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QI Protection € la divisione di QI Europe che propone soluzioni avanzate
per evitare la circolazione e divulgazione non autorizzata di informazioni
sensibili e qualificate dell’azienda. Nell'area dell’ldentity Management offre
soluzioni di Strong Authentication basate sul riconoscimento vocale, in
grado di elevare decisamente |'attuale standard di sicurezza “utente e
password”. SentryCom (una tecnologia piu semplice, economica e

sicura) QI COMMUNICATIONS
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QI Classification e la divisione di QI Europe che propone NogaClass, una
soluzione molto avanzata, ma estremamente semplice, per classificare
automaticamente le informazioni ed i dati presenti nella rete aziendale, in
particolare quelli non strutturati, che rappresentano circa '80% del totale. Uno dei
primi passi per ricercare le informazioni € classificarle: NogaClass mette a
disposizione di tutti gli utenti una tassonomia univoca.
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QI Communications ¢ la divisione di QI Europe specializzata nella progettazione,
sviluppo e implementazione di sistemi di comunicazione multicanale su
piattaforma IP che propone U@.COMM un nuovo modello per ripensare la

UNIFIED COMMUNICATIONS

Relazione Estesa con il Cliente.
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Svolge I'attivita di System Integration per Centri
di Contatto Multicanale basati su tecnologia IP

E’ centro di competenza in Europa per la
piattaforma di comunicazione
Oracle Contact Center Anywhere
e offre al mercato europeo
Siebel On-Demand
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Talk2Me

Sistema di Interactive Speech Response (ISR) per la
realizzazione di Servizi Self Service che consentono di
dedicare maggiormente l'intervento umano laddove la
relazione con il cliente lo richieda

SentryCom TAP

“Live” voice identity management & strong

authentication per il superamento dei limiti delle tecnologie
0ggi in uso per il riconoscimento dell’ identita delle
persone “utente + password”
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| prossimi eventi Ql / ORACLE

26 — 27 Settembre
2007

Birmingham

12 — 13 Novembre
2007

Milano
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Contact Centers Forum 2007
Il Contact Center: Strumento
Fondamentale per Anticipare le Sfide
del Mercato e Superare i Risultati di

Business Attesi
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Il modello QI per ripensare la
Relazione Estesa con il Cliente

UaCOMM

UNIFIED COMMUNICATIONS

E dare una risposta concreta alla
diffusa percezione negativa dei Clienti nei
confronti dei Contact Center
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Ripensare la Relazione con il

Cliente. . . significa. ..
. . . accrescerla. ..

* in profondita (piu accurata, completa
e puntuale)

* nello spazio (ubigua e non piu
delegata totalmente ai call centers che
troppo spesso vengono lasciati soli)

 nelle competenze (giocata da tutte le
funzioni e 1 ruoli aziendali)
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Infatti se.. ... ORACLE

Disponessimo di informazioni riguardanti sia il Cliente
sia tutte le attivita intercorse con il Cliente:

- aggiornate

| dati contenuti nel CRM
- complete ormai non bastano piu
- univoche

Fossimo in grado davvero di comunicare con il Cliente:

- sempre

- dovu nque Unificare le tecnologie di
comuncazione

- con chiunque
nella massima sicurezza nostra e del Cliente

QI COMMUNICATIONS

® A DIVISION OF QI EUROPE



Potremmo davvero modificare quella diffusa percezione
negativa dei Clienti nei confronti dei Contact Center

Vediamo come...
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Le tecnologie Ql per gestirela ORACLE
Relazione Estesa con il Cliente

1 - Classificazione
Automatica

2 - Ricerca Naturale
delle Informazioni

3 — Tassonomia Univoca

Conoscenza Aggiornata Completa e Univoca
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Le tecnologie Ql per gestirela ORACLE
Relazione Estesa con il Cliente

Piattaforma Clionti
Tecnologica per la e Clienti

Comunicazione . Utenti
Totale e Ubiqua
ORACLE
CONTACT CENTER<
ANYWHERE
» Azienda

* Ente
» Organizzazione

Connettivita Totale: sempre dovunque con chiunque
QI COMMUNICATIONS
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ORACLE
IP Contact Center

Da A

-Telephone Circuits > IP Packets

- One Media, One Chnl > Multimedia, Multi-Chnl
- Multiple Appliances » One Appliance (PC)

- Multiple Comm Links » One Comm Link

- Centralized > Fully Distributed

- Location Dependent » Location Independent
- CTI » CCI

- Integrated » Unified
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ORACLE

ORACLE Contact Center Anywhere
Un prodotto Pre-Integrato e Configurabile

« UNA SOLUZIONE TOTALMENTE SOFTWARE SU HW STANDARD
« PERSONALIZZABILE SENZA PROGRAMMAZIONE

QI COMMUNICATIONS

® A DIVISION OF QI EUROPE



ORACLE

ORACL€E Contact Center Anywhere

« Routing and Queuing di tutti | tipi di contatto

» Telephone Calls > Web Video
» Web Chat > Email
» Web Voice > Voice Mail

* |VR and Announcements

« Web Co-Browsing

* Preview and Predictive Dialing

 Integrazione con le Business Applications
— CRM

— Help Desk
— Workforce Management

« Multi-channel Recording

* Reports Realtime & Storici
QI COMMUNICATIONS
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ORACL€E Contact Center Anywhere

