


COMPANY PROFILE

Hexa Credit Care e un brand di Esafactoring, societa nata
nel 2007 per offrire ai propri Business Partner servizi di
Customer Management in grado di garantire la gestione
efficace dell’intero ciclo di vita dei propri clienti, dalla fase
di acquisizione fino alla loro cessazione contrattuale.

Customer Care

Gestione dei servizi inbound di 1° livello,
campagne commerciali e di up selling, servizi di
retention e contenimento del tasso di churn,
gestione del servizio Goodbye in fase di
cessazione/disdetta del contratto

Credit Management

Gestione caring in tutte le fasi del dunning per
I'abbattimento tasso di unpaid e DSO, gestione
multicanale del contatto verso il cliente,
campagne di sponsorizzazione modalita di
pagamento automatiche SDD, gestione ad hoc
dei portafogli clienti alto consumanti

Back office

Supporto in fase di order entry, bonifica e
normalizzazione anagrafiche, gestione incassi e
scarti pagamenti manuali, gestione fasi di
sospensione/riattivazione forniture, gestione
evidenze di pagamento, gestione e bonifica
dinieghi SDD/revoche/insoluti, monitoraggio
IBAN, gestione e presidio delle caselle inbox
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supporto

Tutelare il credito e la custumer experience
del cliente oggi e possibile!
Oltre trent’anni di esperienza nel mondo del
credito del nostro Gruppo, ci hanno offerto la
consapevolezza che una buona gestione di
tutte le fasi del ciclo di vita di un cliente, puo
generare I'opportunita per far di lui un buon
cliente su cui investire e non un debitore. Gestione sinergica

) .. ) con la Committente
La sua corretta gestione puo infatti far la ed i suoi sistemi per
differenza tra un cliente insoddisfatto ed garantire una vison
insolvente che incrementa il tasso di churn, ed real time dello stato
uno Virtuoso a cui risolvere un problema e gg')gg?:‘rt:ree
proporre nuovi servizi. Rlalungue tipo di
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'FORZA

COMPETENZA E KNOW HOW

Consolidata esperienza nella gestione end to
end di grandi e medie customer base sui
principali settori di mercato: Telco, Utility,
Industry. Formazione costante delle risorse
sulle norme che regolamentano i diversi settori

DINAMICITA’

Capacita di rispondere prontamente alle
mutevoli esigenze dei diversi mercati, di
adeguare le proprie strategie alle necessita
della Committente, di far fronte
tempestivamente ai picchi di volume con
staffing multiskills

TECNOLOGIA
Investimento continuo su tecnologia avanzata in

grado di prevenire le esigenze del mercato, di
apportare innovazione negli strumenti di

interazione e pagamento

I I contatto verso il cliente e le sue modalita di
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NOI COSTRUIAMO PER TE LA MIGLIOR SOLUZIONE

BUSINESS PROCESS

o Gestione servizi
Inbound&Outbound
o Gestione richieste e reclami

0e® o Gestione Help Desk 1° livello
Taw Gestione e presidio caselle inbox e
FRONT LINE

PEC

o Backoffice Specialistico Utility

o Gestione incassi e bonifica SDD

o Aggiornamento sistemi CRM
della Committente

o Fatturazione @

e\

Acquisizione e attivazione
Welcome&Quality Call
Verifica qualitativa IBAN
Data entry contratti

BACKOFFICE

ACQUISIZION

Reminder pre e post scadenza fattura multicanale
Gestione soft collection

Monitoraggio unpaid, DSO e tasso di churn
Gestione Piani di rientro




CUSTOMER CARE

Campagne inbound e outbound dedicate, SOFT COLLECTION
gestione “goodbye” del cliente in fase di
uscita

Sollecito caring con particolare focus
sui clienti attivi (1° ftr insoluta),
CAMPAGNE RETENTION gestione piani di rientro
Servizio inbound 1° livello per abbattimento
tasso di churn e up selling sul cliente

CUSTOMER EXPERIENCE

Servizi di survey per monitoraggio
loyalty CB

GESTIONE SDD E MDP

Verifica qualitativa IBAN,bonifica dinieghi
SDD,gestione revoche ed insoluti
SDD,sponsorizzazione pagamenti automatici

GESTIONE E PRESIDIO INBOX

Gestione delle caselle inbox ed eventuale
smistamento delle richieste ai comparti di
competenza, presidio puntuale delle PEC

