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L'Azienda

Data Center nasce come societa di servizi a support o delle imprese nel 1975. In dettaglio
svolgeva la funzione di centro elaborazione dati of frendo il servizio di gestione della

contabilith aziendale attraverso elaboratori di cal colo situati nella sede e collegati con
'azienda committente mediante linee dedicate di tr asmissione dati, con l'intento di
fornire strumenti tecnologici e operativi in grado di contribuire all'ottimizzazione della
gestione contabile, con immediati e significativi b enefici.

Questa funzione originaria di supporto alle imprese ha impresso nel DNA della nostra
azienda un corredo genetico che ha prodotto e produ ce un naturale modo di rapportarsi
con le societa committenti, caratterizzato da una s piccata capacita di farne propri gli
obiettivi, di assumerne la mission aziendale come fattore di successo, di sentirsi, i
ultima analisi, facenti parte integrante dei proces si produttivi che concorrono a

determinare il successo di quell’azienda che ci acc orda la propria fiducia.

Questa risorsa si é rafforzata notevolmente con l'e voluzione dei servizi offerti, che ha

portato la nostra azienda a proporsi nel panorama e conomico imprenditoriale come
fornitore di servizi di call center in outsourcing. Questo rafforzamento si e verificato
poiché la natura di tali servizi amplifica la richi esta delle suddette capacita, in quanto le
attivita di call center sono finalizzate, specialme nte in inbound, a realizzare una nuova
strategia di marketing basata sulla creazione di un a relazione con il Cliente tesa ad
offrire servizi di assistenza, supporto ed interazi one. Il Cliente vuole avere la possibilita di
avvalersi in ogni momento del rassicurante e compet ente appoggio di un assistente reale
che, attraverso un contatto telefonico o piu in gen erale multimediale, sia in grado di
fornirgli risposte precise e puntuali. La realizzaz ione di un servizio di customer care, di
un servizio informativo che non lasci solo il clien te nelle fasi pre/post acquisto di un
prodotto o servizio, costituisce un sicuro fattore di successo dell'azienda che propone
quel prodotto o quell’acquisto. L'avere maturato es perienze radicate dentro una filosofia
aziendale basata sulla comunione di interessi ed ob iettivi con I'azienda committente, ha

reso possibile la realizzazione delle attivita di c all center con caratteristiche di unicita
difficilmente replicabili.

Emblematica risulta la collaborazione iniziata nel '96 con la Societa Ducato, oggi Bipielle
Ducato S.p.A., leader nel settore del credito al co nsumo ed emissione di carte di credito,
che ha affidato a questa azienda il rapporto con la propria clientela, con I'obiettivo di
fornirle un servizio informativo affidabile e quali ficato nell'intento di corredare di un
fondamentale valore aggiunto la qualita dei prodott i commercializzati, in particolar modo

la carta di credito.
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La lunga esperienza maturata nel corso degli anni d ai nostri operatori, esclusivamente
dedicati a queste attivitd, ha permesso di acquisir e una conoscenza dei prodotti
finanziari che ha rappresentato un’'importante risor sa per il successo delle strategie
commerciali messe in atto da Bipielle Ducato. La fl essibilita e la rapidita con cui Data
Center affronta ed esegue le direttive commerciali impartite, I'abilita ad individuare e
risolvere con competenza eventuali problematiche ch e sorgono nell’erogazione dei servizi
implementati da Bipielle Ducato e le capacita di at tivarne velocemente di nuovi,
costituiscono un altro aspetto importante che carat terizza I'operativita di Data Center.
Nell’ottica di offrire servizi di call center corre dati di strumenti tecnologici all’avanguardia
Data Center ha di recente acquisito un moderno soft ware di CRM (100% web-based),
grazie al quale un nostro potenziale committente pu 0 dotarsi delle funzionalita essenziali
che consentono di avere una visione completa della storia dei propri clienti, partner,
attivitd e dati di vendita, rendendo piu efficaci e produttive le relazioni con i clienti
esistenti e potenziali. Questo software gestisce le attivitd di marketing fornendo un set
completo di strumenti per segmentare ed analizzare i dati dei clienti e delle vendite. E’
possibile creare ed eseguire in modo facile e veloc e survey e campagne multicanale,
acquisire informazioni da fonti diverse, elaborarle per ricavarne offerte personalizzate,

eventi e mailing mirati.

