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PRESENTAZIONE 

 
© è un periodico informat ivo sul mondo delle soluzioni C.R.M., Contact Center e 

Telemarketing.    

Analizza le novità e le tendenze 
del mercato, il lust rando come 
GAT Enterprise (piat taforma di 
C.R.M., Contact Center, 
Telemarketing e CTI Solut ions) 
accolga le novità offrendo sempre 
nuove funzioni.          

Introduzione 

 

Gentili Clienti,   

Bentornati al consueto appuntamento mensile con le novità di GAT e del mondo CRM.   

In occasione del mese di Agosto il Team di GAT si concederà una breve pausa; questo numero di 
GATNEWS è pertanto relativo ai mesi di Luglio ed Agosto.  

Come per i numeri precedent i daremo ampio spazio alle ult imissime novità del mondo CRM ed 
una pagina dedicata in modo specifico ai corsi di formazione.   

Vi ricordiamo tutti i numeri e gli indirizzi per raggiungerci:  

 

assistenza.gat@siseco.it    -     0331-341917    -       0331-354609  

FAQ: http://www.siseco.com/pro/gat/clienti/faqgat_tecn.htm (scaricabili in PDF) 
Filmati dimostrativi: http://www.siseco.com/pro/gat/clienti/videogat.htm

 

Manuale on Line: http://www.siseco.com/pro/gat/clienti/default.htm

  

Vi diamo appuntamento al prossimo numero di GATNEWS.                                           
Nel frattempo vi auguriamo…     

 

La piattaforma GAT in sintesi 

 

Soluzione C.R.M. completa 

 

Analisi R.F.M. 

 

Gestione Segnalazioni, Contratti, Analisi di Efficacia produttività 

 

Call Center IN/OUT Bound con Sistema CTI VOIP Integrato 
o IVR, ACD, Coaching, Code, Ident if icazione Chiamante, Regist razione 

conversazioni, Gestione Gruppi, Permessi 
o Chiamate Automatiche, Deviazione chiamate, Supervisione 
o Predictive Dialing, Power Dialing 

 

Telemarketing e Teleselling multicampagna 

 

Automazione agent i con acquisizione cont rat t i, f irme, document i e pagament i 
tramite Palmare (in GPRS) 

 

Gestione Interviste, Sondaggi, Ricerche di mercato 

 

Gestione Agenti, Agenda Real Time e Appuntamenti 

 

Calcolo Provvigioni multisoggetto, multiportafoglio, a periodo e con obiettivi 

 

Gestione Magazzino 

 

Archiviazione Elettronica Documenti 

 

Disponibile anche da WEB con tecnologia ASP (GAT WEB©)  

GAT è stato sviluppato con l’ obiet t ivo di essere uno st rumento adat to a gest ire e fornire, 
in tempo reale ed in modo interat t ivo, tut te le informazioni indispensabili alla gest ione 
delle diverse aree aziendali nell’ambito delle funzioni commerciali. 

CALENDARIO ESTIVO AGOSTO 2006 - ASSISTENZA

 

L’assistenza telefonica rimarrà chiusa da lunedì 14 a venerdì 25 agosto compresi.            
Rimarrà sempre attiva l’assistenza tramite posta elettronica                                                       
all’indirizzo assistenza.gat@siseco.it

  

REPERIBILITA' 
per i clienti che avessero attivo il "Servizio Aggiuntivo di Reperibilità"  
durante il periodo saranno attivi anche i relativi numeri.

  

http://www.siseco.com
http://www.siseco.com/pro/gat/clienti/faqgat_tecn.htm
http://www.siseco.com/pro/gat/clienti/videogat.htm
http://www.siseco.com/pro/gat/clienti/default.htm
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Novità dal mondo CRM & Contact Center 

 
“ Sempre devi avere in mente Itaca - raggiungerla sia il tuo pensiero 
costante. 
Soprattutto, non affrettare il viaggio; fa che duri a lungo, per anni, 
e che solo da vecchio met ta piede sull'isola, tu, ricco dei tesori 
accumulati per strada senza aspettarti ricchezze. 
Itaca t i ha dato il bel viaggio, senza di lei mai t i sarest i messo in 
viaggio: che cos'altro ti aspetti?” 

   (C. Kavafis)   

Organizzazione aziendale e cultura dell'informazione  

Metodologie di gestione aziendale  
La maggior parte delle teorie sull'organizzazione e sui modelli di gest ione aziendale sono stat i 
importat i dagli Stat i Unit i (ed in genere dai paesi anglosassoni) quali maggiori espressioni delle 
realtà produt t ive dell'economia mondiale, e certamente quali ambit i di mercato con il maggiore 
tasso di sperimentazione di nuovi modelli organizzativi e gestionali. 
Tuttavia non sempre l'importazione dall'estero di modelli e teorie validi per alcuni mercat i di 
riferimento sono stat i implementat i in modo corret to nel nost ro paese; in molt i casi hanno 
t rovato solo un'applicazione parziale ed incompleta ai f ini del raggiungimento degli obiet t ivi di 
miglioramento delle performances delle aziende od in alt ri casi hanno addirit tura reso le 
organizzazioni maggiormente inefficienti. 
Ciò è derivato dal fat to che t ra gli anni ‘ 50 e ‘ 90 la globalizzazione dei mercat i era una realtà 
certamente relat iva rispet to a quella at tuale. Le differenze sociali, culturali e polit iche dei paesi 
occidentali erano profondamente marcate e ciò rendeva i collaudat i modelli d'organizzazione e 
gestione aziendale fortemente soggetti ad interferenze e condizionamenti. 
Oggi invece l'impat to della globalizzazione impone alle aziende cont inui sforzi di 
riorganizzazione, con esigenze più condivise in qualsiasi contesto internazionale e con una più 
comune percezione sociale anche di tipo politico-sindacale sulle esigenze produttive. 
In particolare le sfide sull'organizzazione aziendale e sulla riorganizzazione dei processi produttivi 
si concentrano oggi prioritariamente nei seguenti campi di applicazione:  

1. automazione e razionalizzazione della mano d'opera 

2. outsourcing (affidare a strutture esterne attività complementari) 

3. trasformazione dell'impresa da chiusa ad aperta (rete) 

4. evoluzione dal processo prodotto e servizio al processo della conoscenza (know how, 

knowledge) 

5. individuazione della migliore catena del valore possibile 

6. workflow management (ovvero progettazione e sviluppo di un “sistema nervoso 

aziendale” con la massima condivisione istantanea di tutte le informazioni possibili) 

