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AZIENDA per PROGETTI INNOVATIVI
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Nuovi modelli di caring  per Customer Care complessi : specializzazione per code e regia Multicanale

Genesi del progetto

Il progetto è stato concepito all’inizio del 2009, dopo i drammatici risultati del 2008, che avevano evidenziato una serie di problematiche a carico del Customer Care:

una generale difficoltà nel risolvere il problema del Cliente “in un sol colpo”, ovvero nell’ambito della prima chiamata, con la conseguente generazione di pollution, in termini di richiamate, solleciti, reclami, lavorazioni di back-office;

una cultura dominante nell’organizzazione basata su  uno stile “da fabbrica”, con una tendenza a considerare la chiamata del Cliente più come un problema (di costo, di workload, di impegno risorse) piuttosto che come una opportunità (di vendita, di retention, di qualità);

i risultati di business indicavano la criticità di questo modello: 1 m.ne di clienti persi nel 2008, bassa capacità di finalizzare a vendita le chiamate (solo 1 chiamata su 11 produceva un atto di vendita), indicatore di Customer Satisfaction appena sopra il 6.

Inoltre non c’era una gestione integrata e dinamica dei modelli di caring e quindi la Customer Base non era gestita in maniera flessibile e personalizzata su tutti i canali di contatto abilitati (web/click to call, chat, IVR, human, SMS) anche perché i diversi applicativi (CRM, Billing, Credit, Knowledge Management, Documentale) non erano ntegrati su un unico desktop. 
Il nuovo approccio di specializzazione per code e modalità E2E
La strategia di change management sottesa al nuovo approccio è basata su un rovesciamento di paradigma, ottenuto sviluppando un modello olisticamente e fattivamente customer-centric, orientato alla qualità totale nel contatto specialistico nelle varie fasi del ciclo di vita di un cliente.
Il piano azioni è stato incentrato sulle seguenti milestones.

Innalzamento dei livelli di competenza del personale di front-end, mediante il rafforzamento delle leve di formazione e knowledge management e, soprattutto, introducendo competence center differenziati in funzione dei bisogni del cliente nelle diverse fasi del suo ciclo di vita ; competence center corrispondenti a specifiche code specialistiche alle quali indirizzare automaticamente le chiamate dei clienti, e concepite per affrontare e risolvere con la massima efficacia, tendendo alla soluzione delle esigenze in una sola chiamata, senza generare ulteriori step e lavorazioni di back-office.

Massima enfasi sulle attività orientate ai ricavi ovvero retention dei clienti e vendita. In particolare, nell’ambito della retention, sono state create due code specialistiche ed avviati per la prima volta piani di incentivazione del personale legati al mantenimento della customer base. Lato vendita sono state create tre code specialistiche, ampliando la gamma dei prodotti servizi offerti, ed introducendo una specifica attività di presidio dei “rientri in Telecom Italia”. Si è inoltre sviluppato un modello di incentivazione molto più strutturato e capillare, con canvass mensili, ed azioni crash in particolari momenti dell’anno. 

L’insieme di queste azioni ha consentito un rapido e incisivo turnaround, ben evidente nei risultati espressi dai maggiori KPI:

Il “churn” dei Clienti è stato più che dimezzato, con contenimento nel 2010 a valori pari a circa un terzo del 2008;

la redemption di vendita è stata raddoppiata: allo stato attuale, in termini overall, il servizio 187 produce un atto di vendita ogni 6 chiamate ricevute (rapporto che si innalza a 1 atto di vendita ogni 2 chiamate nell’ambito delle code Sales specializzate nella vendita);

la Customer Satisfaction sfiora ormai il valore di 8 su 10 (che costituisce un record storico), e manifesta un trend di ulteriore miglioramento in progress.

Questo incremento di efficacia è stato ottenuto migliorando l’efficienza complessiva, grazie ad una sostanziale riduzione di costi interni ed esterni (ben superiore alla contrazione fisiologica legata alle dinamiche di Customer Base.)

Infatti pur avendo il modello, dal punto di vista economico-finanziario, comportato una sorta di “investimento” in termini di maggior costo legato all’aumentare dei tempi medi di conversazione, ed alle inevitabili perdite di efficienza legate alla specializzazione, esso ha d’altra parte ingenerato effetti positivi di portata tale da indurre un balance complessivo nettamente vantaggioso.

