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[bookmark: _Toc103963478][bookmark: _Toc103963565][bookmark: _Toc103981307]EXECUTIVE SUMMARY
Il presente documento contiene i risultati relativi al primo deliverable prodotto nell’ambito del progetto “Smart Rental System (SRS), finanziato dalla Regione Siciliana e in linea con gli ambiti tematici di intervento della “Strategia Regionale di Innovazione per la Specializzazione S3”.
La “Strategia Regionale di Innovazione per la Specializzazione S3”, individua sei "Missioni strategiche" che contribuiranno al raggiungimento dei cosiddetti obiettivi "Diffusion oriented", che mirano a sostenere un'ampia diffusione dell’innovazione a livello territoriale e tra i diversi target potenziali. In particolare, la Missione 4 è dedicata alla “Crescita digitale, economia della conoscenza e della creatività, start up, ricerca & innovazione" e all’interno di questa l'Obiettivo 4.1 si prefigge di "Promuovere la diffusione delle ICT nelle imprese", con lo scopo di innalzare la loro capacità di penetrare nuovi mercati o ampliare i canali di offerta dei propri prodotti, nonché di migliorare l’efficienza produttiva interna. 
L'ambito tematico di riferimento nella strategia regionale "S3" è quello delle “Smart Cities and Communities”, che si pone l’obiettivo di trasformare una mera "città digitale" in una vera e propria comunità che riesce a gestire in modo intelligente le attività economiche, la mobilità, le risorse ambientali, le relazioni tra le persone, le politiche dell'abitare ed il metodo di amministrazione. 
Il sub-ambito “Smart Economy” prevede la presenza di piattaforme di aggregazione di competenze e di condivisione delle informazioni su prodotti e servizi, finalizzate al rafforzamento della competitività delle imprese. 
All'interno di questo contesto il progetto “Smart Rental System (SRS)” è perfettamente coerente, rappresentando per le imprese beneficiarie un'importante possibilità di diffusione delle ICT all'interno dei propri processi aziendali, rimodernando un approccio al business di tipo tradizionale.
Con il progetto “Smart Rental System” ci si è dati l’obiettivo di realizzare un prototipo di sistema informativo per la gestione innovativa del business connesso al car rental, tramite lo sviluppo delle tecnologie informatiche avanzate ed integrate. 
Il focus è quindi incentrato sulle attività di noleggio auto, in particolare a breve termine, con possibile estensione alle differenti modalità di noleggio (lungo termine, sharing etc.) ed alle diverse tipologie di flotte (tradizionali, elettriche, miste). 
Come detto in precedenza, il progetto si basa sulla realizzazione di un sistema informativo integrato e modulare specifico per il ciclo attivo del Car Rental: prevede modelli e algoritmi innovativi per il Price/Revenue management, la digitalizzazione della fase di vendita/contratto, l'integrazione con i sistemi di geolocalizzazione, l'elaborazione di Big data e la realizzazione di Business Intelligence. Attraverso l'utilizzo delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione (TIC), accompagnate da tecniche di Business Process Modeling, sarà migliorato il processo di vendita, sia sotto il punto di vista dei margini aziendali che per la varietà di servizi offerti al Cliente.
Lo scopo del progetto è quello di innalzare il livello competitivo delle aziende partecipanti in un'ottica di partnership win-win.
I soggetti partecipanti al Progetto “Smart Rental System” sono:
· Capofila: 
· Sicily By Car S.p.A., azienda siciliana che opera nel settore del car rental, con circa 55 uffici posti in tutto il territorio nazionale. Essa fornirà i requisiti del sistema da realizzare e collauderà lo stesso per verificarne l'efficacia.
· Partners: 
· Arancia-ICT S.r.l., azienda informatica siciliana che offre servizi e tecnologie per la Digital Transformation di imprese ed Enti pubblici, con oltre 50 professionisti che operano in tutta l’Italia. Essa si occuperà prevalentemente degli aspetti realizzativi del software e delle tecnologie connesse con il progetto.
· Università degli Studi di Palermo - Dipartimento di Ingegneria (DI), in qualità di Organismo di Ricerca, possiede consolidate competenze nei tre ambiti core del progetto, ossia Revenue Management, Digitalizzazione, Geolocalizzazione e Data Analysis; il Dipartimento DI è da sempre impegnato attivamente nelle tematiche inerenti alla riorganizzazione dei processi aziendali (BPR), che rappresenta la base per poter costruire un importante percorso di innovazione. UNIPA coadiuverà le due imprese partecipanti nelle attività di ricerca industriale, seguendo l'intero sviluppo sperimentale del progetto SRS.
Per Sicily by Car, fruitore del sistema, “Smart Rental System” rappresenterà uno strumento abilitante alla Smart Community, abbracciando un nuovo modo di approcciarsi al servizio del Car Rental. Il beneficio non si limiterà alla pura convenienza di costi, ma sarà innalzato il livello di qualità dei servizi offerti al contorno del semplice noleggio, includendo possibilità di geolocalizzazione, mobilità, interazioni con risorse territoriali in determinate aree di interesse.
Il Progetto “Smart Rental System” si sviluppa secondo le seguenti 5 fasi: 
· Fase 1: “Analisi e redesign del business process aziendale”;
· Fase 2: “Analisi dei requisiti e progettazione del sistema”;
· Fase 3: “Sviluppo e test”;
· Fase 4: “Verifica e integrazione del sistema”;
· Fase 5: “Analisi dei dati, disseminazione e management”.
[bookmark: _Hlk77152311]Nel presente documento verrà affrontato lo studio che riguarda la fase 1 del progetto SRS, ossia “Analisi e redesign del business process aziendale” con particolare focus sui seguenti obiettivi:
· Business Process Reengineering (BPR) del Processo di vendita;
· Analisi Customer Experience Management (CEM o CXM).
· Realizzazione di una survey e focus groups finalizzati a migliorare il customer relationship management e supportare lo sviluppo di nuovi modelli di pricing
· Formulazione di un modello di pricing in ottica revenue management attraverso business intelligence su big data georeferenziati.
Il primo capitolo del presente deliverable presenta un overview del business di riferimento, ovvero il settore dell’autonoleggio. Il secondo capitolo presenta l’azienda Sicily by Car e individua i suoi principali processi, con particolare riferimento al macro-processo di vendita. Dopo questi due capitoli preliminari, si passa ad uno degli obiettivi principali del deliverable, ovvero il BPR del processo di vendita. Infatti, la prima fase di progetto, di cui UNIPA è responsabile, ha infatti l'obiettivo di reingegnerizzare i processi che riguardano il processo di vendita aziendale, riorganizzando ed ottimizzando le attività allo scopo di massimizzare gli interventi innovativi del sistema “Smart Rental System” che verrà adottato. Il terzo capitolo ha quindi come focus l'analisi dello stato di fatto (AS-IS) dei processi riguardanti il processo di vendita aziendale, della loro attività in essere e dei loro sistemi informativi aziendali. Sarà eseguita la mappatura dei processi, con particolare riferimento all'individuazione delle criticità e dei possibili miglioramenti. Il quarto capitolo, invece, nella riprogettazione dei processi aziendali inerenti al Processo di vendita (TO-BE) e nella proposizione delle soluzioni alle criticità rilevate: ottimizzazione delle attività, ri-definizione dei ruoli e delle responsabilità, reingegnerizzazione dei sistemi informativi aziendali. Tali attività verranno svolte mediante l’utilizzo dei diagrammi IDEF0, per analizzare gli input e gli output del processo, e dei diagrammi BPMN per analizzare il workflow del processo. 
A seguire, l’obiettivo del quinto capitolo è illustrare la metodologia ed esporre i risultati relativi all’attività di benchmarking tra le principali suite CRM presenti sul mercato, analizzandone punti di forza e di debolezza, con particolare riferimento alle suite di Customer Experience Management (CEM o CXM). Un numero elevato di soluzioni esistenti sarà analizzato al fine di comprendere le best practices disponibili attualmente nel business, con particolare riferimento al settore del car rental. 
Il sesto capitolo riporta, invece, i risultati ottenuti dall’analisi delle percezioni dei consumatori rispetto ai servizi di noleggio auto e della valutazione della customer experience dei clienti di Sicily by Car S.p.A. L’obiettivo di questo capitolo  è quello di definire i principali criteri e fattori di scelta dei clienti per i servizi di autonoleggio, allo scopo ultimo di supportare lo sviluppo di un nuovo modello di pricing in grado di migliorare il margine aziendale e/o incrementare le quote di mercato di Sicily by Car S.p.A.  A tal fine sono sviluppate due indagini distinte: 1. una survey internazionale diretta ai consumatori (“generici”) dei servizi di autonoleggio per identificare i criteri di scelta del servizio in questo mercato; 2. un focus group rivolto ai clienti di Sicily by Car S.p.A per capire il loro livello di soddisfazione, e più in generale la customer experience, rispetto ai servizi offerti dall’azienda con lo scopo di valutare l’adeguatezza dell’attuale offerta anche rispetto alle correnti politiche di pricing. Nel settimo capitolo vengono presentati i risultati delle attività di profilazione dei comportamenti di guida a partire da una larga mole di dati georeferenziati del veicolo e di elaborazione di linee guide per l’implementazione di strategie di pricing personalizzate in ottica revenue management. Grazie ai dati di guida registrati attraverso gli Event Data Recorders (EDRs) installati nei veicoli è possibile profilare i diversi utenti e tali informazioni potranno saranno utilizzate per definire nuove strategie di tariffazione: i prezzi potranno variare per singolo cliente in funzione del suo stile di guida, fidelizzando i clienti più virtuosi. L’ottavo capitolo conclude il presente documento sintetizzando il lavoro svolto. 



1. [bookmark: _Toc103963479][bookmark: _Toc103963566][bookmark: _Toc103981308][bookmark: _Hlk59022277]DESCRIZIONE DEL BUSINESS DI RIFERIMENTO: IL SETTORE DEL CAR RENTAL
L’industria del noleggio auto risale al XX secolo quando Le., Walter L., Jacobs e John D. Hertz hanno introdotto quest’attività in America con l’omonima azienda Hertz. Dopo quasi un secolo, il settore registra un fatturato annuo fino a cento miliardi di USD ed assume un ruolo significativo per lo sviluppo economico mondiale (Yang et al., 2008).
Grazie all’aumento delle attività turistiche, della globalizzazione e dell’aumento globale del reddito, il settore dell’autonoleggio è in continua crescita. Inoltre, si prevede che l’utilizzo del noleggio crescerà in futuro fino a diventare un’alternativa al possesso di un’auto privata (Gao, 2016).
L’industria del noleggio veicoli è costituita da società che, possedendo una cospicua flotta di veicoli, offrono un servizio di renting per un breve, medio o lungo periodo ad un certo prezzo a viaggiatori di tipo business e leisure[footnoteRef:1]. [1:  http://blogs.cornell.edu/armapp/2013/03/27/rental-car-
industry/#:~:text=Sometimes%2C%20car%20rental%20companies%20price,provide%20unlimited%20millage%20for
%20use.&text=In%20perspective%20of%20revenue%20management,hour%20(RevPACH%20or%20RevPACH).] 

Le compagnie possiedono numerose filiali locali situate generalmente in prossimità di aree aeroportuali o di siti turistici e/o commerciali.
La principale componente delle entrate deriva dai pagamenti per il noleggio degli autoveicoli e pertanto, il fattore preponderante per una compagnia di autonoleggio consiste nell’efficace gestione della flotta in termini, non solo di allocazione, ma anche di pricing scelto tale da apportare miglioramenti sui margini aziendali delle compagnie di renting.
In particolare, la tariffazione base del servizio di renting che comprende elementi quali il chilometraggio, il tempo ed una serie di oneri è stata capace di generare il 67 % del giro d’affari totali. Il 28% del fatturato viene sviluppato grazie alla vendita di servizi accessori che comprendono non solo elementi necessari a specifiche esigenze di viaggio, come seggiolini e GPS, ma anche alcuni servizi supplementari, come l’opzione di un secondo driver o la possibilità di riconsegnare l’auto noleggiata in un luogo diverso da quello dell’inizio noleggio. Il 5% è, invece, attribuibile alla categoria “altro fatturato” che include voci come la fee del noleggiatore nel caso in cui i clienti non ritiri l’auto anche se prenotata, una percentuale pagata per la gestione delle multe e dei sinistri, il servizio di rifornimento del carburante e le eventuali franchigie danni e furto imputate ai clienti al verificarsi dei sinistri (ANIASA, 2019).



[bookmark: _Toc103963480][bookmark: _Toc103963567][bookmark: _Toc103981309]1.1 Trend del mercato mondiale ed europeo
Dal 2014 al 2018, il tasso medio di crescita del mercato dell’autonoleggio nel mondo è stato del 2,2%. Come si evince in Figura 1.1 si prevede che il mercato crescerà ancora[footnoteRef:2]. Dalle analisi di Mordor Intelligence[footnoteRef:3] è prevista una crescita del 7,5% circa dell’autonoleggio nel mondo per il periodo 2019- 2024. [2:  https://www.rentorshare.net/autonoleggio-nel-mondo-statistiche-2019-2024/]  [3:  https://www.mordorintelligence.com/industry-reports/car-rental-market] 
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Figura 1.1: Crescita Car Rental Market 2019-2024, Mordor Intelligence

Il turismo svolge un ruolo chiave nel settore dell’autonoleggio, raggiungendo nel 2018 un livello record di 8,8 trilioni di dollari. Per questa ragione spesso, la formula fly and drive è una delle più utilizzate dai viaggiatori che dona piena autonomia al turista nell’organizzazione delle proprie visite.
Dalla Figura 1.2 notiamo come il settore sia ampiamente sviluppato nel Nord America, Europa, Nord Africa, Israele, Emirati Arabi Uniti. Invece tassi intermedi di crescita nel settore si registrano nel resto dell’Asia e in Centro America, al contrario del resto dell’Africa e del Sud America in cui il servizio dell’autonoleggio si stima sarà ancora poco sviluppato in queste regioni fino al 2024.
Secondo le ricerche condotte, è stato rilevato anche come il Nord America domina il mercato del noleggio auto, a causa dell'elevato tasso di utilizzo dei servizi di autonoleggio da parte non solo di turisti ma anche di pendolari giornalieri e impiegati.
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Figura 1.2: Tasso di crescita nel mondo, Mordor Intelligence

Il Rent a Car si configura come un mercato consolidato che presenta un elevato valore di concentrazione in cui pochi major players si dividono il mercato. Avis Budget Group Inc.[footnoteRef:4], Enterprise Holdings Inc.[footnoteRef:5], Europcar[footnoteRef:6], The Hertz Corporation[footnoteRef:7] e SIXT SE[footnoteRef:8] sono tra le grandi società affermate in questo settore sia nel contesto europeo che in quello mondiale. [4:  www.avisautonoleggio.it]  [5:  www.enterpriserentacar.it]  [6:  www.europcar.it]  [7:  www.hertz.it]  [8:  www.sixt.it] 

Grazie all’indice di l’Herfindahl Hirschman Index (HHI) si è in grado di valutare la concentrazione del mercato presente nella car rental industry. Dalle analisi effettuate da Mordor Intelligence, il mercato presenta un HHI vicino ad 1. Questo indica che siamo in presenza di una competizione oligopolistica nel mercato (Figura 1.3). Al contrario un valore dell’indice più basso, prossimo a zero, indica che il settore è maggiormente prossimo ad uno scenario di competizione perfetta.
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Figura 1.3: Concentrazione di mercato, Mordor Intelligence

La crescente domanda di servizi di autonoleggio online rappresenta uno dei key trend globali in questo settore negli ultimi anni. Infatti, le prenotazioni di veicoli turistici online sono in aumento a livello globale, a causa del crescente utilizzo degli smartphone e della crescita del numero di utenti di età compresa tra i 25 ei 34 anni, che preferiscono canali di prenotazione online. Figura 1.4 mostra la distribuzione dell’età degli utilizzatori di servizi di noleggio auto.
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Figura 1.4: Distribuzione in base all'età dell'online booking, Mordor Intelligence

La prenotazione online ha anche altri scopi, come la verifica dei documenti del noleggiatore, l'offerta di informazioni al noleggiatore in merito all'auto, servizi come il ritiro e la riconsegna dell'auto noleggiata in un determinato luogo, la firma elettronica di contratti e le transazioni cashless.
Accanto all’online, la diffusione dell’ICT all’interno dei processi aziendali con le auto connesse rappresenta una delle nascenti opzioni strategiche con cui i gestori delle flotte possono evolversi ed offrire servizi ad alto valore aggiunto ai consumatori[footnoteRef:9]. Questo strumento fornisce servizi aggiuntivi per monitorare il funzionamento, le prestazioni e la manutenzione del veicolo in real-time. [9:  https://medium.com/@INVERSmobility/car-rental-companies-evolving-with-consumer-needs-99e15ddb9a70] 


[bookmark: _Toc103963481][bookmark: _Toc103963568][bookmark: _Toc103981310]1.2 Contesto italiano
Il contesto nazionale continua a seguire quello mondiale ed europeo: il noleggio a breve termine è uno dei settori più in crescita registrando 5,4 milioni di noleggi nel 2018, pari ad una crescita del 3,2 % rispetto all’anno precedente (ANIASA, Maggio 2019).
I Top players del car rental a breve termine in Italia, secondo Dataforce[footnoteRef:10], è rappresentato da compagnie che detengono 57,6% del mercato, come i grandi colossi tra i quali Avis Budget Group Inc. che insieme a Maggiore rimane il leader indiscusso del mercato con un market share del 23%, seguito da The Hertz Corporation (12%), Europcar (7,7%), SIXT SE (5,1%). Al colosso tedesco si affiancano anche altre aziende di portata nazionale, come Sicily by Car[footnoteRef:11] (Rent a Car Italy) avente un market share del 5,1% e GoldCar[footnoteRef:12] del 4,1%. [10:  https://www.dataforce.de/it/tutte-le-notizie/il-noleggio-a-lungo-e-breve-termine-a-dicembre-2018-300-000-noleggi-a- lungo-termine-di-vetture-e-veicoli-commerciali-nel-2018/]  [11:  www.sicilybycar.it]  [12:  www.goldcar.com] 

Secondo il rapporto ANIASA del 2018 i noleggi sono aumentati del 2,8%, la durata media è rimasta pari a 6,2 e i giorni di noleggio sono aumentati del 2,7%. I prezzi nelle location aeroportuali sono diminuiti (–2%) rispetto al 2017, il cliente per noleggiare ha speso, in media, 35,5 euro al giorno, contro i 36,2 del 2017 invece nelle città si è noleggiato di più rispetto al 2017 e con durate più lunghe. In particolare, i noleggi e la durata media sono aumentati del 3,9% e i giorni di noleggio sono aumentati del 7,9%. Il cliente per noleggiare in città ha speso circa 31,3 euro al giorno, contro i 32,5 del 2017.

[bookmark: _Toc103963482][bookmark: _Toc103963569][bookmark: _Toc103981311]1.3 Caratteristiche generali del mercato
[bookmark: _Toc103963483][bookmark: _Toc103963570]1.3.1 Pricing
Uno degli indicatori chiave nel car rental è il prezzo (ANIASA, 2019). Stabilire un sistema di tariffazione ottimale, dinamico e mutevole in funzione delle variazioni della domanda di mercato, rappresenta la più grande sfida delle società di noleggio, considerando che esse devono anche comprendere le preferenze dei consumatori. Infatti, uno dei problemi principale è determinare il costo e la struttura dei prezzi più appropriata dal momento che il costo di acquisto di un'auto è relativamente molto più alto rispetto al canone di noleggio (Rantanen, 2013).
Il settore del noleggio auto non è sensibile ai prezzi come il settore del trasporto aereo. Le variazioni di prezzo generano sottili cambiamenti nella domanda, ma ciò che è più importante è il prezzo di un'impresa di autonoleggio rispetto a quello della concorrenza (Blair, 2002). Figura 1.5 rappresenta in maniera semplificata l’elasticità dei prezzi in questo settore. Si nota come la domanda sia relativamente anelastica rispetto alle variazioni di prezzo da P2 a P3 poiché il risultato di vendite aggiuntive è pressoché limitato, mentre è più elastica passando da P1 a P2. Noto il prezzo PC dato dalla concorrenza nell’intervallo da P1 a P2, si generano dei volumi più elevati rispetto al passaggio da P2 a P3 (Anderson, 2004). Inoltre, bisogna tenere conto che l'elasticità della domanda al prezzo dipenderà dal prodotto e dalla stagione, poiché la domanda per questo mercato ha fluttuazioni durante tutto l'anno.
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Figura 1.5: Elasticità del prezzo nel Car Rental

[bookmark: _Toc103963484][bookmark: _Toc103963571]1.3.2 Clienti
Il noleggio a breve termine offre i propri servizi a due macrocategorie di clienti, i consumer (o clienti leisure) e i clienti business. Secondo il rapporto ANIASA, la quota più importante del giro d’affari è sviluppata sui clienti consumer che nel 2018, ha generato il 68% del fatturato. I consumer rispetto ai clienti business noleggiano di più, per meno tempo e pagano un prezzo più alto. Per noleggiare un veicolo nel 2018 hanno speso in media 34,9 euro al giorno (ANIASA, 2019).
È possibile raggruppare i consumatori in categorie differenti al fine di suddividere la flotta disponibile per offrire prezzi diversi e anche veicoli e caratteristiche aggiuntive secondo le preferenze dei clienti. Le differenze risiedono non solo nella tipologia di cliente, ma anche nel canale di prenotazione utilizzato, nella fascia di età, nel veicolo scelto, nella durata di noleggio e nell’area di geografica di appartenenza.

[bookmark: _Toc103963485][bookmark: _Toc103963572]1.3.3 Canali di prenotazione
Come precedentemente accennato, l’avvento di Internet ha avuto un profondo impatto sui canali distributivi dell’attività di autonoleggio con la creazione di un nuovo canale di vendita online. Si tratta di siti intermediari del tipo B2B2C quali broker, tour operator, agenzie viaggi e altri, che confrontano in maniera trasparente le offerte dei diversi concorrenti. Questi siti attingono dalla domanda delle compagnie di renting (B2C) e conseguentemente riducono il loro margine di vendita diretto.
Secondo il rapporto ANIASA, tra i clienti consumer il B2C si configura quale canale di prenotazione più redditizio: il 32% dei noleggi sono stati prenotati direttamente in questo canale e il prezzo medio giornaliero si attesta a 40,30 euro al giorno. Per questa ragione, il pricing di questo segmento è dinamico, richiede un follow-up costante e preciso per soddisfare le esigenze di questo considerevole segmento. Il B2B2C è il canale che raggruppa i noleggi venduti attraverso intermediari quali broker e tour operator che attingono che attingono alla domanda B2C, riducendo drasticamente il margine dei venditori diretti.
Questo canale ha registrato un giro d’affari pari al 35% sul totale dei clienti consumer che spendono in media 31,1 euro al giorno per i noleggi su piattaforme intermediarie. Grazie ai mezzi di comunicazione e di marketing posseduti, riescono a raggiungere svariate tipologie di clientela e in cambio gli intermediari vengono pagati tramite commissioni che hanno un forte impatto sul margine del noleggio.
Invece una parte dei clienti business (B2B) redigono un contratto con le società di noleggio che fornisce i veicoli a tutta la rete, in cambio la rental company stabilisce per loro un prezzo fisso con nessuna variazione legata alla stagionalità. Il prezzo è regolato da una serie di criteri quali volume di giorni di noleggio, quota di affari totali concessi al proprietario principale, il periodo di noleggio, il tipo di stazione di noleggio richiesta dal cliente e la copertura di rete (contratti nazionali e/o locali). Possiamo distinguere due principali categorie di clienti business: B2B.1, si riferisce al replacement, ovvero alle società di assistenza che utilizzano il parco auto per garantire ai propri collaboratori un mezzo di sostituzione in caso di incidente o guasto del proprio veicolo e il B2B.2, target delle aziende convenzionate. Secondo il report ANIASA 2018, il target replacement ha speso in media 27,6 euro al giorno invece quello costituito dalle aziende convenzionate 33,6 euro al giorno.
Tabella 1.1 riporta i principali indicatori chiave per tipologia di canale nel 2018 (dati pre-COVID) in valori (espressi in %).


Tabella 1.1: Indicatori chiave per tipologia di canale 2018 in valori %, Fonte: rapporto ANIASA 2018
	
	Fatturato
	N° noleggi
	Giorni

	Canale
	2018
	2017
	2018
	2017
	2018
	2017

	B2C
	33%
	32%
	32%
	31%
	28%
	27%

	B2B2C
	35%
	37%
	40%
	40%
	38%
	41%

	B2B.1
	9%
	8%
	6%
	6%
	11%
	10%

	B2B.2
	23%
	22%
	22%
	23%
	23%
	22%
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[bookmark: _Toc103981313][bookmark: _Hlk76577846]2.  DESCRIZIONE DI SICILY BY CAR E DEI SUOI PROCESSI DI BUSINESS
Sicily by Car S.p.A. è una compagnia leader nel settore dell’autonoleggio ed è stata fondata nel 1963 da Tommaso Dragotto, il quale ha iniziato la propria scommessa imprenditoriale con un parco auto costituito da una Fiat 1300, una Fiat 1100 e due Fiat 500. 
Dal 1997, in seguito ad un programma di espansione aziendale e commerciale, la Sicily by Car opera sotto il marchio Auto Europa, riuscendo ad assicurarsi un mercato di più vaste dimensioni.  Allo stato attuale possiede circa 55 uffici posti in tutto il territorio nazionale: essi si trovano in tutti gli aeroporti nazionali, nei maggiori centri metropolitani, nelle città d'arte e nei luoghi a spiccata vocazione turistica. L’azienda è presente anche all’estero: in Albania in modo diretto con un totale di 5 uffici e a Malta attraverso un progetto in franchising.

[image: ]Figura 2.1: La mappa degli uffici Sicily by Car in Italia



Inoltre, dispone di una flotta di oltre 20.000 vetture, tutte dotate di autoradio, aria condizionata e dei necessari strumenti di sicurezza. Le autovetture sono suddivise per gruppi, con motorizzazioni elettriche, diesel e benzina, con cambio manuale o automatico.  
L’azienda ha contratti con realtà mondiali del Car Rental come Expedia e Booking e con tali broker contrattualizza le tariffe, le condizioni e i volumi in base alla flotta e ai cambiamenti di mercato.
[bookmark: _Hlk59021666][image: ]Figura 2.2: Il fondatore Tommaso Dragotto


L’attività principale dell’azienda è il noleggio di autoveicoli. In particolare, il cliente può scegliere di effettuare diverse tipologie di noleggi: 
· Noleggio senza conducente (vetture economiche, compatte, intermedie, standard, cabrio, station wagon e minivan 9 posti);
· Noleggio di veicoli commerciali;
· Noleggi a medio e lungo termine,
· Noleggio di auto elettriche;
· Noleggio di biciclette Elettriche;
· Noleggio di barche.
Di seguito vengono riportati l’organigramma aziendale (Figura 2.3) e i dati societari (Figura 2.4) di Sicily by Car:
[image: ]Figura 2.3: Organigramma aziendale di Sicily by Car


[image: ]Figura 2.4: Dati societari di Sicily by Car


Grazie agli incontri avuti con l’azienda, è stato possibile identificare due macro-processi: quello del noleggio degli autoveicoli che rappresenta il “core business” dell’azienda e consiste nell’erogazione diretta dei servizi di autonoleggio, e quello amministrativo/gestionale.
Inoltre è stata fatta una suddivisione in sotto-processi: 
· Processo di noleggio:
· accoglienza del cliente,
· orientamento del cliente,
· prenotazione del veicolo,
· consegna del veicolo,
· restituzione del veicolo,
· gestione dei reclami e delle multe.
· Processo amministrativo/gestionale:
· acquisizione dati e reporting,
· determinazione delle tariffe,
· gestione delle risorse umane,
· contabilizzazione e controllo della spesa,
· approvvigionamento.
A questi si affiancano i processi tecnico-manutentivi che hanno lo scopo di garantire il corretto funzionamento degli autoveicoli e delle infrastrutture informatiche.
L’azienda “Sicily by Car” ha una consistenza informatica di dimensioni rilevanti, tanto da integrare all'interno della propria struttura un Data Center, presidiato di giorno e controllato da remoto nelle restanti ore della giornata. Garantisce i propri servizi grazie ad un collegamento in fibra ottica, attraverso il quale tutte le postazioni navigano su internet in modalità protetta e tutti gli uffici (stazioni) presenti sul territorio nazionale si collegano ai sistemi informativi, anche in questo caso, in modalità sicura.
L’azienda dispone di un software gestionale chiamato “P1000”, attraverso il quale viene gestito il 90% delle operazioni legate all’autonoleggio, esclusa la contabilità che viene gestita da un altro software e che utilizza i dati presenti nel software “P1000”. 
Le operazioni gestite dal software sono le seguenti:
· Ricezione e registrazione di tutte le prenotazioni effettuate (canali diretti e indiretti);
· Inserimento manuale di una nuova prenotazione (call center, al banco);
· Preventivo di una nuova prenotazione (call center, al banco);
· Modifica di una prenotazione effettuata;
· Inserimento e aggiornamento delle tariffe;
· Inserimento e aggiornamento dei termini e delle condizioni;
· Creazione della scheda cliente;
· Modifica della scheda cliente;
· Creazione del contratto di noleggio;
· Ricezione e registrazione dei pagamenti;
· Archiviazione dei documenti;
· Monitoraggio delle Stazioni e della movimentazione dei veicoli;
· Previsioni di breve periodo.
Tutte le prenotazioni effettuate, sia attraverso canali diretti che indiretti, vengono registrate in tempo reale sul database del software e sono sin da subito visibili dagli operatori aziendali. Tale database contiene le tariffe, i termini e le condizioni, i quali sono unicamente gestiti dal Top management (sede aziendale). Tutti partner o tour operator, infatti, allo stesso modo degli operatori aziendali, utilizzano i dati presenti nel database del software “P1000” per proporre dei preventivi ai clienti.
Tale software è disponibile nelle seguenti lingue: italiano e inglese.
Poiché le tipologie di utenti che utilizzano tale software sono due, vi sono due versioni del “P1000”:
· La versione per la sede amministrativa;
· La versione per l’ufficio (stazione);
Se l’utente è l’operatore di una stazione, egli potrà osservare un riepilogo della stazione di riferimento, con informazioni in tempo reale che riguardano il parco auto: la disponibilità effettiva dei veicoli, il numero di prenotazioni giornaliere, il numero di macchine attualmente in nolo, i presunti rientri dei veicoli etc.
Se l’utente è un operatore che accede dalla sede amministrativa, egli potrà osservare un riepilogo di tutte le stazioni, con informazioni in tempo reale che riguardano il parco auto: la disponibilità effettiva dei veicoli, il numero di prenotazioni, i presunti rientri dei veicoli, i veicoli non evasi/non disponibili/in movimento/in vendita, la flotta effettiva con la percentuale di utilizzo per ogni stazione, i gruppi auto presenti in una certa stazione etc.
Di seguito è possibile osservare alcune delle schede presenti all’interno del software “P1000”:
· Prenotazioni: gestione delle prenotazioni;
· Parco: gestione del parco auto (informazioni relative ai veicoli) e dei sinistri (danni ai veicoli e incidenti); 
· Contratti: gestione dei contratti di noleggio;
· Anagrafica: gestione dei dati anagrafici dei clienti;
· Movimenti: gestione della movimentazione e dello stato dei veicoli (spostamenti tra le stazioni, danni, incidenti, manutenzione e riparazione, rifornimenti, assicurazione etc.);
· Riepiloghi: informazioni relative al fatturato totale o di una determinata stazione;
· Cassa: gestione dei movimenti di cassa e delle cosiddette “scadenze”, che riguardano le somme trattenute dall’azienda per coprire il deposito cauzionale; tali somme verranno stornate a fine noleggio se il cliente consegnerà il veicolo con il pieno ed in perfetto stato;
· Perizie: listini danni per ciascun gruppo auto (dettagli sui costi per ogni tipologia di danno);
· Fatturazione: gestione delle fatture (integrazione con la fatturazione elettronica);
· Situazioni: riepilogo mensile e rappresentazioni grafiche relative alla movimentazione dei veicoli;
· Previsioni: previsioni per una determinata stazione ad una certa data riguardo la disponibilità delle auto; esse sono utili per prendere decisioni riguardo le tariffe, per pianificare l’eventuale acquisto di veicoli e aumentare la flotta, per gestire gli spostamenti dei veicoli tra le stazioni e coprire eventuali mancanze di alcuni gruppi auto in determinate stazioni; la previsione viene generata attraverso una semplice somma algebrica, che tiene conto delle entrate e delle uscite dei veicoli dalle varie stazioni.
· Utility: gestione delle impostazioni del software “P1000”;
· Vendite auto: informazioni e prezzi relativi alla vendita delle auto sia al dettaglio che a piccoli e grandi rivenditori;
· Reclami: gestione dei reclami.