7. organizzazione e gestione di una rete intranet 

8. riduzione dei livelli gerarchici 

9. riduzione del “time to market” 

10. realizzazione della “learning organization”, con la creazione e la promozione di una 

cultura aziendale flessibile e adattabile a tutte le sollecitazioni  

In questo art icolo si parlerà di processi di “ re-engeenerig” e delle opportunità offerte 
dall'informazione e dalla gest ione (handling) dell'informazione ai f ini di perseguire un possibile 
incremento di produttività e di competitività da parte delle imprese.  
Infat t i la gest ione delle conoscenze e delle informazioni, o knowledge management , è il settore 
cruciale di una moderna organizzazione. 

http://www.siseco.com
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È opportuno tut tavia t racciare in modo preliminare alcune sintetiche e rapide annotazioni su 
una moderna ed eff iciente gest ione d'impresa, anche per familiarizzare con alcuni termini tecnici 
entrati nelle espressioni comuni. 
Una moderna organizzazione e gest ione aziendale si basa su metodologie d'approccio orientate 
verso l'auto-conoscenza dell'impresa e verso una cont inua analisi e revisione dei processi di 
produzione interni al fine di mantenerne alta la tensione competitiva e l'incisività di mercato. 
Un tipico metodo d'approccio organizzativo e gestionale è rappresentato dalla metodologia basata 
sul processo del “ problem setting”. Il problem setting è un processo teorico e pratico che serve a 
t rasformare un problema in una quest ione ben def inita. Il problem set t ing precede il problem 
solving, che t rasforma invece il problema ben definito in un proget to da gest ire secondo le 
tecniche del project management.  
Il problem setting risponde alla domanda: che cosa fare?  
Il problem solving risponde alla domanda: come fare?  

Ma quando si deve ricorre al problem setting? 
Non quando le cose vanno male, perché il problema è già emerso (tut tavia ciò che è emerso 
potrebbe essere il sintomo, non la causa). 
Invece quando le cose vanno bene, perché porsi problemi? Tuttavia questo è ciò che normalmente 
fa o dovrebbe fare il manager e il ricercatore eccellente.  

Prima del problema c'è la percezione di un disagio, di una carenza. C'è un bisogno da soddisfare, 
ovvero c'è uno stato ansioso di fronte a minacce indefinite quand'anche la rapida mutazione del 
mercato, l'evoluzione della domanda e l'azione della concorrenza non rappresentassero, di per sè, 
delle minacce quotidianamente percepite dall'impresa. 
Il problem set t ing ci aiuta ad affrontare il disagio, ad individuare il bisogno, a passare dallo stato 
ansioso alla visione chiara del problema da risolvere. 
Le situazioni problemat iche possono derivare da cause che riguardano la propria organizzazione: 
int roduzione di nuove tecnologie, innovazioni nei processi produt t ivi, rist rut turazioni, relazioni 
fra unità produt t iva e holding, acquisizioni e cambiament i di proprietà, mutament i nella vision 
del top management , individuazione di nuove nicchie di mercato, determinazione del core 
business, polit iche di outsourcing. Il problema può essere generato da decisioni prese dall'alto 
(licenziamenti, cessioni) o anche essere posto dal basso (circoli di qualità o problemi sindacali). 
Ogni manager prat ica tut t i i giorni il problem set t ing; l 'impresa moderna, orientata al problema e 
alle conoscenze, diventa learning organization, cioè impresa che genera conoscenze e che è 
sempre pronta a met tersi in discussione, ad ascoltare e a cambiare, ant icipando ove e quanto 
più possibile la domanda del mercato e l'azione della concorrenza, e con ciò a met tere in 
discussione e a rivedere continuamente la propria organizzazione interna. 
Il problem set t ing si applica con risultati positivi a qualsiasi attività, in ogni t ipo di 
organizzazione, dal lavoro personale ai grandi proget t i che impegnano parecchie imprese per un 
lungo periodo di tempo.  
In modo più ampio la metodologia di gestione può essere così descritta brevemente:  

Fase 1: 
problem finding - rendersi conto del disagio 
problem setting - definire il problema 
problem analysis - scomporre il problema principale in problemi secondari.  

Fase 2: 
problem solving - eliminare le cause 
decision making - decidere come agire 
decision taking - passare all'azione.  

Ma come si può procedere in modo corret to nell'implementazione quot idiana di questa 
metodologia? Dove e come acquisire le informazioni e i dat i che possano met tere in condizione 
l'impresa di auto-comprendere e apprendere in tempo reale le necessità del cambiamento o della 
revisione di alcuni processi o del proprio posizionamento di mercato? 
È tramite il corretto reperimento e gestione delle informazioni che il processo di riorganizzazione 
può ottenere il suo massimo scopo di efficienza. 
Parte del processo fondamentale è costituito dunque dal knowledge management.  

http://www.siseco.com
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Il knowledge management gode ormai di una fama internazionale ed è al cent ro delle at t ività di 
molte aziende, anche se una vera e propria definizione è ben lontana dall'essere data. È infatti la 
stessa natura del knowledge management a renderne difficile una formalizzazione efficace.  

Un punto d'inizio per cercare di spiegare in cosa consiste questa nuova disciplina può essere la 
seguente: “Il knowledge management è la sistematica, esplicita e deliberata organizzazione, 
applicazione e rinnovamento della conoscenza interna di un azienda al fine di massimizzarne 
l'efficacia della base conoscitiva ed i relativi benefici” . 
Nella realtà dei fat t i quello che il knowledge management si pone come obiet t ivo è rendere 
esplicita, e quindi fruibile ai più, la conoscenza tacita ed implicita che ogni f igura professionale 
all 'interno dell'azienda ha maturato con il suo lavoro, aff inché l'impresa ne t ragga un vantaggio 
economico. 
Il concet to di conoscenza, nonostante la sua intangibilità, è stato al cent ro di molte ricerche che 
hanno portato a diverse formalizzazioni dei suoi concet t i. Se infat t i consideriamo la conoscenza 
dal punto di vista dell'accessibilità possiamo arrivare a queste tre definizioni:  

 

implicita: accessibile at t raverso alcuni quesit i e colloqui mirat i, ma deve prima venire 
individuata e in seguito comunicata; 

 

esplicita: accessibile prontamente, ad esempio documentata e organizzata con gli 
strumenti adatti; 

 

tacita: indiret tamente accessibile e con diff icoltà solo at t raverso la formalizzazione della 
conoscenza e l'analisi delle abitudini.  