In sintesi la nostra “ mission ” & quella di offrire, in outsourcing ai nostri com mittenti, la
gestione di attivita di Inbound e Outbound che pres entino volumi di traffico
particolarmente elevati e/o concentrati nel tempo ( gestione di campagne pubblicitarie
con Numero Verde, gestione di rilevanti campagne di Telemarketing ....)
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Come Lavoriamo

L'impegno quotidiano nell'affrontare le diverse ric hieste dei nostri committenti & volto ad
offrire soluzioni mirate e personalizzate ad ogni e sigenza nell'ambito della comunicazione
diretta azienda-cliente.

Il nostro modo di concepire il telemarketing, suppo rtato da un’ottima infrastruttura
tecnologica ed informatica, ha sempre prodotto buon i risultati e ci consente di garantire

il raggiungimento degli obiettivi nel rispetto dei livelli di servizio concordati.

La passione per il proprio lavoro, la comunicazione e la cura del cliente, si e
naturalmente sposata con l'esperienza maturata in q uasi trenta anni di servizio alle
imprese, in una unione che ha prodotto un‘azienda s eria, solida e competente.

A guidare ogni attivita di Data Center & la ferma c onvinzione che la stima e la fiducia del
prossimo si conquistano giorno per giorno, anno dop 0 anno, sia esso un cliente, un

fornitore o un partner.

Ogni nuova commessa rappresenta per noi una nuova s fida, che vogliamo assolutamente
vincere. Per questo il nostro lavoro inizia con la volonta di conoscere a fondo il nostro
cliente, il suo prodotto e la sua mission .

Ogni commessa € un caso diverso che ci piace studia re e risolvere , cercando forme di

comunicazione sempre piu efficaci e nuovi approcci da integrare con le esigenze del
committente. Soddisfare il cliente e 'obiettivo ul timo che ci prefiggiamo e che guida ogni
fase del nostro lavoro, dallo studio di progetto al la stesura dello script, dalla formazione

degli operatori all'analisi dei report.

Per ogni commessa viene nominato un referente, ovve ro una persona di esperienza che

potrete contattare facilmente per avere qualsiasi t ipo di informazione riguardante
I'attivita.
Ci teniamo a costruire e mantenere un rapporto dire tto e facile tra noi e voi.
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Attivita Inbound

Gestione numeri verdi
Presidio help Desk
Gestione dell'overflow
Customer Care

Attivitd Outbound

Teleselling

Appuntamenti per la forza vendita
Inviti ad eventi

Ricerche di mercato

Sondaggi d’opinione

CRM

Raccolta dati
Gestione del database

Web e multicanalita

Gestione e-mail
Supporto al visitatore di un sito
SMS

Percorsi formativi

il servizio telefonico al cliente

Il telemarketing di successo

il servizio telefonico completo al cliente

corsi specifici per enti, associazioni, agenzie.

Il settore finanziario

Gestione carte di credito
Gestione prestiti personali



Inbound

Data Center risponde alle richieste dei clienti e g
consumatori informazioni di vario genere, in modo a
rese altamente superiori ai normali numeri telefoni
mezzo vincente per assicurarsi contatti diretti, ap
essere uno strumento di promozione e di immagine di

La copertura del numero verde € di solito garantita
IVR ) che trasmettono messaggi e guidano l'utente

effettuata anche da operatori sintetici (

nel reperimento delle informazioni secondo un perco

razie al numero verde offre ai
ssolutamente gratuito, garantendo
ci dell'azienda. Il numero verde ¢ il
erti e personali con il pubblico, oltre ad
Sicuro successo

da operatori umani, ma puo essere

rso prestabilito.

un operatore Data Center, formato e
addestrato, rispondera tempestivamente a
qualsiasi richiesta del cliente, in modo
cortese, 24 ore su 24, 7 giorni su 7

Tutors preparati risponderanno
telefonicamente a qualsiasi domanda di
natura tecnica posta dai clienti, 24 ore su
24, 7 giorni su 7.

Data Center, grazie supporto
tecnologico, assorbe |l trafflco telefonlco in
esubero che i centralini aziendali non
riescono a gestire, in modo totalmente
trasparente a chi sta chiamando. Anche
questo servizio viene offerto 24 ore su 24,
7 giorni su 7.

Data Center fidelizza il cliente attraverso
azioni telefoniche informative e di cortesia,
e successivamente elabora i risultati su
diversi  supporti  (cartaceo, Internet,
presentazione PowerPoint ecc...)