[bookmark: _Toc103981314][bookmark: _Hlk66882460]3. MODELLAZIONE AS-IS DEL PROCESSO DI VENDITA DI SICILY BY CAR
Ai numerosi incontri organizzati con l’azienda Sicily by Car, hanno partecipato il Direttore commerciale Vittoria Scalici, il Responsabile delle vendite Francesco Pirrone e il Responsabile dei sistemi informativi Nicola Monterosso, oltre che i colleghi dell’altra azienda partner Arancia ICT. Durante tali incontri si è discusso riguardo il processo di vendita dell’azienda, al fine di individuare le fasi e le operazioni che lo caratterizzano.
[bookmark: _Hlk59022752]Il processo di vendita di un’azienda che opera nel settore del Car Rental, è costituito da tutte quelle attività che consentono il noleggio di autoveicoli, ossia dal momento in cui avviene la prenotazione del cliente fino alla consegna del veicolo in uno degli uffici aziendali. 
[bookmark: _Toc103981315][bookmark: _Hlk59224233]3.1 Modellazione del processo AS-IS in IDEF-0
Per una prima analisi qualitativa del processo è stata effettuata la modellazione in IDEF-0 mediante l’utilizzo del software Microsoft Visio, andando a definire l’ambito di studio, il punto di vista e lo scopo. L’ambito di studio è il processo di vendita dell’azienda Sicily by Car, esaminata dal punto di vista dell’analista.
L’obiettivo di tale analisi è avere una rappresentazione grafica del processo, individuando gli input, gli output, le risorse e i vincoli. 
· Nel diagramma di contesto A-0 (Figura 3.1) è raffigurato il macro-processo del ciclo di vendita aziendale: gli input necessari per svolgere l’attività sono tutti quegli elementi legati al monitoraggio e alla determinazione delle tariffe, alla prenotazione di un noleggio e alla consegna del veicolo prenotato. La finalità del processo è essenzialmente quella di permettere al cliente, attraverso la stipulazione del contratto, di noleggiare uno dei veicoli offerti dall’azienda, pertanto tra gli output troveremo “veicolo consegnato” e “contratto di noleggio”.
Al termine del processo c’è un aggiornamento del software “P1000”, il quale gestisce tutte le prenotazioni ricevute e le distribuisce agli uffici aziendali posti nel territorio nazionale. 
Il regolare svolgimento di questo processo avviene solamente se le risorse impiegate sono effettivamente disponibili e funzionanti, nel rispetto dei vincoli di disponibilità della flotta e degli operatori, dei termini e delle condizioni, delle disposizioni e disponibilità del top management. 
[image: ]Figura 3.1: IDEF-0 AS-IS diagramma A-0



· Nel livello A0 (Figura 3.2), il macroprocesso è stato suddiviso in “Pricing” (livello A1), “Prenotazione del cliente” (livello A2) e “Pick up del veicolo” (livello A3).
·  Livello A1 (Figura 3.3): il processo di “Pricing” costituisce una parte fondamentale per la determinazione dei prezzi e per il posizionamento che l’azienda vuole attuare rispetto i competitor, in seguito all’osservazione dei prezzi di mercato: tali operazioni vengono svolte dagli operatori del reparto pricing, con l’ausilio del top management, il quale comunica le procedure e le disposizioni da seguire.
· Livello A2 (Figura 3.4): il processo di “Prenotazione del cliente” riguarda tutte quelle operazioni che il cliente effettua per prenotare il noleggio di uno dei veicoli offerti dall’azienda e ciò può avvenire attraverso diversi mezzi che analizzeremo in maniera dettagliata nella modellazione BPMN: sito web e call center di Sicily by Car, broker e tour operator. 
 
· Livello A3 (Figura 3.5): il processo di “Pick up del veicolo” è uno dei più rilevanti del processo di vendita di una compagnia che opera nel settore del Car rental, poiché consiste nella contrattualizzazione al banco, in cui l’operatore effettua delle operazioni legate alla burocrazia, propone gli extra e infine, dopo la firma del contratto di noleggio, consegna le chiavi del veicolo al cliente.
2

[bookmark: _Hlk59230762]
[image: ]Figura 3.2: IDEF-0 AS-IS – diagramma A0





[image: ]Figura 3.3: IDEF-0 AS-IS – diagramma A1





[image: ]Figura 3.4: IDEF-0 AS-IS – diagramma A2





[image: ] Figura 3.5: IDEF-0 AS-IS – diagramma A3


[bookmark: _Hlk59227951][bookmark: _Toc103981316][bookmark: _Hlk66882657]3.2 Modellazione del processo AS-IS in BPMN
[bookmark: _Hlk59217954]Per analizzare invece il processo dal punto di vista del workflow, è stata utilizzata la tecnica BPMN. In questo modo è stato possibile individuare la relazione logica delle attività, la loro dipendenza e l’ordine con cui esse vengono eseguite. 
[bookmark: _Hlk72942297]Nel software Bizagi Modeler sono state modellate tre pool, le quali corrispondono alle fasi che caratterizzano il processo di vendita aziendale: 
· Prenotazione del cliente;
· Pick up del veicolo;
· [bookmark: _Hlk59227996]Pricing.
3.2.1 Prenotazione del cliente
La fase di prenotazione comprende tutte le operazioni di richiesta di servizi, prezzi e informazioni, al fine di noleggiare uno dei veicoli che offre l’azienda. 
La flotta generalmente è in “Free sail” quindi il cliente può prenotare anche un last minute, con un lead time tra la prenotazione e il pickup del veicolo di massimo 4 ore per i veicoli con disponibilità “immediata” e di massimo 48 ore per quelli con disponibilità “su richiesta”. 
In ogni caso, tale lead time può comunque variare in base al periodo e a discrezione dell’azienda, che aggiorna continuamente (e manualmente) termini e condizioni attraverso il software gestionale “P1000”.
Il cliente, nel momento in cui ha la necessità di noleggiare un veicolo, può effettuare la prenotazione attraverso diversi mezzi: 
· [bookmark: _Hlk59044625]in modo diretto: tramite il sito web o il call center di Sicily by Car; 
· in modo indiretto: tramite l’intermediazione di tour operator o broker, come ad esempio Expedia.it e Booking.com.

        
[bookmark: _Hlk72943680][image: ]
· [bookmark: _Hlk59037512][bookmark: _Hlk72942187]Nel caso in cui il cliente scelga di prenotare attraverso il sito web di Sicily by Car, dovrà selezionare la tipologia di veicolo che preferisce noleggiare (auto, auto elettriche o furgoni), l’ufficio e la data di partenza, l’ufficio e la data di rientro, l’età del conducente e, infine, si immetterà l’eventuale codice promozionale di cui si è in possesso.
[image: ]
Una volta fatta partire la ricerca, il cliente visualizzerà i veicoli disponibili, con relative specifiche tecniche, tariffe, requisiti cliente e disponibilità; in caso di disponibilità del veicolo “su richiesta”, l’azienda confermerà o meno la prenotazione in base alla disponibilità della flotta. A questo punto, il cliente selezionerà il veicolo, la relativa tariffa, il metodo di pagamento e se pagare online o al ritiro del veicolo: è opportuno notare che, nel caso di pagamento con carta di credito, la tariffa del veicolo sarà nettamente inferiore rispetto al pagamento con carta di debito, tutto ciò per ovvi motivi legati alla maggiore garanzia che riesce a dare una carta di credito rispetto quella di debito. 
[image: ]
Successivamente il cliente visualizzerà la proposta di cambio veicolo formulata dal sito web, che consiglierà il noleggio di un veicolo correlato a quello selezionato e deciderà se accettarla o proseguire con il veicolo selezionato in precedenza. 
Giunti a tal punto, il cliente selezionerà gli extra da aggiungere alla prenotazione e potrà scegliere tra:
· Coperture facoltative, per ridurre o eliminare la responsabilità di danni e furto durante il noleggio e viaggiare più sicuro; sono quattro le tipologie di coperture: Car Protection Plus (SKFP), Pai Plus (PP), Super Gold Protection (SKFPT) e Road Assistance Plus (RAP).
· Priority service, per evitare la coda al check-in e ottenere velocemente la vettura;
· Seggiolino auto per bambini, omologato e dotato del kit antiabbandono, in conformità alle ultime disposizioni di legge;
· Catene da neve, conformi al veicolo selezionato;
· Portasci, adeguati al veicolo selezionato;
· Seconda guida, fino ad un massimo di 2 guidatori aggiuntivi oltre quello principale;
· Rialzino per bambini, obbligatorio sotto i 150 cm di altezza;
· Gps, ossia un navigatore satellitare con mappe italiane ed estere continuamente aggiornate.
[image: ]
[bookmark: _Hlk59040169]Dopo aver selezionato gli extra, il cliente, nel caso in cui sia già registrato, dovrà effettuare il login immettendo nome utente e password (a meno che non lo abbia già effettuato in precedenza), oppure dovrà effettuare la registrazione immettendo i suoi dati anagrafici (nome, cognome, sesso, luogo e data di nascita), i dati di contatto (email, password e numero di telefono), i dati di fatturazione (codice fiscale e indirizzo di residenza) e i dati della patente di guida (numero patente, luogo e data di rilascio, data di scadenza). 
[image: ]
Successivamente, egli visualizzerà il riepilogo della prenotazione e deciderà se procedere, modificarla oppure uscire dal sito web. 
[image: ]
[bookmark: _Hlk59042784][bookmark: _Hlk62081053]Confermando la prenotazione, nel caso di disponibilità “immediata” del veicolo e di selezione “pagamento online”, il cliente potrà effettuare il prepagamento, inserendo la carta di credito/debito e attendendo la conferma di avvenuta transazione; se invece è stato selezionato il “pagamento al ritiro”, la prenotazione sarà confermata e verrà visualizzato un messaggio di conferma. 
[image: ]
Nel caso di disponibilità “su richiesta” del veicolo, il cliente dovrà attendere la mail di conferma e poi procedere o meno al prepagamento (come indicato in precedenza) a seconda della tipologia di pagamento selezionata in fase di prenotazione. La disponibilità del veicolo viene verificata, entro qualche ora dalla richiesta, da un operatore attraverso il software gestionale “P1000”, il quale manda l’esito al cliente via mail.
[image: ]
Nel caso di esito positivo, tale mail conterrà la conferma della disponibilità del veicolo e il relativo link per confermare la prenotazione e procedere all’eventuale pagamento online; al termine di tali operazioni verrà visualizzato un messaggio di conferma della prenotazione o del pagamento. Nel caso di esito negativo, invece, verrà comunicata l’indisponibilità del veicolo e, di conseguenza, il cliente potrà valutare se effettuare o meno una nuova prenotazione. 
È opportuno precisare che se il pagamento del noleggio dovesse avvenire anticipatamente via web, si applicherà in automatico una tariffa scontata del 10% al netto di tasse, IVA e supplementi sulle normali tariffe di nolo con pagamento in fase di ritiro.
[image: ]
[bookmark: _Hlk59110358]Infine, in tutti i quattro casi precedentemente citati, il cliente riceverà una mail di conferma della prenotazione contenente il cosiddetto “Voucher della prenotazione”, un documento digitale e stampabile, in cui si trovano le seguenti informazioni: numero della prenotazione, nome e cognome del conducente, gruppo auto, tariffa e numero di giorni del noleggio, data e luogo di partenza/rientro. 
[image: ]



[image: ]Figura 3.6: Sito web di Sicily by Car (versione desktop)



[image: ]Figura 3.7: Sito web di Sicily by Car (versione mobile, no app)

[bookmark: _Hlk59120219]
· Nel caso in cui il cliente scelga di prenotare attraverso il call center di Sicily by Car, dovrà richiedere un preventivo all’operatore, comunicando ad inizio chiamata la tipologia di veicolo che preferisce noleggiare, l’ufficio e la data di partenza, l’ufficio e la data di rientro e l’età del conducente. 
Successivamente l’operatore controllerà la disponibilità dei veicoli nelle date e nei luoghi richiesti, mediante l’utilizzo del software “P1000”. Se il cliente ha richiesto un veicolo specifico gli comunicherà l’esito della verifica effettuata: se positivo indicherà la tariffa, mentre se negativo o la richiesta di veicolo non è specifica, proporrà al cliente uno tra i veicoli disponibili e la relativa tariffa. 
[image: ]

Dopo aver valutato, il cliente potrà accettare la proposta di preventivo, chiedere un nuovo preventivo oppure terminare la telefonata. 
[image: ]
In caso di proposta accettata, l’operatore richiederà i dati essenziali del cliente (nome, cognome, sesso, luogo e data di nascita, email, numero di telefono, codice fiscale e indirizzo di residenza) al fine di schedare il cliente attraverso il software “P1000”. Una volta compilata tale scheda, l’operatore proporrà l’aggiunta di alcuni extra alla prenotazione e il cliente, come detto in precedenza nel caso della prenotazione attraverso sito web, potrà scegliere tra: coperture facoltative, priority service, seggiolino auto per bambini, catene da neve, portasci, seconda guida, rialzino per bambini e navigatore satellitare.
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Successivamente l’operatore comunicherà il riepilogo della prenotazione e manderà una mail di conferma contenente il “Voucher della prenotazione” in cui si trovano, come detto in precedenza, i seguenti dettagli: numero della prenotazione, nome e cognome del conducente, gruppo auto, tariffa e numero di giorni del noleggio, data e luogo di partenza/rientro. 
Infine, terminata la telefonata, il cliente non potrà decidere di effettuare il pagamento online: infatti, in caso di prenotazione attraverso il call center, le operazioni di pagamento ed esibizione dei documenti di identità verranno effettuate successivamente al banco, durante la fase di pick-up del veicolo.
[image: ]
[image: ]Figura 3.8: Call center di Sicily by Car



· Nel caso in cui il cliente scelga di prenotare attraverso l’intermediazione di tour operator o broker, come ad esempio Expedia e Booking, dovrà collegarsi sui rispettivi siti proprietari e procedere alla prenotazione, in modo molto simile alla prenotazione via sito web che è stata descritta in precedenza. 
[image: ]Figura 3.9: Booking.com

[bookmark: _Hlk73032968][bookmark: _Hlk73056627]In tutti i casi visti in precedenza e aldilà del mezzo utilizzato (sito web, call center, broker, tour operator), le prenotazioni effettuate verranno registrate istantaneamente nel database del software gestionale “P1000” in cui l’azienda Sicily by Car aggiorna tariffe, termini e condizioni di vendita. Tale software riceve le prenotazioni e le ripartisce in tempo reale tra i vari uffici. 
Se ad esempio l’azienda dovesse ricevere 3000 prenotazioni e 50 di queste sono su Napoli con “any pickup”, l’ufficio di Napoli, nel momento in cui andrà a fare la previsione per il giorno dopo, saprà quante saranno le prenotazioni e attraverso quale mezzo sono state effettuate.

[bookmark: _Hlk59234347][bookmark: _Hlk73055347]Nella figura sottostante (Figura 3.10), è possibile osservare la modellazione completa del processo appena descritto:
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[image: ]Figura 3.10: BPMN AS-IS “Prenotazione del cliente”





[bookmark: _Hlk59228059]3.2.2 Pick up del veicolo
[bookmark: _Hlk73049749]La fase di Pick up del veicolo comprende le operazioni di contrattualizzazione al banco e di consegna del veicolo. 
Tale fase ha inizio con l’arrivo del cliente in uno degli uffici Sicily by Car. 
Generalmente nei periodi in cui la domanda è particolarmente alta, ad esempio durante la stagione estiva, si formano delle code al banco. In questi casi un operatore stagionale, al fine di ridurre i tempi di attesa, si occuperà di effettuare il cosiddetto “Precheck-in”, ossia il censimento provvisorio del cliente attraverso l’utilizzo di un tablet che dialoga con il software gestionale “P1000”.
Se all’arrivo del cliente dovessero esserci delle code, l’operatore del “Precheck-in” si recherà verso il cliente in coda e nel caso in cui abbia effettuato la prenotazione, gli chiederà i suoi dati anagrafici, i quali saranno inseriti nel tablet e registrati automaticamente nel software “P1000”. Nel caso in cui invece il cliente non abbia effettuato la prenotazione, dovrà attendere il suo turno in coda per richiedere un preventivo all’operatore al banco. 
Se invece all’arrivo del cliente non dovessero esserci code (o sarà il suo turno dopo l’attesa in coda), egli verrà accolto dall’operatore al banco.
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· Nel caso in cui il cliente abbia già effettuato la prenotazione, dovrà mostrare il “Voucher di prenotazione” all’operatore che si troverà al banco: in tal modo quest’ultimo potrà cercare e individuare i dati della prenotazione, immettendo il numero di riferimento all’interno del software gestionale “P1000”. 
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[bookmark: _Hlk67089644]Se la prenotazione è stata effettuata attraverso uno dei canali diretti (sito web o call center) la scheda del cliente sarà già disponibile, dato che il cliente ha inserito o comunicato i propri dati durante la fase di prenotazione: l’operatore dovrà verificare che siano corretti e nel caso di alcuni dati errati o mancanti, li richiederà al cliente.
Se invece la prenotazione è stata effettuata attraverso l’intermediazione di broker o tour operator, non è detto che la scheda del cliente sia disponibile, poiché molti tra questi non comunicano i dati completi del cliente per questioni legate alla privacy. 
Al fine di velocizzare il ritiro del veicolo ad inizio nolo, Sicily by Car ha contrattualizzato con alcuni partner una “Preregistration” che il cliente dovrà effettuare alla conclusione della prenotazione; in tal modo verranno comunicati i dati completi del cliente (tranne il numero della carta di credito) direttamente all’ufficio in cui verrà ritirato il veicolo e, anche in questo caso, la scheda del cliente sarà già disponibile: l’operatore dovrà verificare che i dati siano corretti e nel caso di alcuni dati errati o mancanti, li richiederà al cliente. 
[bookmark: _Hlk59122245]In assenza di “Preregistration”, invece, l’operatore dovrà schedare interamente il cliente al banco e dovrà inserire tutti i suoi dati (nome, cognome, sesso, luogo e data di nascita, email, numero di telefono, codice fiscale, indirizzo di residenza, patente) nel software “P1000”.
In tutti i casi precedenti, se è stato effettuato il “Precheck-in” durante l’attesa in coda, l’operatore al banco visualizzerà una doppia schermata in cui ci saranno da una parte i dati eventualmente caricati durante la prenotazione e dall’altra quelli caricati durante il “Precheck-in”: se la scheda del cliente dovesse essere già disponibile, effettuerà un confronto e aggiornerà i dati errati o mancanti; se invece la scheda non dovesse essere disponibile utilizzerà interamente i dati caricati durante il “Precheck-in, accertandosi che i dati siano corretti e nel caso di alcuni dati errati o mancanti, li richiederà al cliente.

[image: ]

· Nel caso in cui il cliente non abbia effettuato alcuna prenotazione, richiederà un preventivo all’operatore che si troverà al banco, comunicando la tipologia di veicolo che preferisce noleggiare, la sua età, l’ufficio e la data di rientro. 
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Successivamente l’operatore controllerà la disponibilità dei veicoli nei giorni richiesti, mediante l’utilizzo del software “P1000”. Se il cliente ha richiesto un veicolo specifico gli comunicherà l’esito: se è positivo indicherà la relativa tariffa “Walk-in”, ossia una tariffa fissa che viene proposta ai clienti che arrivano al banco senza aver prenotato; se invece è negativo o la richiesta di veicolo non è specifica, proporrà al cliente uno tra i veicoli disponibili e la relativa tariffa “Walk-in”.
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Dopo aver valutato, il cliente potrà accettare la proposta di preventivo, chiedere un nuovo preventivo oppure uscire dall’ufficio. 
[image: ]
In caso di proposta accettata, l’operatore inserirà i dati della prenotazione nel software “P1000” e successivamente richiederà i dati (nome, cognome, sesso, luogo e data di nascita, email, numero di telefono, codice fiscale, indirizzo di residenza, patente) al fine di compilare la scheda del cliente (sempre attraverso il software “P1000”). 
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In entrambi i casi, una volta compilata la scheda del cliente, l’operatore proporrà l’aggiunta degli extra alla prenotazione e il cliente, come detto in precedenza nel caso della prenotazione attraverso sito web, potrà scegliere tra: coperture facoltative, priority service, seggiolino auto per bambini, catene da neve, portasci, seconda guida, rialzino per bambini e gps. 
A questo punto, il cliente dovrà esibire i documenti necessari per procedere alla stipulazione del contratto di noleggio: la patente di guida, la carta di identità/passaporto e la carta di credito/debito intestata al conducente. A tal proposito è opportuno precisare che l’azienda non accetta pagamenti in contanti, né assegni. 
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Inoltre, nel caso in cui il cliente sia un cosiddetto “Full credit”, potrà evitare di esibire la carta di credito e i documenti al suo arrivo in ufficio, in modo da velocizzare i tempi di Pick up del veicolo e procedere direttamente alla stipulazione del contratto di noleggio. 
I clienti “Full credit” sono in genere clienti abituali o storici dell’azienda, i quali hanno la facoltà di poter pagare in un secondo momento, ma non vi sono dei requisiti standard per essere considerati tali: la valutazione è soggettiva, a discrezione dell’azienda.
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[bookmark: _Hlk59232697]Nel caso in cui il cliente non abbia effettuato il prepagamento online o abbia prenotato direttamente al banco, dovrà saldare il conto della prenotazione: se la transazione non è andata a buon fine si riproverà con una nuova carta; se invece è andata a buon fine si procederà verificando la disponibilità, all’interno della carta di credito/debito, di un plafond sufficiente a coprire l’importo del deposito cauzionale da bloccare durante il periodo di noleggio: tale deposito verrà interamente svincolato a fine noleggio se l’auto verrà restituita con il pieno ed in perfetto stato; se invece l’auto dovesse presentare dei danni o una minore quantità di carburante, Sicily by Car tratterà una parte del deposito cauzionale per coprire i danni o i costi relativi al carburante mancante; in ogni caso i tempi tecnici affinché la somma sia nuovamente disponibile per il cliente, dipendono dall'ente che ha emesso la carta di credito/debito.
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Se la verifica della disponibilità del plafond non è andata a buon fine, si riproverà con una nuova carta; se invece è andata a buon fine, si procederà alla scansione della documentazione del cliente: l’operatore al banco, per mezzo di uno scanner che dialoga con il software “P1000”, digitalizzerà e immagazzinerà in archivio i documenti di identità (carta di identità, passaporto, patente di guida etc.). 
Successivamente, egli scansionerà la carta di credito che verrà sovrapposta digitalmente alla copia del contratto di noleggio: in questa fase, l’operatore ha la possibilità di elaborare l’immagine scansionata e tale procedura risulta molto utile nei casi in cui si voglia ritagliare l’immagine, se vi sono dei problemi di visualizzazione oppure se il cvv è presente nella parte frontale della carta (Es: American Express) e per motivi legati alla privacy bisogna oscurarlo.
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Una volta terminata la scansione della carta, si procederà con la firma del contratto di noleggio e ciò avverrà con l’ausilio di una tavoletta grafica che supporta la firma elettronica semplice (FES), ossia una tipologia di firma con un livello di sicurezza base che prevede la sovrapposizione dell’immagine acquisita sul documento pdf. Attraverso la tavoletta grafica il cliente potrà visionare il contratto, chiedere delucidazioni su alcuni aspetti non chiari e, infine, potrà apporre le firme necessarie per la stipulazione del contratto di noleggio: alcune di queste sono obbligatorie, come ad esempio quelle che riguardano l’accettazione delle condizioni di noleggio e l’addebito degli eventuali danni post noleggio; alcune invece sono facoltative, come quelle che riguardano il consenso all’utilizzo dei dati per fini marketing o l’eventuale scelta del cliente di pagare in valuta estera.
Il cliente, dopo le firme, potrà revisionare il contratto sulla tavoletta grafica e successivamente, potrà cliccare “conferma” per completare la stipulazione del contratto. 
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A questo punto, l’operatore al banco (con il software “P1000”) manderà al cliente la copia del contratto di noleggio via mail (senza l’immagine della carta di credito) e, solo su richiesta, stamperà la versione cartacea.
[image: ]

[bookmark: _Hlk65279122]Dopo la stipulazione del contratto di noleggio, il cliente dovrà firmare il cosiddetto “Check” di uscita del veicolo, ossia un documento cartaceo che contiene i dati aggiornati del veicolo (targa, modello, quantità di carburante) e l’eventuale presenza di danni. Il cliente potrà decidere di firmare il check cartaceo al banco e visionare successivamente il veicolo oppure direttamente dopo averlo visionato in presenza: egli potrebbe comunque firmare due volte nel caso in cui dovesse riscontrare dei danni aggiuntivi non segnalati nel check firmato precedentemente al banco. 
In entrambi i casi, il cliente, dopo aver visionato/firmato il check al banco, si recherà nel parcheggio e li ci sarà l’operatore del check ad attenderlo: egli, infatti, avrà un elenco aggiornato dei veicoli in uscita e il cliente si identificherà indicando il suo nome e cognome, la targa del veicolo o il numero del contratto. 
A questo punto l’operatore del check consegnerà le chiavi al cliente, in modo da poter visionare il veicolo noleggiato (sia internamente che esternamente) e verificare la presenza di ulteriori danni o anomalie: se ci dovessero essere danni non segnalati, questi verranno aggiunti al check cartaceo dall’operatore e il cliente apporrà una firma; se invece non ci dovessero essere danni aggiuntivi e il cliente non avesse firmato il check al banco, dovrà necessariamente firmarlo prima del ritiro del veicolo: il check, infatti, deve essere obbligatoriamente firmato dal cliente almeno una volta.
Giunti a tal punto, il cliente potrà finalmente utilizzare la vettura noleggiata e si avvierà verso l’uscita del parcheggio.
[bookmark: _Hlk65169969]La fase di Pick up del veicolo, ha una durata di circa 10 minuti, considerando 5-7 minuti per le operazioni burocratiche e il tempo restante per quelle legate alla proposta degli extra: grazie al processo di digitalizzazione intrapreso da un paio di mesi, l’azienda è riuscita a ridurre di circa il 30% le tempistiche al banco, in modo da dedicare più tempo alle proposte degli extra e meno tempo ai compiti burocratici, senza far spazientire il cliente. 
Negli ultimi mesi sono stati osservati dei miglioramenti, ma ci sono sempre alcuni clienti un po' più restii alla digitalizzazione e che richiedono le copie cartacee del materiale digitale. In ogni caso gli operatori dell’azienda sono molto disponibili con i clienti e cercano di aiutarli accogliendo le loro richieste.
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[image: Nessuna descrizione della foto disponibile.]Figura 3.11: Ufficio di Sicily by Car


Nella figura sottostante (Figura 3.12), è possibile osservare la modellazione completa del processo appena descritto:
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[bookmark: _Hlk59232670]
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Figura 3.12: BPMN AS-IS “Pick up del veicolo”







