
MHT&RENO PORTFOLIO SOLUTIONS 

MHT&Reno, Microso� Dynamics Partner con una decennale esperienza in proge� informa�ci, ha realizzato 

CustomerService.CRM, una soluzione sviluppata su Microso� Dynamics CRM per ges&re le specifiche necessità delle 

aziende che offrono, all’interno del proprio business, servizi di assistenza. Consente al management aziendale di 

monitorare l’efficienza del servizio fornito e di distribuire meglio i carichi di lavoro ai diversi uten& e repar& aziendali. 

Specifiche funzionalità facilitano la ges&one delle chiamate e delle email in ingresso, perme0endo un’immediata 

qualificazione della chiamata, secondo la complessità del caso. 

VANTAGGI PER L’AZIENDA 

• Classificazione della complessità dei casi dire+amente in Dynamics CRM 

• Ges�one efficiente dei �cket aper� dagli uten� 
• Repor�s�ca e sta�s�ca sui tempi di risposta in rapporto a specifici SLA 

• Controllo dei carichi di lavoro delle risorse 

CustomerService.CRM 



ges�one chiamate in ingres-
so 

Le telefonate di richiesta di assistenza vengono registrate in CRM, mentre le 

email, siano esse di clien& o interne, vengono conver&te in impegni in coda. 

Tali richieste, grazie alla soluzione di MHT, vengono subito dis&nte a secon-

da della complessità e dell’area preposta a rispondere 

apertura dei �cket Gli uten& possono rispondere alle richieste secondo la sequenza che trova-

no dire0amente in CRM, aprendo i &cket che vengono subito visualizza& 

come casi aper& 

monitoraggio dei tempi di 
risposta 

Oltre a tu0e le funzionalità standard, che perme0ono di visualizzare il clien-

te, la descrizione del problema, la &pologia di caso e la sua possibile soluzio-

ne, MHT ha introdo0o nel &cke&ng un sistema di monitoraggio dei tempi di 

risposta. Si possono infa5 stabilire , a seconda della complessità dei casi, dei 

tempi standard di risposta de5 SLA – Service Level Agreement – dai quali 

dedurre dei limi& di tempo, entro i quali il Customer Service aziendale deve 

chiudere la chiamata posi&vamente 

report e sta�s�che CustomerService.CRM registra il tempo effe5vo impiegato dal singolo uten-

te per rispondere alla chiamata, calcolo u&le per la repor&s&ca. Grazie a 

queste preziose informazioni, CRM è in grado di res&tuire precise sta&s&che 

a livello globale, di singole aree, fino alla singola risorsa, migliorando così la 

qualità del servizio fornito ai clien& 

ges�one dei carichi di lavoro Proprio grazie a report e sta&s&che, è possible tenere so0o controllo, in real 

&me, i picchi di lavoro e  quindi ges&re in modo più efficace la distribuzione 

alle varie risorse. Tra0andosi di una soluzione disponibile anche via web, è 

infa5 facilmente ges&bile il lavoro in outsourcing, con la garanzia degli stan-

dard di sicurezza &pici di Dynamics CRM. 

VANTAGGI PER GLI UTENTI 
• Unico strumento di raccolta delle chiamate 

in ingresso, siano esse di clien� o di altri 
uten� 

• Creazione automa�ca degli impegni all’arrivo 
delle email di richiesta 

• Soluzione web, facilmente u�lizzabile dalle 
risorse in outsourcing 

• Ges�one di: 
∗ Richieste in ingresso 
∗ Complessità dei casi 
∗ Apertura dei �cket 

FUNZIONALITÀ IN SINTESI 
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