A questo primo punto di vista è però necessario aff iancarne un alt ro per riuscire a focalizzare al 
meglio il problema; in part icolare è bene osservare la conoscenza dal punto di vista della sua 
organizzazione gerarchica. Gli studiosi del problema ne forniscono uno schema, al cui vert ice è 
posta la saggezza,  intesa come complesso del capitale intellettuale intangibile di un'azienda:  

 

saggezza (wisdom) 

 

conoscenza (knowledge) (intuizione + esperienza) 

 

informazioni (information) 

 

dati (data)  

Si t rat ta in buona sostanza di t rasformare capitali intangibili, come quello intellet tuale, in beni 
e servizi per i quali la gente sarebbe disposta a pagare, inventando un modo per la valutazione di 
qualunque valore aggiunto ai dati e all'informazione. 
Nell'era dell'informazione siamo già abituat i alla ricerca del valore aggiunto concret izzata nel 
generalizzato accumulo di informazioni. Ciò che si propone il knowledge management è invece 
una razionalizzazione di questo processo, una maggiore at tenzione ai meccanismi cognit ivi ed 
alla centralità della risorsa umana.  
Uno dei principali obiet t ivi diventa esplicitare i meccanismi che permet tono il passaggio da 
informazione a conoscenza e saggezza, ma contemporaneamente far emergere l'importanza 
dell'apprendimento come risorsa indispensabile e fondamentale. 
Quella del knowledge management è un'impresa che risulta davvero dif f icile e che per essere 
vincente si deve aff idare a mezzi tecnologici t ra i più diversi. Tra le dif f icoltà che incont rò il 
knowledge management nell'af fermarsi come disciplina a se stante fu la facile confusione con 
l'information technology. Gli ult imi vent 'anni sono stat i carat terizzat i dalla costante 
informat izzazione di tut te le at t ività: i mezzi informat ici hanno permesso la razionalizzazione del 
lavoro e la riduzione dei cost i di gest ione, ma soprat tut to hanno permesso l'accumulo, la 
gestione, l 'indicizzazione e la dist ribuzione delle informazioni con una velocità e dif fusione 
assolutamente inimmaginabili.  

In un primo momento questo è sembrato suff iciente, i risultat i erano buoni, il lavoro si svolgeva 
più velocemente e le informazioni necessarie si reperivano con rapidità. Ad una analisi più 
approfondita però ci si rese conto che ad essere organizzati erano soltanto i dati e le informazioni 
(ovvero i due gradini più bassi della scala precedentemente riportata). 
L'esperienza maturata sul campo, la capacità di improvvisare e tut te quelle at t itudini part icolari 
che permettono al soggetto di trasformare le informazioni in conoscenza e saggezza rimanevano a 
beneficio del singolo lavoratore, che le portava con sé nelle proprie esperienze lavorat ive: un 
pat rimonio di abilità e competenze (e quindi valore aggiunto) che non ent ra a fare parte 

http://www.siseco.com
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dell'azienda in maniera definitiva ma temporanea, soltanto nel periodo in cui il rapporto 
lavorativo con i soggetti permane.  
L'at tenzione si è quindi spostata dagli st rument i (informat ion technology) verso le risorse umane 
che a diversi livelli costituiscono il patrimonio informativo di un'azienda. 
A questo punto la dist inzione è evidente, l 'IT è uno degli st rument i (forse il principale) che il 
knowledge management utilizza per raggiungere i suoi obiettivi. 
Una volta definita l'indipendenza non è comunque facile esplicitarne le peculiarità, anche perché 
l'uso della def inizione knowledge management copre in realtà un ventaglio di at t ività che non 
sempre trovano applicazione contemporaneamente:  

1. knowledge creation (creazione delle informazioni/conoscenze); 
2. knowledge valuation and metrics (st ima, valutazione e misurazione delle 

informazioni/conoscenze) 
3. knowledge mapping and indexing (t racciamento e indicizzazione delle 

informazioni/conoscenze) 
4. knowledge transport, storage, and distribution (t rasporto, archiviazione e 

distribuzione delle informazioni/conoscenze) 
5. knowledge sharing (condivisione delle informazioni/conoscenze).  

Se l'analisi, l 'indicizzazione e la dif fusione sono ormai affermate e facilmente realizzabili anche 
grazie agli st rument i offert i dall'Informat ion technology, sono la creazione e la condivisione della 
conoscenza a risultare la chiave di svolta per un knowledge management che sia efficace. 
Vagliando infat t i le analisi condot te in ambito economico di alcune implementazioni prat iche di 
knowledge management, risulta evidente che buone infrast rut ture e st rument i all 'avanguardia 
non sono suff icient i alla riuscita del proget to: se infat t i manca la cultura ad essere collaborativi 
e di condividere le conoscenze, qualsiasi strumento venga utilizzato sarà inefficace. 
Da questo punto di vista il knowledge management si configura certamente come uno st rumento 
per accrescere le capacità di un'azienda, ma più spesso diventa anche una f i losof ia lavorat iva. 
Lo svolgere le at t ività da esso previste permet te la dif fusione di un senso di collaborazione e 
condivisione delle informazioni senza il quale anche gli st rument i ut ilizzat i risulterebbero inut ili. 
Quello che emerge è quanto sia ut ile affrontare il lavoro con lo spirito giusto: lavorare convint i 
che il proprio valore e la propria indispensabilità siano calcolat i in base alle competenze uniche 
che si possiedono non permet te un facile scambio di conoscenza, inibendo così qualsiasi processo 
di knowledge management at t ivato. Questo modo di lavorare e di organizzare l'ambiente di 
lavoro si sta molto dif fondendo delineandosi apparentemente in cont rasto con i principi di 
individualità e forte rivalità che hanno reso il sistema capitalist ico il più importante modello 
economico a livello mondiale.  