[bookmark: _Hlk59109183][bookmark: _Hlk65283547][bookmark: _Hlk70079689]3.2.3 Pricing
[bookmark: _Hlk70079618]La fase di pricing riguarda il monitoraggio e la determinazione delle tariffe di noleggio. 
Il monitoraggio delle tariffe avviene giornalmente attraverso un software interno, ossia un crawler che monitora in automatico il mercato nazionale del Car Rental: tale sistema controlla le piattaforme dei grandi broker e riporta le tariffe di noleggio applicate durante il periodo considerato.
Nel momento in cui si riterrà opportuno valutare dei cambiamenti tariffari (in media 1-2 volte al giorno e in base alle esigenze di mercato), gli operatori del reparto pricing dovranno selezionare, all’interno del software di monitoraggio, il periodo di tempo che vorranno analizzare. Una volta rilasciati i dati dal software, gli operatori effettueranno un’analisi dettagliata riguardo il comportamento attuato dai top competitor: l’azienda, infatti, ha l’obiettivo di allinearsi proprio alle grandi aziende e di raggiungere le prime posizioni, infatti non controlla l’operato delle piccole compagnie. Inoltre, verrà attenzionata la vendibilità dei diversi gruppi auto che costituiscono il settore del Car Rental, al fine di determinare al meglio le tariffe del proprio parco auto. 
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Una volta terminata l’analisi del mercato, il reparto pricing comunicherà i risultati ottenuti esclusivamente al top management (sede aziendale): tali risultati non verranno comunicati agli operatori degli uffici posti nel territorio nazionale, che di fatto non hanno la facoltà di stabilire le tariffe.
A questo punto, gli operatori del reparto pricing attenderanno le disposizioni del top management, che valuterà il posizionamento da attuare rispetto i top competitor: l’obiettivo, infatti, è quello di stabilire dei prezzi competitivi, considerando solamente le grandi aziende. Una volta comunicate tali disposizioni, gli operatori osserveranno all’interno del software gestionale “P1000”, le prenotazioni effettuate fino a quel momento e verificheranno la disponibilità della flotta aziendale. 
Inoltre, dato che le tariffe variano in base al luogo in cui si trovano gli uffici aziendali, verrà effettuata un’analisi degli eventi che si terranno nelle diverse località: infatti, la presenza di eventi come fiere o concerti nei pressi dei vari uffici, è un fattore importante che incide in maniera significativa nella determinazione delle tariffe dei veicoli.
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[bookmark: _Hlk59189527]Una volta considerati tutti questi fattori, gli operatori del reparto pricing determineranno manualmente i prezzi da attuare, tenendo bene a mente le disposizioni del top management; tali tariffe verranno aggiornate (immettendole manualmente) all’interno del software “P1000” e, infine, verranno aggiornati anche i termini e le condizioni, nel caso in cui si vorranno apportare delle modifiche: ad esempio l’azienda in base alle necessità di mercato potrebbe modificare termini e condizioni settando uno “Stop sail” al fine di chiudere le prenotazioni per un determinato veicolo, oppure modificare il lead time entro il quale bisogna effettuare la prenotazione. 
Tali cambiamenti, sia che riguardano le tariffe che i termini e le condizioni, saranno sin da subito osservabili nei canali ufficiali di Sicily by Car (sito web e call center) e saranno recepiti istantaneamente dai broker e dai tour operator con cui l’azienda lavora.
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Il processo di monitoraggio e osservazione dei prezzi, come detto in precedenza, si ripeterà ogni qual volta l’azienda riterrà opportuno valutare dei cambiamenti tariffari.
Le tariffe attuate dall’azienda nei propri canali ufficiali e quelle contrattualizzate con molti partner sono dinamiche. 
[bookmark: _Hlk59109538]Con i broker l’azienda contrattualizza delle tariffe nette: con alcuni di loro lavora in modalità “Pay on arrival”, in cui il cliente inizialmente paga il markup del broker e poi al banco la tariffa netta; con i broker storici, invece, lavora in modalità “Prepaid” in cui il cliente prepaga l’intera tariffa nel sito del broker e poi al banco lascia la sua carta di credito come garanzia per gli extra che non sono inclusi nel prepagamento. 
Con altri partner che invece fungono da tour operator, Sicily by Car è costretta ad attuare delle tariffe fisse perché, a differenza dei broker, i tour operator devono stampare i cataloghi e di conseguenza l’azienda deve necessariamente mantenere un prezzo medio. 
Infine, per i clienti che arrivano al banco senza aver prenotato, vengono utilizzate le cosiddette tariffe “Walk-In”, ossia dei prezzi fissi.
[bookmark: _Hlk59232402][image: ]Figura 3.13: Tariffe noleggio nel sito web di Sicily by Car

[bookmark: _Hlk59447353][bookmark: _Hlk70080998]Nella figura sottostante (Figura 3.14), è possibile osservare la modellazione completa del processo appena descritto:
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 [image: ]Figura 3.14: BPMN AS-IS “Pricing”








[bookmark: _Hlk76475860]Dopo aver visto nel dettaglio ogni singola pool, nella figura sottostante (Figura 3.15), è possibile osservare la modellazione BPMN completa (AS-IS) del processo di vendita:
[image: ]
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[image: ]Figura 3.15: Modellazione BPMN del processo di vendita (AS-IS) 

[bookmark: _Toc103981317]3.3 Bibliografia e sitografia
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[bookmark: _Toc103981318]4 MODELLAZIONE TO-BE DEL PROCESSO DI VENDITA DI SICILY BY CAR
[bookmark: _Toc103981319]4.1 Analisi criticità e soluzioni proposte
Dopo un’accurata analisi del processo appena descritto e dopo aver chiesto ai componenti dell’azienda il loro punto di vista sui principali problemi di quest’ultimo, sono emerse le seguenti criticità:
· [bookmark: _Hlk73036554]I tempi di contrattualizzazione al banco sono piuttosto elevati a causa del censimento del cliente e dell’archiviazione dei documenti;
· [bookmark: _Hlk72854716]Nei periodi in cui la domanda è particolarmente alta, ad esempio durante la stagione estiva, si formano delle code al banco e i clienti devono attendere il proprio turno;
· [bookmark: _Hlk73050118]Il “Check”, essendo un documento cartaceo, non è utile nella risoluzione delle contestazioni dei clienti riguardo la presenza di danni o anomalie del veicolo (sia in uscita che al rientro del veicolo).
· [bookmark: _Hlk72953831]L’azienda non possiede un’applicazione mobile e attualmente è possibile prenotare da mobile solamente aprendo il sito web da browser, il quale utilizza l’approccio dello schermo adattivo e in un’unica schermata bisogna inserire più informazioni riguardo il noleggio (data, ora, stazione etc.): chiaramente, in tal modo, l'esperienza d'uso non è ottimizzata per l'accesso da mobile;
· Non è possibile caricare i documenti di identità e confermare i dati anagrafici prima del ritiro del veicolo;
· L’azienda non possiede un sistema di Customer Experience Management (CEM o CXM).
Considerando tali criticità, si è pensato di proporre e implementare delle soluzioni, al fine di reingegnerizzare il processo e renderlo più efficiente.
Le soluzioni proposte sono le seguenti:
· Creazione dell’app mobile “MySBC”;
· Creazione del sistema “Customer Care Satisfaction”;
· Implementazione del “Check elettronico”.


App mobile "MySBC"
La prima proposta prevede lo sviluppo di una nuova applicazione per dispositivi mobili, supportata sia da piattaforma Android che IOS, che gestisca al meglio e rivoluzioni le fasi di “Precheck-in” e “Prenotazione del cliente”: 
· Nella fase di prenotazione verrà introdotto un approccio step by step al fine di migliorare l’usabilità complessiva e guidare il cliente nell’inserimento delle informazioni richieste; inoltre verranno sfruttate le push notifications, al fine di coinvolgere maggiormente il cliente.
· Nella fase di "Precheck-in", il cliente avrà la possibilità di inviare documenti di identificazione personale (Carta di identità, Passaporto, etc.) e confermare i propri dati anagrafici, prima di recarsi in uno degli uffici aziendali per il ritiro del veicolo; in tal modo, verranno ridotti i tempi di contrattualizzazione al banco e si eviterà la formazione delle code al banco, nei periodi in cui la domanda è particolarmente alta.
La creazione di una nuova app aziendale rappresenta un valore aggiunto per l’azienda e ha l’obiettivo di aumentare il coinvolgimento dei clienti, in una prospettiva di multicanalità, usabilità ed engagement:
1) Multicanalità: fornire una nuova applicazione mobile per permettere al cliente di coprire la più vasta gamma di dispositivi utilizzati dai clienti. Ad oggi la maggior parte dei sistemi si interfaccia all’utente comune tramite apposite applicazioni mobili. 
2) Usabilità: progettare l’applicazione con un’interfaccia semplice, in modo che risulti facile ed intuitiva la fruizione dei servizi offerti, attraverso l’uso di dinamiche tipiche delle applicazioni mobili, come l’approccio step by step per il raggiungimento di uno scopo (ad esempio effettuare la prenotazione di un veicolo). 
3) Engagement: introdurre nuove modalità di coinvolgimento per il cliente, attraverso l’uso delle push notifications, ovvero la messaggistica istantanea che è possibile inviare anche quando l’applicazione non è aperta. Tale metodologia permette di incoraggiare il cliente ad effettuare determinate operazioni utili ai fini dei processi di business.

L’applicazione dovrà interfacciarsi con il servizio dati aziendale esistente e dovrà integrarsi con i sistemi di “Customer Experience Management” (CEM o CXM) e “Virtual Assistant (chatbot)”.
	 
Come detto in precedenza, l’app dovrà seguire un approccio step by step, ossia un elemento tipico delle interfacce dei dispositivi mobili. Esso consiste nell’ottimizzazione del design di un'applicazione suddividendo i passaggi da compiere per arrivare ad un obiettivo (in questo caso il compimento della prenotazione) in step differenti da visualizzare uno per volta e facilmente gestibili con le limitate possibilità di visualizzazione di un display in mobilità.  L’idea di fondo è frammentare ulteriormente gli step previsti da un’applicazione migliorando in modo sensibile l’usabilità complessiva. 
Tale approccio si contrappone a quello adattivo, il quale adatta per definizione i suoi contenuti in base al dispositivo in uso, ma non differenzia gli step di una procedura. 
Ad esempio, la home del sito web aziendale, che utilizza un approccio adattivo, racchiude in un singolo step la richiesta di tutte le seguenti informazioni, sia per un PC che per uno smartphone: 
· Tipo di veicolo da noleggiare; 
· Luogo di partenza; 
· Data e luogo di partenza; 
· Luogo di rientro; 
· Data e luogo di rientro; 
· Età del conducente ed eventuale codice convenzione. 
[image: ]Figura 4.1: Approccio adattivo – Sito web Sicily by Car 

In un approccio step by step, invece, le stesse informazioni verranno richieste in più passaggi. La stessa pagina, come è possibile vedere nell’immagine sottostante (Fig. 22), potrebbe essere suddivisa nei seguenti quattro step:
1) [bookmark: _Toc8113]Richiesta tipologia di veicolo;
2) [bookmark: _Toc8114]Luogo di partenza e rientro; 
3) [bookmark: _Toc8115]Data di partenza e rientro;
4) [bookmark: _Toc8116]Età del conducente e l’eventuale codice convenzione; 
[image: ][image: ][image: ][image: ]Figura 4.2: Esempio di approccio step by step  


Per il mondo dei dispositivi mobili tale procedura ha il vantaggio di risultare facilmente comprensibile anche da parte di utenti poco esperti perché li inserisce nel contesto di una procedura guidata in cui le informazioni vengono richieste poco per volta.

Per quanto riguarda l’invio delle push notifications, infine, queste avranno un duplice scopo: 
· Supporto alla prenotazione: le notifiche dovranno scandire le varie fasi della prenotazione, in modo da coinvolgere ed aiutare il cliente. 
Alcuni esempi potrebbero essere: 
· incitare il cliente a completare una prenotazione qualora abbia iniziato una prenotazione ma non l’abbia portata a compimento;
· confermare l’effettivo inserimento nei sistemi di una prenotazione ricordando le informazioni utili per il noleggio (principalmente documenti da non dimenticare al banco);
· ricordare se c’è un pagamento in sospeso ed il termine entro il quale è possibile effettuarlo;
· confermare la registrazione del pagamento; 
· avvisare dell’approvazione delle prenotazioni dei veicoli con disponibilità “su richiesta”;
· ricordare le informazioni utili per il noleggio alcuni giorni prima del pickup;
· informare della disponibilità di documenti nell’area download.
· Push marketing: l’invio delle notifiche di carattere commerciale dovrà sfruttare i dati dei clienti registrati per comunicazioni mirate in base a: 
· età;
· nazione e/o città di residenza; 
· numero di noleggi effettuati; 
· preferenza dei veicoli nei noleggi precedenti; 
· [bookmark: _Hlk72953039]preferenza di accessori o extra nei noleggi precedenti.

Di seguito è possibile osservare un’idea di mockup dell’app “MySBC”, che sarà realizzato dall’azienda Arancia ICT:
[image: ][bookmark: _Hlk76079143]Figura 4.3: Splash e Login – App “MySBC” 


[image: ]Figura 4.4: Home e Notifiche - App “MySBC”  


[image: ]Figura 4.5: Stazioni - App “MySBC”


[image: ]Figura 4.6:  Flotta - App “MySBC”



[image: ][bookmark: _Hlk76079339]Figura 4.7: Prenotazioni - App “MySBC”


[image: ]Figura 4.8: Registrazione - App “MySBC”


[image: ][image: ][image: ]Figura 4.9: Profilo e impostazioni - App “MySBC”


[image: ][image: ][image: ]Figura 4.10: Profilo e impostazioni - App “MySBC”


Customer Care Satisfaction
La seconda proposta prevede la creazione del “Customer Care Satisfaction”, ossia un sistema di Customer Experience Management (CEM o CXM), che dovrà essere interamente integrato all'app mobile “MySBC”, al sito web aziendale e al “Virtual Assistant (chatbot)”.
L’obiettivo è quello di ottenere i feedback dei clienti riguardo la loro esperienza di noleggio con Sicily by Car e verificarne la soddisfazione complessiva, al fine di migliorare gli aspetti che non sono particolarmente apprezzati, conoscere gli aspetti più apprezzati, aggiungere nuove funzionalità e personalizzare la loro esperienza in base alla tipologia di utente. 
Le informazioni riguardo la “Customer satisfaction”, saranno ottenute attraverso un questionario che verrà somministrato al cliente durante e/o dopo il noleggio.

Check elettronico
[bookmark: _Hlk70079299]La terza proposta prevede l’implementazione del cosiddetto “Check elettronico”, ossia la versione digitale del check cartaceo descritto in precedenza nella modellazione AS-IS.
[bookmark: _Hlk77260644]La digitalizzazione del “Check” permetterà all’azienda di avere uno strumento utile per la risoluzione delle contestazioni dei clienti riguardo la presenza di danni o anomalie del veicolo (sia in uscita che al rientro del veicolo); inoltre, renderà più “smart” l’intera procedura, migliorando l’esperienza del cliente in termini di usabilità, coinvolgimento e trasparenza. 
Per realizzare ciò, l’azienda dovrà dotarsi di alcuni tablet sui quali poter utilizzare un’applicazione Android, che sarà in grado di dialogare con il software gestionale “P1000”. 
Con tale applicazione, il cliente potrà:
· visionare graficamente al banco lo stato del veicolo (targa, modello, quantità di carburante) e l’eventuale presenza di danni (sia interni che esterni);
· firmare il check al banco e/o dopo aver visionato il veicolo in presenza: 
· aggiungere e scattare foto di eventuali danni non segnalati.

[bookmark: _Toc103981320]4.2 Modellazione del processo TO-BE in IDEF-0
Il modello IDEF-0 relativo alla versione TO-BE, risulta modificato nelle fasi di “Prenotazione del cliente” e “Pick up del veicolo”, ossia quelle che coinvolgono la nuova applicazione mobile “MySBC” e il check elettronico. 
[bookmark: _Hlk70029718]Nel diagramma di contesto A-0 (Figura 4.11) e nel livello A0 (Figura 4.12), possiamo vedere (in rosso) l’introduzione, tra le risorse, della nuova app “MySBC” e del tablet per effettuare il check elettronico, mentre, tra gli output, il check elettronico stesso e i documenti caricati durante la fase di “Precheck-in”. 
[bookmark: _Hlk70101132]Inoltre, nel livello A0 (Figura 4.12), è stata eliminata la risorsa “Operatore Precheck-in”, la quale era presente nella fase di “Pick up del veicolo”.
[image: ]Figura 4.11: IDEF-0 TO-BE diagramma A-0



· [bookmark: _Hlk72956185]Come abbiamo visto nella modellazione AS-IS, anche in quella TO-BE, nel livello A0 (Figura 4.12) il macroprocesso è stato suddiviso in “Pricing” (livello A1), “Prenotazione del cliente” (livello A2) e “Pick up del veicolo” (livello A3).
· [bookmark: _Hlk70079866] Livello A1 (Figura 4.13): nel processo Pricing, non sono state apportate modifiche e la modellazione resta la medesima della versione AS-IS.
· Livello A2 (Figura 4.14): nel processo di “Prenotazione del cliente” è stata inserita l’app “MySBC” tra le risorse e, inoltre, è stata aggiunto il “Precheck-in”, ossia la fase in cui il cliente potrà caricare i documenti d’identità e inserire/modificare i propri dati anagrafici, prima del ritiro del veicolo; tra gli output, infatti, troviamo “documenti caricati” e “scheda cliente aggiornata”.
 
· Livello A3 (Figura 4.15): nel processo di “Pick up del veicolo”, tra le risorse, è stato inserito il tablet per effettuare il check elettronico, mentre, tra gli output, il check elettronico stesso. Inoltre, è stata eliminata la risorsa “Operatore Precheck-in”, la quale era presente nella fase di “Contrattualizzazione al banco”.
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[image: ]Figura 4.12: IDEF-0 TO-BE – diagramma A0





[image: ]Figura 4.13: IDEF-0 TO-BE – diagramma A1





[image: ]Figura 4.14: IDEF-0 TO-BE – diagramma A2





[image: ]Figura 4.15: IDEF-0 TO-BE – diagramma A3


[bookmark: _Toc103981321]4.3 Modellazione del processo TO-BE in BPMN
Il modello BPMN relativo alla versione TO-BE, risulta modificato nelle fasi di “Prenotazione del cliente” e “Pick up del veicolo”, ossia quelle che coinvolgono la nuova applicazione mobile “MySBC” e il check elettronico. 
Allo stesso modo della versione AS-IS, nel software Bizagi Modeler sono state modellate tre pool, le quali corrispondono alle fasi che caratterizzano il processo di vendita aziendale: 
· Prenotazione del cliente;
· Pick up del veicolo;
· Pricing.

[bookmark: _Hlk70079447]4.3.1 Prenotazione del cliente
[bookmark: _Hlk73050211]In tale fase è possibile osservare l’introduzione della nuova app “MySBC”, attraverso la quale il cliente potrà effettuare la prenotazione e gestire la fase di “Precheck-in” con il suo dispositivo mobile. Tale app sarà scaricabile dagli store di Google ed Apple.
È opportuno ricordare che nella modellazione AS-IS era possibile prenotare da dispositivo mobile solamente aprendo il sito web da browser, il quale utilizza l’approccio dello schermo adattivo e in un’unica schermata bisognava inserire più informazioni riguardo il noleggio (data, ora, stazione etc.): chiaramente, in tal modo, l'esperienza d'uso non è ottimizzata per l'accesso da mobile. Inoltre, non era possibile effettuare il “Precheck-in” prima del ritiro del veicolo.
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· Per quanto concerne la prenotazione attraverso il sito web o l’App “MySBC”, il workflow fino alla conferma della prenotazione, è quasi del tutto simile a quanto visto nel modello BPMN relativo alla versione AS-IS. La differenza sostanziale consiste nelle push notifications e nella procedura guidata che offre l’app, ossia un approccio step by step che permette di migliorare l’usabilità complessiva da dispositivo mobile e di guidare il cliente nell’inserimento delle informazioni richieste.
Nella parte finale del workflow, invece, troviamo la nuova modellazione relativa al “Precheck-in”, ossia la nuova fase in cui il cliente potrà caricare i documenti d’identità e potrà inserire/modificare i propri dati anagrafici, prima del ritiro del veicolo.
Il cliente, per avviare una nuova prenotazione da dispositivo mobile, dovrà aprire l’app e selezionare la tipologia di veicolo che preferisce noleggiare (auto, auto elettriche o furgoni), l’ufficio e la data di partenza, l’ufficio e la data di rientro, l’età del conducente e, infine, si immetterà l’eventuale codice promozionale di cui si è in possesso.
Una volta fatta partire la ricerca, il cliente visualizzerà i veicoli disponibili, con relative specifiche tecniche, tariffe, requisiti cliente e disponibilità; allo stesso modo di ciò che avviene nella prenotazione attraverso sito web, in caso di disponibilità del veicolo “su richiesta”, l’azienda confermerà o meno la prenotazione in base alla disponibilità della flotta. A questo punto, egli selezionerà il veicolo, la relativa tariffa, il metodo di pagamento e se pagare online o al ritiro del veicolo. 
Successivamente egli visualizzerà la proposta di cambio veicolo formulata dall’app, che consiglierà il noleggio di un veicolo correlato a quello selezionato e deciderà se accettarla o proseguire con il veicolo selezionato in precedenza. 
Giunti a tal punto, il cliente selezionerà gli extra da aggiungere alla prenotazione e, come detto in precedenza, potrà scegliere tra: coperture facoltative, priority service, seggiolino auto per bambini, catene da neve, portasci, seconda guida, rialzino per bambini e gps.
[bookmark: _Hlk73016787]Dopo aver selezionato gli extra, il cliente, nel caso in cui sia già registrato, dovrà effettuare il login immettendo nome utente e password (a meno che non lo abbia già effettuato in precedenza), oppure dovrà effettuare la registrazione immettendo i propri dati anagrafici (nome, cognome, sesso, luogo e data di nascita), i dati di contatto (email, password e numero di telefono), i dati di fatturazione (codice fiscale e indirizzo di residenza) e i dati della patente di guida (numero patente, luogo e data di rilascio, data di scadenza). 
Successivamente, egli visualizzerà il riepilogo della prenotazione e deciderà se procedere, modificarla oppure uscire dall’app. 
Confermando la prenotazione, nel caso di disponibilità “immediata” del veicolo e di selezione “pagamento online”, il cliente potrà effettuare il prepagamento, inserendo la carta di credito/debito e attendendo la conferma di avvenuta transazione; in caso di transazione non eseguita, se il cliente dovesse chiudere l’app, questa manderà una notifica di pagamento in sospeso; se invece è stato selezionato il “pagamento al ritiro”, la prenotazione sarà confermata e verrà visualizzato un messaggio/notifica di conferma. 
[image: ]

Nel caso di disponibilità “su richiesta” del veicolo, il cliente dovrà attendere la mail/notifica di conferma e poi procedere o meno al prepagamento (come indicato in precedenza) a seconda della tipologia di pagamento selezionata in fase di prenotazione. La disponibilità del veicolo viene verificata, entro qualche ora dalla richiesta, da un operatore attraverso il software gestionale “P1000”, il quale manda l’esito al cliente via mail/notifica.
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Nel caso di esito positivo, tale mail/notifica conterrà la conferma della disponibilità del veicolo e il relativo link per confermare la prenotazione e procedere all’eventuale pagamento online; al termine di tali operazioni verrà visualizzato un messaggio di conferma della prenotazione o del pagamento. Nel caso di esito negativo, invece, verrà comunicata l’indisponibilità del veicolo e, di conseguenza, il cliente potrà valutare se effettuare o meno una nuova prenotazione. 
Infine, in tutti i quattro casi precedentemente citati, il cliente riceverà una mail/notifica di conferma della prenotazione contenente il cosiddetto “Voucher della prenotazione”, un documento digitale e stampabile, in cui si trovano le seguenti informazioni: numero della prenotazione, nome e cognome del conducente, gruppo auto, tariffa e numero di giorni del noleggio, data e luogo di partenza/rientro. 
[image: ]
[bookmark: _Hlk73048006]I clienti che effettueranno la prenotazione tramite il sito web aziendale o l’app “MySBC”, potranno effettuare il “Precheck-in”, utilizzando l’app mobile e accedendo all’area clienti: le credenziali per l'accesso (e di conseguenza le prenotazioni), infatti, saranno comuni sia al sito web che all'app mobile; l'utente, effettuando il login sull'app mobile, ritroverà tutte le prenotazioni fatte dal sito web e viceversa;
Nel caso in cui il cliente decida di non effettuare il “Precheck-in”, verrà comunque inviata una mail/notifica di promemoria sulla possibilità di effettuarlo prima del ritiro del veicolo.
[image: ] 

· Per quanto concerne la prenotazione attraverso il call center di Sicily by Car, il workflow fino alla conferma della prenotazione, è quasi del tutto simile a quanto visto nel modello BPMN relativo alla versione AS-IS. La differenza sostanziale consiste nella comunicazione del codice univoco che permetterà al cliente di effettuare il “Precheck-in”. 
Nella parte finale del workflow, invece, troviamo una nuova modellazione relativa al “Precheck-in”, ossia la fase in cui il cliente, attraverso l’app “MySBC”, potrà caricare i documenti d’identità e potrà inserire/modificare i propri dati anagrafici, prima del ritiro del veicolo.

Il cliente, per effettuare una nuova prenotazione dovrà richiedere un preventivo all’operatore, comunicando ad inizio chiamata la tipologia di veicolo che preferisce noleggiare, l’ufficio e la data di partenza, l’ufficio e la data di rientro e l’età del conducente. 
Successivamente l’operatore controllerà la disponibilità dei veicoli nelle date e nei luoghi richiesti, mediante l’utilizzo del software “P1000”. Se il cliente ha richiesto un veicolo specifico gli comunicherà l’esito della verifica effettuata: se positivo indicherà la tariffa, mentre se negativo o la richiesta di veicolo non è specifica, proporrà al cliente uno tra i veicoli disponibili e la relativa tariffa. 
Dopo aver valutato, il cliente potrà accettare la proposta di preventivo, chiedere un nuovo preventivo oppure terminare la telefonata. 
In caso di proposta accettata, l’operatore richiederà i dati essenziali del cliente (nome, cognome, sesso, luogo e data di nascita, email, numero di telefono, codice fiscale e indirizzo di residenza) al fine di schedare il cliente attraverso il software “P1000”. Una volta compilata tale scheda, l’operatore proporrà l’aggiunta di alcuni extra alla prenotazione e il cliente, come detto in precedenza, potrà scegliere tra: coperture facoltative, priority service, seggiolino auto per bambini, catene da neve, portasci, seconda guida, rialzino per bambini e navigatore satellitare.
Successivamente l’operatore comunicherà il riepilogo della prenotazione e darà al cliente un codice univoco, che gli servirà per effettuare la registrazione sulla piattaforma di Sicily by Car e il “Precheck-in”.
Infine, l’operatore manderà una mail di conferma contenente il “Voucher della prenotazione”, in cui si trovano i dettagli elencati in precedenza (numero della prenotazione, nome e cognome del conducente, gruppo auto, tariffa e numero di giorni del noleggio, data e luogo di partenza/rientro) e il codice univoco di registrazione. 
Terminata la telefonata, il cliente potrà decidere se caricare o meno i documenti d’identità prima del ritiro del veicolo: anche coloro che effettueranno la prenotazione tramite call center, infatti, potranno effettuare il “Precheck-in”, utilizzando l’app mobile e accedendo all’area clienti. L’utente, per fare ciò, dovrà effettuare la registrazione sulla piattaforma (tramite il sito o l’app) e inserire il codice fornito dall’operatore in precedenza: in tal modo potrà visionare le sue prenotazioni ed effettuare il “Precheck-in” attraverso l’app. Il codice sarà univoco per il cliente, quindi una volta generato, nel caso di nuova prenotazione da parte della stessa persona, verrà fornito il medesimo codice. L'inserimento di tale codice permetterà di associarlo all'utenza web/mobile: in questo modo tutte le prenotazioni fatte da call center verranno associate anche all'utenza web/mobile. L'associazione del codice potrà avvenire anche a registrazione fatta, aggiornando il profilo dell'utenza web/mobile.
Nel caso in cui il cliente decida di non effettuare il “Precheck-in”, verrà comunque inviata una mail di promemoria sulla possibilità di effettuarlo prima del ritiro del veicolo.
[image: ]
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Tutte le prenotazioni effettuate verranno registrate istantaneamente nel database del software gestionale “P1000” in cui l’azienda Sicily by Car aggiorna tariffe, termini e condizioni di vendita. Tale software riceve le prenotazioni e le ripartisce in tempo reale tra i vari uffici. 
In tutti i casi visti in precedenza, sia che la prenotazione avvenga da app, sito web o call center (solo canali diretti), sarà possibile effettuare il “Precheck-in” tramite l’app “MySBC”, prima del ritiro del veicolo. 
Tale fase è composta da tre step:
1) Selezione prenotazione: il cliente, una volta aperta l’applicazione mobile, selezionerà la prenotazione per cui vorrà effettuare il “Precheck-in”
2) Verifica dati: il cliente, una volta visualizzati i propri dati anagrafici, verificherà che questi siano corretti e, nel caso di dati errati o mancanti, effettuerà le dovute modifiche;
3) Caricamento documenti: il cliente caricherà i documenti di identità (patente, carta d’identità e passaporto); se i documenti caricati non dovessero essere corretti sarà possibile ricaricarli; in caso contrario, sarà possibile confermare il “Precheck-in” e terminare la procedura.
Come abbiamo visto nella modellazione AS-IS, i tempi di contrattualizzazione al banco sono attualmente elevati a causa del censimento del cliente e dell’archiviazione dei documenti. Inoltre, nei periodi in cui la domanda è particolarmente alta, ad esempio durante la stagione estiva, si formano delle code al banco e i clienti devono attendere il proprio turno.
Con l’introduzione del “Precheck-in”, invece, i dati anagrafici e i documenti d’identità vengono controllati e caricati direttamente dal cliente stesso prima del ritiro del veicolo: in tal modo verranno ridotti i tempi di contrattualizzazione al banco e, di conseguenza, si eviterà la formazione delle code al banco.
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Nella figura sottostante (Figura 3.16), è possibile osservare la modellazione completa del processo appena descritto:
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Figura 3.16: BPMN TO-BE “Prenotazione del cliente”




4.3.2 Pick up del veicolo
In tale fase è possibile osservare l’implementazione del cosiddetto “Check elettronico” e gli effetti positivi del “Precheck-in” sui tempi di contrattualizzazione al banco e sulla formazione delle code.  Quest’ultimo verrà effettuato, infatti, tramite l’app “MySBC” prima di recarsi in uno degli uffici aziendali per il ritiro del veicolo.
È opportuno ricordare che nella modellazione AS-IS non era possibile effettuare il “Precheck-in” prima della fase di pick up e il “check” era cartaceo.

