
Attraverso 
l'introduzione 
dei 
tablet 
nei 
centri 
di 
assistenza 
preferenziali 
e 
la 
popolarità 
crescente 
della 
app, 
Alphabet 
punta 
sempre 
di 
più 
sul 
Digital. 
Non 
è 
solo 
una 
questione 
di 
efficienza. 
L'obiettivo 
è 
mettersi 
sulla 
stessa 
lunghezza 
d'onda 
del 
cliente, 
per 
anticiparne 
le 
aspettative 
Dje 
anni 
fa 
il 
lancio 
di 
Alphabet 
Mobility 
Services, 
la 
app 
che 
ha 
totalizzato 
oltre 
tornila 
utilizzatori. 
Ora 
il 
digitale 
fa 
un 
altro 
passo 
avanti, 
con 
l'introduzione 
dei 
tablet 
nei 
centri 
di 
assistenza 
preferenziali 
Alphabet 
Point. 
Lo 
scopo? 
Creare 
un 
contatto 
diretto 
e 
immediato 
fra 
il 
driver, 
il 
centro 
e 
il 
noleggiatore, 
in 
modo 
che 
tutti 
siano 
allineati 
e 
pronti 
nel 
gestire 
tempestivamente 
e 
con 
la 
massima 
trasparenza 
l'assistenza 
necessaria. 
Ne 
abbiamo 
parlato 
con 
Roberto 
Sticca, 
direttore 

Fleet Magazine (ITA) - it Print

Tipo media: Stampa specializzata Tiratura: 16.246
Publication date: 01.05.2017 Diffusione:

Pagina: 26-27 Spread: 16.165

Readership: 16.165

Fleet Magazine (ITA) - it

Tipo media:

Publication date:
Pagina:

Stampa specializzata

01.05.2017
26-27

ALPHABET
w

Srnart
idigital

AttraversoL'INThODUZIONEDEITABLE nei
centridiassistenzapreterenzialie la
POPOLARITÀCRESCENTEDELLAAPP,Aipiìabet
puntasempreiii piùsul DIGITAL.Nonè solo
unaquestionediefficienza.L'obiettivo
è mettersisuu.ASTESSALUNGHEZZAD'ONDA

delclìente,peranticiparneleaspettative

di MarinaMarzulli

B
veannifa il lanciodiJO,-

tMobility Services,la
appchehatotalizzatooltre
lOmila utilizzatori.
Orail digitalefa unaltro pas-
soavanti,con introduzione

deitabletneicentridi assistenza
preferenzali AlphabetPoint. Lo
scopo?Creareun contattodiretto
e immediatofra il driver,il centro
e il noleggiatore,in niodochetuffi
sianoalineatie prontinelgestire
tempestivamentee con la massima
trasparenzal'assistenzanecessaria.
Noabbiamoparlatocon Rober-
to Stiscu,direttore
operaticnsdi Alohabet
in Italia.

FM:Comefunzionail
tabiet negliAlohabet
Point?
Quandoil clientesi

recain unnostrocentro
perunariparazione,non
ha bisognodi compilarea nano
dellecarteo fornire deidocumenti.
Conunasemplicefotografiaalla
targadelveicolo,scattataappunto

conil tabiet,il personaledelcentro
riconoscee recuperatutti dati
contrattualidelcliente.lmrniortalail
danno,il CID,la carladi circolazio-
nee tutto il necessario.
I datisi sincronizzanotra tablele
pc,e questoci permettediavere
unapraticagiàcompiata.A questo
puntoil cliente/driverfirma su
tubletlaschedalavorie laricevein

automaticodirettamente
sullasuaemail
Contestualmentela
stessa,completadel
preventivo,vieneinviata
ai nostrisistemi,e.
quindi,ci attiviamo
irnrniediatamentenel
processodiautorizza-
zione.Oltrealla notevole

efficienzae velocizzaziuiìe,la cosa
checifa piùpiacereècheavremo,
in questomodo,esattamentela
stessapercezionedeitempidel

serviziocheavràil nostroutilizzatore
da momentoincu consegnalasua
autoin

FM:Si tratta, quindi, di unsistema
dedicatoall'assistenza?

soltanto.Riguardaanchela
consegnadellaautonuovee il ritiro
dell'usatoa finecontratto.Stiamo
anchelavorandoconla retedeicon-
cessiunariBMW/Minipe l'usodel
tabietperlanciarelasottoscrizione
dell'accordoquadrodi noleggio
coni nostri clienti.Ciòsignifica
chequandosi acquisisceun nuovo
clientesaràposobilestipulare
il contrattoconlafirma digitale
tramitetabiet,senzanecessitàdel
cartaceoe di spedstoni,e quindi
senzaulteriori