Outbound

Le chiamate in uscita vengono generate dal computer
ridottissimo, il numero d
database, il computer lo compone e appena la chiama
scheda cliente e lo script da leggere. Abbiamo fatt
facilitare i compiti, cercando di eliminare

~

da parte dell'operatore &

psicologicamente faticoso.

, grazie alla CTI. Il margine di errore
i telefono & preso direttamente dal
ta € attiva all'operatore compare la

o il possibile per ridurre gli errori e

lo stre ss generato da un lavoro

Azioni telefoniche promozionali o di
vendita. Gestione degli esiti delle azioni
0 degli ordini ottenuti in modo sicuro
ed efficace.

Attivita di outbound con azioni mirate e
personalizzate di presentazione di
nuovi prodotti ed eventuale azione di
follow-up telefonico.

Lo scopo di questa attivita & contattare
telefonicamente i potenziali clienti al
fine di suscitare linteresse verso una
vostra offerta e fissare quindi un
appuntamento con un Vostro
incaricato.

La gestione delle agende dei vostri
incaricati pud essere completamente
delegata a noi, oppure, grazie alla
possibilita di accedere all'agenda via
web, essere condivisa.

Contattare i soggetti potenzialmente
interessati a partecipare ad un evento
quale un congresso, una fiera, una
mostra o altro. Oltre ad essere un
efficace metodo per raccogliere adesioni
€ anche un buon sistema per
pubblicizzare e far conoscere il soggetto
organizzatore e la sua attivita.

Data Center svolge ricerche di mercato
per raccogliere tutte le informazioni che
i nostri committenti ritengono
commercialmente utili, rivolgendo
specifiche domande a tutti i target di
clientela ritenuti di interesse per avere
un quadro esatto della realtd. Grazie a
guesti servizi si potra quindi:
o Individuare corrette strategie di
approccio al mercato pre/post

vendita

0 Ricevere informazioni utili per lo
sviluppo commerciale
dell'azienda

o0 Fidelizzare la propria clientela

o Verificare la qualita percepita

o0 Capire i bisogni e i desideri della
clientela




Sondaggi d’'opinione

| sondaggi d’opinione sono andati acquistando negli ultimi anni sempre piu importanza e

popolarita, dal momento che la necessita di conosce re cosa vogliono e pensano gli sociali
si € resa cruciale in molti campi politici ed econo mici. Grazie al loro potere conoscitivo i
sondaggi risultano strumenti indispensabili in part icolare per la pianificazione sociale,

per la comunicazione politica e per il marketing

Data center nell’ottica di offrire tale tipo di ser vizio in chiave sempre piu professionale e
qualificata si avvale della collaborazione del part ner DERCO, una societa di ricerca
sociale, di ricerca sociale, statistica e valutativ a nata dall'incontro tra professionisti e
giovani ricercatori impegnati nel trasferimento all e pubbliche amministrazioni ed al
sistema impresa delle piu avanzate conoscenze nel ¢ ampo delle scienze socio-economiche
e del policy management..

Questa partnership ha reso possibile la creazione d el prodotto sondaggi d’opinione, come
ricerca quali-quantitativa istantanea, che servono ad osservare in dettaglio gli
atteggiamenti e le opinioni degli intervistati su q uestioni fortemente sensibili alle
percezioni soggettive. Grazie ad una procedura di c ampionamento statistico dell’'universo
di interesse, un adeguato numero di interviste tele foniche (CATI - Computer Aided
Telephonic Interview) o tramite internet (CAWI — C omputer Aided Web Interview)
consentono di raccogliere e, successivamente, di an alizzare e segmentare le opinione
della popolazione target rispetto alle principali v ariabili di struttura (sesso, eta,
condizione socio-professionale, etc.) e di contesto (stile di vita, orientamento culturale,

orientamento politico, etc.).

Il servizio si compone delleseguenti fasi:

Briefing con il committente per la definizione del problema e degli obiettivi generali
delle ricerca

Focus Group per la messa a fuoco degli items da oss ervare e per la predisposizione
delle scale di misurazione degli atteggiamenti

Costruzione del campione e dello strumentio per I'i ndagine quantitativa
Raccolta, controlo di qualita, editing e codifica d ei dati
Elaborazioni dei dati con tecniche di analisi stati stica di tipo mono, bi e multivariato
tramite I'utilizzo dei piu importanti package stati stici
Redazione report finale e presentazione dei risulta i al Committente
Tutte le fasi del lavoro saranno seguite da un equi pe di ricercatori DERCO altamente
specializzati che costantemente faranno riferimento al Cliente pe fornire un prodotto di

altissimo profilo.