Il workflow di tale fase risulta modificato nelle seguenti parti:
1) arrivo del cliente;
2) censimento cliente (con prenotazione effettuata);
3) archiviazione documenti (con prenotazione effettuata);
4) Check elettronico.

La fase di pickup ha inizio con l’arrivo del cliente in uno degli uffici Sicily by Car. 
Con l’introduzione della nuova app “MySBC”, sono stati eliminati la risorsa “Operatore Precheck-in” e tutte le attività svolte da quest’ultima. 
Tutti i clienti che prenotano attraverso un canale diretto (sito web, app o call center), infatti, avranno la possibilità di effettuare il “Precheck-in” prima di recarsi in uno degli uffici Sicily by Car, in modo da ridurre i tempi di contrattualizzazione al banco (agendo sul censimento e sull’archiviazione dei documenti) e, di conseguenza, ridurre la probabilità di trovare delle code al banco.
Se nonostante tutto, all’arrivo del cliente dovessero esserci delle code, il cliente dovrà attendere il suo turno in coda per richiedere un preventivo all’operatore al banco. 
Se invece all’arrivo del cliente non dovessero esserci code (o sarà il suo turno dopo l’attesa in coda), egli verrà accolto dall’operatore al banco.
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· Nel caso in cui il cliente abbia già effettuato la prenotazione, dovrà mostrare (anche digitalmente utilizzando l’app “MySBC”) il “Voucher di prenotazione” all’operatore che si troverà al banco: in tal modo quest’ultimo potrà cercare e individuare i dati della prenotazione, immettendo il numero di riferimento all’interno del software gestionale “P1000”. 
Se la prenotazione è stata effettuata attraverso uno dei canali diretti (sito web, app o call center) la scheda del cliente sarà già disponibile, dato che il cliente ha inserito o comunicato i propri dati durante la fase di prenotazione: l’operatore dovrà verificare che siano corretti e nel caso di alcuni dati errati o mancanti, li richiederà al cliente. 
Se invece la prenotazione è stata effettuata attraverso uno dei canali indiretti (broker o tour operator), non è detto che la scheda del cliente sia disponibile, poiché molti tra questi non comunicano i dati completi del cliente per questioni legate alla privacy. Se è stata effettuata la cosiddetta “Preregistration”, la scheda del cliente sarà già disponibile: l’operatore dovrà verificare che i dati siano corretti e nel caso di alcuni dati errati o mancanti, li richiederà al cliente. In assenza di “Preregistration”, invece, l’operatore dovrà schedare interamente il cliente al banco e dovrà inserire tutti i suoi dati (nome, cognome, sesso, luogo e data di nascita, email, numero di telefono, codice fiscale, indirizzo di residenza, patente) nel software “P1000”.
Per quanto riguarda la prenotazione attraverso canali diretti (sito web, app o call center), se è stato effettuato il “Precheck-in” prima del ritiro del veicolo (utilizzando l’app MySBC”), i tempi di censimento del cliente saranno molto brevi: l’operatore al banco, infatti, dovrà semplicemente visualizzare i dati confermati dal cliente durante la procedura di “Precheck-in” e verificare rapidamente che siano corretti; nel caso improbabile di dati errati o mancanti, li richiederà al cliente.
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· Nel caso in cui il cliente non abbia effettuato alcuna prenotazione, richiederà un preventivo all’operatore che si troverà al banco, comunicando la tipologia di veicolo che preferisce noleggiare, la sua età, l’ufficio e la data di rientro. 
Successivamente l’operatore controllerà la disponibilità dei veicoli nei giorni richiesti, mediante l’utilizzo del software “P1000”. Se il cliente ha richiesto un veicolo specifico gli comunicherà l’esito: se è positivo indicherà la relativa tariffa “Walk-in”; se invece è negativo o la richiesta di veicolo non è specifica, proporrà al cliente uno tra i veicoli disponibili e la relativa tariffa “Walk-in”.
Dopo aver valutato, il cliente potrà accettare la proposta di preventivo, chiedere un nuovo preventivo oppure uscire dall’ufficio.
In caso di proposta accettata, l’operatore inserirà i dati della prenotazione nel software “P1000” e successivamente richiederà i dati (nome, cognome, sesso, luogo e data di nascita, email, numero di telefono, codice fiscale, indirizzo di residenza, patente) al fine di compilare la scheda del cliente (sempre attraverso il software “P1000”). 
In entrambi i casi, una volta compilata/controllata la scheda del cliente, l’operatore proporrà l’aggiunta degli extra alla prenotazione e il cliente, come detto in precedenza nel caso della prenotazione attraverso sito web, potrà scegliere tra: coperture facoltative, priority service, seggiolino auto per bambini, catene da neve, portasci, seconda guida, rialzino per bambini e gps.
A questo punto, nel caso in cui il cliente abbia effettuato il “Precheck-in” con l’app “MySBC”, dovrà esibire solamente la carta di credito, altrimenti dovrà esibire tutti i documenti necessari per procedere alla stipulazione del contratto di noleggio: la patente di guida, la carta di identità/passaporto e la carta di credito/debito intestata al conducente. 
Inoltre, nel caso in cui il cliente sia un cosiddetto “Full credit”, potrà evitare di esibire la carta di credito e i documenti al suo arrivo in ufficio, in modo da procedere direttamente alla stipulazione del contratto di noleggio. 
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Nel caso in cui il cliente non abbia effettuato il prepagamento online o abbia prenotato direttamente al banco, dovrà saldare il conto della prenotazione: se la transazione non è andata a buon fine si riproverà con una nuova carta; se invece è andata a buon fine si procederà verificando la disponibilità, all’interno della carta di credito/debito, di un plafond sufficiente a coprire l’importo del deposito cauzionale da bloccare durante il periodo di noleggio: tale deposito verrà interamente svincolato a fine noleggio se l’auto verrà restituita con il pieno ed in perfetto stato; se invece l’auto dovesse presentare dei danni o una minore quantità di carburante, Sicily by Car tratterà una parte del deposito cauzionale per coprire i danni o i costi relativi al carburante mancante; 
Se la verifica della disponibilità del plafond non è andata a buon fine, si riproverà con una nuova carta; se invece è andata a buon fine, si procederà alla scansione della documentazione del cliente. 
Nel caso in cui il cliente abbia effettuato il “Precheck-in” prima del ritiro del veicolo (utilizzando l’app MySBC”), i documenti di identità saranno già disponibili e si procederà direttamente alla scannerizzazione della carta di credito. Nel caso contrario l’operatore al banco, per mezzo di uno scanner che dialoga con il software “P1000”, digitalizzerà e immagazzinerà in archivio i documenti di identità (carta di identità, passaporto, patente di guida etc.). 
Successivamente, egli scansionerà la carta di credito che verrà sovrapposta digitalmente alla copia del contratto di noleggio: in questa fase, l’operatore avrà la possibilità di elaborare l’immagine scansionata.
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Una volta terminata la scansione della carta, si procederà con la firma del contratto di noleggio e ciò avverrà con l’ausilio di una tavoletta grafica che supporta la firma elettronica semplice (FES). Attraverso la tavoletta grafica il cliente potrà visionare il contratto, chiedere delucidazioni su alcuni aspetti non chiari e, infine, potrà apporre le firme necessarie per la stipulazione del contratto di noleggio.
Il cliente, dopo le firme, potrà revisionare il contratto sulla tavoletta grafica e successivamente, potrà cliccare “conferma” per completare la stipulazione del contratto. 
A questo punto, l’operatore al banco (con il software ““P1000””) manderà al cliente la copia del contratto di noleggio via mail (senza l’immagine della carta di credito) e, solo su richiesta, stamperà la versione cartacea.
Dopo la stipulazione del contratto di noleggio, il cliente dovrà firmare il cosiddetto “Check” di uscita del veicolo, ma a differenza di quanto visto nella modellazione AS-IS, tale procedura sarà digitalizzata. 
Per realizzare il cosiddetto “Check elettronico”, l’azienda dovrà dotarsi di alcuni tablet, sui quali è possibile utilizzare un’applicazione Android, in grado di dialogare con il software gestionale “P1000”. Con tale applicazione, il cliente potrà visionare al banco i dati aggiornati del veicolo (targa, modello, quantità di carburante) e l’eventuale presenza di danni (sia interni che esterni) attraverso una rappresentazione grafica del veicolo in cui dei pallini indicano l’eventuale presenza di danni e la relativa descrizione.
Come nel caso del check cartaceo, il cliente potrà decidere di firmare il check elettronico al banco e visionare successivamente il veicolo oppure direttamente dopo averlo visionato in presenza: egli potrebbe comunque firmare due volte nel caso in cui dovesse rilevare dei danni aggiuntivi non segnalati nel check firmato precedentemente al banco. 
In entrambi i casi, il cliente, dopo aver visionato/firmato il check elettronico al banco, si recherà nel parcheggio e li ci sarà l’operatore del check ad attenderlo: egli, infatti, avrà un elenco aggiornato in tempo reale dei veicoli in uscita e il cliente si identificherà indicando il suo nome e cognome, la targa del veicolo o il numero del contratto. 
A questo punto l’operatore del check consegnerà le chiavi e il tablet al cliente, in modo da poter visionare il veicolo noleggiato (sia internamente che esternamente) e poter verificare la presenza di ulteriori danni o anomalie: se ci dovessero essere danni non segnalati, questi verranno aggiunti  dal cliente mediante il tablet, scattando una foto, indicando la tipologia del danno e ,infine, apponendo una firma; se invece non ci dovessero essere danni aggiuntivi e il cliente non avesse firmato il check al banco, dovrà necessariamente firmarlo prima del ritiro del veicolo: il check, infatti, deve essere obbligatoriamente firmato dal cliente almeno una volta.
A questo punto, il cliente potrà finalmente utilizzare la vettura noleggiata e si avvierà verso l’uscita del parcheggio.
La procedura di check elettronico, a differenza di quello cartaceo, riesce ad eliminare qualsiasi contestazione del cliente sulla presenza di danni o anomalie (sia in uscita che al rientro), grazie all’utilizzo delle foto come prova dei fatti. Ad esempio, è stato rilevato che una delle contestazioni più frequenti è quella che riguarda la quantità di carburante del veicolo al rientro e, considerando che ogni macchina ha le proprie caratteristiche e i propri difetti di fabbrica, non è facile capire se ha ragione il cliente (che ha l’obbligo di riportare il veicolo con il pieno) o meno: con la foto del cruscotto si avranno le prove riguardo la quantità di carburante prima del noleggio e si eliminerà ogni dubbio; se il cliente, infatti, dovesse riportare la macchina con una minore quantità di carburante, gli verranno addebitati i costi relativi al carburante mancante, trattenendo una parte del deposito cauzionale.
Al momento il check elettronico è in fase di testing solamente negli uffici siciliani, ma l’obiettivo nel breve periodo è quello di estenderne l’utilizzo a tutti gli uffici nazionali.
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Nella figura sottostante (Figura 3.17), è possibile osservare la modellazione completa del processo appena descritto:
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Figura 3.17: BPMN TO-BE “Pick up del veicolo”




4.3.3 Pricing
In questa fase, il processo di “Pricing” non viene interessato dalle soluzioni proposte, pertanto non sono state apportate modifiche. Di conseguenza, la modellazione BPMN di tale processo resta la medesima della versione AS-IS. In seguito, si descriverà cosa cambia incorporando l’utilizzo dei dati georeferenziati.
Nella figura sottostante (Figura 3.18) è possibile osservare la modellazione completa del processo:
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 [image: ]Figura 3.18: BPMN TO-BE “Pricing”








Dopo aver visto nel dettaglio ogni singola pool, nella figura sottostante (Figura 3.19), è possibile osservare la modellazione BPMN completa (TO-BE) del processo di vendita:
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[image: ]Figura 3.19: Modellazione BPMN del processo di vendita (TO-BE) 
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[bookmark: _Toc103981323]5. ANALISI DELLE PRINCIPALI SOLUZIONI DI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) E CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT (CEM) PRESENTI SUL MERCATO 
[bookmark: _Toc103981324]5.1. Introduzione
[bookmark: _Hlk100572872]L’obiettivo di questo parte del deliverable è illustrare la metodologia ed esporre i risultati relativi all’attività di benchmarking tra le principali suite CRM presenti sul mercato, analizzandone punti di forza e di debolezza. Quest’attività rientra all’interno della Fase 1 del progetto, intitolata “Analisi e redesign del business process aziendale – Ricerca industriale”, e ha lo scopo di supportare la definizione dell’architettura funzionale del prototipo attraverso informazioni sulle funzionalità CRM attualmente fornite sul mercato.
Il resto di questo capitolo è strutturato come segue: la sezione 5.2 (“Metodologia”) fornisce i dettagli metodologici relativi a come l’attività di ricerca e analisi delle soluzioni CRM sia stata impostata e svolta; la sezione 5.3 seconda (“Risultati e Discussione”) espone i risultati dell’analisi in esame, specificando pro e contro delle soluzioni CRM identificate; infine, la sezione 5.4 (“Conclusioni”) trae le conclusioni in merito.

[bookmark: _Toc103981325]5.2 Metodologia
L’attività di analisi CRM ha previsto quattro passi per poter identificare le principali soluzioni CRM e per analizzarle alla luce delle necessità del progetto:
1. Ricerca preliminare focalizzata. In questo primo passo, sono state esplorate le principali soluzioni CRM sviluppate per il settore Car Rental attraverso i principali motori di ricerca e l’analisi di letteratura divulgativa e della gray literature. Un esempio di stringa di ricerca utilizzata è (CRM AND “car rental”). Sfortunatamente, l’acronimo CRM corrisponde a Customer Relationship Management ma anche a Car Rental Management o Collision Repair Management – due concetti fortemente affini al settore del Car Rental, ma che riguardano sistemi gestionali o funzionalità di essi che esulano dalla gestione della relazione col cliente in senso stretto e che rendono la ricerca preliminare poco precisa. Per questa ragione, è stato necessario effettuare ulteriori step di ricerca.
2. Ricerca generale sulle soluzioni CRM. Per espandere il bacino di soluzioni CRM con risultati più accurati, è stato rimosso il vincolo sulla specificità del Car Rental. Infatti, le soluzioni CRM sono molto generali, con possibilità di customizzazione più o meno spinta che permettono un adattamento a quasi ogni contesto aziendale. Per esempio, l’azienda AVIS, seconda azienda di autonoleggio al mondo dopo Hertz, si avvale del CRM di Salesforce, una soluzione CRM generale che può adattarsi a svariati contesti di business. Questo passo di Ricerca generale si è avvalso degli stessi canali di ricerca utilizzati nel passo precedente, ma anche di report e letteratura informativa condivisa dalle principali aziende di consulenza gestionale, quali Gartner o Boston Consulting Group. La scelta delle soluzioni CRM è stata frutto del loro grado di maturità e diffusione sul mercato, ma anche della loro capacità di offrire funzionalità nuove e di saper interpretare al meglio la crescente necessità di gestire la relazione col cliente in maniera più individuale e meno aggregata.
A tal proposito, Gartner, azienda leader mondiale di consulenza strategica, ricerca e analisi nel campo della tecnologia dell'informazione, ha messo a disposizione la versione 2021 del suo “Quadrante magico” relativo al CRM (Figura 5.1). Il Quadrante Magico in esame pone particolare enfasi sulla capacità delle imprese di supportare il cliente sia in modo reattivo che proattivo lungo tutte le fasi del ciclo di vita della relazione, inclusa la fase di post-vendita, e sull’ampiezza del supporto offerto, per esempio in termini di Business Intelligence & Analytics, gestione e automazione del workflow, utilizzo di canali digitali, scalabilità, integrazione con strumenti di Robotic Process Automation. Come mostrato in Figura 5.1, Il Quadrante Magico è una matrice qualitativa formata da due dimensioni[footnoteRef:13]. La prima è “Completeness of Vision”, intesa come la capacità di un’azienda di comprendere i bisogni dei clienti, comunicare efficacemente la propria strategia e offrire prodotti ad essa allineati e innovare globalmente la propria offerta coerentemente con la propria Vision aziendale. La seconda è “Ability to Execute”, che esprime la capacità di un’azienda di realizzazione la propria vision attraverso prodotti e servizi di livello, robustezza economico-finanziaria dell’azienda per garantire relazioni di lungo periodo con i propri clienti, gestione delle attività di marketing e prevendita, valutazione della gestione della relazione col cliente. [13:  Per maggiore dettaglio relative alle due dimensioni del quadrante magico, si prega di consultare la seguente pagina: https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-26JLQSL7&ct=210617&st=sb] 


[image: ]
[bookmark: _Hlk98513689]Figura 5.1: “Quadrante magico” relativo al CRM Customer Engagement Center, Gartner (2021) (fonte: https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-26JLQSL7&ct=210617&st=sb)

Pertanto, Gartner ha individuato le migliori aziende fornitrici di soluzioni CRM, posizionandole all’interno della matrice in Figura 5.1. Il posizionamento non tiene quindi conto solo della quota di mercato, ma anche della capacità delle aziende di riuscire a presentare soluzioni competitive coerenti con l’attuale tendenza verso una gestione della relazione col cliente che sia individuale, proattiva e fortemente digitalizzata.
3. Approfondimento sulle soluzioni di Customer Experience Management (CEM). Per arricchire i risultati dalla Ricerca generale con soluzioni digitali concepite per personalizzare l’intera esperienza del cliente lungo tutto il ciclo di vita della relazione di fornitura – soluzioni che rientrano nell’ambito della Customer Experience Management (CEM) – si è resa opportuno un approfondimento delle soluzioni CEM attualmente disponibili sul mercato. Sfruttando i canali di ricerca utilizzati nei passi precedenti, la keyword CRM è stata sostituita con (CEM OR “Customer Experience Management”).
4. Analisi delle soluzioni CRM e CEM. Per approfondire i pro e i contro e le funzionalità offerte dalle soluzioni identificate, sono state analizzate le informazioni messe a disposizione dai vendor, le recensioni verificate da utenti registrati attraverso una desk analysis, videorecensioni e test disponibili su piattaforme di divulgazione quali YouTube, risultati di benchmarking resi disponibili da aziende di consulenza riconosciute. Per ogni soluzione, sono stati quindi identificati i principali vantaggi e svantaggi.
[bookmark: _Toc103981326][bookmark: _Hlk100651636]5.3 Risultati e Discussione
Nel 2020, il mercato globale delle soluzioni CRM ha superato il valore totale di 45 miliardi di $ (Figura 5.2). L’outlook è positivo, sebbene sia previsto un rallentamento del tasso di crescita dell’interno settore. Il 2020 ha anche incoronato, per l’ottavo anno consecutivo, Salesforce come prima azienda al mondo per fatturato, con una quota di mercato che supera il 20% (Figure 5.2 e 5.3). 
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Figura 5.2: Storico e previsioni del valore del mercato CRM (fonte: https://www.statista.com/statistics/605933/worldwide-customer-relationship-management-market-forecast/)
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Figura 5.3: Ripartizione del fatturato 2020 del mercato CRM a livello globale (fonte: https://www.appsruntheworld.com/top-10-crm-software-vendors-and-market-forecast/)
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Figura 5.4: Quota di mercato dei primi cinque player del mercato mondiale dei CRM (fonte: https://www.salesforce.com/news/stories/salesforce-ranked-1-in-crm-market-share-for-eighth-consecutive-year/)
Nonostante discrepanze relative alla classifica dal secondo posto in giù (vedi Figure 5.3 e 5.4) che emergono dalla quasi totalità dei fonti relative al mercato globale CRM, il numero di player che si contendono le posizioni dopo la prima si sta arricchendo e può annoverare player (es. Zoho o SugarCRM) che, a differenza di aziende quali Oracle, Microsoft o SAP, sono specializzati esclusivamente in soluzioni CRM. In tale contesto, si sta affermando la crescente necessità di passare da una gestione della relazione col cliente aggregata, con finalità di elaborare statistiche generali ed individuare tendenze globali del settore e del portafoglio clienti, ad una concentrata sui singoli clienti e sulla loro specifica esperienza, dal primo contatto fino al supporto post-vendita. Questo cambiamento sta portando all’avvicendarsi di nuovi player nel settore CRM, i quali offrono soluzioni mediamente meno ricche di quelle dei leader di mercato ma che puntano a reinterpretare il processo di CRM secondo il nuovo paradigma.
La Tabella 5.1 mostra le aziende fornitrici di soluzioni CRM e/o CEM selezionate per le quali sono stati analizzati funzionalità, pro e contro.

Tabella 5.1: Soluzioni CRM e CEM identificate e analizzate
	Categoria di appartenenza
	Soluzione digitale

	CRM
	Salesforce; Microsoft Dynamics CRM; SugarCRM; NetSuite CRM; SAP CRM; Zoho CRM; Freshworks; HubSpot; Pegasystems; Verint; Appian; Creatio; eGain; CRMnext; Cherwell; Servicenow; Pipedrive; Zendesk;

	CRM specifico per il Car Rental
	Naryaz

	CEM
	Adobe Experience Manager; Genesys; Medallia; Acoustic Experiente Analytics (ex IBM Tealeaf); Qualtrics; Verint Experience Manager; NICE Satmetrix; inMoment;


Il confronto tra soluzioni CRM diverse non è banale perché l’esito di un confronto può dipendere non solo dalle qualità intrinseche di una soluzione ma anche dalle ragioni dell’implementazione (es. necessità di supportare solo specifiche attività della gestione relazione col cliente) e dal contesto d’implementazione (es. dimensione aziendale o tasso di crescita del settore in cui l’azienda opera). Le sezioni seguenti – Sezione 3.1 “Soluzioni di Customer Relationship Management” e Sezione 3.2 Soluzioni di Customer Experience Management” – passano in rassegna tutte le soluzioni in Tabella 1, fornendone una panoramica e specificandone vantaggi e svantaggi.
5.3.1 Soluzioni di Customer Relationship Management
5.3.1.1 Salesforce
Salesforce è l’azienda pioniere nella realizzazione di soluzioni informatiche CRM – mercato che presidia dal 1991 e del quale è leader indiscussa. La sua offerta sfrutta un sistema Cloud con modello di servizio Software-as-a-Service che include servizi addizionali quali Analytics, Marketing Automation, sviluppo di app. Il CRM di Salesforce automatizza gran parte delle attività e delle decisioni collegate alla gestione della relazione col cliente sfruttando la centralizzazione delle informazioni relative alle vendite in un unico database. Inoltre, include un modulo di Marketing Cloud che supporta funzionalità avanzate di Social CRM & Analytics, quali Community Engagement, Marketing intelligence, analisi di Customer Sentiment.
Le principali funzionalità di Salesforce CRM, che costituiscono la base per il suo vantaggio competitivo, sono riassunte di seguito:
· Gestione dei dati di contatto. Il modulo “Salesforce Sales Cloud” permette una gestione avanzata dei contatti col cliente, arricchita da strumenti di collaborazione avanzati e di analisi dei social media. Inoltre, l’app mobile di Saleforce permette di organizzare velocemente e con poco sforzo riunioni con i clienti.
· Gestione dei preventivi. Il modulo “Configure Price Quote” consente di gestire i preventivi presentati ai clienti, monitorare il tasso di accettazione e calibrare il preventivo in relazione al prodotto offerto e al profilo del cliente al quale è stato presentato.
· Gestione dei clienti potenziali. Il modulo “Sales lead management” supporta il processo di capire quale campagna di marketing ha permesso di identificare clienti potenziali e di trasformarli in clienti effettivi assegnandone la gestione ai membri del team più adatti.
· Accessibilità tramite dispositivi mobili. Salesforce offre funzionalità CRM per dispositivi mobili per avere accesso a tutti i dati CRM in tempo reale e gestire la relazione col cliente indipendentemente dalla distanza dal computer di lavoro.
· Gestione della reportistica. La soluzione di Salesforce permette di creare e gestire innumerevoli configurazioni di reportistica con formattazioni eterogenee e di analizzarne i dati con strumenti di Intelligenza Artificiale.
[bookmark: _Hlk98760766]Inoltre, è possibile potenziare le capacità di Salesforce CRM affiancandogli Tableau CRM (un tempo noto come Salesforce Einstein Analytics), una suite basata su Intelligenza Artificiale il cui obiettivo è analizzare dati di vendita e di relazione col cliente in profondità. Tableau CRM rientra tra gli analytics CRM più potenti sul mercato e ha il grande vantaggio di non richiedere nozioni di programmazione per essere utilizzato. Fornisce funzionalità di context analytics aggiornate in tempo reale per formulare raccomandazioni e predizioni in modo sicuro e con scalabilità garantita.
La Tabella 5.2 riassume vantaggi e svantaggi di Salesforce CRM.

Tabella 5.2: Vantaggi e Svantaggi della soluzione Salesforce CRM
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Possibilità di integrazione con Tableau CRM per estendere le capacità della soluzione CRM.
· Possibilità avanzate di customizzazione dell’interfaccia utente senza la necessità di uno sviluppatore. Per customizzazioni più avanzate, è possibile rivolgersi al service provider di Salesforce o sfruttare il Salesforce AppExchange, in cui migliaia di attori forniscono, gratuitamente o a pagamento, funzionalità aggiuntive.
· Soluzione Cloud robusta e affidabile che si appoggia ad Amazon Web Services.
· Compatibilità con tutti i maggiori browser web, quali Safari, Chrome, Internet Explorer, Mozilla, sia con sistemi operativi Android the iOS.
· Interfacce utente chiare e personalizzabili, che facilitano l’adozione e l’accettazione del sistema. 
· Le funzionalità di Activity Timeline e Recent Activity Recap permettono una gestione chiara e dettagliata delle attività.
	· L’implementazione può richiedere di ingaggiare un Salesforce Admin, e le customizzazioni più significative (non quelle relative all’interfaccia utente) possono essere costose.
· Data la dimensione di Salesforce, il personale di staff per il supporto tecnico ruota con elevata frequenza. Questo rende difficile instaturare un rapporto di lungo termine con specifici membri dello staff di supporto.
· Salesforce CRM può essere una soluzione troppo complessa per piccole aziende che non hanno un team vendite dedicato. Per le sole funzionalità CRM di base, potrebbe essere preferibile cercare soluzioni più economiche e più semplici da installare. 
· Le funzionalità di reporting e la possibile configurazione sono così potenti e avanzate che richiedono personale esperto per essere sfruttate al meglio in modo efficiente.
· In confronti ai concorrenti, il prezzo delle licenze per utente è mediamente più alto.



5.3.1.2 Microsoft Dynamics CRM
Il CRM offerto da Microsoft è parte di Microsoft Dynamics 365, il gestionale di Microsoft offerto sia in modalità Cloud all’interno dell’ecosistema cloud Microsoft Azure che come soluzione on-premise. Il CRM di Microsoft sfrutta fino a cinque moduli degli undici inclusi in Microsoft Dynamics 365, in particolare: sales, customer service, field service, project service automation, e marketing.
Le funzionalità CRM più competitive di Microsoft Software CRM sono:
· Ampio supporto ai processi di CRM. Microsoft CRM offre un ampio ventaglio di funzioni CRM, quali social media analytics, automazione vendite e customer service, reportistica avanzata, strumenti avanzati di social engagement, gestione campagne, gestione delle opportunità di clienti potenziali, strumenti di analytics. 
· Capacità di interrogazione del sistema. La soluzione permette di effettuare ricerche nei dati CRM e in tutti quelli sincronizzati con il Cloud Azure con livello di dettaglio molto spinto.
· Piattaforma ottimizzata per dispositivi mobili. Gli utenti che accedono con dispositivi mobili possono godere di un’ottima esperienza di facile utilizzo. Una funzionalità particolarmente utile è “preferiti”, che garantisce rapido accesso ai registri e alle dashboard usati più recentemente. Per massimizzare l’esperienza di utilizzo, Microsoft offre app separate e ottimizzate per cellulare e per tablet.
· Integrazione. Microsoft CRM è nativamente integrato con tutti i prodotti Microsoft, quali Office 365 e Power BI. Inoltre, è possibile avvalersi di PowerApps o Microsoft Flow per sviluppare customizzazioni che richiedano basse capacità di programmazione.
· Risorse per l’apprendimento. Microsoft offre una piattaforma di learning che include video, corsi di gruppi o individuali per il conseguimento di certificazioni e materiale aggiuntivo per imparare a utilizzare al meglio il CRM e altri moduli.
La Tabella 5.3 riassume vantaggi e svantaggi di Microsoft CRM.

Tabella 5.3: Vantaggi e svantaggi della soluzione Microsoft CRM
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· La profondità e l’estensione delle funzionalità offerte collocano Microsoft CRM tra le soluzioni più potenti sul mercato.
· Struttura di prezzo flessibile che offre numerose alternative di sottoscrizione per andare incontro a esigenze e target diversi. La sottoscrizione iniziale a uno o più moduli comporta sconti progressivi per l’adozione di altri moduli.
· Integrazione completa nativa con tutte gli altri prodotti Microsoft.
· Opzioni di sicurezza avanzate per la gestione dei dati, con possibilità di criptazione.
· Gli strumenti di BI a supporto del CRM utilizzano logiche avanzate di Intelligenza Artificiale e si estendono anche a protezione da frodi.
· Supporto del cliente lungo tutto il customer journey.
· Possibilità di accesso offline.
	· L’implementazione può richiedere di ingaggiare un Salesforce Admin, e le customizzazioni più significative (non quelle relative all’interfaccia utente) possono essere costose.
· Il limite di storage dati gratuito su Cloud è tra i 10-15 Gb per licenza. Spazio aggiuntivo prevede costi extra per mese per ogni Gb nell’ordine dei 10$ circa.
· L’ampiezza delle funzionalità offerte richiede formazione intensiva e prolungata.
· Gli utenti non possono direttamente applicare modifiche al codice del server.
· L’interfaccia utente non è molto intuitiva.
· Il prezzo medio per licenza è alto, comparabile a quello di Salesforce e superiore in certi casi.
· Come conseguenza dei punti precedenti, la soluzione non è molto adatta ad aziende piccole o medio-piccole.



