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SESSIONI PARALLELE SULLE SOLUZIONI SPECIFICHE

Track 1: Soluzioni — Sala Cabrini

Engineering Content Management
Datagraf Servizi

PEC e Protocollo informatico per dematerializzare | a PA
Cosmic Blue Team

Pranzo

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

IEM Enterprise
Content Management

Contenuti al centro per decisioni pill intelligenti.
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CST Consulting
Gestione del ticket: snellire e organizzare |
processi informativi di supporto al cliente

Interno

Marco Spinelli— CST Consulting

IBM Enterprise
Content Management
Contenuti al centro per decisioni piu intelligenti )
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CST Consulting

CST Consulting overview

CST Consulting € una Focalizzata nella CST Consulting controlla il
azienda di Consulenza IT, progettazione, sviluppo e 100% di CST Servizi,
System Integration & gestione di soluzioni IT azienda specializzata nei
Technology, Servizi alle altamente innovative per servizi di outsourcing
Imprese governare al meglio documentale
informazioni e processi
aziendali

> S X A /

IEM Enterprise
Content Management
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Qualche numero...

CST Consulting in numbers
Fatturato totale 2010 Persone
€ 8,5min Oltre 110 professionisti ‘
Sedi Crescita media fatturato L 4 4 J
Milano, Bergamo, Bonate 2002/2010 5000 5007 5010
(BG) +20%
\ ; \ CST Consulting CST Servizi

IEM Enterprise
Content Management
Contenuti al centro per decisioni pill intelligenti.
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Dominio Competenze

Business Intelligence & Performance Management

o ' r
SAP Services & Solutions ECM & BPM Services & Solutions

Application Performance Management Application Performance Management

System Performance Management

SAP Infrastructure ‘
& SAP Netweaver \ Integration / ECM & BPM Infrastructure

g >
IEM Enterprise

Content Management

Contenuti al centro per decisioni pill intelligenti. .




Come CST ottimizza | processi...

IBM Enterprise Conoscenza diffusa Competenza condivisa J

Content Management . N .
5 . Y e ¢ s Informazione ri-utilizzabile J
ontenuti al centro per decisioni pil intelligenti.
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Da dove partiamo...

e

IEM Enterprise
Content Management
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Le direzioni centrali devono tipicamente far fronte alla gestione delle relazioni
centro-periferia, specialmente nei casi in cui un numero rilevante di agenzie
dislocate sul territorio sono in contatto molto diretto con il cliente finale. Perché?

Le agenzie locali necessitano di supporto per poter rispondere
rapidamente e in modo efficace alle problematiche degli utenti finali

Le direzioni centrali devono ottimizzare la qualita del servizio offerto dalle
periferie

| clienti finali si aspettano risposte tempestive ed efficaci

IEM Enterprise
Content Management
Contenuti al centro per decisioni pill intelligenti. .



[ L ||
i
ii“"ll

Esigenza

Per ottimizzare e velocizzare il flusso di comunicazione headquarter-
agenzie-clienti le organizzazioni devono prendere in considerazione

Utilizzo di uno strumento di Web Ticketing a livello enterprise

Creazione di una knowledge-base condivisa tra operatori di direzione e agenzie

Ottimizzazione e standardizzazione del workflow tra headquarter e agenzie

Integrazione con altri strumenti di comunicazione (ad es. IVR)

IEM Enterprise
Content Management
Contenuti al centro per decisioni pill intelligenti.
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CST Business Ticketing Solution

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.

IBM FileNet P8 Content Manager
& Business Process Manager

IEM Enterprise
Content Management
Contenuti al centro per decisioni pill intelligenti. [



Processes

@

Overview di processo

Phases

1 2 (3 4

\ Problem Acquisition \Problem Management | \;Problem Closing \Knowledge Base

@ Agency Request I @ Ticket management (:";E Ticket resolution I Knowledge Base I
@ Trouble Ticketing I E::i Ticket escalation
Ei ji Doc/info waiting I
Call back — more info

@ Ticket Forward I
! Parental Ticket I
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

Y /
IEM Enterprise
Content Management
Contenuti al centro per decisioni pill intelligenti. B
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Profilazione del ticket

3° livello di risposta
(Direzionale)

- hon visibile all'utente-

E
S
TC 2° livello di risposta
I A t - visibile allutente -
CL
K A
ET L 19 livello di risposta
Tl _visibile allutente -
o)
N

IEM Enterprise
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===FE. Features funzionali
Ass istenza 4:16:12 PM di Giovedi 10 Marzo 2011
benvenus to miald4 (Ambito: Auto) | [ ogout
GUI custom ol LI
1.LOB differenti > GUI differenti empms | 1868 | STSETE e [ e 8 e i
2.Dashboard differenti per operatori Sy & e S W seed omsin v ¢ {05
dl Settore e agenZIe ge 1001-%- Alfz 01/022011 10:29 Attestati di rischic ;:I,a::f: B nolstosH: 040320170233 misddd 0

contatori

3.Avanzamento step di processo 2>
GUI differenti

4.Dashboard configurabile (dal
portale I'utente puo configurare |l
proprio cruscotto)