I soli recuperi di efficienza legati alla diminuzione di chiamate di sollecito/reclamo (le chiamate rispetto al 2008 sono diminuite del 40% a fronte di un calo della base clienti del 9%) ed al back-office (diminuito del 40%) sono già in grado di “finanziare l’iniziativa”, che diviene quindi fortemente redditiva grazie agli enormi vantaggi in termini di ricavi da vendita e retention.

Recenti studi interni hanno calcolato un Ebidta della struttura di Customer Care intorno al 75%, oltre ad evidenziare come il Customer Care sia ormai a tutti gli effetti il più importante canale di vendita del mercato Consumer, con una contribuzione al fatturato di 80%, e con i più bassi costi medi di acquisizione.

La Regia Unica Multicanale

La Regia Multicanale è stata lanciata in Italia nel gennaio del 2010 sui tre Contact Center di Telecom Italia: 119 per i clienti consumer mobili, 187 per i clienti consumer fisso e 191 per i clienti business, quest’ultimo si configura come servizio integrato, per le esigenze dei clienti del fisso e del mobile. 

AMBITO D’INTERVENTO

L’idea di una Regia Unica Multicanale nasce nel 2009. Nel 2010 un team dedicato ha implementato la soluzione sui diversi canali di accesso al Contact Centre. La complessità del progetto ha richiesto un approccio graduale al fine di garantire una perfetta coerenza tra la nuova infrastruttura tecnica e l’adeguamento delle diverse attività operative. 

CARATTERISTICHE DELLA SOLUZIONE

La Regia Multicanale ha introdotto capability, realizzati attraverso diversi interventi evolutivi nel corso del 2010 (e continuerà nel 2011), tutti orientati alla migliore gestione dei modelli di di caring e quindi la Customer Base in maniera flessibile, dinamica e personalizzata su tutti i canali di contatto abilitati (web/click to call, chat, IVR, human, SMS) anche grazie all’integrazione dei diversi applicativi (CRM, Billing, Credit, Knowledge Management, Documentale) su un desktop unico. 

L’originalità della Regia Unica Multicanale fa riferimento principalmente a tre componenti:

1) La Consolle di Regia comprende l’ampliamento degli strumenti di governance della customer experience e gestione instradamento contatti (in corso di realizzazione per il canale human inbound) a tutti i canali ed in logica integrata cross-canale (es. abilitazione invio mail/SMS da stazione di redazione IVR, gestione instradamento contatti Web/Mail/SMS mediante cruscotto operatore, gestione IVR/survey outbound). 

2) Il Cruscotto di Monitoraggio e Planning ha visto l’introduzione del Work Force Management Unico trasversale sui Contact Center e l’integrazione di strumenti di Forecast per la previsione e pianificazione dei volumi di attività attesi e  l’analisi e previsione scostamenti rispetto ai target definiti.

3) Il Potenziamento dei Canali di Contatto, è stato realizzato principalmente attraverso interventi di evoluzione del canale Web (es. evoluzione Minisito e Wap 119 e Client Iphone); il potenziamento dei canali “click to call/chat”, gradualmente per i tre CC: 119, 187, 191, in ottica proactive engagement (abilitazione e personalizzazione del servizio in base a caratteristiche del cliente, navigazioni effettuate, etc.); abilitazione dei nuovi canali di caring sui Social Network (es. Facebook, Twitter, Myspace, etc.). 

L’INFRASTRUTTURA DEL NUOVO MODELLO DI CARING

La Regia Unica Multicanale è il supporto principale ad un nuovo modello di Caring in cui i segmenti di clientela sono costruiti in funzione di variabili di consumo e comportamentali che consentono di indirizzare il cliente sui diversi canali disponili e/o preferiti (i.e. Web, IVR, human). Il cliente, inoltre, è gestito in ambito CRM attraverso un desktop unico e integrato, grazie al quale gli operatori hanno accesso a tutti i dati e i sistemi necessari per la gestione del contatto. L’integrazione dei sistemi di CRM nel ‘desktop unico’ consente di ridurre il tempo di gestione del singolo contatto.

Aumento della produttività

La soluzione integrata, aumenta la produttività degli operatori: il tempo necessario per completare il profiling del cliente si è ridotto di circa il 30%. 

Aumento della Customer Satisfaction 

A seguito dell’introduzione del nuovo modello di Caring, basata su RUM, la Customer Satisfaction è costantemente aumentata (considerando una scala da 1 min – 10 max):

Da valori al di sotto di 8 nel 2009 a più di 8,4 registrato a ottobre 2010, per i clienti 119.

Da valori al di sotto di 7 nel 2009 a più di 7,7 a ottobre 2010 per i clienti del 187.