5.3.1.3 SugarCRM
SugarCRM è realizzato da un’azienda statunitense nata nel 2004, specializzata esclusivamente in soluzioni CRM. SugarCRM è offerto come soluzione integrata on-premise oppure come tre servizi separati – Sugar Market, Sugar Sell and Sugar Serve – che coprono le principali aree della gestione delle relazioni col cliente.
· Sugar Market ha l’obiettivo di attrarre nuovi clienti, avvalendosi di funzionalità avanzate quali Search Engine Optimization e Search Engine Marketing, creazione di campagne di marketing con strumenti drag-and-drop, template accattivanti di pagine web, form per comunicazioni web. Permette un alto livello di personalizzazione della comunicazione e di analizzare e monitorare con strumenti di analytics i clienti potenziali sulla base della loro probabilità di diventare clienti effettivi. Le funzionalità di gestione dei contatti sono molto avanzate ed efficaci. Inoltre, Sugar Market offre strumenti automatici di contatto, per esempio l’invio di informative a clienti potenziali, attivabili in corrispondenza di trigger (es. accesso a un sito).
· Sugar Sell è utile al personale dell’ufficio vendite per gestire tutte le informazioni relative ai clienti, inclusi dati social, e mappare l’intero customer journey per ogni cliente per ottimizzare l’esperienza per il cliente. Include funzionalità di gestione dei preventivi e sincronizzazione con altri dispositivi di tutto il processo relativo al cliente. 
· SugarServe permette di gestire la comunicazione col cliente in modo efficace. L’utilizzo di un ampio portale self-service a cui il cliente può accedere evita di attivare canali di comunicazione per problemi di facile risoluzione. Per problemi più complessi, il cliente può rivolgersi al team di supporto aprendo dei ticket. Inoltre, permette ai manager di monitorare le performance del team CRM in tempo reale e, quindi, di prevenire l’insorgenza di eventuali problemi.
La Tabella 5.4 riassume vantaggi e svantaggi di SugarCRM.

Tabella 5.4: Vantaggi e svantaggi della soluzione SugarCRM
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Facile migrazione dei dati da un altro sistema a SugarCRM.
· Buona integrazione con altri sistemi e con i social media.
· Eccellente gestione dei contatti con i clienti attuali e potenziali.
· Buon adattamento sui dispositivi mobili.
· Interfaccia utente intuitiva
· Buone flessibilità, possibilità di customizzazione ed estensione delle funzionalità offerte.
· Automazione avanzata di diverse attività relative al cliente.
· Servizio di supporto al cliente puntuale e professionale.
	· In relazione a quanto offerto, il prezzo delle licenze non è basso e ne rende difficile l’adozione da parte di PMI e start-up.
· Gli aggiornamenti del sistema sono automatici e richiedono di riconfigurare il sistema perché riportano le impostazioni a quelle di default.
· Le funzionalità di data reporting sono inferiori a quelle offerte dalle altre soluzioni dominanti nel settore (es. Salesforce o Microsoft).
· Il tempo necessario per percorrere la curva di apprendimento non è breve.
· Sono stati segnalati diversi casi in cui la soluzione Cloud subisce rallentamenti.



5.3.1.4 NetSuite CRM
NetSuite CRM è una soluzione di Oracle che fa parte di NetSuite – un software offerto via Cloud con modello di servizio Software-as-a-Service che include sia l’Enterprise Resource Planning (ERP) che il CRM. NetSuite CRM offre tutte le funzionalità che un CRM di norma dovrebbe offrire. In particolare, supporta l’intero processo di vendita lungo tutto il ciclo di vita della relazione col cliente, partendo dall’identificazione dei clienti potenziali e procedendo con la proposta, gestione del contatto, ordine di vendita, monitoraggio della relazione col cliente e delle performance del team di vendita fino al supporto post-vendita. 
In particolare, NetSuiteCRM coniuga le funzionalità tradizionali di CRM con alcune più avanzate legate alla crescita del business e del fatturato, come strumenti automatici di marketing e di gestione della relazione, Sales Force Automation, customer service management. Di particolare rilevanza è la funzione di gestione dei contatti, che centralizza in istante uniche tutta la relazione con i singoli clienti. Inoltre, la piattaforma NetSuiteCRM traccia le visite al proprio sito internet e importa i dati relativi all’interno del sistema in un database centralizzato. Tutti questi dati sono messi a disposizione di chi poi deve sviluppare previsioni di vendita, identificazione dei clienti potenziali e sviluppo di campagne di marketing. Infine, la soluzione offre funzionalità avanzate di monitoraggio della forza lavoro, con possibilità di verificare il progresso sulle single attività.
[bookmark: _Hlk98768479]La Tabella 5.5 riassume vantaggi e svantaggi di NetSuite CRM.

Tabella 5.5: Vantaggi e svantaggi della soluzione NetSuite CRM
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Buoni margini di customizzazione a fronte di un costo generalmente accettabile.
· Ottime funzionalità di gestione contatti, gestione delle proposte e gestione degli ordini.
· Soluzione flessibile e versatile, adatta a diversi contesti.
· User-friendly.
	· Non offre la possibilità di trial gratuito per un tempo limitato.
· A volte, il sistema è lento nonostante una connessione Internet veloce.
· L’integrazione con i Social Network non è avanzata come quella delle soluzioni offerte dai concorrenti più forti.
· Il supporto agli utenti con dispositivi mobili non è eccellente.



5.3.1.5 SAP CRM
SAP CRM è stato concepito per supportare al meglio il processo di gestione della relazione col cliente attraverso una forte integrazione con l’ERP della stessa azienda. Attualmente, è offerto sia come prodotto stand-alone che come componente dell’offerta SAP 360 Customer – una suite che include il CRM e altri applicativi specifici per la gestione di vendite, mobile banking, strumenti avanzati di social media analysis, identificazione clienti potenziali e altro ancora. SAP CRM è offerto principalmente via Cloud ma anche on-premise, e presenta una gamma di funzionalità che lo rendono molto apprezzato soprattutto da aziende di grandi dimensioni o che operano già all’interno di un ecosistema SAP. Esempi di funzionalità particolarmente competitive sono la profilazione dinamica dei clienti, l’analisi di dati attraverso strumenti di Intelligenza Artificiale e Machine Learning, gestione integrata dell’esperienza del cliente attraverso vari canali (es. social media, e-mail, siti aziendali ecc.), gestione delle campagne di marketing e capacità avanzate di segmentazione, targeting e personalizzazione delle interazioni con i clienti attuali e potenziali. In particolare, le caratteristiche più importanti dell’offerta SAP CRM sono:
· Gestione dei contatti con i clienti. SAP CRM ha potenti strumenti di raccolta e centralizzazione dati attraverso vari canali, con particolare attenzione ai dispositivi mobili. Le funzionalità di profilazione e assegnazione punteggio accompagnano l’utente nella gestione della relazione col cliente lungo tutto il ciclo di vita.
· Sales Force Automation. Il CRM di SAP permette di creare e automatizzare di specifici flussi di attività di interazione col cliente attraverso l’utilizzo di chatbots e strumenti di Intelligenza Artificiale per sviluppare l’interazione con i clienti potenziali fin dal primo contatto.
· Integrazione e flessibilità. SAP garantisce forte integrazione con sistemi di gestione e-mail, con siti internet, piattaforme di gestione calendario e altri strumenti di gestione, quali applicativi per gestione documentale, sviluppo survey, gestione delle ricevute.
· Potenziamento delle funzionalità. Affiancare SAP CRM agli altri applicativi di SAP 360 Customer permette di ampliare le possibilità di supporto e coprire tutte le attività di gestione dell’esperienza col cliente, dall’identificazione dei clienti potenziali alle attività post vendita. 
· Conoscenza del cliente e gestione della relazione con i partner. Gli strumenti di gestione e analisi dei dati relativi al cliente sono molto estesi e includono anche la gestione delle relazioni con i partner di esterni a cui l’azienda può appoggiarsi per potenziare la rete di vendita.
La Tabella 5.6 riassume vantaggi e svantaggi di SAP CRM.

Tabella 5.6: Vantaggi e svantaggi della soluzione SAP CRM
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· La sinergia ottenibile usando SAP CRM insieme a SAP ERP è largamente riconosciuta e apprezzata.
· Eccellenti funzionalità di Sales Force Automation.
· Interfaccia utente particolarmente ricca di opzioni che facilita il monitoraggio della relazione con i clienti.
· Grande possibilità di customizzazione dei report.
· Eccellenti capacità di identificazione e gestione dei clienti potenziali.
· Affidabilità e disponibilità del servizio di supporto al cliente.
· La flessibilità di configurazione rende SAP CRM una soluzione che può adattarsi facilmente a ogni settore.
	· Grandi sforzi richiesti per integrare SAP CRM con applicativi, per esempio ERP, di altre aziende.
· Interfaccia utente non intuitiva per utenti che non hanno mai interagito con un CRM o con un prodotto SAP.
· Il tempo necessario per percorrere la curva di apprendimento e avere completa padronanza del CRM non è breve.
· Data la sua complessità e il costo non trascurabile, è adatto per lo più per grandi aziende.
· Per rendere al suo meglio, va utilizzato all’interno di ecosistemi SAP.
· Manca di capacità di gestione off-line.



5.3.1.6 Zoho CRM
Zoho CRM è una soluzione CRM Cloud-based nota tanto per la qualità quanto per la dinamicità con cui viene aggiornata per rimanere al passo con le esigenze di mercato. Zoho CRM è molto versatile e si rivolge a start-up e piccole e medie aziende di ogni settore. Offre funzionalità CRM abbastanza classiche, ma con un’interfaccia utente che, generalmente, ne rende facile l’apprendimento. Zoho CRM Garantisce ottima integrazione con altri strumenti di gestione, quali Google Apps, MailChimp, ConstantConnect, QuickBooks e Microsoft Outlook. Il funzionamento di Zoho CRM ruota in larga parte attorno a un sistema di identificazione e gestione dei contatti basato su uno strumento user-friendly di Intelligenza Artificiale chiamato Zia e a un sistema di gestione dei clienti potenziali. Il piano gratuito permette fino a tre utenti di utilizzare le funzionalità di gestione contatti, clienti potenziali e offerta. Il maggior potenziale della soluzione è sfruttabile attraverso sottoscrizione di abbonamenti Enterprise o Ultimate che, a differenza della concorrenza, hanno prezzi molto competitivi e largamente adeguati all’ottima qualità dell’offerta. In termini di funzionalità, gli elementi distintivi di Zoho CRM sono:
· Generazione e gestione dei clienti potenziali. Zoho CRM permette di identificare i clienti potenziali attraverso vari canali e di gestirli con funzionalità automatiche di gestione contatti, monitoraggio dell’engagement (visualizzazioni, risposte ecc.), strategie di conversione da clienti potenziali a effettivi. Offre funzionalità drag-and-drop per costruire nuovi design e template per comunicare con i clienti e sfrutta una forte integrazione con i social, quali Twitter, Facebook e LinkedIn. Gli strumenti di assegnazione dei clienti potenziali ai membri del team e di ranking e automazione sono piuttosto efficaci.
· Automazione Marketing e Vendite. Zoho CRM permette di gestire in modo automatico le risposte inviate ai clienti potenziali via e-mail e di clusterizzarli in base alle loro risposte. Le funzionalità di automazione offerte coprono tutti gli aspetti essenziali, anche se la possibilità di creare workflow più avanzati o contenuti più customizzati (es. contenuti di una pagina web diversi per ogni cliente) sono limitate.
· Analytics e Reportistica. Le funzionalità di analytics e reportistica offerte da Zoho sono piuttosto complete, al punto da non richiedere necessariamente l’implementazione di soluzioni terze addizionali. Esistono competitor con un’offerta più estesa, ma Zoho CRM è equipaggiato con tutto il necessario per prendere decisioni data-driven a proposito di gestione clienti potenziali, contatti, offerta, campagne, monitoraggio del tasso di conversione da clienti potenziali a effettivi. Inoltre, Zoho CRM permette di costruire report customizzati aggiornati in tempo reale che incorporano dati da vendite, campagne di marketing, performance individuali e del team di vendita facendo largo uso di visual analytics.
· Intelligenza Artificiale. Zoho CRM include un motore di Intelligenza Artificiale, chiamato Zia, che ottimizza i dati CRM e la relativa gestione attraverso algoritmi di data mining basati su machine learning. Zia può predire vendite, suggerire strategie, evidenziare opportunità di contatto e ottimizzare le impostazioni dell’automazione del workflow.
La Tabella 5.7 riassume vantaggi e svantaggi di Zoho CRM.
Tabella 5.7: Vantaggi e svantaggi della soluzione Zoho CRM
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Interfaccia utente intuitiva e facile da usare.
· Prezzo molto competitivo sia in assoluto che in rapporto alla qualità offerta.
· Il motore di Intelligenza Artificiale fornisce all’utente suggerimenti efficaci e semplici da comprendere.
· Ottima capacità di adattamento a vari contesti di utilizzo.
· Il processo di installazione e configurazione non presenta grossi ostacoli.
· Soluzione adatta a lavorare anche off-line ed ottimizzata per l’utilizzo su dispositivi mobili.
	· Limitato supporto al cliente che installa la soluzione.
· Gestione e customizzazione della reportistica andrebbero migliorate.
· Non adatto a grandi aziende.
· I frequenti aggiornamenti spesso includono bug, che però vengono successivamente risolti con altre release.
· L’automazione del workflow offre possibilità limitate.



5.3.1.7 Freshworks Suite
Freshworks Suite è un sistema CRM (precedentemente chiamato Flashsales) che integra sia aspetti di gestione marketing che di gestione vendite ed è offerto via Cloud con modello di servizio Software-as-a-Service. Freshworks è una soluzione adatta sia per chi ha già esperienza con altri sistemi CRM che per aziende che si approcciano ad essi per la prima volta. Fornisce tutte le funzionalità tipicamente richieste a un CRM per gestire la relazione col cliente lungo tutto il ciclo di vita e per attrarre nuovi clienti. A Settembre 2019, l’azienda ha lanciato Freshsuccess, un nuovo applicativo che sfrutta analytics per misurare il successo della relazione col cliente e per organizzare i gruppi di lavoro attraverso la definizione di specifici flussi di lavoro, cruscotti di gestione attività e avvisi automatici. L’offerta di Freshworks può essere riassunta in tre punti:
· Supporto alle attività di marketing. Freshworks permette di gestire campagne di marketing multicanale, coadiuvate da numerosi strumenti per contattare i clienti attuali e potenziali. La funzionalità Cloud telephony consente di effettuare telefonate e inviare e-mail vocali senza la necessità di appoggiarsi a software esterni, pur garantendo integrazione con sistemi quali Outlook o Gmail. La base di clienti può essere segmentata per sviluppare modelli di comunicazione specifici per ogni segmento o singolo contatto.
· Supporto alle attività di vendita. Freshworks automatizza larga parte delle attività di pricing & quotation, tenendo traccia di tutte le attività relative alle singole istanze di CRM. Le attività di reportistica sono customizzabili sulla base di un ampio set di opzioni predefinite. Inoltre, Freshworks include funzionalità per gestire i clienti potenziali, dalla loro identificazione e classificazione alla loro possibile conversione in clienti effettivi attraverso e-mail personalizzate e un chatbot che si attiva in corrispondenza di eventuali trigger (es. visita del sito web aziendale).
· Analytics. Freshworks utilizza un assistente di vendita basato su Intelligenza Artificiale chiamato Freddy. Freddy analizza dati storici di vendita e di relazione col cliente per formulare previsioni e suggerimenti utili ad aumentare il numero di contatti che portano a una vendita effettiva. Inoltre, Freddy monitora le relazioni con i clienti potenziali, classificandole in base alla probabilità di effettuare una vendita, e quelle con i clienti attuali, evidenziando eventuali relazioni in stallo.
[bookmark: _Hlk99013158]La Tabella 5.8 riassume vantaggi e svantaggi di Freshworks CRM.

Tabella 5.8: Vantaggi e svantaggi della soluzione Freshworks
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Particolarmente indicato per start-up e piccole aziende.
· Politica di pricing concorrenziale adatta ad ogni tipo di budget.
· Installazione e configurazione semplici.
· Accesso ottimizzato da dispositivi mobili.
· Supporto efficace tramite Intelligenza Artificiale per gestione e monitoraggio delle relazioni con i clienti.
	· L’interfaccia utente potrebbe essere più intuitiva.
· Non adatto a grandi aziende.
· Non offre accesso off-line ai dati.
· I piani di sottoscrizione di fascia bassa offrono troppe poche funzionalità per essere davvero efficaci.
· Pochi third-party integrator presenti sul mercato rispetto alla concorrenza.



5.3.1.8 HubSpot
HubSpot è una piattaforma che racchiude un CRM e strumenti aggiuntivi di automazione del marketing, social media management, gestione vendita e post-vendita. È offerta via Cloud ed è adatta sia per contesti B2B che B2C. Oltre alla versione a pagamento, HubSpot dispone di una versione gratuita che, rispetto a quelle dei concorrenti, è la migliore sul mercato per distacco in termini di funzionalità accessibili. HubSpot non dispone di unicità che la distinguono in maniera netta dalla concorrenza, ma fa della completezza della piattaforma il suo punto di forza: non è strettamente necessario includere add-on per poter coprire in maniera adeguata tutte le fasi della relazione col cliente. Tra gli aspetti più apprezzati di HubSpot è possibile citare:
· Raccolta e analisi dati. HubSpot dispone di un marketing hub che supporta la raccolta dati su clienti attuali e potenziali attraverso un valido sistema di e-mail automatiche, analisi del traffico da siti web e valutazione delle interazioni con i post pubblicati sui social media. La piattaforma permette di segmentare questi dati attraverso un gran numero di opzioni per poter personalizzare la reportistica, contestualizzare le campagne di marketing e adattare la strategia di gestione della relazione col cliente in maniera dinamica.
· Automazione del workflow. La piattaforma dispone di innumerevoli possibilità di automazione delle attività, per esempio la schedulazione dei post sui social media o e-mail di notifica nel momento in cui un form viene compilato. Inoltre, dispone di un motore di automazione chiamato Workflows che consente di automatizzare gran parte delle attività, dall’identificazione e clusterizzazione dei clienti potenziali alla gestione delle campagne di marketing.
· Gestione dei clienti potenziali. L’identificazione e la gestione dei clienti potenziali è resa particolarmente semplice ed efficiente attraverso la possibilità di creare landing page con strumenti drag-and-drop senza necessità di skill di programmazione, web form intuitivi e possibilità di raccolta dati attraverso fonti quali LinkedIn, Facebook, Google.
· Gestione del processo di vendita. Le funzionalità per la gestione del processo di vendita sono intuitive e prevedono la possibilità di creare pannelli per la gestione dei report che indichino l’efficacia del processo di vendita secondo diversi livelli di dettaglio, dal più aggregato (es. vendita conclusa con successo) al più granulare (es. monitoraggio del tasso di conversione da cliente potenziale ad effettivo lungo per ogni singolo contatto.
La Tabella 5.9 riassume vantaggi e svantaggi di HubSpot.
Tabella 5.9: Vantaggi e svantaggi della soluzione HubSpot
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Semplicità d’utilizzo, grazie a un’interfaccia utente chiara e all’ampia disponibilità di materiale per il training.
· Ottimo per aziende piccole e medie e per professionisti che vogliano gestire meglio la relazione con i propri clienti.
· Integrazione con un gran numero di tool esterni.
· I blog di Hubspot sono un’ottima risorsa per il training degli utenti.
· Ottima prima scelta per quelle realtà che non hanno mai adottato un CRM.
	· Le sottoscrizioni di fascia bassa soffrono di grosse limitazioni su funzionalità e numero di contatti gestibili, mentre quelle di fascia media e alta sono piuttosto costose.
· Non prevede rimborsi o possibilità di rescissione anticipata del contratto.
· Limiti a customizzazione e possibilità di configurazione.
· Il supporto tecnico è a pagamento.
· Non è una soluzione abbastanza potente e scalabile per le esigenze delle grandi aziende.



5.3.1.9 Pegasystems
Pega CRM è la piattaforma CRM della Pegasystems, offerta sia via Cloud che on-premise. Negli ultimi anni, Pega CRM è stato costantemente classificato da Gartner come uno dei leader all’interno del Magic Quadrant. Stando a quanto detto da Pegasystems, la loro offerta CRM vuole evitare che un utente debba dedicare troppo tempo a installare e configurare sistema a discapito de coltivare le relazioni con i clienti. Quindi, punta a ad anticipare le scelte più adatte ai clienti, contattare i clienti attraverso i canali desiderati e assegnarli ai membri del team di vendite più adatti, personalizzare ciascuna esperienza indipendentemente dall'area geografica o dal canale e mantenere aggiornata la Customer Experience in relazione ai cambiamenti di contesto. La piattaforma Pega CRM è articolata su tre applicativi:
· Pega Sales Automation. Questo applicativo ha l’obiettivo di automatizzare, semplificare e ottimizzare le attività di vendita attraverso una combinazione di Intelligenza Artificiale e automazione dei processi digitali. Integra comunicazione e raccolta dati attraverso vari canali (telefono, e-mail, mobile app, social networks) per formulare previsioni, suggerire offerte a clienti attuali o potenziali, gestire i clienti potenziali assegnando loro un ranking, strutturare le attività di vendita per area geografica e team di vendita.
· Pega Customer Service. Pega Customer Service cerca di semplificare il servizio clienti attraverso l’Intelligenza Artificiale per capire quale possa essere il modo migliore per gestire la relazione di post-vendita e guidare l’operatore nella gestione di eventuali problemi. Pega Customer Service prevede un ampio numero di moduli specifici, es. per Gestione del Rischio di Credito, Gestione Dispute, Gestione Garanzie. 
· Pega Customer Decision Hub. Il Customer Decision Hub è un applicativo recentemente introdotto con l’obiettivo di ottimizzare la creazione di valore lungo tutto il ciclo di vita della relazione col cliente attraverso l’utilizzo avanzato di analytics per formulare raccomandazioni per creare nuove relazioni di vendita, migliorare il livello di servizio post-vendita, e massimizzare le probabilità di mantenere un cliente all’interno del proprio portafoglio. 
Dal momento che Pegasystems nasce come un’azienda che realizza applicativi per Business Process Management, Pega CRM articola l’intera gestione della relazione col cliente attraverso singole istanze (casi) nelle quali confluiscono tutti i dati relativi al cliente provenienti da diversi applicativi aziendali. Questo rende più efficaci le capacità dell’Intelligenza Artificiale di Pega CRM perché fornisce ad essa grandi moli di dati sulla base dei quali elaborare raccomandazioni per clienti veloci.
La Tabella 5.10 riassume vantaggi e svantaggi di Pega CRM.

Tabella 5.10: Vantaggi e svantaggi della soluzione Pega CRM
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Customizzazione facilitata da strumenti di visualizzazione.
· Offerta di verticalizzazioni per vari settori (es. sanitario, servizi finanziari, distribuzione).
· Permette di sviluppare ulteriormente le funzionalità con un approccio basato sul design-thinking che richiede abilità di programmazione limitate.
· Largo utilizzo di Intelligenza Artificiale e predictive analytics.
· Possibilità di integrazione con sensori adatti al paradigma Internet-of-Things.
	· Per sfruttare al meglio le potenzialità della Business Intelligence, è auspicabile integrare il CRM con l’applicativo BPM della stessa casa.
· Politica di pricing più costosa della media, alla quale vanno aggiunti i costi per manutenzione e integrazione alti perché l’implementazione richiede competenze tecniche elevate.
· Il set-up richiede un forte supporto tecnico e non dispone di business template che potrebbero facilitarne la configurazione.
· Offerta particolarmente densa di soluzioni, all’interno della quale è difficile orientarsi.
· L’utilizzo di tutte le funzionalità di Pega CRM richiede di adottare una metodologia di sviluppo Pega che richiede grossi sforzi gestionali.



[bookmark: _Hlk100149716]5.3.1.10 Verint
Verint è un’azienda specializzata in CRM e offre via Cloud una piattaforma di Customer Engagement che può vantare, all’interno del portafoglio clienti, grandi aziende come Google, Microsoft, Mastercard. La piattaforma di Customer Engagement è presentata come soluzione generale o con verticalizzazioni specifiche per il settore finanziario, sanitario, telecomunicazioni, pubblico e per chi offre servizi di outsourcing. Inoltre, consta di dieci diversi moduli, da quello deputato alla Gestione dell’Engagement a quello per formulare previsioni sul workflow, che concorrono a fornire cinque tipi di supporto:
· Digital-First Engagement, per creare una connessione proattiva e personalizzata con clienti potenziali attraverso diversi canali di comunicazione. Sfruttando strumenti di automazione dell’interazione con il cliente e la combinazione delle abilità degli operatori con bot automatici per la gestione dell’engagement, la piattaforma cerca di sfruttare i dati raccolti per formulare raccomandazioni e suggerire direzioni di sviluppo della relazione col cliente.
· Workforce Engagement, per bilanciare il carico di lavoro degli operatori addetti alla gestione della relazione con i clienti, misurando e migliorando la qualità delle relazioni e derivando informazioni utili in tempo reale attraverso l’Intelligenza Artificiale per ottimizzare il corso d’azione.
· Experience Management, per comprendere in maniera più approfondita le interazioni con i clienti e la loro esperienza nella gestione della relazione attraverso i cari canali. Questa attività prevede analisi comportamentali e attitudinali per migliorare l’esperienza del cliente. Questa categoria è approfondita in Sezione 3.2.6 tra le soluzioni CEM. 
· Engagement Data Management, per centralizzare tutti i dati relativi alle interazioni con clienti attuali o potenziali, provenienti anche da fonti esterne quali i Social, all’interno di un unico repository. Questo permette di armonizzare la struttura di tutti i dati e di integrarli per poter sviluppare la relazione con i clienti sulla base di decisioni fondate su dati completi e univoci.
· Artificial Intelligence & Analytics, per trasformare dati non strutturati (es. Big Data) in informazioni fruibili per il business, sfruttare algoritmi di Machine Learning per analizzare i processi di business CRM e comprendere il sentiment dei clienti e degli impiegati, identificare anomalie nei dati e intraprendere azioni preventive per evitare il deterioramento delle relazioni con i clienti e identificare trend e opportunità in maniera proattiva.
La Tabella 5.11 riassume vantaggi e svantaggi di Verint.

Tabella 5.11: Vantaggi e svantaggi della soluzione Verint
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Ampia gamma di funzionalità.
· Ottima scalabilità.
· Eccellente supporto degli Analytics e di Da Vinci, il sistema di Intelligenza Artificiale di Verint, all’analisi e allo sviluppo della relazione con i clienti.
· Interfaccia utente molto intuitiva.
· Ottimo modulo di Knowledge Management.
· Supporto cliente eccellente garantito sia dal materiale messo a disposizione da Verint che dal servizio live.
	· Interfaccia amministratore un po’ datata.
· Le opzioni di reportistica sono molte, ma il loro design è poco intuitivo e accattivante.
· L’integrazione tra i diversi moduli può essere migliorata.
· Acquisto e configurazione della suite CRM completa possono rivelarsi costosi.
· Mancanza di un’offerta trial gratuita.



[bookmark: _Hlk100154158]5.3.1.11 Appian
[bookmark: _Hlk100239841]Appian è una piattaforma di sviluppo offerta sia on-premise che in Cloud e si contraddistingue sul mercato per essere “low-code”, ovvero che permette di progettare e sviluppare software senza la necessità di competenze tecniche di programmazione avanzate (es. full stack). Ideata per sviluppare applicazioni basate sulla gestione per processi (Business Process Management), consente ad aziende di qualunque dimensione di creare soluzioni digitali per qualsivoglia processo di business e di gestire tale processo secondo una logica di istanze, comunemente chiamata “case management”. 
Sebbene Appian non sia una soluzione CRM di per sé, è largamente utilizzata per sviluppare applicativi CRM su misura per le esigenze di specifiche aziende. Una delle società di sviluppo software che fa maggiormente uso di Appian è Appcino che, all’interno del proprio ventaglio di prodotti, offre anche soluzioni CRM create con la piattaforma low-code. Per argomentare le potenzialità di Appian ai fini dello sviluppo di CRM, prenderemo quindi in considerazione l’offerta di Appcino. Il CRM offerto è articolato su tre moduli distinti:
· Customer Service 360°. Questo modulo si propone di fornire un repository unico per tutti i dati relativi al cliente per consentirne una gestione più efficiente. La gestione centralizzata di questi dati permette all’utente di sfruttare funzionalità avanzate di configurazione one-to-one della relazione con il cliente attraverso canali di comunicazione multipli (incluso Whatsapp) e di ricevere raccomandazioni su come gestire al meglio questa relazione. Customer Service 360° è integrabile con altri sistemi CRM che l’azienda già adotta e ha ampio margine di configurazione per adattarsi a diverse dimensioni aziendali e diversi settori (es. Assicurazioni, Sanità, Servizi Finanziari, Trasporto).
· Knowledge and Learning Management. Questo modulo per la gestione della conoscenza riguardante l’utilizzo di Appian per il CRM attraverso la creazione di widget, chatbot, FAQ e tutti gli strumenti che possono facilitare l’uso e l’ulteriore sviluppo della soluzione e il suo adattamento alle esigenze aziendali.
· CRM sales. Il modulo CRM sales contiene il grosso delle tipiche funzionalità richieste a un CRM per razionalizzare e automatizzare il processo di vendita e creare valore con e per i clienti. Esempi di funzionalità offerte sono: gestione dei clienti attuali, contatti e clienti potenziali; identificazione delle opportunità di nuovo contatto e gestione dell’offerta; definizione e automazione di workflow; gestione delle campagne; integrazione con sistemi di comunicazione (es. Outlook); real-time Analytics e generazione di dashboard customizzabili per segmento di contatti, clienti, fatturato, posizione geografica.
La Tabella 5.12 riassume vantaggi e svantaggi di Appian ai fini dello sviluppo di soluzioni CRM.

