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CST Consulting
Gestione del ticket: snellire e organizzare i 
processi informativi di supporto al cliente 
interno

Marco Spinelli – CST Consulting



CST Consulting overview

CST Consulting è una 
azienda di Consulenza IT, 

System Integration & 
Technology, Servizi alle 

Imprese

Focalizzata nella 
progettazione, sviluppo e 
gestione di soluzioni  IT 
altamente innovative per 

governare al meglio 
informazioni e processi 

aziendali

CST Consulting controlla il 
100% di CST Servizi, 

azienda specializzata nei 
servizi di outsourcing 

documentale

CST Consulting



CST Consulting in numbers

Fatturato totale 2010

€ 8,5 mln

Persone

Oltre 110 professionisti

Crescita media fatturato 
2002/2010

+ 20%

Sedi

Milano, Bergamo, Bonate 
(BG)

Qualche numero…



SAP Infrastructure 
& SAP Netweaver ECM & BPM InfrastructureIntegrationIntegration

Dominio Competenze



Come CST ottimizza i processi…

Conoscenza diffusa Competenza condivisa

Informazione ri-utilizzabile



Da dove partiamo…



Contesto



Esigenza



Integrato con IBM FileNet P8 Content Manager & Business 
Process Manager, CST Business Ticketing gestisce, 
razionalizza ed effettua un monitoraggio real time dell’intero 
processo di business support, dalle direzioni centrali alle 
agenzie periferiche.
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Process Manager, CST Business Ticketing gestisce, 
razionalizza ed effettua un monitoraggio real time dell’intero 
processo di business support, dalle direzioni centrali alle 
agenzie periferiche.

IBM FileNet P8 Content Manager
& Business Process Manager

IVR

CST Business Ticketing Solution 



Workflow
1.Regole di routing semplici da modificare
2.LOB differenti � flussi operativi differenti � utenti diversi (ad es. Bond ≠ Damage)
3.Scadenza guidate dagli eventi
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Problem Acquisition
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Overview di processo



Profilazione dei ticket



BT: solution description

GUI custom
1.LOB differenti � GUI differenti
2.Dashboard differenti per operatori 
di settore e agenzie
3.Avanzamento step di processo �
GUI differenti
4.Dashboard configurabile (dal 
portale l’utente può configurare il 
proprio cruscotto)
5.Notifica real-time (passaggi di 
stato)
6.Richiesta di info aggiuntive (call 
back)

Sicurezza
1.Sicurezza nativa (code private e 
pubbliche)
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Features funzionali



Interfaccia di configurazione personalizzata



Contatori Real Time



Dettaglio cronologia



Dettaglio pannello comunicazioni



Knowledge Base
1.Guida on-line: guide su dati reali (riduzione 
di richieste di supporto)
2.LOB differenti = FAQ differenti

Monitoring
1.Real-time monitoring per identificare 
eventuali ritardi operativi
2.Analisi KPI e reporting (strumenti di 
Business Intelligence integrati) 

Chat attiva

Alert/news

Chiusura automatica ticket 

SLA in apertura e in risoluzione
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Ulteriori features funzionali



Interfaccia di apertura ticket agente



Casi d’uso



Benefici



Contatti