GESTIONE INCASSI

Allocazione e rendicontazione dei flussi
Gestione reclami amministrativi ed bancari e postali giornalieri (scarti pag manuali

reclami social FATTURAZIONE @

Gestione dei processi di elaborazione e
scambio dei flussi di fatturazione con il SDI,
I Arrichimento PEC e bonifica anagrafiche

WEB SALES & UP SALES

Gestione “ Call me later” & “ Call me
know”, campagne di up-selling e cross
selling su CB

RECLAMI




‘ TECNOLOGIA &
INNOVAZIONE

SERVIZI INIZIA A RECUPERARE FAQ CONTATT AREA CLIENTI

Il nostro punto di forza e la ricerca continua
dell’equilibrio tra i processi industriali, con cui
ottimizziamo le risorse ed i tempi nella gestione dei
grandi volumi, e la garanzia di un approccio
sartoriale nel contatto con il cliente in qualunque
fase.Ll’integrazione dei nostri servizi all’interno dei
processi delle nostre Committenti e resa efficace
dalla sinergia tra la nostra tecnologia e gli applicativi
gia in uso (es: SAP, SIEBEL, ORACLE,
SALESFORCE) anche grazie a sistemi di
aggiornamento real time




LE NOSTRE
SOLUZIONI

Il nostro Gruppo ICT lavora costantemente
all’'ottimizzazione di tutti i nostri servizi
attraverso lo sviluppo di sistemi in grado di
garantire rapidita di esecuzione, qualita,
monitoraggio dell’efficacia degli strumenti
utilizzati real time, interazione con i CRM
delle Committenti

CRM INTERNO

RETE DATI-
FONIA INTEGRATA

WEB CHAT &
BOT - CRAWLER

TEXT TO SPEECH — SMS -

LETTERE — MAIL

PREDICTIVE — REMOTE
WORKING

VISUAL IVR

TEXT RECOGNITION



UN ESEMPIO PRATICO

IVR

Web Application per Smartphone e PC che consente l'interazione efficiente con | clienti per rilasciare
informazioni, inviare documentazione o sollecitare il saldo di un insoluto, eseguire un pagamento sicuro

Link con

reindirizzamento su
pagina dedicata al:

=

o sollecito di una
fattura

o pagamento di una
fattura

o raccolta dati per
(Iban o CDC) per
addebito SDD
automatico

12:46

Marco Edoardo Massa
3409606729

12:46

Gentile cliente abbiamo una
comunicazione importante relativa
al suo abbonamento. Per maggiori
informazioni https:/payment
.serfin97srl.com/rdx5m

e @ il F

Buongiorno
Cappelleri Manuele
Ti abbiamo contattato poiché dai

nostri sistemni risulta una fattura
scaduta da saldare.

Ti preghiamao di utilizzare le
funzioni sotto indicate per

verificare la tua posizione e
procedere al pagamento degli
insoluti,

O Anagrafica

O Posizione debitoria

EJ Paga ora

® Hai gia pagato?

®; Cambia metodo di
pagamento

®; Contattaci

% Torna alla home

Attiva pagamento
automatico

Attraverso questa funzione puoi
chiedere di attivare il pagamento
automatico delle bollette della
tua utenza.

Scegli il metodo di pagamento
che preferisci.

RID Bancario

PROCEDI

O Anagrafica

Contatti

Scegli I'intestatario

Per proseguire scegli una delle
due opzioni, indicando se
l'intestatario della bolletta
coincide con quello del metodo di
pagamento.

Stessa persona

PROCEDI

ii Anairaﬂca

=]

Grazie

Grazie di aver inserito tutte le
informazioni. Ci occuperemo del
cambio richiesto e in caso di
problemi ti contatteremo.

© Anagrafica
© Posizione debitoria

B9 Paga ora




Richiedi Informazioni _ X

- CRM interni per la gestione
automatizzata di dati. Rapido, preciso e ? e IL I
customizzabile per la gestione dei dati « ¥

e/o archiviazione

— Sistema per
proactive engagement con i
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Online di numeri e | « Recruiting
indirizzi da database

pubblici, per il data

enrichment

-l
Dialer integrato nel CRM fornisce le | —
chiamate a cui i clienti rispondono agli " |
operatori, abbattendo i tempi di attesa e
incrementando la reperibilita.
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YOUR NEXT ENERGY
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Hexa Srl e info@hexacredit.com
+39 06.90256568 Q@  Via Della Nocetta 109, 00164 Roma (RM)
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