OBIETTIVI E REQUISITI DEL SISTEMA

| punti critici individuati hanno confermato la necessita

di dotare le risorse del CRM di un Sistema integrato

che automatizzasse i processi e che potesse

/f"

.- ;\v raggiungere i seguenti obiettivi:

Migliorare la qualita del servizio in termini di tempi e qualita della risposta
Monitorare i livelli di servizio in tempo reale

Facilitare e velocizzare la produzione della Reportistica richiesta
Integrare i Canali di gestione del servizio

Disporre di un Customer Database
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LA NUOVA PIATTAFORMA TECNOLOGICA CRM
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| COMPONENTI DELLA NUOVA PIATTAFORMA TECNOLOGICA

CMDBUuild - Open Source
completamente configurabile

Creazione e Elaborazione
‘\E processi, Richiesta di
§? Informazioni, Pareri,
Orientamenti, Escalation ...

Integrazione di tutti i canali
di contatto e di tutte le fonti
dati in un unico Repository

Strumento unico di gestione
del contatto, la risposta &
confezionata nello
strumento ed inviata.

‘ Monitoraggio immediato di
tutte le attivita in corso o

chiuse.

Storicizzazione di tutte le
: attivita svolte e di ogni
modifica effettuata sui dati.

Reporting Service

Analisi dei dati, kpi,
cruscotto. Report
mensile su operativita
CRM

Reporting SharePoint

CMDBUILDs

SharePoint

Portale di front end per la
presentazione della
Reportistica ...

Backup delle mail (outlook
non & piu lo strumento di
lavoro)

Possibilita di fare ricerche
avanzate all'interno dei
documenti salvati.

Condivisione delle
informazioni migliorata

B QO B

Gestione della Customer
Satisfaction

0

ESB — Enterprice Service Bus Open
Source, permette alle aziende di
realizzare architetture SOA e progetti di
integrazione.

O Integrazione e orchestrazione
tra le varie fonti dati, secondo

gli standard piu avanzati.
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WORKFLOW — RAPPRESENTAZIONE SINTETICA DEL PROCESSO

Ins. Mod.
Anagrafica

Gestione 4
Escalation + Chiusura
Confezione mail

Richieste di
Informazione

Gestione +
Orientamenti Escalation + Chiusura
Confezione mail

Gestione
Anagrafica

Gestione +
Reclami Escalation + Chiusura
Confezione mail

Processi

tutted

chiusi?
'I| Chiusura

Anagrafica
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LA «SARTORIALIZZAZIONE» DEL SISTEMA CMDBUILD PER INVITALIA
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LA REPORTISTICA AD HOC - MONITORAGGIO ATTIVITA E LIVELLI DI SERVIZIO

Operativita
*Workforce Mangement
*Lista Contatti

*Lista case

*Completati giornalieri

Customer Profiling

*Profilo utente
*Analisi territoriale
*Frequenza contatti

Customer Satisfaction
*Customer Satisfaction e-mail

* . dy
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KPI

*Cruscotto KPI

*Livello di servizio

*Tempo medio di gestione
*Presa in carico del reclamo
*Gestione dei reclami
*Accuratezza della previsione

Analisi Territoriale
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TEMPI DI REALIZZAZIONE DELLA SOLUZIONE CMDBUILD

FASE 1 FASE 2
2012 2013

e s e e s s s

T

’ Start Progetto

Q} Milestone: Consegna e condivisione Deliverable

.Rifuscio eaccettazione

FASE 3
2014

Obiettivi

* Gestione Solleciti

Competence

* Report per la gestione della

Anagrafica Unificata

* Prototipo strumento di Bl
* Ottimizzazione Workflow

12
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