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CASE HISTORY A2A

Wave Group è una società di servizi, totalmente italiana, che fornisce soluzioni per le principali tematiche aziendali: dalla consulenza strategica IT allo sviluppo di software; dalla logistica ai servizi di contact center; dalla comunicazione tradizionale ai progetti web più complessi.

Wave nasce nel 1999 e ad oggi opera su Bedizzole (BS), Torino, Milano e Lecce.

Qualche cifra: nel 2008 il suo fatturato ha superato i 60 milioni di euro e le sue risorse hanno raggiunto quota 1000, di cui la metà impegnata in attività di contact center. 

Per A2A Energia, società lombarda attiva nel mercato dell’energia elettrica e del gas, Wave Group ha realizzato un servizio di supporto al call center interno finalizzato all’attivazione di una nuova forma contrattuale per la fornitura di energia elettrica. 

Si è trattato di un’attività di telemarketing sul segmento Microbusiness e PMI: l’attività svolta ha registrato delle redemption più che soddisfacenti con delle performance superiori a precedenti attività commerciali svolte da A2A Energia.

In particolare, Wave Contact ha avuto il compito di: normalizzare l’anagrafica del cliente; effettuare chiamate sul file anagrafiche fornito con l’intento di presentare l’offerta di prodotto e acquisire l’adesione del cliente al passaggio di contratto; inviare la documentazione necessaria per la sottoscrizione, nel caso in cui questa non fosse disponibile; invio settimanale ad A2A Energia del file comprensivo di anagrafica completata e dei risultati ottenuti, per ciascun cliente contattato.

Il servizio offerto si è caratterizzato per tre diversi canali di contatto con il cliente: contatto telefonico; invio della modulistica tramite fax e invio tramite e-mail. 

Attraverso la divisione Contact, Wave dispone di oltre 450 postazioni nelle tre sedi di Torino, Bedizzole (BS) e Lecce, lavora oltre 3.000.000 di chiamate all’anno, sia in uscita che in entrata, con professionalità, competenza e attenzione per ogni singolo contatto. 

La Business Unit Contact, inoltre, ha una struttura dedicata alla gestione della documentazione di back office e la possibilità di fornire una reportistica dettagliata sulle attività in tempo reale, integrate con i sistemi di CRM e in full business continuity (in presenza di black out).

I servizi attualmente erogati riguardano la gestione sinistri in ambito assicurativo, l’assistenza clienti (customer care), il desktop management (help desk), il telemarketing, il middle office e la gestione documentale.

Paolo Bellotti, Responsabile Marketing di A2A Energia: “Per A2A è stata la prima esperienza di attività di telemarketing che ha richiesto l’attivazione di servizi di Contact Center esterni. Abbiamo valutato positivamente la collaborazione supportata da risultati sicuramente interessanti. La trasformazione in atto nel mercato dell’energia richiederà una sempre maggiore azione commerciale che dovrà passare necessariamente attraverso un utilizzo integrato e sinergico di canali interni ed esterni”.

Riccardo Maffei, Direttore Commerciale di Wave Group: “Quello dell’energia è un mercato nuovo alla concorrenza. Ciò in cui Wave può aiutare le imprese a differenziarsi sta nella qualità e tempestività del contatto con la clientela. Credo che le attività di Contact Center, se di alto profilo, rappresentino ormai uno dei valori aggiunti per le Utilities che intendono aumentare la loro presenza sul mercato”.
Alessandro Minetti, Responsabile divisione Contact di Wave Group: “L’esperienza con A2A è stata la prima per noi nel campo dell’energia. Ci auguriamo di aver soddisfatto il cliente e ci gratifica la possibilità di proseguire in questo periodo con un’ulteriore collaborazione. Il nostro obiettivo generale resta quello di far conoscere a questo settore di mercato la qualità di tutti i nostri servizi di Contact Center: Outbound, Inbound e Back Office”.
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