Da 6 nel 2009 a circa 6,9 a ottobre 2010 per i clienti fissi e mobili del 191.

Aumenta la contattabilità sui canali not human

La regia multicanale, grazie alla capacità di personalizzare ‘near on line’ i canali WEB e IVR sulle esigenze del cliente, migliora la contattabilità dei clienti che non utilizzano il canale call, anche e soprattutto perché permetti di assisterli nei siti di aggregazione preferiti, es. WEB e Chat.

Il self-caring e il self-provisioning della clientela mobile consumer di TIM è cresciuta costantemente nel corso del 2010 passando da meno del 22% di fine 2009 al 40% di Ottobre 2010. 

Il servizio click to call ha incrementato la redemption di vendita della clientela fissa raggiungendo il 29% a settembre 2010. Il rapporto medio tra i canali Non-Human e Human, in ambito consumer fisso e mobile, è aumentato dal 40% del 2009 al 50% nel 2010. 

I BENEFICI

La Regia Unica Multicanale offre un’ottimizzazione cross-canale della customer experience attraverso aggiornamenti in “near real time”, l’ampliamento delle potenzialità offerte dalle capability, l’ottimizzazione della customer experience in ottica cross-canale e l’Incremento efficienza operativa mediante un miglior bilanciamento dei volumi di traffico tra i diversi canali.

Per Telecom Italia questo si traduce in una migliore conoscenza del cliente e delle sue esigenze, che consente di definire strategie caring coerenti ed aggiornate e generare nuovi lead in termini di Caring, Retention e Selling.  

Per gli operatori, la nuova soluzione ottimizza il tempo dedicato al cliente e semplifica il processo decisionale che è supportato dall’automatizzazione dal sistema in linea con le regole di business sottostanti al processo.  

Per i clienti questo si traduce in livelli di soddisfazione più elevati e tempi di attesa minori. L’accesso al Contact Center è anticipato da una perfetta mappatura della case hystory del chiamante sui diversi canali di contatto. Questo significa comprendere e rispondere tempestivamente e adeguatamente (anche con una modifica dell’albero di navigazione) alle esigenze del cliente a favore della complessiva soddisfazione del cliente e risoluzione tempestiva delle problematiche.

UNA SOLUZIONE INTEGRATA E FLESSIBILE
La Regia Multicanale con tutte le sue componenti (Progetto Ulsse, CRE Desktop Unico) rappresenta la base di nuovo modello di Caring basato, non solo sulle informazioni disponibili sui sistemi aziendali, ma anche su informazioni addizionali del cliente raccolte durante la gestione del contatto (es. nucleo familiare, questionari on line, ecc).

Le informazioni complementari ai legacy raccolte durante il contatto tramite il Desktop Unico di Customer Care, sono memorizzate in un nuovo Data Base di Customer Care che alimenta il Motore Decisionale, che avrà l’obiettivo di generare Lead di Caring, Retention e Vendita. Il Motore Decisionale utilizzerà le informazioni complementari a quelle dei Legacy, raccolte nel DB di Customer Care, per generare Short List di Lead che verranno analizzate da un gruppo preposto a dare indicazioni agli operatori.

L’integrazione tra la gestione degli accessi da parte della CB fissa e della CB mobile attraverso la Regia Unica Multicanale determina una migliore allocazione di risorse in termini di allocazione di skill specializzati ed in termini di ottimizzazione dell’instradamento verso l’operatore. L’integrazione dei canali consente una risposta sulle performance di ciascun canale attraverso un sistema di interrogazione dati unico. La Regia Unica Multicanale consente anche di gestire e disegnare in modo dinamico l’albero di navigazione  IVR secondo i nuovi bisogni del cliente.

RISPARMI E GENERAZIONE DI RICAVI

Dalla sua implementazione, la Regia Unica Multicanale consentirà di risparmiare circa 26,6 Mln €, nel periodo 2010/2012. I risparmi di costo sono stati raggiunti attraverso l’integrazione di sistemi in precedenza separate su un singolo Customer Care Desktop e attraverso la gestione effettiva dei contatti che ora richiede un numero minore di operatori per gli stessi volume di traffio. 

La Regia Multicanale sta producendo risultati eccellenti anche in termini di ricavi, fin dalla fase di consolidamento del sistema, diminuendo il churn grazie ad una maggiore soddisfazione della clientela ed aumentando l’ARPU grazie alla maggiore redemption di vendita sia nella clientela fissa che mobile. 