Tabella 5.12: Vantaggi e svantaggi della soluzione Appian per lo sviluppo di CRM
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Adatto ad aziende di qualunque dimensione o settore, grazie alla garanzia di scalabilità nello sviluppo.
· Elevata possibilità di customizzazione delle funzionalità CRM.
· CRM nativamente basato su un approccio per processi imperniato su una gestione di tipo “case management”.
	· Sebbene il prezzo per licenza sia ragionevole, il Total Cost of Ownership relativo allo sviluppo di una soluzione CRM è globalmente alto.
· Non adatto a chi cerca una soluzione “chiavi in mano” alla quale applicare riadattamenti.
· Non offre strumenti avanzati basati su Intelligenza Artificiale, per i quali è necessario affiancare altre soluzioni. 



[bookmark: _Hlk100246075]5.3.1.12 Creatio
Creatio è la piattaforma dell’azienda omonima per lo sviluppo “low-code” di applicativi per il Business Process Management. Il primo applicativo realizzato con la piattaforma è stato Creatio CRM, divenuto un prodotto stand alone offerto dalla stessa azienda dal 2011. L’approccio per processi in base al quale Creatio CRM è stato sviluppato ha reso il prodotto uno dei più apprezzati e promettenti nel mercato CRM. Creatio CRM consta di tre moduli, utilizzabili via Cloud con modello di servizio Software-as-a-Service:
· Marketing Creatio, dedicato al marketing multicanale per gestire la relazione con il cliente e accelerare il processo di conversione da clienti potenziali a clienti effettivi. Il motore di Marketing Creatio è una gestione centralizzata dei dati del cliente segmentabile secondo vari criteri. Alcune delle funzionalità principali offerte grazie a questa gestione del dato sono il tracciamento del traffico su siti web per la profilazione dei clienti potenziali, la possibilità di gestire i clienti potenziali su diversi canali e la gestione delle campagne di marketing supportata da numerose dashboard. Completano il modulo funzionalità avanzate di progettazione e automazione workflow e di customizzazione dell’interfaccia grafica.
· Sales Creatio, focalizzato sull’automazione delle attività di vendita per gestire l’intero ciclo di vendita, dal contatto col cliente potenziale a vendite ripetute. Il modulo Sales è il più ricco di funzionalità, per esempio per gestione dei lead, definizione strategie di vendita, ciclo di vendita e fatturazione, gestione dei contratti e della documentazione, previsioni di vendita. Sales Creatio è ottimizzato per i dispositivi mobili ed include strumenti aggiuntivi per la gestione della comunicazione relativa alle vendite, per la gestione dei contatti e per la sincronizzazione con Excel, Google e sistemi di gestione e-mail.
· Service Creatio, deputato alla gestione dell’intera esperienza del cliente e del post-vendita. Questo modulo sfrutta la gestione per istanze garantita dall’approccio per processi per fornire una panoramica individuale su ogni cliente e personalizzare i processi ad esso relativi. Le attività di Service sono supportate dall’Intelligenza Artificiale per ottenere dati sempre aggiornati sui clienti e instradare e classificare correttamente le singole istanze. Le funzionalità di Service Creatio sono separate in due gruppi, offerte a prezzi diversi. Il primo, chiamato “Customer Service”, è orientato all’automazione dell’helpdesk e delle attività del centro di supporto. Il secondo, chiamato “Service Enterprise”, più esteso e strutturato del primo e adatto ad aziende medio/grandi.
È possibile pagare la licenza per uno, due o tutti e tre i moduli. Questa possibilità è particolarmente apprezzata dalle aziende più piccole o da chi vuole affrontare un’implementazione CRM in maniera graduale.
La Tabella 5.13 riassume vantaggi e svantaggi di Creatio CRM.


Tabella 5.13: Vantaggi e svantaggi della soluzione Creatio CRM
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· La piattaforma “low code” semplifica la definizione e l’automazione dei workflow e delle attività di vendita e garantisce ottima customizzabilità.
· Analytics e reportistica molto chiare, intuitive ed efficaci.
· Ottimo supporto al cliente 24/7.
· Ampio range di funzionalità offerte.
· Utilizzo generalmente intuitivo.
· Ottima scalabilità.
· Implementazione e configurazione piuttosto rapide, sia in assoluto che comparate alla concorrenza.
	·  Strumenti di visual analytics e data visualization migliorabili.
· La versione per dispositivi mobili non è allo stesso livello qualitativo di quello desktop.
· Il materiale messo a disposizione per imparare a usare il sistema dovrebbe essere espanso e reso più chiaro e fruibile.
· L’integrazione con altre piattaforme può rivelarsi più impegnativa del previsto, sia in termini monetari che di tempo.
· Diversi utenti segnalano tempi lunghi per il log-in e, occasionalmente, rallentamenti della piattaforma.
· Servirebbe un maggior numero di system integrator e sviluppatori di terza parte per soddisfare funzionalità più avanzate.



5.3.1.13 eGain
eGain è un’azienda di sviluppo software offerti in Cloud che sta riuscendo a ritagliarsi una nicchia di rilievo all’interno del mercato CRM con la sua Customer Engagement Suite. Questa suite si propone di supportare e ottimizzare la gestione dei contatti con i clienti e la guida del cliente lungo l’intera relazione di vendita attraverso tre componenti organizzate in modo gerarchico:
· Connect. Questa prima componente è la più basilare e ha l’obiettivo di connettersi con i clienti potenziali e attuali attraverso una serie di canali digitali, quali chat, telefono, e-mail, social media, messaggistica istantanea, SMS, chatbot e altri. A tal fine, Connect include una serie di moduli specializzati nell’engagement per ogni singolo canale per permettere all’operatore di stabilire canali comunicativi e gestirli in maniera efficace. Connect include eGain Offers, un modulo che, analizzando i comportamenti di un utente durante la visita di una pagina web o di un profilo social aziendale e altri attributi, formula offerte customizzate e crea coupon, promozioni, survey, contenuti personalizzati e proposte di supporto sottoforma di FAQ, chatbot, chat e click to call.
· Solve. Questa seconda componente ha l’obiettivo di supportare la trasformazione di un canale comunicativo in vendite effettive. Attraverso algoritmi di Intelligenza Artificiale, Solve elabora e gestisce la conoscenza relativa al cliente per aiutare gli operatori di Customer Service a risolvere eventuali problemi e trovare risposte ai quesiti dei clienti. Inoltre, un assistente virtuale con il quale un cliente può interagire testualmente o vocalmente per guidarlo nelle scelte.
· Optimise. L’ultima componente utilizza Business Analytics per misurare, analizzare e migliorare la gestione dei contatti, la conoscenza del cliente e la web customer experience. Permette la creazione di report e grafici per sintetizzare e visualizzare i risultati dell’analisi dei dati relativi al cliente impostabile secondo diversi fattori.
Quindi, la suite di eGain supporta le attività di CRM relative a customer engagement e customer service. Non è quindi considerabile come una soluzione CRM completa, ma come uno strumento che è possibile affiancare a un CRM esistente per migliorarne alcuni aspetti.
La Tabella 5.14 riassume vantaggi e svantaggi di eGain Customer Engagement Suite.

Tabella 5.14:  Vantaggi e svantaggi della soluzione eGain Customer Engagement Suite
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Integrazione semplice e completa con soluzioni CRM affermate (es. Salesforce, Microsoft, SAP) e con soluzioni di contact center (es. Amazon Contact, Avaya, CISCO).
· Focus diretto sul cliente, su come supportarlo e sul come migliorarne l’esperienza.
· Molteplicità di canali di contatto per gestire il Customer Engagement.
· Downtime della soluzione praticamente nullo.
· Oltre dieci verticalizzazioni settoriali della Suite di Customer Engagement. 
	· Il supporto al cliente che acquista la Suite è da migliorare.
· Copre solo alcune attività del processo di CRM.
· Customizzazioni limitate.



5.3.1.14 CRMNext
CRMNext è un’azienda software che sviluppa principalmente soluzioni CRM omonime offerte sia via Cloud che on-premise. Forte di recenti round di finanziamento, CRMNext sta affermando il proprio CRM come un prodotto di nicchia che coniuga completezza di funzionalità e facilità d’utilizzo. Le quattro aree principali coperte da CRMNext sono:
· Marketing. CRMNext si propone di evitare di inviare a clienti attuali o potenziali comunicazioni di marketing non rilevanti e che non combaciano con gli interessi delle persone. A tal fine, CRMNext sfrutta algoritmi di Machine Learning per personalizzare le offerte e recapitarle attraverso il canale di comunicazione più adatto a seconda del caso. I clienti potenziali sono associati agli operatori di vendita in maniera automatica sulla base di fattori quali esperienza, posizione geografica e regole di business configurate. Nel far questo, CRMNext garantisce forte integrazione con i social e ottimizzazione con i dispositivi mobili e permette di monitorare le performance degli operatori di vendita per riadattare dinamicamente i clienti agli operatori più appropriati. Inoltre, permette di sviluppare campagne di marketing multicanale con strumenti intuitivi “drag and drop” e valutare l’efficacia delle campagne e dell’engagement attraverso dashboard complete.
· Sales. CRMNext mira a offrire a ogni cliente un’esperienza d’acquisto customizzata progettata sfruttando Machine Learning e analisi di modelli comportamentali basati su dati provenienti dalle interazioni con siti web, social media, sentiment analysis. CRMNext sfrutta diversi strumenti in tempo reale per formulare previsioni di vendita, identificare e classificare clienti potenziali, gestire i dati di marketing e vendita per guidare i clienti nel primo acquisto o in acquisti multipli e schedulare tutte le attività connesse alle vendite. Le performance di vendita sono sintetizzate in dashboard e report personalizzabili supportati da Business Intelligence. Inoltre, CRMNext include strumenti per la formazione della squadra di vendita e per l’analisi del portafoglio clienti della concorrenza.
· Service. CRMNext prevede una gestione della relazione col cliente secondo una logica basata su singole istanze (case) per efficientare la comunicazione, garantire la rispondenza ai livelli di servizio garantiti attraverso l’automazione del service workflow e gestire le richieste dei clienti su vari canali. Inoltre, fornisce ai clienti stessi strumenti visuali per progettare e customizzare il modo in cui le proprie richieste vengono gestite e risolte.
CRMNext completa l’offerta CRM con specifiche funzionalità di cross-selling, possibilità di sviluppare e gestire i workflow CRM con sforzi di programmazione ridotti, Business Analytics per la creazione di reportistica e l’identificazione di trend e cause di problemi nella gestione della relazione col cliente, strumenti avanzati di collaborazione e social media management. CRMNext vende il suo CRM con numerose verticalizzazioni, soprattutto nel settore bancario e finanziario nel quale può vantare l’implementazione più estesa al mondo.
La Tabella 5.15 riassume vantaggi e svantaggi di CRMNext.

Tabella 5.15: Vantaggi e svantaggi della soluzione CRMNext
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Gamma di funzionalità CRM abbastanza estesa.
· Sistema user-friendly, stabile e scalabile.
· Buona customizzazione e ottima integrazione con sistemi legacy.
· Analytics predittivi molto semplici da usare.
· Supporto al cliente 24/7.
· Numerose verticalizzazioni, soprattutto nel settore finanziario e bancario.
· Intelligenza Artificiale particolarmente efficace nel cross-selling.
	· Le funzionalità CRM offerte sono numerose ma troppo strutturate e possono essere percepite come “ingombranti”.
· Il materiale a disposizione per la formazione autonoma non è sufficiente e costringe a dover pagare sessioni di formazione aggiuntive. 
· Le capacità di progettazione e gestione dei workflow sono buone ma non all’altezza di quelle dei principali concorrenti.



5.3.1.15 Cherwell
Cherwell è una ditta che fa parte del gruppo Ivanti ed è specializzata nello sviluppo di applicativi per la gestione dei servizi informatici e d’impresa. Cherwell è inclusa nel Quadrante Magico di Gartner tra i “niche player” del settore CRM. Infatti, offre una serie di funzionalità reperibili all’interno degli applicativi e delle suite della concorrenza, per esempio: automazione del workflow, gestione e automazione chiamate, dashboard & reporting, gestione dei ticket di supporto su vari canali di comunicazione. Inoltre, include Neurons Digital Assistant – un agente virtuale di supporto che aiuta a risolvere i problemi nell’utilizzo dell’infrastruttura IT dell’azienda. 
Le soluzioni della Cherwell si rivolgono agli impiegati di quelle aziende che necessitano di un supporto nella gestione della propria infrastruttura delle tecnologie informative. Quindi, in senso lato, i clienti sono proprio gli impiegati. In quanto tali, gli applicativi Cherwell sono assimilabili a soluzioni CRM specifiche per i clienti interni all’azienda e non includono alcuna funzionalità per i clienti esterni, per l’identificazione di clienti potenziali, per la raccolta e analisi di dati e informazioni provenienti dall’esterno dei confini aziendali e per tutte le altre attività ascrivibili al processo di CRM.
Quindi, le soluzioni Cherwell non sono coerenti con l’obiettivo del presente progetto e non sono state approfondite in termini di vantaggi e svantaggi.

[bookmark: _Hlk100573887]5.3.1.16 Servicenow
Servicenow è un’azienda statunitense nota per aver sviluppato Now Platform, una piattaforma distribuita via Cloud per gestire, automatizzare e ottimizzare il workflow digitale d’impresa. Now Platform si focalizza sul workflow relativo alla gestione delle tecnologie informative, alla gestione delle risorse umane, allo sviluppo di nuove applicazioni e alla gestione del cliente. Per quanto riguarda la gestione del cliente e della relazione con esso, la maggior parte delle funzionalità di Now Platform riguarda esclusivamente il Customer Service Management – ambito nel quale riscuote successo sul mercato.
Attraverso una gestione basata sulle istanze di processo relative al cliente e alla gestione centralizzata dei dati del cliente, Servicenow promette di razionalizzare la gestione dei ticket e della comunicazione col cliente attraverso un gran numero di opzioni self-service (es. fatturazione) e strumenti automatici quali chatbot, sezioni Q&A, articoli specifici per la risoluzione di problemi, automazione del workflow. Inoltre, fa uso intensivo di Intelligenza Artificiale in generale, e Machine Learning in particolare, per assegnare i ticket e i problemi da risolvere non solo all’operatore più adatto, ma anche direttamente alla funzione pertinente (es. servizio esterno, progettazione, operazioni, finanza, legale), e di monitorarne la risoluzione. A seconda della sottoscrizione scelta, Servicenow offre anche potenti strumenti di Predictive Analytics per identificare possibili problemi nella relazione con un cliente prima del loro accadimento. Gli strumenti di Predictive Intelligence sfruttano logiche di apprendimento automatico per migliorare la gestione del Service nel tempo e il supporto che l’Angete Virtuale è in grado di offrire. La gestione di tutte queste attività avviene in modalità Omni-Channel, cioè attraverso numerosi canali di comunicazione che includono anche i Social Media. Servicenow completa l’offerta con strumenti collaborativi per permettere ai colleghi di trovare congiuntamente la soluzione migliore a fronte di eventuali richieste e sviluppare una Knowledge Base che faciliti la risoluzione autonoma dei problemi.
Tuttavia, Servicenow non offre una soluzione CRM autonoma e completa che possa essere utile nella definizione dell’architettura funzionale del prototipo oggetto del progetto, se non limitatamente alla gestione delle attività di Service.
La Tabella 5.16 riassume vantaggi e svantaggi di Servicenow.

Tabella 5.16: Vantaggi e svantaggi della soluzione Servicenow
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Probabilmente il migliore software per ticket management.
· Facile da customizzare ed estendere con applicativi di terze parti.
· Soluzione tra le più apprezzate per la gestione dei problemi col cliente, dei ticket e del post-vendita.
· Ottima integrazione con altre soluzioni CRM.
· Ottima scalabilità.
· Largo utilizzo di Intelligenza Artificiale e Machine learning, soprattutto nella risoluzione proattiva di problemi e nel miglioramento continuo della risoluzione degli stessi.
	· Poco adatta a realtà piccole e medio-piccole.
· Focus esclusivo sul Service Management.
· Modello di pricing poco flessibile e intuitivo, in cui è difficile capire realmente quali funzionalità sono accessibili in corrispondenza delle varie fasce di prezzo.
· Interfaccia grafica troppo semplificata.
· Curva di apprendimento particolarmente ripida.
· Versione trial non disponibile.
· Peggioramento occasionale dei tempi di risposta del sistema.



5.3.1.17 Zendesk
Zendesk è un’azienda statunitense che sviluppa e offre CRM via Cloud. Zendesk ha creato Sunshine, una piattaforma CRM aperta per lo sviluppo di soluzioni CRM attraverso strumenti specifici messi a disposizione dall’azienda. Sunshine garantisce integrazione con numerosissimi applicativi, da quelli per la comunicazione ad altre soluzioni CRM esterne. Attraverso Sunshine, Zendesk offre una soluzione CRM articolata in due grandi moduli: uno deputato alle vendite e uno alla gestione del Service.
· Zendesk for Service. Questo modulo ha l’obiettivo di assistere il cliente utilizzando il canale (o i canali) che il cliente stesso preferisce, es. messaggistica, chat live, e-mail, Social Media. Zendesk for Service permette di rendere il cliente autonomo nella risoluzione dei problemi attraverso chatbot basati sull’Intelligenza Artificiale e la possibilità di creare un forum della community e pagine contenenti l’informazione necessaria per risolvere i problemi più frequenti. In aggiunta, dispone di uno spazio di lavoro unificato all’interno del quale gli operatori del Service dispongono di centinaia di possibili estensioni per offrire ai clienti un’esperienza customizzata nella quale l’Intelligenza Artificiale riduce e facilita l’immissione dati. Inoltre, Zendesk for Service è dotato di numerosi strumenti di Analytics e reportistica che analizzano i dati del cliente in tempo reale per avvertire in maniera preventiva dell’eventuale mancato rispetto del livello di servizio stabilito e per realizzare grafici e dashboard personalizzati a partire da pre-configurazioni disponibili per ogni canale. Strumenti collaborativi di condivisione consentono di garantire visibilità immediata tra le varie funzioni aziendali coinvolte nella risoluzione del problema in esame. Sebbene le funzionalità di Zendesk for Service siano simili a quelle di un software CEM, la stessa Zendesk non lo pubblicizza come tale e lo posiziona all’interno della propria offerta CRM.
· Zendesk for Sales. Questo modulo si propone di aiutare l’azienda ad acquisire più clienti e chiudere un maggior numero di trattative tenendo traccia delle conversazioni, semplificando le tue attività commerciali di routine e migliorando la visibilità delle prestazioni di vendita. Zendesk for sale crea in maniera automatica elenchi di clienti potenziali attraverso diversi canali secondo vari criteri e arricchisce le informazioni a disposizione su di essi e sui clienti attuali. Dopodiché, consente di stabilire canali di contatto o di sviluppare campagne di marketing mirate, anche via dispositivi mobili, automatizzando la comunicazione su vari canali e tenendo traccia delle prestazioni (es. tasso di conversione). Le possibilità di estensione e integrazione e gli strumenti di sviluppo messi a disposizione in Sunshine abilitano il potenziamento delle capacità di identificazione e conversione dei clienti potenziali secondo le direzioni di sviluppo più adatte in coerenza con le priorità aziendali. Zendesk for Sales è corredato di Analytics per investigare e comprendere i fattori che incentivano il miglioramento delle prestazioni di vendita e prevedere eventuali tendenze di vendita. I risultati delle analisi sono visualizzabili in un gran numero di grafici e dashboard personalizzabili.
Al di là delle funzionalità di pronto utilizzo offerte da Zendesk, un indiscutibile vantaggio che presenta rispetto alla concorrenza è la possibilità di espandere e personalizzare la soluzione attraverso Sunshine e di rendere operativa la propria soluzione CRM in poche settimane. 
La Tabella 5.17 riassume vantaggi e svantaggi di Zendesk.

Tabella 5.17: Vantaggi e svantaggi della soluzione Zendesk
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Flessibilità di customizzazione, integrazione ed estensione molto elevate.
· Ventaglio di soluzioni CRM adatte a start-up, piccole-medie imprese e grandi imprese.
· Progetto d’implementazione generalmente rapido.
· Possibilità di free trial.
· Interfaccia grafica chiara e intuitiva.
	· Supporto al cliente molto carente.
· Politiche di pricing non molto convenienti e poco flessibili.
· Al crescere del volume di dati da gestire, può essere difficile effettuare interrogazioni del database precise.
· Le funzionalità di ordinamento e riorganizzazione dei ticket sono poco chiare ed efficaci.
· Reportistica migliorabile e piuttosto standard.



5.3.1.18 Pipedrive
Pipedrive è un’azienda estone che ha realizzato l’omonimo software CRM offerto via Cloud con modello di servizio Software-as-a-Service. Sebbene possieda ancora una quota di mercato limitata e sia relativamente giovane, Pipedrive è un’azienda classificata come “Unicorn” per il suo potenziale. La peculiarità del prodotto Pipedrive è che è stato concepito da professionisti che hanno utilizzato sistemi CRM per anni e che si sono resi conto delle necessità di adottare un paradigma diverso per lo sviluppo di un sistema CRM: non orientato ai risultati, che spesso sono influenzabili solo in una certa misura, ma orientato alle attività di vendita. Pipedrive prevede un’organizzazione del CRM secondo una “pipeline”, cioè la sequenza di attività di vendita che partono dall’identificazione dei clienti potenziali e terminano con una vendita, possibilmente ripetuta nel tempo. 
Secondo questo nuovo paradigma, Pipedrive CRM prevede un’organizzazione del lavoro per attività. Il software di gestione vendite fa largo utilizzo di funzionalità drag and drop per assegnare i clienti attuali e potenziali alla pipeline in funzione del loro stato di avanzamento nel processo di vendita. Questo approccio permette di creare gli stadi del processo di vendita che meglio si avvicinano al ciclo di vendita dell’azienda e di assegnare una priorità corretta ai vari clienti in base alla probabilità di concludere la vendita. Lo sviluppo della pipeline è totalmente customizzabile, non richiede codice di programmazione e permette di automatizzare in maniera selettive quelle porzioni della pipeline che possono beneficiare dell’automazione.
L’identificazione dei clienti potenziali avviene attraverso la funzionalità LeadBooster che sfrutta diversi canali di comunicazione, inclusi chatbot intelligenti, per contattare e gestire milioni di contatti provenienti sia da un database di contatti messo a disposizione da Pipedrive CRM che da altre fonti. L’intero processo di vendita e lo stesso di team di vendita sono supportati in ogni attività, con elevati margini di customizzazione sia nella comunicazione che nella reportistica. Di particolare rilievo sono le funzionalità previsionali per prevedere il fatturato ottenibile entro una certa data sulla base dei clienti attuali e potenziali in portafoglio. Infine, Pipedrive pone enfasi su due aspetti. Il primo è la gestione della sicurezza e della privacy dei dati attraverso un sistema di gestione dei permessi e di visibilità dei dati. Il secondo è la possibilità di potenziare la soluzione CRM attraverso l’integrazione con oltre trecento soluzioni per integrare eventuali lacune e strumenti di sviluppo di nuove applicazioni.
La Tabella 5.18 riassume vantaggi e svantaggi di Pipedrive.
Tabella 5.18: Vantaggi e svantaggi della soluzione Pipedrive
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Intuitivo e user-friendly.
· Buon rapporto tra prezzo e funzionalità offerte.
· La visualizzazione tramite pipeline facilita l’identificazione di quei contatti che stanno andando in stallo e che necessitano di azioni rapide.
· È possibile imparare a usare il software con profitto senza troppi sforzi.
· Dashboard ricche e facilmente interpretabili.
	· La visualizzazione tramite pipeline diventa pesante quando vengono gestiti numerosi clienti.
· Funzionalità di reporting limitate.
· Funzionalità di gestione campagne limitate.
· Il marketplace delle possibili integrazioni deve essere arricchito.
· La capacità di automazione del workflow è migliorabile.
· Non adatto a grandi aziende e grandi team di vendita.
· Le funzionalità di Analytics andrebbero arricchite.



5.3.1.19 Naryaz
Naryaz è un’azienda informatica turca che vanta oltre 30 anni di esperienza nello sviluppo di software gestionali per il settore Car Rental. Il suo prodotto di punta è JupiCar, un gestionale offerto via Cloud, specifico per il settore e che include un modulo per il CRM. Sebbene sia forse l’unico CRM dedicato al Car Rental, le informazioni reperibili sulle funzionalità offerte sono molto carenti. La stessa homepage dedicata a JupiCar è generica: per esempio, suggerisce che il CRM include funzionalità per la gestione dei clienti potenziali, ma non fornisce ulteriori dettagli. Inoltre, Naryaz afferma che JupiCar è dotato di un algoritmo per la determinazione dinamica del prezzo di noleggio. Tuttavia, non è chiaro in base a quali fattori avvenga il riadattamento dinamico del prezzo. L’assenza di informazioni affidabili rende quindi impossibile indicare vantaggi e svantaggi di questa soluzione, che probabilmente occupa una nicchia molto marginale all’interno del settore CRM.

5.3.2 Soluzioni di Customer Experience Management
Nonostante le aziende si concentrino sulla gestione della relazione con il cliente, spesso non riescono a gestire l'intera relazione in tutte le sue fasi in maniera efficace. La percezione dell’esperienza che il cliente ha durante la relazione è diventata negli ultimi anni un elemento di differenziazione critico per le aziende nel mercato e di crescente importanza competitiva. Per misurare e migliorare la gestione dell'esperienza del cliente a proposito della sua interazione con l’azienda, sono necessari strumenti innovativi, chiamati strumenti di Customer Experience Management (CEM o CXM). 
Il concetto di CEM è definibile come un processo guidato da strategie e supportato da tecnologie focalizzate sull'engagement, la soddisfazione e l'esperienza dei clienti. A tal fine, il CEM deve dare priorità all'orchestrazione e alla personalizzazione dell'intera esperienza cliente su larga scala, su qualsiasi canale di comunicazione e, possibilmente, in tempo reale. 
Nonostante alcuni elementi in comune, il CEM non è un modo alternativo di chiamare il CRM, ma ha un’identità propria. La Figura 5 evidenzia le caratteristiche e le differenze principali tra i due concetti.
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Figura 5.5: Caratteristiche e differenze di CEM e CRM

Tuttavia, anche alla luce delle differenze tra CRM e CEM, è innegabile che i due concetti condividano alcuni aspetti, quali l’obiettivo ultimo di apportare un beneficio sia ai clienti che all’azienda e l’utilizzo di applicativi per comunicazione e raccolta informazioni. Per questa ragione, il mercato offre sia soluzioni CEM stand alone che moduli CEM integrati in soluzioni CRM più ampie per sfruttare la sinergia tra i due approcci. Le sezioni successive passano in rassegna le principali soluzioni CEM presenti sul mercato, riportate in Tabella 1.

5.3.2.1 Adobe Experience Manager
Adobe Experience Manager è parte di Adobe Experience Cloud, la suite di strumenti di marketing di Adobe, ed è un sistema scalabile, offerto via Cloud e basato su intelligenza Artificiale e Machine Learning per creare e gestire esperienze digitali multicanale. Attraverso la possibilità di creare contenuti ed esperienze modulari riutilizzabili basate su vari template, Adobe Experience Manager consente di offrire esperienze personalizzate. Attraverso l’Intelligenza Artificiale, permette di etichettare, tagliare e manipolare immagini e video, ottimizzare testi e creare numerosi contenuti ad hoc per ogni segmento di clienti.
Le principali funzionalità di Adobe Experience Manager sono suddivise in due moduli:
· Sistema di gestione dei contenuti (Adobe Experience Manager Sites). Questo modulo utilizza template, best practice e modelli di successo per creare e riadattare contenuti web in maniera da incontrare meglio le preferenze e gli orientamenti dei clienti attraverso diversi canali di comunicazione. I risultati sono costruiti con un approccio one-to-one su misura del cliente target per fornirgli o fornirle un’esperienza personalizzata. Potenti funzionalità di Intelligenza Artificiale e apprendimento automatico completano e ottimizzano i contenuti e aiutano a distribuirli attraverso il canale migliore. Inoltre, strumenti di sviluppo software inclusi nel modulo permettono di massimizzare le prestazioni dei contenuti attraverso la creazione di servizi addizionali e di nuovi canali web, mobile e di sensoristica distribuita (es. Internet of Things).
· Gestione delle risorse digitali (Adobe Experience Management Assets). Questo modulo consente di trovare, modificare, gestire e distribuire le risorse su un'unica piattaforma, facilitando la creazione dei workflow per le attività di pianificazione, progettazione, revisione, approvazione e pubblicazione dei contenuti e automatizzandoli. Inoltre, Assets gestisce le informazioni sulle scadenze e gli stati delle risorse digitali, riducendo il rischio di incorrere in sanzioni penali per aver utilizzato risorse senza licenza, non approvate o scadute. L’Intelligenza Artificiale ottimizza i contenuti digitali, adattandoli per la distribuzione su qualsiasi schermo o dispositivo.
La Tabella 5.19 riassume vantaggi e svantaggi di Adobe Experience Manager.

Tabella 5.19: Vantaggi e svantaggi della soluzione Adobe Experience Manager
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Funzionalità di creazione e gestione contenuti tra le migliori e più potenti sul mercato.
· Essendo sviluppato su piattaforme Open Source, offre grandi possibilità di estensione, integrazione e customizzazione.
· Interfaccia utente basata su funzionalità drag ‘n’ drop che velocizzano l’apprendimento.
· Eccellente scalabilità.
· Integrazione nativa con tutti i prodotti Adobe.
	· A volte la soluzione è instabile e presenta glitch e periodi di downtime. 
· La documentazione di supporto è scarna e difficile da reperire.
· Estensione e integrazione richiedono competenze tecniche avanzate.
· Costo iniziale elevato che scoraggia l’adozione da parte di imprese piccole.
· Le funzionalità di reportistica andrebbero migliorate.
· Per rendere al meglio, necessita di essere affiancato ad altre soluzioni Adobe.