5.Notifica real-time (passaggi di
stato)

6.Richiesta di info aggiuntive (call
back)

K]

Sicurezza
1.Sicurezza nativa (code private e
pubbliche)

b

IEM Enterprise
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Interfaccia di configurazione personalizzata

Ass iste nza 4: 2127 PM d Giovedi 10 Marze 2011 II'

benvenuto mialdd (Ambito: Auto} | Lag

hame o
scketcnusi oot seenen | N [resswe 3 o[ =
St “l .[ [nessuno =] 5 &
cantaton :-.;.Ir:::-. 4.| . ineasuna "I r I?
solieat :..I .[ [nessune =] r [ 3

0 elementi sefezionat Rimusovi tutti Aggiung
fustti
Azsegnats & Expan + :|
TRz nokrate & HO + r I -]
Rimandaio all assuntors +
Risoo da HOQ +
Aperta +
0 elementi selerionati Rirmupovi tutti Aggivng
Lt
g ] lemeric alls lista
fa 1D | O I .vl

1 elementi seferionati Rimwoy tukti Aggiundgl

i Ab=siat girschio -
Appendici 4o | aggioms |a lhiim Selks colaih
| tipcicgie in Case gl amicit

neslzgie Emissione coniratio scsituenie 4 pelezionsti = I "I
i
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Contatori Real Time

-4 4:22:24 PM i Giovedi 10 Marzo 2011
Assistenza

benvenuto mialld (Amibito: Auto) | Logot

Loe:Auto 3
home
- Aperti Riaperti In Lavorazione Rich. Info Risolti
vista personale aE8 4 o = oz
Digsrtimentc:Roma
ticket chiusi Aperti- Riapert In Laverazione ‘Rich. Info Risolfi
242 ] a o 28
mostra ticolegia
contator Dipsttimentz:Milano
Aperti, Riaperti In Lawverazione Rich. Info Risolti
L+ 1 ] 5 14

maostrs tioclegis

Digertimanta: TOring

.

-

In Lavoraziene

10
nascensi tisslogis

Tipolegia Aperti-

In Lawverazicne

g
:

Appendic

Atteststi ai rischic

Emizsione cantratts sastituents
Emissione nucvo coniratto
Gestione Disdetts

Informaziconi tariffa

Montesconti

Quistanzemento

tnfarmaziani generali

ts Frocurs

ta_Segnalazioni

mdc Ricsloolo tariffe

mda- Ancmalie

mdc Richiesta Informazioni
mdc Richiests 4i modifiche a sistema
mdc Implementszicns taniffariz
tipn HQ test. 1

“non definita {IVR)
ACLTizclogy

a
Riaperti
L1
2
a
a
L3
2
Q
L1
1]
a
Q
L3
1]
Q
L1
1]

oobuouauoabuooauombg

e = T O T G = (PO QRS e e A
L e e S e o= = == R GOy <
L3 €3 €3 €3 € 3 £ £ L3 €3 £y € € &3 &3 - - £33N
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Dettaglio cronologia

informazioni generali storioo dettagli integrazione informazioni allegati soluzione

\miall2 Incitrato a HG 01/0342011 12:47 0 1
| migdoz In Lavorazione 1032011 12:58 0 :
'mialot Asseqnata a Expert  M/0372011 12:44 0 n:
ag1001 Inclireta informazioni 010372011 12:00 ECOD g 1
| mia001 sollecitato 01022011 11:68 Eeiend b 1
|mia00d i _ DHOA2DA 114 mif serve eriginale 9 g

Documentazione
Imiadd1 In Levorszions D1/02011 11:24 ] ]
{ag 1001 Apsrto a1/0320141 11:30 8 a
rimanda

IBEM Enterprise
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Dettaglio pannello comunicazioni

informazioni generali storico dettagli integrazione informazioni allegati soluzione
messaggi scambiati
T oo T
miali1 0410302011 41:44 mi serve loriginale
agl1od 0032041 12:00 oooo

richiedi infermazioni

rimanda

IBEM Enterprise
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Ulteriori features funzionali

Knowledge Base Assistenza

4:25:31 PM di Giovedi 10 Marzo 2011

benvenuto ag0301 (Agenzia: 0301) | Logout

1.Guida on-line: guide su dati reali (riduzione
di richieste di supporto) 1=

azioni generall

informazioni specifiche  allegati Domande Frequenti

Quale classs benus/malus =i applica ouando contrasnte & +

H H H H . . = = r: e % propristario del veicolo sono soggetti different’?
2 LO B d Iffe re ntl = FAQ d Iffe re ntl apri Ticket S ey Tl e i tipalogia e I Cosa debbo fare in caso di incidente con un veicolo straniero?
. e |

Come mi debbo comportare per Ia disdetta di una polizza RCA ct

ticket chiusi st

] contenga la garanzia accessoria infortuni del conducente?
Per quanto riguarda ls Carta degli Impegni, nel case in cui nel
v| | sinisiro RCA siane coinvolt pi di due veiceli fimpegne 21 giorni
aperativo?