Il Link verso gli Operatori

« Web-Based, Interfaccia UtenteThin-Client
— Elimina | costi della Desktop-Client Administration

— Software clients & updates implementata a costo
zero attraverso la browser interface

— Operatori, Supervisori e Amministratori possono
“Loggarsi” ubiqguamente
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ORACL€E Contact Center Anywhere

Due modelli innovativi cruciali per lo sviluppo
futuro dei servizi dei centri di contatto

Home Working Servizi On-Demand

\ gt~
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Home Working ORACLE

ORACL€E Contact Center Anywhere

Benefici del telelavoro

- Il turnover annuale nel telelavoro e pari al 10%
(comparato al 50% delle analoghe risorse interne)

* | costi nel call centers tradizionali sono pari
$31/addetto/ora contro $21 (- 32%)

* |l telelavoro e piu produttivo che I’ ”in-house”’:
« |a profittabilita passa da 8-9 $/ora a

« 13-14 $/ora (+ 55%)
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Home Working ORACLE

ORACL€E Contact Center Anywhere
Non solo, il telelavoro si traduce anche in

* Minori costi fissi
— Logistica
— Tecnologie
— Spese accessorie

Minore mobilita

La drastica riduzione
del turnover favorisce
la crescita della
professionalita degli

- Maggiore flessibilita operatori
« Coprire effettivamente i
“picchi” Migliore comunicazione
 Disponibilita notturna e nei Un ambiente di lavoro piu
weekend amichevole migliora la

« Attivazione immediata comunicazione con il Cliente
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Servizi On-Demand ORACLE"

ORACL€E Contact Center Anywhere

On-Premises Outsourced On-Demand

Operatori Esterni In casa Anche in
outsourcing

Tecnologia In casa Presso Presso ’'NSP *
I'Outsourcer

Manutenzione | [gle=EE! Esterna Presso I'NSP *

Applicazioni Integrabili Scarsa Integrabili
proprietarie integrazione

A DIVISION OF QI EUROPE
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Servizi On-Demand ORACL E"
Uno sguardo alle dinamiche dei costi

On-Premises | On-Demand

Canone del servizio

» Personalizzazione
e integrazione

Tlecnhologia Hw/Sw.

» Personalizzazione
e integrazione

» Formazione » Formazione

» Risorse IT con
elevata
specializzazione

MeglioasciareNargestione di;
unartecnologia complessaiai,
proiessionisti

» Manutenzioni
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Servizi On-Demand ORACLE"

Benefici per 'Azienda

« Concentrare tutte le energie sul proprio core business

« Sopportare costi direttamente proporzionali all’'uso della
tecnologia e non rispetto ai picchi (stagionalita, campagne
out-band, eventi straordinari, etc...)

Canoni mensili per utente

- Poter implementare nuovi canali di comunicazione
minimizzando i rischi (nessun impatto sul livello dei servizi
gia erogati in quanto la vecchia piattaforma tecnologica non
viene scalfita dal passaggio alla multicanalita gestita dalla
nhuova)
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Servizi On-Demand ORACLE"

Alcune situazioni che traggono maggior
vantaggio dai servizi On-Demand

- Budget limitato

 Forte crescita aziendale
« Espansione geografica
« Gestione dei picchi

» Difficolta nel reperire personale tecnico
adeguatamente preparato

 Resistenza al cambiamento
* Sperimentazione
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Gli strumenti QI per gestire la Relazione ORACLE
Estesa con il Cliente

(I

Z AL
Live Agent Assistance Application Server (IVR)

/Verified Caller
transferred to

a live agent or

ORACLE

CONTACT CENTER ~

ANYWHERE

IVR system

\ i (==
psentryCom |

LTIl for Voice

< Interactive Voice  Authentication
I/V Response
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Caller Referred VoiceCal

Administration Tools
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Telephone Mobile Phone

User Calls the
Customer Service

Certezza sull’identita di chi comunica
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Gli strumenti Ql per gestire la ORACLE
Relazione Estesa con il Cliente

* Clienti
@ b Piattaforma - Utenti
p- = Tecnologica per
. @j JE S8 . {i]) la Comunicazione &
=F Totale e Ubiqua

Sp LN

NogaClassi > ORACLE

CONTACT CENTE
k ANYWHERE

Classificazione
Automatica e

Q
i1 Ricerca Naturale  Azienda
delle Informazioni e Ente
Tassonomia - Organizzazione
Univoca
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Oracle Contact Center Anywhere

Government Success Story ORACLE

wW | S C O N S | N
Government [E Z

31 Call Centers on a Single
Multi-Tenant Deployment

ALL Migrating to a Single Centralized Multi-Tenant Solution: Oracle Contact Center Anywhere
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