5.3.2.2 Qualtrics
Qualtrics è uno dei player di spicco del settore Experience Management ed è un’azienda controllata da SAP. Nel 2017, ha lanciato Qualtrics XM Platform, una piattaforma Cloud per progettazione e gestione delle esperienze di clienti sia interni che esterni. XM Platform è uno dei prodotti di Experience Management più affermati al mondo, le cui funzionalità sono state potenziate dalla recente acquisizione di Clarabridge, un’azienda che occupa un posto di rilievo nello stesso settore.
Qualtrics XM Platform offre servizi articolati su tre moduli:
· xID, che permette di raccogliere dal web, dai social e da altri canali dati relativi a cosa pensano i clienti a proposito dell’azienda e registrarli all’interno di un unico database. xID prevede anche una raccolta dati proattiva attraverso questionari e domande posti ai clienti in base al loro profilo e attraverso il canale di comunicazione che prediligono. Il continuo aggiornamento di questi dati consente di realizzare segmentazioni che non sono basate solo su dati demografici, ma su dati più di dettaglio provenienti da esperienze reali, e di aggiornare dinamicamente queste segmentazioni per offrire personalizzazioni accurate.
· iQ, che analizza i dati raccolti da xID e informa l’utente su come interpretarli attraverso strumenti di Intelligenza Artificiale, analitica predittiva, strumenti statistici, visual analytics, sentiment analysis condotta su testi scritti nel web in linguaggio naturale, analisi di audio e video. xID funziona 24/7, segnalando agli operatori in tempo reale in caso di problemi in eventuali esperienze. Inoltre, predice quello che faranno o desidereranno i clienti, per esempio valuta come le eventuali reazioni a modifiche ai prodotti possono influenzare le vendite, segnala i clienti a rischio di abbandono e suggerisce come risolvere le esperienze negative per i dipendenti, il tutto prima che tali problemi diventino delle tendenze.
· xFlow, che prende in considerazione i suggerimenti di iQ per progettare regole e workflow automatizzabili in grado di risolvere i problemi nel modo più efficace possibile attraverso l’Intelligenza Artificiale. xFlow si connette ai sistemi CRM già presenti in azienda (es. Salesforce, Zendesk) per garantire familiarità di comandi, evitando la necessità di dover imparare a usare un sistema diverso.
Qualtrics offre la sua piattaforma di Experience Management con diverse verticalizzazioni adatte sia a contesti B2B che B2C.
[bookmark: _Hlk100830276]La Tabella 5.20 riassume vantaggi e svantaggi di Qualtrics XM Platform.

Tabella 5.20: Vantaggi e svantaggi della soluzione Qualtrics XM Platform
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Lo sviluppo di survey complesse è molto efficace.
· Interfaccia intuitiva e semplice da utilizzare.
· Le funzionalità di analisi dati sono tra le più intuitive e utili sul mercato.
· Buone flessibilità e possibilità di customizzazione.
	· Le funzionalità e i template di reportistica sono poco più che basilari.
· Il prezzo è alto.
· Il supporto clienti va migliorato e potenziato.
· Le funzionalità offerte per export dei dati e consolidamento dei dati da vari formati limitano la possibilità di condividere le informazioni.
· Non permette l’utilizzo off-line.




5.3.2.3 Medallia
Medallia è un’azienda statunitense leader del segmento CEM. Offre una piattaforma via Cloud con modello di servizio Software-as-a-Service per la comprensione e la gestione dell’esperienza di clienti, impiegati e cittadini. Le funzionalità offerte dalla piattaforma, chiamata Medallia Experience Cloud, sono raggruppabili in tre categorie:
· Raccolta dati. La piattaforma consente di raccogliere dati relativi all’esperienza con l’azienda attraverso vari tipi di strumenti e canali e da comunicazioni dirette e indirette. Oltre che progettare survey, Medallia permette di raccogliere e analizzare comunicazioni audio e scritte, il comportamento degli utenti nei siti web, i messaggi e i feedback nei social e nei siti di recensioni (es. TripAdvisor), espressioni facciali e riconoscimento oggetti nei video, messaggi in applicazioni di chat (es. WhatsApp, Messenger), benchmarking, feedback da dispositivi IoT (es. Amazon Alexa, Google Home, and Samsung Smart Fridges), comportamenti nei punti di vendita, dati operativi provenienti da gestionali (es. CRM, ERP, Human Resource Information System, sistemi di ticketing), feedback degli impiegati.
· Analisi e previsione. L’analisi dei dati raccolti avviene attraverso Medallia Athena, un motore in Intelligenza Artificiale che identifica eventuali trend, formula previsioni sui bisogni dei clienti, misura l’impatto di eventuali azioni e identifica le aree gestionali nelle quali è necessario agire con priorità. Medallia consente di elaborare report personalizzati, analizzare le cause di problem identificati e mettere a disposizione informazioni all’operatore più adatto, indipendentemente dal mercato, dalla lingua e dalla locazione geografica. Per esempio, Medallia può identificare i clienti che hanno bisogno di attenzione e suggerire i feedback migliori attraverso algoritmi di Machine Learning che migliorano nel tempo la loro capacità di effettuare previsioni sul comportamento dei clienti. Inoltre, il modulo Athena Studio permette di creare modelli di Intelligenza Artificiale e analytics destinati all’analisi di dati non strutturati senza la necessità di compilare codice. Le funzionalità di analisi e previsione sono supportate da analytics in grado di analizzare sia dati strutturati che non strutturati, da strumenti di calcolo del Net Promoter Score per valutare la fedeltà all’azienda e da analytics prescrittivi in grado di suggerire azioni specifiche da caso a caso.
· Supporto decisionale. Sulla base delle analisi svolte, Medallia abilita gli operatori a prendere le decisioni migliori per migliorare l’esperienza del cliente. Per esempio, sfruttando l’Intelligenza Artificiale, suggerisce cosa fare a fronte di specifiche evidenze emerse. Il supporto fornito formula previsioni sul miglioramento del Net Promoter Score per ogni suggerimento ed è ottimizzato anche per dispositivi mobile attraverso un sistema di alert che facilita la consultazione dei problemi più urgenti. Le funzionalità di reportistica sono customizzabili e prevedono l’utilizzo di visual analytics per visualizzare l’evolversi dell’esperienza del cliente nel tempo.
La Tabella 5.21 riassume vantaggi e svantaggi di Medallia.

Tabella 5.21: Vantaggi e svantaggi della soluzione Medallia
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Probabilmente la soluzione CEM più completa in termini di supporto e funzionalità.
· Integrazione con molti dei CRM più diffuse, quali Salesforce, Adobe, ServiceNow, and Microsoft Dynamics.
· Ottima scalabilità.
· Interfaccia grafica completa e semplice da usare.
· Ottima reportistica.
· Funzionalità di text analytics particolarmente potenti.
	· Le funzionalità di filtro dati sono basilari.
· Gli applicativi add-on sono costosi.
· La soluzione prevede il ricorso al team di supporto Medallia anche per piccoli interventi, quali modeste customizzazioni, rendendo la piattaforma costosa.



5.3.2.4 Acoustics Experience Analytics
Acoustics Experience Analytics è un applicativo di customer experience precedentemente conosciuto come Tealeaf e che ha cambiato nome dopo la cessione da IBM alla Centerbridge Partners. Acoustics Experience è una soluzione di analytics, offerta sia via Cloud con modello di servizio Software-as-a-Service che on-premise, che raccoglie dati sulle azioni dei clienti on-line durante la visita in un sito (es. un portale di e-commerce) e li analizza in tempo reale per capire le ragioni dietro al loro comportamento. In dettaglio, permette di riprodurre il percorso di visita di un utente su un sito o su un’applicazione mobile in termini ciò che il visitatore vede, le sue azioni (es. input da mouse o tastiera) e il log di eventi che la visita stessa genera. L’analisi di questi dati consente di identificare eventuali ostacoli alla conversione da cliente potenziale a effettivo, studiare l’usabilità di un sito, il comportamento online di un cliente, gestire le richieste da parte del cliente e analizzare eventuali comportamenti fraudolenti durante la navigazione.
Acoustics Experience Analytics identifica e segmenta i clienti che hanno più difficoltà durante l’esperienza e ne valuta la qualità d’interazione sulla base di una serie di indicatori comportamentali quantitativi, es. frustrazione, sforzo d’interazione, anomalie del sistema. La priorità di intervento relativa ai problemi identificati è determinata sulla base di questi indicatori e del loro potenziale impatto sul business (es. in termini di ROI). Concepita per supportare i team deputati alla gestione della Customer Experience, Acoustics genera reportistica customizzabile che sintetizza la voce indiretta dei clienti, da affiancare a quella diretta ottenibile con altre soluzioni (es. gestione survey). Oltre a obiettivi di diagnostica basata sui dati ottenuti, Acoustics sfrutta l’Intelligenza Artificiale per identificare i clienti che sono a maggior rischio di abbandono, opportunità di cross-selling e up-selling, possibili relazioni a rischio di escalation. Inoltre, dispone di vari strumenti di visual analytics (es. heat map, attention map) per fornire un’interpretazione visiva del comportamento del cliente su ogni pagina del sito senza la necessità di scrivere codice. 
[bookmark: _Hlk101255223]La Tabella 5.22 riassume vantaggi e svantaggi di Acoustics Experience Analytics.

Tabella 5.22: Vantaggi e svantaggi della soluzione Acoustics Experience Analytics
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Unica soluzione CEM che analizza l’esperienza del cliente letteralmente dal punto di vista del cliente stesso.
· Ampiezza di analisi garantita dalla raccolta di dati relativa all’intero spettro interazioni col cliente, senza logiche di campionamento.
· Elevata granularità dei dati catturati.
· Implementazione e utilizzo veloci e intuitivi.
· Molto apprezzata dal mercato per ridurre i clienti persi e aumentazione il tasso di conversione dei clienti.
	· Interfaccia utente migliorabile.
· L’analisi degli elevati volumi di dati che cattura può richiedere tempo prima di essere sfruttata con profitto.
· L’analisi delle singole sessioni può richiedere tempo.
· La reportistica andrebbe arricchita con funzionalità più avanzate e meno standard.



5.3.2.5 Genesys
Genesys è un’azienda statunitense che vende soluzioni per la gestione dell’esperienza del cliente interno ed esterno per aziende di qualunque dimensione, sia pubbliche che private. L’offerta di Genesys è articolata su tre piattaforme:
· Genesys Cloud CX. Questa piattaforma permette la gestione della Customer Experience attraverso una serie di canali di comunicazione integrati. Sfruttando l’Intelligenza Artificiale, Genesys Cloud CX mette a disposizione del cliente una serie di strumenti (es. Voicebot e Chatbot che comprendono il linguaggio naturale) per la risoluzione self-service di eventuali problemi. Inoltre, permette l’analisi del flusso comunicativo e la sentiment analysis attraverso vari canali, es. telefono, e-mail, chat, messaggi di testo e social network. Genesys Cloud CX prevede anche la gestione di campagne di supporto e comunicazione per ridurre il volume di chiamate in ingresso all’azienda e per assegnare gli operatori di customer care in maniera proattiva ai clienti tramite l’Intelligenza Artificiale. In aggiunta, mette a disposizione dashboard e report personalizzabili per monitorare il livello di servizio offerto, la soddisfazione del cliente, i tassi di risoluzione, i tempi di chiamata e altri indicatori critici. La piattaforma è ottimizzata sia per l’utilizzo su dispositivi desk che mobile, è integrata con applicativi Salesforce. Infine, può contare su una vasta gamma di integrazioni offerte attraverso AppFoundry Marketplace, per esempio integrazioni CRM oppure modi creativi per sfruttare meglio l’Intelligenza Artificiale e l’automazione.
· Genesys Multicloud CX. Genesys Multicloud CX offre funzionalità simili a quelle di Genesys Cloud CX, ma permette di distribuire la soluzione CEM su più Cloud vendor, es. Microsoft, Google, Adobe. Per questo motivo, si rivolge a quei grandi player il cui ecosistema di gestione della Customer Experience è così complesso da richiedere più Cloud vendor in grado di fornire soluzioni Cloud pubbliche, private e ibride.
· Genesys DX. Genesys DX è una piattaforma di coinvolgimento (engagement) che, attraverso l'Intelligenza Artificiale, ha l’obiettivo di coltivare le relazioni con i clienti, ottimizzando l’esperienza di questa relazione sia per i clienti esterni che interni. Genesys DX consente di interagire 24/7 sui canali preferiti dai clienti (es. chatbot, messaggistica web, chat live, e-mail, SMS, Facebook Messenger, Instagram e altri) attraverso un unico sistema integrato. La piattaforma permette ai clienti di trovare facilmente da soli le risposte a eventuali problemi e di interagire con gli operatori in caso di necessità. L’Intelligenza Artificiale supporta gli operatori in tempo reale fornendo loro le informazioni di cui necessitano per risolvere eventuali disservizi ma anche elaborando indicazioni proattive e predittive per migliorare il customer journey.
La Tabella 5.23 riassume vantaggi e svantaggi delle piattaforme Genesys per la gestione della Customer Experience.

Tabella 5.23: Vantaggi e svantaggi delle soluzioni Genesys
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Ottima gestione omnicanale delle chiamate.
· Ottima capacità di raccolta dati ai fini di monitoraggio (es. trascrizioni, registrazioni audio e video).
· Buona scalabilità.
· Integrato con CRM largamente diffusi, quali Salesforce e Microsoft Dynamics.
· Buona customizzazione attraverso Application Programming Interface chiare.
· Ottimo supporto fornito dall’Intelligenza Artificiale.
	· Il prezzo di sottoscrizione è spesso percepito come alto.
· Funzionalità di reportistica e dashboard non sufficientemente avanzate.
· Supporto clienti da migliorare.
· La formazione è particolarmente costosa.
· Andrebbero messi a disposizione più tutorial e corsi.



[bookmark: _Hlk101350919]5.3.2.6 Verint Experience Manager
Verint Experience Manager è un modulo della piattaforma di Customer Engagement della Verint dettagliata in Sezione 3.1.10. Verint Experience Manager si propone di raccogliere e analizzare dati da clienti e impiegati attraverso vari canali e di centralizzarli in un unico repository per delineare e migliorare l’esperienza dei clienti e, di conseguenza, ridurre il tasso di abbandono e migliorare il livello di soddisfazione. Per raggiungere questi obiettivi, il modulo offre una serie di funzionalità che possono essere organizzate nei seguenti gruppi:
· Gestione delle Survey. Verint Experience Manager consente di realizzare survey complesse attraverso più canali (telefono, e-mail, SMS, mobile, web, social media) sfruttando numerosi template e altri strumenti per aumentare il tasso di risposta. Le risposte vengono valutate quantitativamente utilizzando indicatori quali il Net Promoter Score o il Customer Satisfaction Score. L’analisi dei risultati avviene sulla base di logiche di targeting e segmentazione che consentono di identificare potenziali trend nella risposta dei clienti esterni e di misurare il feedback dei clienti interni per migliorare le iniziative di formazione. La gestione delle survey si avvale di dashboard, analytics e reportistica in tempo reale e funzionalità di aggregazione e tracciamento dei dati tra survey diverse.
· Analisi predittive. Attraverso strumenti predittivi basati su Intelligenza Artificiale, Verint Experience Manager è in grado di identificare relazioni causa-effetto tra specifici driver della soddisfazione del cliente (sia interno che esterno) e risultati di business misurabili, quali la probabilità di ordinare un prodotto, di raccomandarlo ad altri, di restituirlo a causa di insoddisfazione e altro. Sulla base delle predizioni formulate, il modulo aiuta a definire priorità d’intervento caso per caso. Inoltre, permette di condurre attività di benchmark per formulare strategie di miglioramento.
· Feedback digitale. Le funzionalità di Digital Feedback catturano il feedback del cliente attraverso canali web e mobile lungo tutto il ciclo di vita dell’esperienza del cliente con l’obiettivo di ottimizzare siti web e l’esperienza tramite dispositivi mobili e sviluppare mappe per permettere al cliente di orientarsi meglio mentre fruisce l’esperienza di acquisto. Inoltre, le funzionalità offerte consentono ai clienti di lasciare feedback scritti in linguaggio naturale durante la navigazione, i quali vengono analizzati attraverso strumenti di Text Mining e Visual Analytics per permettere l’identificazione di commenti più importanti ed eventuali trend e di agire su di essi in maniera puntuale.
· Analytics. Verint Experience Manager include strumenti per registrare e analizzare il comportamento digitale dei clienti durante le visite a pagine web e l’utilizzo di app e per legare questo comportamento a indicatori di soddisfazione e di business (es. ROI), a possibili ostacoli alla conversione da cliente potenziale a effettivo e problemi di fruizione dei contenuti web che possono portare un cliente all’abbandono. Inoltre, offre strumenti di Speech Analytics e Text Analytics che trascrivono automaticamente le telefonate e analizzano questo contenuto per ridurre le chiamate ripetute e il tempo per gestire un problema in via telefonica e predire cause di possibile abbandono da parte del cliente. Attraverso Da Vinci, il sistema di Intelligenza Artificiale di Verint, per ogni interazione è possibile condurre Sentiment Analysis su di essa, creare mappe visuali e calcolare in tempo reale gli indicatori di soddisfazione. 
La Tabella 5.24 riassume vantaggi e svantaggi di Verint Experience Manager.

Tabella 5.24: Vantaggi e svantaggi della soluzione Verint Experience Manager
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Facile da implementare, configurare e utilizzare.
· Funzionalità dall’efficacia comprovata e apprezzata dal mercato.
· Forte comunità di utenti che aiuta nell’apprendimento.
· Fortemente ottimizzata per l’utilizzo su dispositivi mobili.
· Buone funzionalità di gestione della forza lavoro.
· Ottima customizzabilità.
	· Strumenti statistici poco potenti e con interfaccia utente datata e poco intuitiva.
· Impossibilità di utilizzo off-line.
· Occasionalmente, il sistema presenta rallentamenti diffusi e riscontrati da numerosi utenti in diverse realtà e zone geografiche.



5.3.2.7 NICE Satmetrix
NICE Satmetrix è una piattaforma per centralini per l’analisi in tempo reale dell’intera esperienza multicanale del cliente. NICE Satmetrix si focalizza tanto sui clienti esterni quanto sui dipendenti e fornisce indicazioni personalizzate in maniera reattiva e proattiva per poter migliorare le performance di business legate all’esperienza di contatto e vendita, diminuire la perdita di clienti, aumentare la conversione a clienti effettivi, fidelizzare i clienti, prevedere il possibile abbandono. La raccolta dei dati relativi all’esperienza del cliente avviene tramite feedback diretti (survey inviate via e-mail, a voce via telefono, SMS, siti web, app), feedback indiretti (conversazioni con numeri di aiuto, comunicazioni e-mail, feed da social media) e feedback operativi (dati su tempi di attesa, percorsi attraverso il centralino, dati finanziari, profilo del cliente). L’analisi di questi dati è supportata da Speech and Text Analytics che fanno largo utilizzo di Intelligenza Artificiale e Machine Learning per analizzare le interazioni e categorizzare le conversazioni sulla base della scelta delle parole, dei tempi di silenzio, del volume della voce e di altri fattori.
NICE Satmetrix include la possibilità di impostare degli alert che notifichino all’utente il verificarsi di certe condizioni (es. cliente a rischio abbandono) e di creare workflow automatizzabili che si attivano in corrispondenza di tali condizioni. In senso più esteso, NICE Satmetrix consente di progettare la gestione dell’esperienza del cliente secondo le fasi del ciclo di vita della stessa, dall’orientamento iniziale pre-acquisto fino alla fidelizzazione, e di utilizzare gli strumenti di supporto più adatti per ogni fase con l’obiettivo di creare e rinsaldare la relazione col cliente. Per ogni cliente viene calcolato e monitorato il tempo reale il Net Promoter Score, nel cui sviluppo la Satmetrix ha avuto un ruolo prominente, utilizzando sia metriche analitiche che mappe visuali per osservare il suo andamento con l’evolversi della relazione di vendita. La Satmetrix offre anche servizi di consulenza per imparare a usare al meglio NICE e per mettere a punto la strategia CEM migliore col supporto del loro sistema.
La Tabella 5.25 riassume vantaggi e svantaggi di NICE Satmetrix.

Tabella 5.25: Vantaggi e svantaggi della soluzione NICE Satmetrix
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Interfaccia intuitiva e user-friendly.
· Soluzione integrata con Salesforce.
· Soluzione globalmente efficace e apprezzata dagli utenti.
· Survey builder è intuitivo ed efficace.
· Il servizio di consulenza per lo sviluppo di strategie CEM customizzate supportate da NICE è molto efficace.
· Comunità di utenti ampia e di gran supporto.
	· Niente free trial od offerta freemium.
· L’integrazione completa con Salesforce è ottenibile solo con la sottoscrizione di una licenza full. Una volta integrata la soluzione con Salesforce, diverse funzioni di Satmetrix diventano ridondanti.
· Supporto clienti molto presente per problemi più significativi, in particolare durante le fasi di implementazione e transitorio, ma poco efficiente per problemi minori e durante la fase di regime.
· Servizio di consulenza particolarmente costoso.
· Necessità di dashboard e funzionalità di reporting più avanzate e “out of the box”.



5.3.2.8 inMoment
inMoment è un’azienda statunitense specializzata in applicativi CEM e di Employee Engagement forniti via Cloud con modello di servizio Software-as-a-Service. inMoment ha sviluppato la piattaforma Experience Intelligence™ (XI) che raccoglie e analizza dati da clienti, impiegati e mercato per creare valore di business. La piattaforma si articola su tre parti – Customer Experience (CX), Employee Experience (EX), and Market Experience (MX) – che lavorano sinergicamente attraverso una gestione per istanze (casi) basata su workflow automatizzabili:
· Customer Experience (CX) Cloud. CX Cloud ha l’obiettivo di acquisire nuovi clienti, mantenere quelli attuali, identificare opportunità di cross-selling e up-selling e minimizzare i costi di gestione della relazione col cliente. Per fare ciò, raccoglie dati su clienti attuali e potenziali sfruttando un motore di Intelligenza Artificiale che colleziona e analizza dati da feedback diretti, indiretti e operativi e li integra all’interno di un unico repository. CX Cloud assegna i clienti all’operatore più adatto e li analizza attraverso vari tipi di Analytics, in particolare Text Analytics, per fornire raccomandazioni di gestione prescrittive e stabilire priorità d’intervento.
· Employee Experience (EX) Cloud. EX Cloud si rivolge ai clienti interni, cioè gli impiegati, per raccoglierne e analizzarne il feedback e identificare eventuali collegamenti tra l’esperienza dei singoli impiegati e i risultati di business. La raccolta dati avviene attraverso survey inviate via e-mail o interviste, QR code, registrazioni audio e video. L’analisi di questi dati avviene analizzando la soddisfazione degli impiegati, le opportunità di crescita, alla loro responsabilizzazione e mettendole in relazione all’evoluzione e ai risultati aziendali. 
· Market Experience (MX) Cloud. MX Cloud permette di progettare ricerche di mercato, evidenziare trend, comprendere le dinamiche competitive in corso, assegnare priorità alle strategie di mercato, realizzare attività di benchmarking e visualizzare queste informazioni sottoforma di dashboard e report. Tutte queste attività sono supportate da strumenti di Analytics che includono funzionalità predittive (es. per anticipare trend di mercato futuri).
Experience Intelligence™ (XI) Cloud si avvale di strumenti per raccolta e analisi di strutturati e non strutturati, tra i quali survey, social media, pagine web, feedback vocali, foto, video, siti di recensioni. Un esempio di strumento è Active Listening, un chatbot che utilizza Text Analytics in tempo reale per fornire risposte appropriate. Inoltre, Experience Intelligence™ (XI) è supportata dall’Intelligenza Artificiale lungo tutte le fasi del processo decisionale relativo alla gestione dell’esperienza del cliente. Per esempio, è in grado di comprendere in maniera automatica il tipo di dato (es. strutturato o non strutturato), validarlo, identificarne anomalie e imputarlo correttamente all’istanza relativa. Gli Analytics a disposizione consentono di svolgere Sentiment Analysis per comprendere emozione e l’intento dietro ai feedback dei clienti e per migliorare la qualità delle risposte al cliente per ridurre la probabilità di perdita del cliente e aumentarne la fidelizzazione. Altre funzionalità sono la previsione del comportamento del cliente attraverso quantificazioni della bontà dell’esperienza del cliente (es. Net Promoter Score, Customer Satisfaction Score, Customer Effort Score) e possibilità di legare queste quantificazioni a metriche di business (es. fatturato, customer lifetime value).
Experience Intelligence™ (XI) è integrabile con numerose piattaforme, per esempio CRM (es. Salesforce, Adboe, Microsoft Dynamics, ServiceNow), Business Intelligence (es. PowerBI, Tableau), gestione e-mail (es. Google), social e di recensione (es. Twitter, TripAdvisor) e altre. L’integrazione e lo sviluppo di customizzazioni sono estendibili attraverso il servizio integrations-Platform-as-a-Service (iPaaS) offerto da inMoment.
La Tabella 26 riassume vantaggi e svantaggi di inMoment.

Tabella 5.26: Vantaggi e svantaggi della soluzione inMoment
	VANTAGGI
	SVANTAGGI

	· Numerose verticalizzazioni disponibili.
· Integrazione con numerosi sistemi di vario tipo.
· Ampia possibilità di customizzazione attraverso iPaaS.
· Adatta a imprese di qualsiasi dimensione in virtù dell’ottima scalabilità.
· Ottimo sistema di creazione e gestione survey.
· Eccellente supporto al cliente.
· Intuitiva e semplice da utilizzare.
· Buona reportistica.
	· Assenza di offerta free trial.
· Si sente la necessità di maggiore documentazione e demo per formazione e apprendimento.
· Funzionalità di gestione proattiva e predittiva da arricchire e migliorare.
· Difficoltà a orientarsi nell’offerta e nelle funzionalità di inMoment a causa dei pochi dettagli specifici forniti dal sito web e dalla documentazione commerciale messa a disposizione.




[bookmark: _Toc103981327]5.4. Conclusioni sull’analisi delle soluzioni CRM e CEM presenti sul mercato
L’analisi svolta ha preso in considerazione 19 soluzioni CRM e 7 soluzioni CEM tra le più note, diffuse e/o promettenti sul mercato, fornendo una panoramica di ognuna di esse ed identificandone vantaggi e svantaggi. L’analisi ha tenuto conto sia dell’offerta dei player che di altri fattori, quali la capacità di innovare e di garantire relazioni di lungo periodo con i propri clienti. In base alle evidenze raccolte e analizzate, è possibile trarre due conclusioni:
1) Le soluzioni CRM/CEM esistenti si dividono in sistemi generalisti, adatti a diversi contesti e settori aziendali, e sistemi offerti con verticalizzazioni settoriali (es. PegaSystems, eGain, Verint, CRMNext, inMoment). Verticalizzazioni particolarmente frequenti riguardano il settore sanitario, quello bancario e finanziario e quello pubblico. Nonostante ciò, l’analisi non ha evidenziato soluzioni CRM o CEM specifiche per il settore Car Rental o per settori ad esso affini che potessero rispondere alle esigenze che il progetto SRS Smart Rental System vorrebbe soddisfare. L’unica eccezione è Naryaz – un sistema CRM del quale però non è possibile trovare documentazione approfondita e che sembra possedere limitazioni in termini sia di funzionalità offerte rispetto ad altri CRM sia di diffusione sul mercato. Quindi, l’attuale offerta sul mercato CRM/CEM è sì in grado di supportare il processo di generazione di un’offerta a clienti attuali e potenziali, ma potrebbe non essere in grado di farlo in maniera adeguata all’interno del settore Car Rental, in cui le politiche di pricing sono fortemente dinamiche. 
2) La quasi totalità delle soluzioni CRM/CEM analizzate utilizza motori di raccolta dati, basati principalmente sull’Intelligenza Artificiale, che alimentano le funzionalità di gestione della relazione e dell’esperienza del cliente. Piuttosto diffusa è la possibilità di raccogliere dati da piattaforme di Social Media (es. Facebook, Twitter) o di collettamento recensioni (es. Glassdoor, TripAdvisor) e di analisi di dati strutturati e non strutturati (Big Data), per lo più sottoforma di dati testuali espressi in linguaggio naturale, attraverso Analytics. In alcuni casi, la raccolta dati è estesa ai dati comportamentali di eventuali utenti durante la visita a specifiche pagine web. Nonostante questa diversificazione delle fonti del dato, la possibilità di attingere a dati provenienti da dispositivi riconducibili al paradigma IoT per migliorare l’efficacia del processo CRM rimane limitato. Alcuni player del settore CRM hanno sviluppato moduli ancillari specifici per la gestione di dispositivi IoT (es. Field Service Management di ServiceNow, Salesforce IoT di Salesforce) con l’obiettivo di monitorare le attività operative, intervenire in tempo in caso di disservizi e garantire una buona esperienza globale al cliente. Dunque, allo stato dell’arte, i dati provenienti da dispositivi IoT non sembrano essere utilizzati per formulare prezzi in maniera dinamica e competitiva, come invece sarebbe auspicabile nel settore Car Rental attraverso la raccolta di dati dalle scatole nere posizionate sulle auto da noleggiare. L’interesse per l’IoT da parte di alcuni player CRM evidenzia quindi due aspetti. Da un lato, sostanzia l’interesse che la gestione della relazione col cliente dovrebbe avere nei confronti di dati generati da dispositivi distribuiti. Dall’altro, mette in evidenza uno dei gap che il presente progetto si propone di colmare, cioè la possibilità di integrare sistemi di geolocalizzazione all’interno di una soluzione CRM. A tal proposito, potrebbe essere utile seguire gli sviluppi di eventuali verticalizzazioni di soluzioni CRM/CEM in ambito assicurativo, che potrebbero condividere la necessità di tracciare il comportamento dei guidatori attraverso geolocalizzazione.
In base alle considerazioni appena esposte, è possibile affermare con ragionevole affidabilità che l’attuale mercato CRM/CEM non offre funzionalità particolarmente innovative per la gestione dinamica e in tempo reale delle attività di Price e Revenue Management. Inoltre, non prevede integrazioni native con sistemi di geolocalizzazione utili a migliorare l’efficacia in maniera diretta della gestione della relazione col cliente e della sua esperienza di contatto. Infine, le funzionalità di Analytics incluse negli attuali CRM/CEM sono, entro certi limiti, abbastanza simili tra di loro e mancano di logiche “out-of-the-box” che sanciscano la netta superiorità di una soluzione rispetto a un’altra. Non a caso, molte aziende affiancano alle soluzioni CRM/CEM moduli esterni per potenziare la Business Intelligence (es. Power BI della Microsoft).
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Homepage Qualtrics: https://www.qualtrics.com/it/
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TrustRadius, Pagina web che contiene recensioni accreditate di sistemi software: https://www.trustradius.com/




[bookmark: _Toc103981330]6 SURVEY INTERNAZIONALE DEI CONSUMATORI E FOCUS GROUPS DEI CLIENTI DI SICILY BY CAR S.P.A. 
[bookmark: _Toc103981331]6.1 Introduzione
Questo capitolo riporta i risultati ottenuti dall’analisi delle percezioni dei consumatori rispetto ai servizi di noleggio auto e della valutazione della customer experience dei clienti di Sicily by Car S.p.A.
[bookmark: _Hlk102463348]L’obiettivo di questo lavoro è quello di definire i principali criteri e fattori di scelta dei clienti per i servizi di autonoleggio, allo scopo ultimo di supportare lo sviluppo di un nuovo modello di pricing dinamico in grado di migliorare il margine aziendale e/o incrementare le quote di mercato di Sicily by Car S.p.A. 
A tal fine sono stati sviluppate due indagini distinte: 1. una survey internazionale diretta ai consumatori (“generici”) dei servizi di autonoleggio per identificare i criteri di scelta del servizio in questo mercato; 2. un focus group rivolto ai clienti di Sicily by Car S.p.A per capire il loro livello di soddisfazione, e più in generale la customer experience, rispetto ai servizi offerti dall’azienda con lo scopo di valutare l’adeguatezza dell’attuale offerta rispetto alle correnti politiche di pricing.
Le sezioni seguenti descrivono in dettaglio la metodologia seguita nello svolgimento delle due investigazioni (sezione 6.2) e i risultati ottenuti dalle susseguenti analisi (sezione 6.3). Da sottolineare come i risultati descritti in questo documento costituisco uno dei principali input per le attività di elaborazione del modello di pricing.