Quali sono gli strumenti del knowledge management  
La realizzazione degli obiet t ivi del knowledge management passa necessariamente at t raverso la 
disponibilità di strumenti adatti allo scopo. 
L’IT risulta essere un punto di partenza quasi fondamentale. L'informatica è ormai una presenza 
familiare in tut te le at t ività lavorat ive, ma non deve bastare la presenza di un computer a 
convincere che si hanno gli st rument i adat t i. Quello che serve è una tecnologia che sia orientata 
alla condivisione delle informazioni in maniera semplice e veloce. 
Tra le prime infrast rut ture tecniche ad essere state ut ilizzate vi sono le ret i informat iche 
aziendali (intranet). Esse permet tono un facile e veloce scambio di f ile ed informazioni t ra i vari 
uff ici dell'azienda collegat i alla rete, inolt re possono servire anche da punto di raccolta 
(knowledge repository) per document i e/ o materiale informat ivo in genere. In un secondo 
momento, grazie anche allo sviluppo delle tecnologie legate ad Internet , le ret i aziendali sono 
diventate internazionali permet tendo il collegamento delle sedi collocate in diverse part i del 
mondo. Questa tecnologia permet te la creazione della base conoscit iva aziendale (knowledge 
base) che si concret izza spesso con la nascita di archivi informatici indicizzati di document i, 
accessibili anche in remoto. Quest i possono diventare il principale punto di raccolta in cui di 
volta in volta memorizzare, e successivamente ricercare, i f ramment i di conoscenza recuperat i 
dalle varie attività di knowledge management. 
Nell'ambito delle comunicazioni la posta elettronica ha ormai raggiunto una dif fusione pressoché 
totale. La facilità d'ut ilizzo e la possibilità di spedizioni simultanee a più utent i la rendono ideale 
per la disseminazione delle informazioni, soprattutto a grandi gruppi di persone.  

http://www.siseco.com
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Olt re ai mezzi tecnici è necessario anche disporre delle risorse umane adat te. Soprat tut to nelle 
fasi di analisi e valutazione delle informazioni raccolte, le competenze devono essere precise. 
Molte aziende prevedono già oggi l 'esistenza di biblioteche aziendali specializzate o di servizi 
analoghi. In quest i casi è facile sfrut tare le st rut ture - e soprat tut to le competenze del 
personale - per t rasformarli in cent ri di raccolta della conoscenza (knowledge center). Le 
mansioni pot ranno essere quelle di selezione e cat tura delle informazioni e della conoscenza 
oltre ovviamente a quella della loro diffusione aziendale. 
È possibile part ire da queste st rut ture per realizzare anche un proget to di apprendimento 
continuato che permet ta il costante aggiornamento dei lavoratori e che prepari i nuovi assunt i ai 
loro compit i in maniera veloce ed efficace. Ove queste st rut ture e competenze non fossero già 
present i sarà necessario prevederne la creazione at t raverso la formazione di un team, 
inizialmente poco numeroso e composto da espert i, che valut i la realtà aziendale e formuli un 
progetto di realizzazione. Le infrast rut ture si devono infat t i adat tare all 'ambiente lavorat ivo 
specifico per permetterne uno sviluppo che risponda alle esigenze aziendali.  

Il fattore umano 
Nonostante il fat to che l'ut il izzo delle tecnologie informat iche sia essenziale per 
l'implementazione dei processi di knowledge management , il fattore umano (ovvero i lavoratori) 
diventa il punto focale at torno a cui si devono muovere tut te le at t ività. Sono i lavoratori a 
possedere le informazioni e le conoscenze la cui esplicitazione e condivisione rappresenta 
l'obiettivo del knowledge management. 
Aldilà delle necessarie competenze quello che spesso viene diment icato o non preso in 
considerazione è il ruolo e le qualità specifiche della persona nel suo ambiente di lavoro. 
Prendendo in esame i resocont i di diversi meet ing, si può osservare come l'interesse si sia 
spostato dal fronte delle strategie di knowledge management al ruolo delle persone nell'ambito di 
queste stesse st rategie. È tut tavia stato rilevato il fat to che problemi come la mancanza di 
tempo, il turnover e la distanza t ra i collaboratori inibiscono il progredire dei processi di 
knowledge management avviat i. La tendenza a sost ituire i team di lavoro con team virtuali 
collegat i grazie alle tecnologie telemat iche fa sì che le persone, non sentendosi pienamente 
coinvolte, si concent rino maggiormente sul loro lavoro più che sul condividere ciò che sanno o 
apprendono. 
Le conoscenze interpersonali giocano un ruolo fondamentale nel facilitare la comunicazione, 
tanto che qualcuno rit iene ut ile creare e favorire moment i di socializzazione all'interno 
dell'ambiente di lavoro. 
Lo stesso effet to negat ivo si ha in presenza di un eccessivo carico di lavoro, che comporta la 
necessità di non assumere come prioritario lo scambio di conoscenze, ma di concent rarsi solo sui 
problemi ritenut i di primaria importanza. Si rileva che il principale mot ivo che porta alle 
dimissioni dei lavoratori è la convinzione da parte loro che l'azienda non st ia valorizzando al 
meglio i loro talent i: questo comporta la ricerca di migliori opportunità in alt re realtà lavorat ive. 
Sullo stesso piano si t rova anche l'incertezza riguardante le st rategie dell'azienda relat ive sia allo 
sviluppo della stessa che alla t rasformazione delle competenze dei dipendent i. Un senso di 
instabilità che favorisce l'allontanamento dei lavoratori i quali portano con sé le conoscenze che 
hanno acquisito privando l'azienda di una parte del suo patrimonio conoscitivo.  

Proprio di fronte a queste problemat iche è facile capire perché il cosiddet to apprendimento 
continuativo venga ritenuto anch'esso uno st rumento del knowledge management. La possibilità 
di preparare e mantenere aggiornat i i dipendent i (sia vecchi che nuovi) in maniera rapida ed 
eff icace permet te sia di dare maggiore valore al lavoro svolto dalla persona, sia la possibilità di 
sostituire, con maggiore efficacia, l'eventuale dipartita di un dipendente. 
I risultat i tangibili di una corret ta gest ione del processo di knowledge management possono 
essere ogget t ivamente concreti e misurabili. Il processo cognit ivo dell'azienda nell'auto-
comprensione di se stessa può condurre alla creazione di un valore aggiunto (quella creazione 
del valore, del motivo e dell'interesse, che una persona prova nei confronti di un'altra persona, di 
una cosa o di una prestazione) con un conseguente arricchimento della catena del valore (value-
chain) ovvero di quella serie di cose e at t ività che un'organizzazione met te in at to per rendere 
compet it ivo il suo prodot to o servizio. Questo vale per qualsiasi t ipo di impresa e per qualsiasi 
genere di business. 
Gli st rument i del knowledge management possono essere più o meno raff inat i e prevedere 
invest iment i più o meno grandi (analisi, consulenze, invest iment i hardware e software) ma non 
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sempre la capacità e la disponibilità ad invest ire capitali rappresentano formule per il successo 
nell'ambito del processo di autocomprensione e conoscenza dell'impresa verso se stessa. 
In realtà il knowledge management può avvalersi di st rument i anche molto semplici che 
prevedano invest iment i contenut i; ciò in quanto il processo rappresenta non solo uno st rumento 
manageriale ma anche uno modus operandi culturale nella gestione ed organizzazione aziendale, 
anche in rapporto alle dinamiche t ra il sent imento di appartenenza aziendale dei dipendent i, del 
valore aggiunto generabile e fruibile t ramite gli stessi, nel rispet to e nella valorizzazione del 
fat tore umano, personale e individuale di ogni lavoratore in qualsiasi posizione produt t iva o 
gerarchico/ funzionale questo operi.  