FM: Il progeiloè già partito?
quantoriguardal'accettazone

in assistenzaabbiamocominciatoa
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luglio 2016con unafasedi prova,
per poipartirecon il mli est' lo
scorso gennaio.Sullaconsegna

delnuovo,inveceil test è partitoa
gennaioe siamoandatia regimead
aprile.Sullaconsegnadell'usatoil
pilota partea maggioe andremoa
regimedal primoluglio.Per lafine
del2017 saràtutto

FM:Quantisono gli AlohabetPomI
coinvolti?

momentoabbiamodigitalizzatoi
nostriprimi70 AlnhabetPoint,che
copronocirca180% delfatturato
di assistenza,mapoiandremoa
coprirel'intera

FM:Avete gIàavutodel riscontri?
ognifase pilotaabbiamo mi-

suratola soddisfazionedelcliente,
ancheper rodare lasoluzione.
Abbiamoavuto teedbackpositivi:
siamo visti comemolto innova-

fu PI1AT
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z

LAAPPDIALPHABET:UNBILANCIO
o

La app Alphabct Mobility Services --

ha totalizzato solo nell'ultimo anno
85OmiIa interazioni; gli user sono oltre
loniila. Oggi la app e usata mediamente
7 volte al mese: le funzioni più utilizzate
sono la ricerca dei centri di assistenza,
la consultazione dei dettagli contrattuali
e delle multe, l'invio delle denunce di
sinistro. risposta a ben il

tivi sul mercatoe i clienti sono
favorevolmentecolpiti dalnostro
dinamismo,Il puntonon è solo
trovaresoluzionitecnologicheche
aumentinol'efficienza,madare un
valoreaggiuntoedesserepiù vicini
alle loro aspettative.
Anchei nostri centridi assistenza,
grazieai tablel,stannotraendo
vantaggidi efficienzaper i loro
processioperativiinterni.Èuna

soluzione

FM: In chesensosiete dei pionieri
in questesoluzioni?

i primia digiralizzarequesti
processi,graziea unaccordostipu-
lato conun nostropartnerspecializ-
zatonelsettoreIT.
Abbiamosviluppatounasoluzione
unica ed innovativache,oltre a dare
unvantaggioesclusi'ioai nostri
utilizzatori,generaun miglioramen-

to pertutte le particoinvolte.Voglio
sottolineareil pienoetempestivo
coin'iolgimentodellanostrarete.
Anzichésviluppareunasoluzione
'ideale'nelchiusodeinostri labora-
tori, perpoicalariadall'alto,abbiamo
ingaggiatoalcunideinostricentripiù
espertisin dalmomentodellapro-
gettazione,e orasonoproprioloro i
nostri'testimonial'più

FM:Comeinteragisconoapp
e tablet?

appè unostrumento in mano
al driver:conAlohabetMobility

40°/odelle nostre survey inviate tramite
la app - spiega Roberto Sticca - Questo
ci permette di avere un riscontro
immediato sulla soddisfazione. Quando
abbiamo valutazioni negative (dal 6 in 2
giù, su una scala da I a IO), il cliente W
viene subito contattato da un nostro
operatore per capire quali sono i punti l
critici c riso1vrrli'

Servicesè possibilefissare un
appuntamentoin officinae il per-

sonaledell'AlnhabetPomIsache
staarrivandoil cliente.
Poi il restodel processoviene
gestitotramitetablet. In questo
modo,è soddisfattal'aspettativa
del driverchela filiera si attivi
subito alsuo arrivo.
Lanostraprincipaleconquistaè,
da operatoridi mobilità,quelladi
condividerela Stessapercezione
del

FM:E perquantoriguarda la
consegnadei nuovoe dell'usato,
invece?
Anchesullaconsegnadelveicolo

nuovoc'è la possibilitàdi un
processocondivisecon il driver,
cheè partecipedei varistepe può

chiederedi approfondirealcuni
passaggi.

Per quantoriguardail lire reni', il
verbaledi riconsegnasaràcorreda-
te contestualmentedall'immagine
fotografica,quindisaràvisibile
e condivisibilepertutti gli attori

Laappl
Mobility Sorvino
lnell'inniauine sDuu
il titolo): un uirnbnlo
della digitalizzazione
promossa dallaaocietà.

I BENEFICIDELTABLET
Riduzione dei tempi per il cliente e per il centro
riparazioni
Offimizzazionie del processo
Diminuzione degli errori legati alla manualità
Comunicazione trasparente con il cliente
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