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A cura della direzione marketing di Mondadori Informatica

- - = prio ruolo nel mercato del Crm.
Da Onion arriva la pronosta integrata oo i dene:
punto di contatto con I'azienda, mentre per
l'azienda ¢ lo strumento per conoscere, rag-

[ ]
giungere e soddisfare clienti acquisiti e po-
1 UN Contact Lenter muiticanaie fenal g, pro, e i semplit .

lefonate ¢ riduttivo, vista 'evoluzione dei
servizi di telecomunicazione e dell’utilizzo
da parte della clientela dei media disponibi-
li, il Pc con Internet e I'e-mail, i cellulari con
Sms e Wap, i palmari.

D opo aver annunciato all'inizio del ~ Milano una prima integrazione con Ars di Re-  info@onion.it; www.onion.it ), societa che of  Oggi, le esigenze principali sono due: da

Grazie al potenziamento delle soluzioni tecnologiche in ambito Web, ONION affronta il mercato del Crim con una

soluzione integrata ai Contact Center multicandgle compiendo un uiteriore passo in dvanti verso il Crm collaborativo

2002 la partnership con CosmoCom  medy come piattaforma di Customer Service  fre soluzioni integrate a supporto del business ~ una parte, coordinare con efficacia ed effi-
ed averne presentato al VoiceCom di e Sfa, ONION (telefono: 030.3581510;  del cliente, prosegue nella definizione del pro-  cienza le forze dell’azienda al servizio della
clientela, dall’altra organizzare al meglio
I'accesso scelto dal cliente.
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i La prima esigenza puo essere soddisfatta
G l] St ru l I Ie n t] ] n d] S e n Sa b] l] consentendo agli agenti di poter utilizzare
strumenti unici e integrati per la gestione
del contatto multicanale e, fattore ormai im-

y - ' . : . prescindibile in qualsiasi organizzazione che
dell’Information & Communication Technology i
Sk o permettendo di decentrare il posto di lavoro

_ d l b . ® rispetto a una sede fissa.
e u S] n eSS aZ] e n d a le Come si vede, problemi non da poco che si
a Su pporto : ' possono risolvere attraverso piattaforme di
nuova generazione basate sul protocollo Ip.
In questa ottica, ONION ha scelto Cosmo-

: S o Call, sviluppato da Cosmocom. CosmoCall &

ONION predlspone soluzioni ERP’ CRM’ . una piattaforma unificata in grado di sup-
E-Business e Software Engil’leeril‘lg, portare interazioni multimediali in modo in-
o s - tegrato, multicanale (telefono, internet,
utilizzando le piu Importantl chat, e-mail) e totalmente Ip. Quali sono i

piattaforme tecnologiche vantaggi che derivano dall’adozione di un
ed app"caﬂve ed integrando Contact Center Ip-based come CosmoCall?
. i £ Innanzitutto, quello di utilizzare I'hardware

I contesti esistenti. gid disponibile.
ONION propone inoltre Pc standard sostituiscono telefoni e hardwa-
: re specializzato, cosa che consente gli ope-
EASYSTART, una suite ratori di gestire ogni forma di contatto/clien-
di soluzioni concrete te, rendendo nel contempo disponibili in

legate al mondo del Web

e della Videocomunicazione.

tempo reale i dati aziendali, le applicazioni
Crm e altre applicazioni aziendali. Al centro
dell'architettura, un Ip Acd smista tutte le ri-
chieste di contatto, indipendentemente da
dove esse arrivino, un Pc in videoconferen-
za, una telefonata, una sessione di chat, I'in-
vio di una e-mail, alle postazioni degli agen-
ti utilizzando il protocollo Ip,VoIP, H323 in
funzione del tipo di contatto richiesto dal
cliente.

www.europamultimedia.it

A AREA CRM

Customer Service:

HelpDeSk Da Easystart a Broaduvisi MySap
: ad tasystari a broaavision a vy,
Aol Management Per quanto riguarda 1'organizzazione del-
SLA Management I'accesso migliore per il cliente, il discorso ¢
Customer Care: pit pertinente alla capacita di realizzare in-

terfacce Internet che siano in grado di rac-
cogliere i dati salienti di interesse dell'azien-

Call Center

Contact Center da e di convogliarli, come da tempo avviene,

Campaign Management all'arrivo di una telefonata, nei Call Center

= : tradizionali, verso la pitu idonea figura pro-

Customer Satisfaction Management fessionale disponibile. Qui ONION vanta un
Business |nte"igence: insieme di esperienze e di scelte tecnologi-

Data Warehousin g che varie, dalle soluzioni proprietarie Easy-

start Web e Easystart Meeting (www.easy-
CRM Analitico start.it) a supporto della comunicazione via
0N S web e video-conference, fino alla implemen-

CRM SOIUtIO:}dS: tazione di modelli di processi di Crm sui siti
“H“IH \DUCUNDS 2|]“2 CosmoCom aziendali. :
UNNURUT LU0 Remedv® In quest’area, ONION adotta tecnologie di
Workshop a partecipazione gratuita eSAPg alto profilo, da BroadVision fino a mySAP
: T v - Enterprise Portal.
Per informazioni: www.onion.it Siebei@ i Il tutto, naturalmente, senza trascurare i

processi aziendali in ricaduta al contatto do-
il avons Ieagesics Dansulng ve, in attesa delle soluzioni Microsoft per la
piccola e media impresa, ONION propone
Remedy e mySAP Crm, che sara presto inte-
grato con CosmoCom. .

www.onion.it
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