CRM

Il Customer Relationship Management (CRM) ha l'obiettivo di massimizzare il valore del
portafoglio clienti delle aziende attraverso azioni di marketing, vendita e  customer service ,
mirate. In un'ottica CRM i clienti e le loro esigen ze vengono portati al centro dell'intera
organizzazione aziendale in modo da trasformare il rapporto con il cliente in un vantaggio
competitivo.

Data Center € in grado di assistere le aziende nell 'implementazione di una strategia di
CRM che permetta loro di segmentare e conoscere a f ondo i propri clienti, al fine di
proporre servizi e prodotti ritagliati sulle loro s pecifiche esigenze:

censire e segmentare la propria base dati clienti p er individuare i gruppi verso cui

orientare le attivita di marketing, vendita e custo mer service.

attirare e conquistare i clienti attuando campagne mirate, fidelizzare il cliente
evitando che si rivolga ai concorrenti.

accrescere il valore del cliente vendendo piu prodo tti (cross-selling) o prodotti a
maggior margine di profitto.

analizzare i dati di ritorno dalle azioni di market ing, commerciali, di customer
service e le mutazioni delle preferenze dei clienti (business intelligence).

Web e Multicanalita

| clienti si rivelano ogni giorno piu esigenti e se mpre alla ricerca di nuovi canali e modi
con cui recuperare le informazioni che desiderano. Il cliente, come soggetto passivo
destinatario di informazione & ormai un modello sup erato dal cliente attento, scrupoloso,
che vuole conoscere a fondo cido che acquista. Per r iuscire in questo € alla continua
ricerca di informazioni. Il web, ad esempio, per la sua facilita con cui si riescono a
reperire informazioni anche provenienti da angoli | ontani del pianeta, € un luogo ideale e

previligiato del nuovo  hunter-customer.

Data Center & attenta a queste nuove forme di comun icazione, sempre in evoluzione, e
risponde con una gamma di servizi che sfruttano pro prio le nuove tecnologie, come
Internet e gli SMS/MMS.

gestione e risposta alle e-malil - Aiutare il visitatore di un sito a
provenienti da un sito. richiedere lintervento di un operatore
che lo guida online nel reperire

informazioni, nel completare form,
ecc...

sms broadcasting

sms con tecnologia on demand pull/push
inoltro via sms di e-mail




Percorsi formativi

L'esperienza maturata nella formazione del nostro p ersonale, sia al momento
dell'inserimento, sia in itinere, ci consente di tr asmettere questa conoscenza anche a
soggetti esterni al nostro personale e quindi di pr ogettare ed erogare percorsi formativi
per operatori telefonici, quali centralinisti, segr etarie, operatori di call center, venditori,

agenti e rappresentanti, ecc...

rivolto a coloro che gestiscono - rivolto a coloro che gestiscono
prevalentemente telefonate in entrata prevalentemente telefonate in uscita
rivolto a tutte le tipologie di operatori, - €@ un corso specifico per agenzie di
fornisce un insieme completo di lavoro interinale, centri per I'impiego ed
competenze, capacita e atteggiamenti associazioni no-profit

per fornire al cliente un servizio
telefonico di qualita

Call center finanziario

Il notevole bagaglio di conoscenze ed esperienze ne | settore finanziario - carte di credito e

prestiti personali - acquisito grazie ad una plurie nnale erogazione di servizi in tale
settore, ci caratterizza come Call Center di tipo f inanziario. Cio consente di proporci come
partner in grado di supportare il Committente nello sviluppo del proprio business
attraverso emissione di Carte di Credito e Prestiti Personali, affidando alla nostra
struttura la gestione completa della comunicazione con il Cliente. Data Center
rappresenta il partner ideale e il braccio operativ 0, professionale ed esperto, di strategie

di marketing customer care oriented .

Gestione Carta di Credito

OCS integrato su AS400 - Flessibile
- Revolving
Prepagate
Co-branded




Informazioni su rilascio carta

Informazioni su tutti gli usi della carta di credit 0

Informazioni sulle caratteristiche delle carte co-b randed

Gestione carte aggiuntive e familiari

Attivazione carte bloccate con verifica dell'identi ta

Inoltro richiesta assegno e bonifico da carta di cr edito

Stampa e invio a domicilio del contratto di carta d i credito precompilato
Informazioni su ricarica (carte prepagate)

Informazioni e gestione vendita prodotti in promozi one con la carta di credito
Informazioni sull’'assistenza e la copertura all’est ero fornita dai circuiti internazionali