Uno degli esempi più brillanti è il modello di knowledge management e problem solving inventato 
e sperimentato con grande successo da parte di una delle più grandi imprese mult inazionali 
globali: la General Elect ric. Si deve a Jack Welch, capo di GE dal 1981 alla f ine degli anni 90, 
l 'int roduzione del più semplice modello di knowledge management e problem solving con il più 
basso costo d'invest imento per la realizzazione e con la maggiore capitalizzazione in termini di 
risultat i. Alla f ine degli anni '80 Jack Welch teneva sessioni f iume con i dipendent i in t raining 
presso il Cent ro di formazione. Welch aveva compreso l'importanza del fattore umano per le 
attività di un colosso multinazionale come GE ove la spersonalizzazione dell'individuo nei processi 
produt t ivi rappresentava non solo il maggiore rischio per l'alienazione umana del dipendente ma 
anche una gigantesca fonte di costi sommersi per l'azienda. 
Dopo circa un anno di quest i scambi dialet t ici, la GE si rese conto che doveva fare qualcosa per 
creare nelle proprie divisioni operat ive un ambiente che consent isse ai dipendent i di tut t i i l ivelli 
di esprimersi con la stessa libertà con cui si esprimevano alle riunioni. Nacque così il processo di 
Work-Out. I dipendent i si riunivano in gruppi da t renta a cento persone per t rovare soluzioni 
st rategiche, tat t iche o operat ive più eff icaci ed economiche per l'azienda e per cercare di 
limitare la burocrazia e gli ostacoli procedurali che ne limitavano l'azione.  
In tal modo GE aveva t rovato la formula per auto-comprendere se stessa, razionalizzare e 
migliorare i propri cost i e ricavi, rest ituendo nel contempo ai propri dipendent i la dignità di 
esseri pensanti e protagonisti nei processi di produzione, nella creazione del valore aggiunto e nel 
conseguente arricchimento della catena del valore per l'impresa.  

In un momento congiunturale quale quello at tuale e con le sf ide sempre più pressant i della 
globalizzazione e della concorrenza, riteniamo che le imprese possano a maggior ragione t rarre 
profit to dalla creazione di ambient i in cui knowledge management e problem solving possano 
t rovare una consapevole implementazione quot idiana e operat iva sino a cost ituire un valido 
modello organizzat ivo, gest ionale e culturale del fare impresa, in grado di sostenere il rapido 
mutamento degli scenari di mercato e cont ribuendo in modo signif icat ivo ad elevare tut t i gli 
standard di compet it ività necessari per resistere e operare con successo nell'ambito del proprio 
business. 
(fonte: PMI Microsoft)  

I capitali delle aziende  

Nell’ era della conoscenza, il capitale intangibile od intellet tuale è giudicato part icolarmente 
importante in quanto fattore alla base del vantaggio competitivo.  

Il capitale intellettuale è costituito da tre componenti:  
1. capitale umano (conoscenze, capacità e competenze del personale) 
2. capitale organizzativo (strutture, procedure e sistemi informativi)  
3. capitale relazionale (rapporti con clienti, fornitori, comunità e finanziatori)   

Per raggiungere le migliori performance, un'azienda si deve proporre di intervenire su tutti e tre i 
fattori facendo in modo che essi interagiscano continuamente tra di loro.  

Il capitale umano non è una proprietà dell’azienda, però agisce su di esso at t raverso una 
costante attenzione al clima interno. Infatti si tiene sotto controllo una serie di variabili, tra cui: 

 

ambiente di lavoro (layout, sicurezza, rumore) 

 

comunicazione (con gli addetti) 

 

identificazione aziendale 

 

valutazione delle persone  
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propensione al cambiamento.  

Il capitale organizzativo deve essere sviluppato su tre direzioni: 
A. immagazzinare la conoscenza che crea valore  
B. diffondere ampiamente e velocemente la conoscenza all’interno dell’azienda  
C. rendere i comportamenti organizzativi coerenti con la strategia aziendale   

Proprio in quanto si tratta di sistemi di conoscenza strutturati in base alle attività di una specifica 
azienda, questo tipo di capitale è forse quello più difficile da riprodurre. 
Il capitale relazionale viene seguito costantemente dal management , che si dovrà preoccupare 
soprattutto di consolidare le relazioni che sono state attivate e di attivarne delle nuove. 
In un’ azienda che svolge at t ività di servizi in outsourcing le opportunità compet it ive sul versante 
dei capitali intangibili si giocano sui tre elementi suddetti con qualche vincolo, come ad esempio: 

 

il capitale umano è molto condizionato dal turn-over, dalle scelte di t ipo cont rat tuale e 
dalla localizzazione del call center.  

 

il capitale organizzativo deve essere def inito con il commit tente ed in alcuni casi (es. 
sistema informativo, data base) viene fornito direttamente da quest'ultimo.  

 

il capitale relazionale dipende molto dalla localizzazione del call center e dai rapport i 
professionali che l'imprenditore é in grado di mantenere.   

Si può quindi concludere che i valori intangibili sono quelli più diff icili da curare per un 
imprenditore che opera nei servizi di outsourcing. Quindi, a maggior ragione, possono 
rappresentare aspetti distintivi (e competitivi) per chi é in grado di valorizzarli. 
(fonte: CMMC)  