Monitoring
1.Real-time monitoring per identificare —
eventuali ritardi operativi

2.Analisi KPI e reporting (strumenti di
Business Intelligence integrati)

=] | Perquanto riguards ls Carta degli impegni, Nel casa in cui nel
=inistro i sianc =tate lesioni o dannia persone limpegne &
operativo con rifrimento al danno materiale?

invia reimposta

Chat attiva o RNdnires s e Heo

J;?r._x

Account Settings Help

| Signed 1n s system | sion o ||

Alert/news = —

1] Dashboards
= Cognes 8 Dashboard on Plant Pr 5000
/= Freight & Logistics Manager Das!

. . . = Freight & Logistics Executive Da:

= 300 2500
iusura automatica ticket —

= Plant Productivity Dashboard e

=1 Production Visikilly 2000

A Bookmarked Dashboards
om0 10080

Navigation Tree info | (@] | [[1] Dashboards | Freight & Logistics Manager Dashboard | Activities |~
Berfect Order - Today - Current Average Time by Plant and .. | =
@ AvaPicki...

® avaPacki... ® Avgload

wi e aso 1ows s0.00
e — 40.00
e e ey | |||
20.00
i
L B
96 o T

ParfactOvderl astTday: Trand -

Cazes & Pallats Maved Par Hour Waskly

\N%LA in apertura e in risoluzione

@ < Perfect Order

96.0%

0w T med B high 200 o
100.0%
e0%| g a8 g &0 e
10 11
92.0% 2
s3.0% S 7
g
84.0% § e B
000 o N 1N W Iy v
Ok O < D a0 3 5 £ A a8 Al AD A
ST W L ol Ll O oY
& 55 o o5 o
1&%@“&1@&9 g g g g e g e
FillRate 7 Day Trend - Fill Rate by Product Group -
® FilRate
100.0% o
I . FWMN 12,9
N £ 3 - e e .
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Assistenza

4:25:31 PM di Giovedi 10 Marza 2011

benvenuto agl30d (Agenzia: 0304) | Logout

3 : 2o 2 sotto
tipologia Informazioni generali - fipalogia

formazioni specifiche allegati

home informazioni generali
vista personale
apri Ticket
ticket chiusi oggetto

deseriz.

invia

.-

Domande Freguenti

Quale classe bonusimaluz =i applicd quando contrasnte & :J
proprietario del veicele sono soggetti differenti®

Cosa debbo fare in-caso diincidente con un veicolo straniero?
Come mi debbo comportare per la dizdetta di una polizza RCA ot
contenga la garanzia accessoria infortuni del conducente?
Perquanto riguarda la Carta degli Impegni, nel casa in cui nel
giniztro ACA =igne coinvelti pill di due veicoli Fimpegno 21 giomni:
operativa?

Per guanto riguarda la Carta degl Impegni, Nel caso in cul nel
=iniztre oi sianc state lesioni o dannia perzons limpeane &
operative con riferimento sl danno materials?

Assistenza

4:26:44 PM di Giovedi 10 Marzo 2011

benvenuto agl301 (Agenzia: 0301) | Logout

reimposta
home

vista personale

apri Tickei

ticket chiusi

IEM Enterprise
Content Management

Contenuti al centro per decisioni pill intelligenti.

Domand

equenti

Quale clazse bonusimalus =i applica guando contrasnte & ﬂ
proprictario del veicolo sono soggetti differenti®

Cosa debbo fare incaso di incidente con un veicolo straniero?
Come mi debbo comportare per la disdetta di una polizza RCA cb:
contenga la garanzia accessoria infortuni def conducente? :
Per quanto riguarda la Carta degli impegni nel caso in cuinel
sinistro RCA siano coinvolti pit di due veicoll impegno 21 glarni &
operativo?

Per quanto riguarda ia Carta degli impegni, Nel caso in cui nel
sinistro ci siano state lesioni o danni a persone fimpsgne &
operativo con riferimento al danno materiale®

#
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Casi d’'uso

Call centers vs back- HD vs consulenti

office
1) Charge back
2) Dispute titolari

Agenzie vs HQ

1) Richieste di extra
sconto

Insurance

2) Polizze in deroga
3) Dispute esercenti

Credit cards

| Large system integrators

>

IEM Enterprise
Content Management
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Benefici

Processo semplice da modificare

GUl flessibile (ridotto codice da
sviluppare per modifiche alla GUI)

Esposizione Web Services per
integrazione con sistemi terzi

Riduzione response-time dallHQ alle
agenzie

Riduzione numero ticket aperti
(Knowledge Base & FAQ)

Collaborazione piu semplice tra
assuntori e dipartimenti

Semplicita e rapidita nell'identificare
problemi di elevata severity

Analisi off-line delle performance delle
LOB

Efficienza
Adattabilita

IEM Enterprise
Content Management
Contenuti al centro per decisioni pill intelligenti. [
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Contatti

« ECM Project Manager

Marco Spinelli . _
* m.spinelli@cstconsulting.net

Marketing info - marketing@cstconsulting.net

IBEM Enterprise
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