Saldo e disponibilita
Informazioni su e/c
Verifica movimenti e rimborsi
Calcolo interessi
Spese e tasse
Gestione blocchi carte:

o furto/smarrimento

0 negativita

o digitazione errata del codice PIN
o fuorifido

0 ritardo nei pagamenti

0 revoca

Riemissione del codice PIN
Procedure a seguito di:
0 ritiro carta allo sportello ATM
o furto / smarrimento
0 smagnetizzazione
Procedure RID
o Gli standard ABI
0 Rapporti con le Banche
o Caricamento coordinate bancarie
o Gestione anomalie
0 Riemissione richieste di domiciliazione
Gestione reclami e problem solving
Gestione Rimborsi/Pagamenti
o0 informazioni e modifiche (BP, Rid, Vaglia e Bonific i)
o Vverifica rate arretrate
0 Invio BP aggiuntivi
Modifica anagrafica
Gestione clienti a recupero crediti
Contabilizzazione BP e bonifici e attribuzione dei pagamenti non lavorati dalle Poste.




Consulenza prestiti personali
Assistenza post-vendita credito al consumo
Informazioni su finanziamenti Revolving
Stampa e invio a domicilio del contratto di prestit 0 personale precompilato.
Gestione agenda appuntamenti delle filiali
Caricamento pratiche a video
Esitazione pratiche di finanziamento
Liguidazione prestiti saldo e disponibilita
Conteggio di estinzione e di storno del finanziamen to
Procedure RID
o Gli standard ABI
0 Rapporti con le Banche
o Caricamento coordinate bancarie
o Gestione anomalie
0 Riemissione richieste di domiciliazione
Gestione reclami e problem solving
Gestione Rimborsi/Pagamenti
0 informazioni e modifiche (BP, Rid, Vaglia e Bonific i)
o Vverifica rate arretrate
0 Invio BP aggiuntivi
Modifica anagrafica
Gestione clienti a recupero crediti
Contabilizzazione BP e bonifici e attribuzione dei pagamenti non lavorati dalle Poste.




Uno dei fattori di successo di un’azienda € sicuram ente la dotazione di strutture
tecnologiche dagli standard qualitativi elevati. Da ta Center ha sostenuto notevoli
investimenti finalizzati all’acquisizione di strume nti tecnologici idonei per poter svolgere i
servizi di call center.

Dotazione:
PC Fuijitsu-Siemens, Pentium 4, 128MB Ram, monitor 1 7", Windows 2000
PC Acer Fl1b, Pentium 4, 256 MB Ram, monitor LCD 15" ", WindowsXp

Telefono Integral Bosch TS13
Cuffie Plantronics, Altesys

Bosch, Integral 33
5 Accessi Primari da 30 linee

Applicativi Phones Infomaster

Customer@ct per l'acquisizione e la gestione dei da ti gener ati sia a livello di
campagna, sia a livello di utente/cliente. L'interf accia web assicura compatibilita
verso qualsiasi piattaforma e la possibilita di col legarsi tramite Internet direttamente
al nostro server per l'accesso ai dati.

-1 Compagq Proliant, Pentium 4, 1.5GB Ram, Windows NT , applicativi CRM.
1 Compagq Proliant 530 T- G2, biprocessore Xeon 2.4GB, 2GB Ram, Windows2000,

server SQL.

1 Compaq Proliant, Pentium 3, 1GB Ram, Windows NT, software Infomaster per la
gestione di Phones.
1 Compagq Pr oliant, adibito al FaultTolerance@Phones per garant ire la continuita del

traffico telefonico in caso di breakdown.

1 Dell Power Edge 2800, equipaggiato con DMIP300 pe r suportare postazioni IP

3 gruppi UPS per garantire la continuita del serviz i0.

Sistema integrato di back-up con software BE-- NT per il salvataggio dei dati su Dat,
CD o HD esterno.




Perché sono oltre trenta anni che serviamo le azien de di tutta Italia e abbiamo

sviluppato una particolare sensibilita nella compre nsione delle esigenze dei nostri
clienti.
Perche siamo aperti e pronti al nuovo, flessibili e veloci a cambiare per adeguarci a

nuove richieste o attivita.

Perche oltre il 90% del personale impegato nel nost ro call center e giovane, vivace,
preparato e con una forte predisposizione al serviz io e alla vendita.

Perche pur mantenendo degli standard di servizio el evati, riusciamo a offrire i

prezzitraipiu concorrenziali del mercato




tiscali i