La gestione efficace del tempo di lavoro  

Il tempo è una risorsa preziosa: come sfruttarla al meglio?  
Innanzitutto definire le priorità permet te di lavorare con maggiore velocità e di prendere le 
decisioni più giuste per produrre con qualità. Quando si lavora la sensazione è che non c'è mai 
tempo sufficiente per portare a termine tutto quello che c'è da fare. Ci sono sempre le priorità e 
le urgenze che impongono un ritmo diverso rispet to alla rout ine: il risultato è che rest iamo a 
lavorare in uff icio più di quanto dovremmo con ripercussioni spesso abbastanza fort i nella sfera 
della vita privata. Spesso si rischia addirit tura di capovolgere la sequenza: lavorare per vivere o 
vivere per lavorare, le giornate di lavoro diventano in questo modo molto lunghe. 
In questi casi si ha la sensazione di lavorare per la quantità a discapito della qualità; ma quantità 
di lavoro quasi mai è qualità: è necessario t rovare il modo con cui gestire il proprio tempo 
rispettando contemporaneamente gli impegni ed il processo lavorativo. 
Va sempre tenuto conto che nella rout ine lavorat iva dobbiamo affrontare una varietà di compit i 
con livelli di difficoltà dif ferenziat i: quando si lavora si affrontano compit i complessi ed alt ri più 
semplici. Alcuni sono altamente concet tuali e richiedono maggiore tempo, capacità di 
concent razione ed energia, alt ri invece hanno un contenuto più operat ivo e possono essere 
affrontati con maggiore celerità. 
Ciò che bisogna chiedersi è se esiste un modo efficace per definire le priorità e per gest ire il 
tempo in modo tale da evitare che il lavoro divent i eccessivamente st rut turato e def inito, 
diment icando che il lavoro ha una dimensione umana che deve sempre essere coscientemente 
osservata per far crescere l'impresa nel lungo termine.  

La gestione delle "urgenze" 
Le urgenze devono essere temporanee e devono presentarsi in modo straordinario rispet to al 
normale ciclo lavorativo. Tuttavia, in molte organizzazioni l'eccezione si è trasformata in prassi e 
si può ad esempio osservare che c'è l’ abitudine di met tere le riunioni in calendario alla f ine della 
giornata lavorat iva quando sarebbe ut ile (e si dovrebbe) invece lasciare il luogo di lavoro per far 
ritorno alla sfera di vita individuale.  
In altri casi il lavoro procede al di fuori delle ore di ufficio: dando la propria reperibilità si assiste 
molto spesso all'impossibilità di rimandare le conversazioni con i propri collaboratori e diret t i 
responsabili al giorno successivo, così facendo il lavoro segue la vita personale. A questo punto si 
ha la sensazione che tutto diventi urgente e sia da affrontare immediatamente: spesso i 
responsabili contat tano di propri collaboratori olt re il nomale orario e viceversa, si lavora il 
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sabato e la domenica portandosi del lavoro a casa. Dunque le parole d'ordine sono organizzare e 
pianificare il lavoro per essere efficienti.  

Il time planning 
Il t ime planning permet te di redigere un piano di lavoro ed una tabella dei tempi di esecuzione, 
in part icolare bisogna darsi una scadenza dei tempi in cui completare il lavoro. Il t ime planning 
deve seguire la regola del day-by-day, ossia ogni giorno vanno ident if icate tut te le priorità. Alla 
f ine della giornata va rilevato se sono state affrontate tut te e quali sono quelle che vengono 
rinviate.  

Teoria degli appuntamenti 
La teoria degli appuntament i è che per rispet tarli, prima l'impegno deve essere preso con se 
stessi e solo successivamente con gli alt ri. Questo permet te di focalizzarsi sulle reali esigenze 
della produttività aziendale e tralasciare quelle che non lo sono.  

Priorità 
Definire le priorità è molto importante ed alquanto complesso. Le at t ività devono essere 
elencate per ordine di importanza al f ine di at t ribuire le priorità. Bisogna sempre segnare in 
qualche modo che l'attività è stata portata a termine e che non è più nel planning. 
E' parecchio complesso def inire ciò che è prioritario da quello che non lo è. Nelle prat ica 
operat iva si dovrebbe subito svolgere il lavoro urgente e poi dedicarsi a tut to il resto, ma come è 
stato già specificato spesso appare che tutto abbia carattere d'urgenza e di priorità. 
Definito il ranking bisogna concent rarsi su quali compit i eseguire. In questa circostanza conviene 
immediatamente eseguire i lavori a bassa complessità, anche perché spesso si rilevano di 
cospicua numerosità, impegnano poco e sono facilmente eseguibili. In questo modo possiamo 
concentrarsi successivamente su quelli di elevata difficoltà. 
Vanno dist int i due aspet t i fondamentali: dividere ciò che è importante da ciò che è urgente. 
Non sempre il carat tere importante è urgente o viceversa: nella esecuzione di un compito questo 
giust if ica il modo in cui avvengono specif iche relazioni sul posto di lavoro e modalità con cui 
vengono eseguiti i compiti.  

Decision Making 
Definire le priorità vuol dire intervenire nel processo delle decisioni, ossia decidiamo in base al 
nost ro punto di vista cosa è prioritario e cosa non lo è. Per prendere queste decisioni ed 
at t ribuire un corret to ranking, le valutazioni devono essere oggettive. Spesso omet tere una 
priorità può successivamente farci lavorare il doppio.  

Il tempo 
Il tempo è sempre la risorsa critica di cui bisogna tenere conto. Infat t i per ogni at t ività da 
svolgere va assegnato il tempo necessario che deve essere accuratamente st imato. La gest ione 
del tempo non signif ica maggiore quant ità di lavoro, ma la capacità di ottimizzare il tempo che 
si ha a disposizione. 
Esiste un trade-off tra velocità e qualità, ossia l'equilibrio ottimale tra la qualità del lavoro ed il 
tempo in cui lo si porta a termine. Talvolta si raggiunge questo equilibrio intuitivamente, qualche 
volta modif icando le tendenze perfezionist iche che ognuno di noi ha nel completare il compito. 
Spesso le insicurezze possono dare vita ad ulteriori ritardi nella consegna di un lavoro e 
determinare ulteriori difficoltà.  

A questo punto bisogna chiedersi: come fare ad ottimizzare il tempo a disposizione? 
Per ogni singolo giorno lavorat ivo oppure per l'intera set t imana, bisogna focalizzarsi sulle at t ività 
e sulle azioni da compiere per evitare di essere successivamente st ressat i e incrementare i livelli 
di successo e di produt t ività sul posto di lavoro. Gest ire il tempo signif ica fare il proprio lavoro in 
modo corretto e non solamente in modo più veloce, ma in modo razionale.  

In particolare consigliamo di seguire questi passi:   

 

fare il piano di azione (in gergo si chiama “ To Do”  o “ Day-by-Day” ) 

 

razionalizzare il tempo da dedicare agli altri 
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dedicare il giusto tempo a tut te le component i della vita e non sacrif icarne una rispet to 
alle alt re. Il lavoro non deve sost ituire la famiglia o la relazione con gli alt ri, infat t i se si 
è concentrati su altri fronti un lavoro si svolge con sufficienza e non al meglio. 

 
avere sempre la scrivania in ordine corrisponde ad un ordine interiore. Se le cose sulla 
scrivania sono in ordine lo sarà anche il lavoro che svolgiamo, così come la ricerca di 
appunti e documenti non sarà affannosa. 

 
essere sempre riposati e non farsi coinvolgere dagli event i corrisponde a una certa 
razionalità. Minori livelli di st ress permet tono di godere di un rapporto migliore. Se ci 
facciamo condizionare da quello che “ forse non riusciamo a portare a termine” 
certamente non dormiremo più la not te, e questo diventa una realtà per molte persone 
che lavorano e che sono condizionate da ansia e stress. 

 

prendersi una pausa per il pranzo o un break nei momenti di stanchezza. Ciò signif ica 
che durante la giornata bisogna rispet tare dei moment i di stacco dall’attività per 
reintegrare le energie perse e per ottimizzare il risultato. 

 

Spesso si afferma di non avere tempo per fare delle cose a cui teniamo, magari può 
essere un periodo in cui st iamo facendo t roppo e non riusciamo a concent rarci. In questo 
modo vengono accantonati progetti e iniziative.  

Fattori di distrazione 
Il telefono è un ottimo perditempo. Rincorriamo spesso le persone ed una volta che le abbiamo 
t rovate scopriamo che sono in riunione: così dobbiamo nuovamente rinviare il nost ro contat to e 
reperire altrove le risposte che servono per compiere dei lavori. 
Alcune riunioni (quelle in cui si fa il punto della situazione e durano una eternità) servono spesso 
solamente per socializzare e purt roppo il lavoro non eseguito necessita di essere svolto una volta 
ritornat i in uff icio. Beninteso, le riunioni sono molto important i perché servono per scambiarsi 
informazioni, ma va ricordato che devono focalizzarsi su una comunicazione tempest iva ed 
efficace; devono essere strutturate ed impostate per prendere delle decisioni, scambiare opinioni 
e confrontarsi sulle scelte. Spesso sono più produttive poche riunioni bene organizzate che tanti 
incontri improduttivi e perditempo.  
In molt i casi capita che per svariat i mot ivi le riunioni inizino in ritardo, questo è un effet to 
sicuramente da evitare per non danneggiare coloro che sono arrivat i in orario. Tut te le riunioni 
devono essere seguite da una relazione per definirne gli aspetti salienti ed essere un memo per lo 
svolgimento del lavoro durante la settimana.  

Cosa fare 
Le cose da fare sono poche e devono essere sintetiche: la “to do list”  (lista delle cose da fare) in 
cui ci assumiamo un impegno, indica la priorità e serve per rispet tare le scadenze. Non va 
diment icato che spesso le persone sono multitasking e possono compiere più compiti 
contemporaneamente, soprat tut to nei casi di compit i a bassa complessità. Inolt re possiamo fare 
più cose conseguentemente frazionando in modo intelligente il tempo che abbiamo a 
disposizione.  

Delegare 
Spesso la delega ci aiuta a focalizzarsi su fat tori important i del nost ro lavoro e ci permet te di 
t ralasciare alcuni che non risultano così signif icat ivi. Inolt re una decisione di questo t ipo 
permette di far crescere le altre risorse e le mette alla prova nello sviluppo della propria curva di 
esperienza. Delegare in ogni caso signif ica focalizzarsi sulle priorità e t ralasciare dei compit i che 
saranno assunti come responsabilità di altri. 
(fonte: PMI Microsoft)     
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Novità GAT     

 
GAT.crm - versione 4.5.7   

Nel mese di Luglio 2006 sarà rilasciata la nuova versione 4.5.7 di GAT, che accoglie molt issime 
novità e funzionalità di nuova implementazione analizzate come sempre dai suggeriment i dei 
client i stessi. Anche questo rilascio è corredato da un completo insieme di informazioni 
aggiunt ive che si possono consultare in ogni momento at t raverso il sito SISECO e la pagina del 
SERVIZIO CLIENTI: 

- Aggiornamento GAT, versioni precedenti, utility e Note di Rilascio: 

http://www.siseco.com/pro/gat/clienti/aggiornamenti.htm

 

- Come aggiornare le versioni terminal server 

http://www.siseco.com/pro/gat/clienti/aggiornamenti_ts.htm

 

- Tabella Comuni aggiornata: http://www.siseco.it/download/siseco_setup_dbcomuni.exe

  

- Presentazione GAT:  
FORMATO PPT: http://www.siseco.it/download/presentaz_gat2004.pps

 

FORMATO HTML: http://www.siseco.it/gat/presentaz_gat2004.htm

 

- Ultime novità dal mondo IT: http://www.siseco.com/new/

  

Per i partner TELECOM ITALIA  

La versione attualmente on line ha i requisiti per l’estrazione dei seguenti file: 
- Statistiche AS – versione 10.0  
- Bocchet tone CSV – versione CRM R05-2006 del 27/05/ 2006 con t racciato ‘ 08’ Mobile (il 

tracciato 9 non è ancora gestito) 
- CSV per Verbal Ordering  

Assistenza Tecnica  

Sempre disponibile una mail per l’assistenza diretta di GAT: 
assistenza.gat@siseco.it

   

E’ DISPONIBILE IL CD CON IL SETUP COMPLETO   

E’ disponibile il nuovo CD di GAT.   

Il CD contiene:  

 

SETUP completo  

 

MSDE SP3 

 

Tutta la documentazione in linea 

 

Help On Line 

 

Manuale 

 

Utilità varie    

Il setup può operare anche in modalità completamente “silente” con l’opzione /S   

Ed ora la consueta panoramica sulle novità di quest’ultima versione. 
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E’ disponibile il modulo “Predictive Dialing”  

Con questo modulo la gest ione delle chiamate Outbound è gest ita 
da un apposito modulo lato server che applica algoritmi di Power 
Dialing e di Adapt ive Predict ive Dialing per la composizione dei 
numeri da inst radare verso gli operatori, in modo da trattare solo 
contatti utili, secondo le logiche di GAT, essendo lo stesso 
totalmente integrato.  
Questo modulo ut ilizzato nelle campagne di telemarket ing aumenta la produttività di oltre il 
30% rispet to ai sistemi manuali. La media dei minut i di conversazione passano da 30-35 a 40-46 
minuti/ora. 

Il modulo una volta determinate le campagne 
che devono operare in questa modalità 
determina tut te le opzioni di lavoro (si veda 
immagine) ed inizia ad operare sui contatti “da 
lavorare” . Con questa tecnica il sistema 
effettua delle predizioni sul numero di contatti 
che saranno necessari nei prossimi secondi e 
automat icamente emet te chiamate anche 
quando tut t i gli agent i sono ancora impegnat i 

in conversazione. La precisione dell’ algoritmo è accresciuta dall’ aggiornamento costante e real-
t ime del tempo medio di conversazione residua, adat tando la velocità del sistema alla realtà 
delle chiamate gestite dagli operatori che in sala operano sulla coda ACD della campagna.  

A fronte di ogni contatto determina automaticamente l’esito distinguendo due macro casistiche: 
- contatto utile (ha risposto un cliente) 
- contatto non utile (fax, numero errato, occupato, occupato veloce, non risponde,..)  

Nel caso di contatto utile procede all’ inolt ro alla coda ACD associata alla campagna che sta 
operando in predict ive. Nel caso in cui in questo momento tut t i gli operatori sono occupat i è 
possibile abbattere il cliente al primo ring oppure accodarlo riproducendo un messaggio di attesa, 
oppure inoltrarlo “come emergenza” ad un’altra coda ACD. 
Nel caso di contatto non utile è possibile stabilire varie polit iche per riprovare il contat to 
successivamente. Le politiche sono specifiche al tipo di esito: 
- occupato: in questo caso si presuppone che il cliente sia disponibile e presente, pertanto con 

alta priorità verrà ritentato il contatto dopo pochi minuti (parametrizzabili) 
- numero errato/ fax: viene riprovato il contat to a distanza di pochi minut i per un numero di 

volte predefinito a livello di campagna, dopo di che il sistema chiuderà come non reperibile il 
contatto indicandone la corretta motivazione 

- non risponde: questo è il caso più importante da gest ire con polit iche part icolari che 
tendono a massimizzare la “contattabilità della lista” nel suo complesso. In questo caso il 
sistema riprova qualche volta (in genere t re volte) nello stesso turno (esempio al mat t ino), 
successivamente ritenta alt ret tante volte nei turni “ lavorat ivi” successivi (es. pomeriggio e 
sera). Il sistema infine può tentare in più giorni infra-settimanali ed infine tenta al sabato nei 
turni lavorat ivi disponibili. Al termine di questo processo se non è mai riuscito a t rovare il 
contat to il sistema chiuderà come non reperibile il contat to indicandone la corret ta 
motivazione  

Richiami su abbattuto: il sistema è in grado di gestire in modo particolare i richiami su abbattuto 
in modo da evitare che possa accadere nuovamente allo stesso cliente il caso di abbat t imento al 
ring. In quest i casi infat t i è possibile gest ire i richiami su abbat tut to in modalità Progressive 
Mode. 
Richiami privati: anche in questo caso il sistema gest isce in modo part icolare i richiami privat i in 
modo da garant ire che l’ operatore che gest irà il contat to ut ile sia corret to. In quest i casi il 
sistema opera in modalità “Preview Mode”.     
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Modalità di chiamata gestibili 

 
Anteprima 
(Preview 

Mode) 

Questa modalità di composizione permet te all’ operatore di prendere visione delle 
informazioni relat ive alla persona da contat tare, alle sue carat terist iche e alle 
informazioni gestionali eventualmente collegate, prima di effettuare la chiamata. 

 
Richiesta 
(Request 

Mode) 

Sviluppata specificamente per la gestione del portafoglio clienti, questa modalità consente 
di gest ire la composizione telefonica, le richiamate e la ricerca di contat t i in funzione di 
criteri specifici, lasciando all’operatore l’iniziativa di effettuare la chiamata. 

 

Progressiva

 

(Progressive 
Mode) 

Questa modalità viene ut ilizzata t ipicamente nelle campagne B2B. Il sistema effet tua una 
chiamata non appena un operatore è disponibile, trasferendogli solo le comunicazioni utili, 
mentre le chiamate errate/senza risposta/occupato vengono automaticamente qualificate. 

 

Predittiva 
(Predictive 

Mode) 

Permet te di aumentare in modo significativo il numero di contatti, indipendentemente 
dal momento della giornata. La composizione telefonica viene eseguita grazie ad eff icient i 
algoritmi, tenendo conto di un certo numero di chiamate non produt t ive, della durata 
media delle comunicazioni e dello stato degli operatori. Solo le chiamate ut ili vengono 
t rasmesse all’ operatore, aumentando in tal modo la durata di conversazione effet t iva di 
ogni ora. 

   

Estrazione nuove statistiche da Riepiloghi Call Center   

In Riepiloghi Call Center è stata aggiunta una nuova funzionalità per est rarre delle stat ist iche 
specifiche. Per poter usufruire di queste nuove opzioni, è necessario effet tuare l’ est razione su 
“ TELEFONATE”. Per eseguire, premere su “Esporta Telefonate”. 
Otteniamo cosi un menu contestuale simile al seguente: 

  

Performance Operatori. Esporta un file che riepiloga la performance operatori:   

Oper. AGENTEID

 

Numero 
errato/fax CONTR

 

TOTALE

 

C.U.

 

Prod.1

 

Prod.2

 

Prod.3

 

CAD.

 

CONTR. 
EFF. 

Ore 
lavorate

 

C.U./H

 

Resa 
H. 

Lorda 

Resa 
H. 

Netta 
Cristina

 

48

 

1

 

1

 

1

 

2

 

0

 

0

 

1

 

0

 

1

 

0

 

0

 

0

 

0

 

Anna 58

  

1

 

0

 

1

 

1

 

1

 

8

 

-4

 

5

 

1

 

1

 

1

 

5

   

Nel file sono presenti il nome operatore e relativo ID. Nelle colonne a seguire, troviamo: 
- Una o più colonne che riportano gli stati telefonata con valore N negat ivo o R richiamo. 

Nota: al momento vengono estratti solo i contatti negativi o da richiamare. 
- La colonna CONTR che contiene il numero di contratti generati. 
- La colonna TOTALE che cont iene il numero totale delle chiamate con stato telefonata 

con valore N negativo o R richiamo. 
- La colonna C.U. che cont iene il totale delle telefonate “ ut ili” (ovvero tut t i gli alt ri stat i 

telefonata diversi da negat ivi. Non si specif ica lo stato telefonata, viene espressa solo la 
quantità). 

- Una o più colonne che indicano i prodotti venduti nei cont rat t i con relat ive quant ità: i 
prodot t i con davant i il pref isso “ CAD-“ indicheranno i prodot t i dei cont rat t i non andat i a 
buon fine. 

- La colonna CAD. che indica i contratti non andati a buon fine. 
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