[bookmark: _Toc103981332]6.2 Metodologia
6.2.1 Survey internazionale dei consumatori di servizi autonoleggio
[bookmark: _Hlk98928818]Per comprendere il comportamento dei consumatori e i loro criteri di scelta rispetto ai servizi di autonoleggio, è stata progettata una survey indirizzata a gruppi di consumatori eterogenei di tale servizio. Visto l’obiettivo dell’analisi, la survey è stata articolata in 3 sezioni, secondo la seguente logica:
· Sezione 1: La prima sezione fa riferimento ai parametri sociodemografici del rispondente al fine di identificare le caratteristiche dei clienti che compongono il mercato e poterli classificare. Inoltre, la sezione indaga le preferenze dei consumatori riguardo le compagnie di noleggio più frequentemente utilizzate e le modalità di utilizzo (Vacanza Vs Lavoro, lunghezza tipica del noleggio).
· Sezione 2: In questa sezione viene richiesto al consumatore un’analisi delle proprie preferenze circa i servizi di autonoleggio. In primis, è stato richiesto quale sia la modalità di prenotazione preferita dai consumatori (online, al banco o telefonicamente). Successivamente, la survey punta a capire le preferenze dei clienti riguardo determinate caratteristiche specifiche del servizio autonoleggio, attribuendo un giudizio da “molto importante” a “non importante” su una scala di Likert a 5 valori (molto importante, abbastanza importante, importante, poco importante, non importante). I rispondenti sono stati in grado di esprimere l’importanza da dare ad alcuni fattori quali il servizio di assistenza in loco, il servizio di customer service online, la disponibilità del veicolo, la fascia oraria di ritorno flessibile, il punto di ritiro flessibile, la varietà dei metodi di pagamento, l’esistenza di coupon utilizzabili online e la possibilità di scelta del veicolo (con riferimento anche a emissioni CO2).
· Sezione 3: Questa sezione ha permesso di evidenziare aspettative e preferenze dei consumatori riguardo al pricing. Al fine di comprendere le tempistiche relative alla prenotazione, è stato chiesto ai rispondenti quanto tempo prima di solito effettuano la prenotazione o se preferiscono accedere al servizio direttamente in loco. Inoltre, è stato chiesto quali tra le opzioni di noleggio disponibili come accessori aggiuntivi (GPS, Wi-Fi mobile, catene da neve) e coperture assicurative proposte (base, medium e plus), il cliente vorrebbe che fossero già inclusi nella tariffa base del noleggio. Altre domande hanno riguardato la disponibilità a pagare un prezzo maggiorato per ottenere una flessibilità del servizio, come la flessibilità riguardo al luogo di ritiro e all’orario. Infine, è stato richiesto in base a quale caratteristica il consumatore preferirebbe che una società di autonoleggio praticasse una discrimination pricing tra i diversi clienti (e.g. stile di guida, lunghezza noleggio e anticipo della prenotazione).
Visto il carattere internazionale dei clienti di Sicily by Car S.p.A, la survey è stata predisposta in italiano ed in inglese per poter essere somministrata su scala internazionale. Vista la composizione dei clienti della società, circa il 60% dei questionari è stato somministrato a rispondenti di nazionalità italiana mentre il restante 40% ha coinvolto persone di nazionalità straniera. La survey in lingua italiana è stata predisposta utilizzando Google Forms mentre la survey in lingua inglese è stata predisposta utilizzando il servizio Survey Monkey. Da notare come, al netto della diversa lingua, le domande della survey fossero esattamente le stesse, questo per poter permettere l’aggregazione dei risultati raccolti. Figura 6.1, a titolo d’esempio, riporta un estratto del questionario in Google Forms. Il questionario della survey completa, nella versione in italiano, è riportato nell’Allegato 6.A di questo documento.
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Figura 6.1: Estratto del questionario in Google Forms

Il questionario è stato somministrato in modalità online attraendo i rispondenti nelle piattaforme forum dedicate all’autonoleggio e al turismo, sia di carattere nazionale che internazionale, ottenendo 247 risposte. Dal momento che alcuni individui hanno avuto maggiori probabilità di essere oggetto dell’analisi rispetto ad altri, il campione è stato influenzato dalle scelte del somministratore e, pertanto, la metodologia di selezione del campione è da ritenersi di tipo non-probabilistico. In ogni caso, sono state utilizzate le usuali tecniche per individuare eventuali anomalie nella compilazione del questionario, che comunque non hanno riscontrato particolari criticità. Il sondaggio è stato condotto garantendo ai rispondenti il completo anonimato.
Conclusa la fase di raccolta dei questionari somministrati online, è stato possibile analizzare i risultati attraverso una prima analisi statistica, volta ad osservare le principali caratteristiche descrittive dei clienti, dei servizi chiave richiesti e delle loro preferenze (pricing, servizio, ecc.). Una seconda fase di analisi, facendo uso del software STATISTICA, ha invece provato a identificare la presenza di potenziali cluster di clienti tra i rispondenti al sondaggio, in modo da poter riconoscere gruppi/segmenti di clienti con esigenze similari. I risultati delle analisi di questa survey sono riportati nella sezione 6.3.1.

6.2.2 Focus group del servizio offerto da Sicily by Car
Per comprendere la percezione dei clienti di Sicily by Car S.p.A rispetto alla customer experience e per misurare il loro livello di soddisfazione per i servizi offerti, è stata realizzata una seconda indagine nella forma di focus group. Tale indagine è stata articolata in due sessioni distinte di focus group a cui hanno partecipato sette diversi clienti dell’azienda Sicily by Car S.p.A e un moderatore (il medesimo), ruolo svolto da un membro dell’Università di Palermo. L’articolazione in due sessioni è stata decisa per avere un numero contenuto di partecipanti ad ogni sessione e così incrementare la partecipazione attiva da parte dei clienti coinvolti. Le due sessioni di focus group hanno comunque trattato gli stessi argomenti e sono stati condotti nello stesso modo per garantire risultati coerenti. La selezione dei clienti e la loro divisione in due sessioni può considerarsi casuale.
Per gestire al meglio il focus group, è stata predisposta una traccia, nella forma di questionario, che il moderatore ha utilizzato per condurre e gestire entrambe le sessioni previste. Il questionario è stato articolato nelle seguenti domande:
· Che valutazione daresti alla cortesia e professionalità dei nostri operatori al banco/check-in?
· Che valutazione daresti alla chiarezza d’informazioni dei nostri operatori al banco/check-in?
· Come valuteresti le procedure operative per l’emissione del contratto di noleggio (registrazione documenti, firma contratto, depositi, etc.)?
· Come reputi i tempi di attesa per il ritiro del veicolo?
· Come reputi i tempi di attesa alla riconsegna veicolo?
· Come valuteresti le procedure operative di chiusura contratto (rientro del veicolo verifica danni, pagamenti etc.)?
· Che valutazione daresti alla pulizia del veicolo?
· Che valutazione daresti allo stato del veicolo?
· Come valuti il rapporto qualità/prezzo?
· Il veicolo noleggiato ha soddisfatto le tue aspettative? Perché?
· Che valutazione daresti alla navigazione sul nostro sito, se utilizzato?
· Attraverso quali canali ci hai conosciuto?
· Attraverso quali canali hai prenotato il tuo veicolo?
· Che valutazione daresti al nostro centralino, se contattato?
· Che valutazione daresti al servizio di assistenza stradale e relativo call center, se utilizzati?
· Secondo la tua esperienza con noi, quali delle caratteristiche di Sicily by Car reputi più performanti? (ad esempio: Sito web; Cura del cliente; Professionalità degli operatori; Stato dei veicoli; Centralino)
· Quali caratteristiche, invece, reputi carenti?
· Rispetto ai nostri competitors, come reputi la qualità del nostro servizio?
· Perché hai scelto il nostro servizio piuttosto che quello dei nostri competitors?
· Consiglieresti la nostra compagnia ad un amico o collega?
· Come valuteresti la tua esperienza generale con la nostra compagnia?
· Ci sceglieresti nuovamente per un noleggio futuro?
Le risposte alle domande sono state trascritte sottoforma di commenti dal moderatore che ha guidato l’esecuzione delle due sessioni di focus group. Le risposte fornite sono state comunque coperte da anonimato per garantire la privacy dei rispondenti.
La scelta di condurre il questionario nella forma di focus group, anziché di survey online, ha permesso al team di ricerca di raccogliere le motivazioni per cui i clienti fornissero una certa risposta e di approfondire il modo in cui i clienti “vivono” il servizio. Tali commenti forniscono un’idea più precisa delle percezioni che i clienti hanno rispetto ai servizi offerti e aiutano a comprendere quali strategie di pricing potrebbero risultare più opportune, con riferimento ad esempio ad alcuni tipi di “servizi premium”.
I feedback raccolti nelle due fasi di focus group sono stati analizzati in prima istanza dal punto di vista statistico, cercando di identificare quelle che erano le percezioni ed esperienze maggiormente prevalenti. In seguito, le percezioni e le esperienze preponderanti sono state osservate in profondità, analizzando il contenuto (Content Analysis) di ciò che i clienti avevano espresso in corrispondenza di ciascun punto del questionario che era stato predisposto come traccia guida delle sessioni di focus group. I risultati dell’analisi degli output delle attività di focus group sono descritti e discussi nella sezione 3.2.
[bookmark: _Toc103981333]6.3 Risultati dell’analisi empirica
I risultati delle analisi empiriche condotte attraverso le due survey sono presentati e discussi nelle due seguenti sezioni. La sezione 6.3.1 riporta le analisi delle risposte alla survey internazionale dei consumatori di servizi di autonoleggio, mentre la ezione 6.3.2 riporta i risultati della valutazione della customer experience dei clienti Sicily by Car S.p.A condotta attraverso i focus group.

6.3.1 Risultati della survey dei consumatori di servizi di autonoleggio
Grazie all’analisi del campione relativo alla survey internazionale dei consumatori di servizi di autonoleggio, è stato possibile elaborare numerose statistiche descrittive dei rispondenti e delle loro preferenze, le più rilevanti delle quali sono riportate di seguito.
Notiamo un'omogeneità tra i rispondenti del campione rispetto al genere, con il 51% di sesso maschile e il restante 49% di sesso femminile. Per quanto riguarda l’età dei rispondenti, si ha una distribuzione come segue: 36% tra nella fascia 19-24 anni, 32% nella fascia 25-30 anni e 32% nella fascia 31-80 anni. La distribuzione di età rispecchia quella che è la distribuzione di età dei clienti dell’azienda.
Per quanto riguarda la distribuzione geografica della survey, si è cercato di rispecchiare le proporzioni del mercato della società Sicily by Car S.p.A nella fase di somministrazione del questionario (Figura 6.2). Il 60% dei rispondenti proviene dall'Italia, i rimanenti si distribuiscono tra utenti europei (principalmente area EU, UK, Russia, Svizzera), che pesano il 25%, clienti USA (6%) e clienti extraeuropei (soprattutto Canada, Australia, Cina, Giappone, Brasile, Sud Africa, India, Corea del Sud e UAE) che si attestano al 9% circa.
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Figura 6.2: Distribuzione delle nazionalità dei rispondenti

Anche per quanto riguarda la tipologia di consumatore – Leisure Vs Business – si è cercato di rispecchiare le proporzioni del mercato della società Sicily by Car S.p.A nella fase di somministrazione del questionario. La maggior parte dei rispondenti, l’84%, infatti si configura come leisure consumer mentre il rimanente 16% noleggia auto prevalentemente per esigenze lavorative. È interessante notare come, mentre quasi l’80% dei primi preferisce noleggiare attraverso un canale online al contrario i business consumer preferiscono noleggiare il veicolo in loco o tramite telefono (Figura 6.3).
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Figura 6.3: Tipologia di consumatore e canale di prenotazione utilizzato

Questo è dovuto probabilmente a due distinte ragioni. I viaggiatori di piacere da un lato sono più sensibili al prezzo, confrontano i prezzi online e sono a caccia di codici sconto e offerte, dall’altro sono in grado di programmare in anticipo le proprie vacanze e di conseguenza il noleggio. Viceversa, chi noleggia per motivi di lavoro, non ha spesso il tempo di programmare in anticipo il periodo di noleggio (più del 60% noleggia il veicolo il giorno stesso o 1/2 giorni prima) ed è meno sensibile al prezzo bensì più alla comodità; perciò, utilizza canali “diretti” per la prenotazione (telefono) o addirittura noleggia in loco. Infine, spesso i clienti “business” utilizzano specifiche compagnie di noleggio sulla base della policy e/o degli accordi che la propria organizzazione adotta.
I due gruppi di clienti presentano invece una simile disponibilità a pagare un surplus per ottenere una flessibilità relativa al luogo di restituzione del veicolo (circa il 55%), al contrario non sono disposti a pagare per ottenere una fascia oraria flessibile (solo il 30% circa). 
Dal punto di vista del pricing, è stato molto interessante chiedere ai consumatori quale tipo di assicurazione vorrebbero inclusa nel prezzo e quale fattore ritengono sia più giusto per modulare i prezzi del noleggio. Dal punto di vista della protezione assicurativa (Figura 6.4), i consumatori mostrano la preferenza per una protezione di tipo medio (45%), con cauzione ridotta e protezione per parabrezza, fari e pneumatici. Il 29% circa sarebbe addirittura disposta ad avere un prezzo ancora più alto per disporre di una protezione plus che riduca la cauzione a zero e protegga anche i bagagli dal rischio furto, mentre solo il 26% gradisce un prezzo minore e un livello minore di protezione assicurativa sul veicolo (Protection base - con il rischio “cauzione” molto superiore).  
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Figura 6.4: Copertura assicurativa preferita da parte dei consumatori

Per quanto riguarda i driver di prezzo che i consumatori ritengono più equi, il 29% ritiene che la durata del noleggio dovrebbe essere il principale fattore su cui modulare la tariffa giornaliera di noleggio, favorendo quindi i noleggi di più lunga durata (Figura 6.5). Il 25% pensa invece che sia lo stile di guida a dover regolare la tariffa giornaliera di noleggio a cui possiamo sommare un altro 23% che pensa che siano i chilometri percorsi il fattore principale. Questo sembra confermare che quasi la metà dei consumatori pensano che il pricing debba essere fortemente influenzato dalla modalità di utilizzo del veicolo. Infatti, sia i chilometri percorsi che lo stile di guida hanno un impatto diretto sul “consumo” del veicolo. Gli utenti pensano quindi che questo “consumo” del veicolo debba essere considerato nella tariffa praticata.
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Figura 6.5: Fattori di pricing graditi dai consumatori

Di grande rilevanza per il miglioramento dei servizi offerti dalla società risultano anche i dati relativi ai servizi di maggior interesse per i consumatori. Nello specifico i consumatori ritengono importante il servizio di customer service online (quasi il 90% dei rispondenti) e il servizio di assistenza in loco (più del 80% dei rispondenti). Come atteso, molto importante risulta anche il livello di manutenzione del veicolo e, anche se con minore intensità, la possibilità di scelta del veicolo. Di minor importanza risulta invece il livello di emissione di CO2 del veicolo noleggiato e la presenza di coupon di sconto ottenuti grazie a newsletter o creazione di account online.
Nella seconda fase di analisi della survey, i dati ottenuti dalla somministrazione dei questionari sono stati analizzati, utilizzando software statistici, attraverso strumenti di clusterizzazione per cercare di capire se fosse possibile identificare potenziali segmenti di mercato tra i consumatori interpellati. Prima di effettuare queste analisi, i dati sono stati standardizzati (Figura 6.6).
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Figura 6.6: Parte del database standardizzato (dimensione sample 247)

Grazie a questa analisi, possibile utilizzando strumenti di “Tree Clustering Analysis” e “K-means”, siamo riusciti ad ottenere 3 principali cluster di utenti (dendrogramma in Figura 6.7). Le principali caratteristiche discriminanti dei 3 clusters sono evidenziate nella Tabella 2. Viceversa, Figura 6.8 riporta il “Plot of Means” rispetto a tutte le variabili di classificazione per i 3 cluster identificati.
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Figura 6.6: Dendrogramma

Tabella 6.1: Caratteristiche distintive cluster
	
	Cluster 1
	Cluster 2
	Cluster 3

	Genere
	Misto (leggera prevalenza maschile)
	Femmina
	Maschio

	Tipologia di consumatore
	Leisure     consumer
	Leisure       consumer
	Business   consumer

	Tempistiche di prenotazione
	Almeno una settimana prima
	Almeno una settimana prima
	1/2 giorni    prima

	Canale di prenotazione
	Canale online
	Canale online
	In loco/telefono

	Pricing discrimination

	Prenotazione anticipate
	Periodo di noleggio
	Stile di guida



La segmentazione del campione ci permette di identificare 3 segmenti di mercato parzialmente distinti. Da notare che comunque numerose caratteristiche e preferenze considerate nella survey appaiono indipendenti dai 3 segmenti (e.g., età, copertura assicurativa preferita, servizio di assistenza in loco) e per questo non riportate in tabella in quanto non discriminanti. 
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Figura 6.7: Plot of Means di ciascun cluster

Osservando le caratteristiche discriminanti in Tabella 6.1, si può notare che il Cluster 1 è composto da viaggiatori di entrambi i sessi, anche se con una prevalenza maschile, e in vacanza di piacere. Essi tendono a prenotare abbastanza in anticipo e utilizzando i canali online. Questo gruppo di consumatori pensa che le società di autonoleggio debbano premiare con una scontistica rilevante i clienti che prenotano il noleggio del veicolo con largo anticipo.
[bookmark: _Hlk99465146]Il Cluster 2 è invece principalmente composto da consumatori di sesso femminile in viaggio di piacere. Anche i viaggiatori di questo cluster tendono a prenotare con relativamente largo anticipo attraverso i canali online. Questo gruppo di consumatori pensa che le società di autonoleggio debbano basare la propria politica di pricing principalmente sulla lunghezza del periodo di noleggio, fornendo sconti di rilievo a chi effettua noleggio relativamente più lunghi (e.g., maggiore di 7-10 gg).
L’ultimo cluster, il Cluster 3, rappresenta principalmente consumatori di sesso maschile in viaggio per motivi di lavoro. Questi consumatori tendono a prenotare in loco o al telefono con massimo 1/2 giorni di preavviso. Ciò è probabilmente legato al fatto che questo cluster rappresenta in maggioranza noleggi di tipo business dove l’interesse per il prezzo è minore, visto che tipicamente è pagato dall’azienda di appartenenza, e dove i dettagli del viaggio vengono definiti a ridosso della partenza. A differenza dei due cluster precedenti, questo gruppo di consumatori pensa che le società di autonoleggio debbano basare la propria politica di pricing principalmente sullo stile di guida di chi noleggia il veicolo anziché su fattori connessi alla prenotazione.
Di grande interesse è stato analizzare le preferenze dei consumatori alla luce dei tre cluster identificati. In particolare, il grafico che incrocia “livello di manutenzione” – ovvero il grado di attenzione che il consumatore pone sul livello di manutenzione e affidabilità del veicolo noleggiato – e “disponibilità del veicolo” – ovvero la disponibilità di un certo specifico veicolo per il noleggio – mostra delle differenze rilevanti tra i tre gruppi di clienti (Figura 6.8). 
Il cluster numero 1 pone molta più attenzione degli altri due cluster alla disponibilità del veicolo desiderato. Probabilmente questo gruppo di consumatori è quindi disposto a pagare un piccolo premium price per avere a disposizione un certo veicolo e/o prenota con la compagnia di noleggio che mette a disposizione il veicolo desiderato (anche in ragione del prezzo). Il cluster 3, composto principalmente da consumatori business, pone invece meno attenzione alla disponibilità di uno specifico veicolo. Questo può essere dovuto al fatto che, nel caso in cui manchi il veicolo desiderato, questo gruppo di clienti è in grado di prendere un veicolo di livello superiore a fronte di una maggiore spesa ed essere ugualmente soddisfatto. La manutenzione e affidabilità del veicolo è invece considerata come importante sia dai consumatori del cluster 1 che dal cluster 3, rendendoli disposti a spendere di più per assicurarsi tali caratteristiche del servizio.
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Figura 6.8: Distribuzione dei cluster rispetto alla valutazione di importanza del livello di manutenzione (asse Y) e disponibilità del veicolo (asse X)

Infine, il cluster 2 pone un’attenzione minore a entrambi gli aspetti. Per questo gruppo di consumatori è più importante riuscire ad ottenere un prezzo di noleggio basso, piuttosto che la qualità del mezzo noleggiato. La compagnia di autonoleggio per aggredire questo cluster di potenziali clienti deve quindi ideare delle offerte ad-hoc che mettano a disposizione i veicoli meno graditi dal resto della clientela – e.g. modelli auto scarsamente richiesti e veicoli con un maggior numero di anni di servizio – a prezzi contenuti. 

6.3.2 Risultati del focus group
Grazie all’analisi dei feedback raccolti durante le due sessioni di focus group, descritte nella sezione 6.2.2, è stato possibile valutare la percezione dei clienti di Sicily by Car S.p.A rispetto alla customer experience, misurare il loro livello di soddisfazione per i servizi offerti dall’azienda e capire quali aspetti del servizio potrebbero essere valorizzati (ed eventualmente monetizzati).
Ognuna delle tematiche trattate dal focus group viene di seguito descritta tramite l’utilizzo di un elenco puntato che raccoglie le domande afferenti ognuna delle tematiche trattate:
· Che valutazione daresti alla cortesia e professionalità dei nostri operatori al banco/check-in? Che valutazione daresti alla chiarezza d’informazioni dei nostri operatori al banco/check-in? Che valutazione daresti al nostro centralino, se contattato? Che valutazione daresti al servizio di assistenza stradale e relativo call center, se utilizzati? I clienti tendono ad essere molto soddisfatti della professionalità, della chiarezza e della cortesia degli operatori presenti al banco di check-in/check-out del veicolo. Viene sottolineato come gli operatori siano educati e preparati nel rispondere alle domande dei clienti (per esempio: “Persona molto educata, ero preoccupata a causa di alcune brutte esperienze, ma è stata molto gentile e mi sono trovata bene. L’ho anche ricontattata perché pensavo ci fosse un problema che invece si è rivelato non esserlo. Anche in tale frangente è stata molto gentile”). Viceversa, i clienti appaiono poco soddisfatti del servizio telefonico messo a disposizione dall’azienda. Questo è valido sia nel caso in cui il cliente si rivolga alla centrale telefonica per ottenere informazioni, sia nel caso in cui il cliente richieda assistenza stradale o debba segnalare un problema avuto durante il noleggio (anche se in questo caso il livello di soddisfazione è leggermente migliore). L’insoddisfazione è legata al modo in cui gli operatori hanno risposto ai clienti oggetto dell’indagine (con esempi del tipo: “l’operatore è stato molto sbrigativo”), all’effettiva disponibilità degli operatori al telefono (segnalazione di alcune mancate risposte) e all’efficacia complessiva del servizio telefonico (“avevo dei dubbi che ho risolto solamente grazie alla vostra brochure in pdf, la quale conteneva delle informazioni più dettagliate rispetto a quelle espresse dall’operatore telefonico”).
· [bookmark: _Hlk102034711]Come valuteresti le procedure operative per l’emissione del contratto di noleggio (registrazione documenti, firma contratto, depositi etc.)? Come valuteresti le procedure operative di chiusura contratto (rientro del veicolo verifica danni, pagamenti etc.)? Come reputi i tempi di attesa per il ritiro del veicolo? Come reputi i tempi di attesa alla riconsegna veicolo? Dal punto vista della gestione delle procedure operative di apertura e chiusura del contratto, i clienti tendono ad essere soddisfatti. Essi notano come tali procedure siano semplici e lineari, non rilevando alcun intoppo in tali procedure. Particolarmente apprezzata è la possibilità di riconsegna al di fuori dell’orario di apertura dell’ufficio tramite l’utilizzo di apposite cassette di sicurezza e l’invio di e-mail per la chiusura del contratto (per esempio i clienti affermano: “ho consegnato il veicolo prima dell’apertura dell’agenzia, quindi una cosa molto veloce”, “ho successivamente ricevuto una mail direttamente il giorno stesso”, “Abbiamo messo la chiavetta nell’apposita casellina e basta, nessun problema al ritorno”,). Dal punto di vista dell’attesa per la riconsegna, i clienti sono soddisfatti della celerità con cui la compagnia gestisce tale momento. Il problema che invece è stato riscontrato è legato ai lunghi tempi di attesa per il ritiro del veicolo; infatti, un numero consistente di clienti ha dovuto attendere un tempo giudicato eccessivamente lungo per tale fase. Alcuni clienti hanno addirittura manifestato un’insoddisfazione tale da mettere in dubbio l’utilizzo della compagnia per il prossimo noleggio (“I tempi di attesa per il ritiro del veicolo sono stati lunghissimi, una cosa incredibile, ho aspettato un’ora e mezza.. c’era una fila che secondo me stava lì fino al pomeriggio.. se vado due giorni in Sardegna e un giorno devo star lì ad aspettare la macchina, mi passa la voglia di andarci.. La prossima volta se sarà nuovamente così non prenoterò più con Sicily by Car”). La semplificazione della gestione del ritiro del veicolo, con una connessa riduzione dei tempi di attesa, deve quindi essere una priorità per il management di Sicily by Car S.p.A.
· [bookmark: _Hlk102035144]Che valutazione daresti alla pulizia del veicolo? Che valutazione daresti allo stato del veicolo? Il veicolo noleggiato ha soddisfatto le tue aspettative? Perché? Come valuti il rapporto qualità/prezzo? I clienti sono tendenzialmente soddisfatti dai veicoli forniti dalla società, ritenendoli in buono stato al momento della consegna al netto di qualche piccolo graffio che però non viene ritenuto un problema da parte dei clienti. Alcuni clienti notano con favore come molti veicoli noleggiati siano relativamente nuovi. Dal punto di vista della pulizia, invece, una parte dei clienti esprime alcune perplessità. In alcuni casi, molto limitati numericamente, i noleggiatori sono rimasti molto insoddisfatti di tale aspetto, al punto da giudicare negativamente l’esperienza di noleggio nel suo complesso (ad esempio “non sono soddisfatto del veicolo noleggiato, la macchina era sporca e c'era un cattivo odore a bordo”). Su questo aspetto della pulizia del veicolo, Sicily by Car S.p.A deve probabilmente fare qualche sforzo in più per soddisfare quelle che sono le aspettative dei clienti. In generale, i clienti tendono comunque ad apprezzare i veicoli noleggiati e a giudicare positivamente il rapporto qualità/prezzo. Alcuni clienti giudicano molto positivamente l’upgrade gratuito del veicolo, perciò la società dovrebbe effettuare tale upgrade quando possibile/opportuno.
· Attraverso quali canali ci hai conosciuto? Attraverso quali canali hai prenotato il tuo veicolo? Come atteso, la gran parte dei clienti ha conosciuto la compagnia Sicily by Car S.p.A sul web, alcuni in particolare tramite i siti delle compagnie aeree al momento dell’acquisto di un ticket (per esempio i clienti, a tale proposito, citano il sito di Easyjet). Alcuni clienti hanno conosciuto la compagnia tramite i canali social, che può essere comunque considerato un tipo particolare di canale web. Dal punto di vista del canale di prenotazione, si ha invece una distribuzione più equilibrata tra chi ha prenotato tramite il sito web di Sicily by Car S.p.A e chi ha utilizzato dei broker (e.g. Rentalcars.com) o tour operator (e.g. Easyjet). Infine, una parte minoritaria, ma comunque non irrilevante, ha utilizzato un’agenzia di viaggio per prenotare il veicolo. I risultati di queste domande portano a confermare l’importanza della cura del sito web, visto che molto spesso risulta essere il primo canale per conoscere la compagnia ed è il canale privilegiato per effettuare le prenotazioni dei servizi.
· Che valutazione daresti alla navigazione sul nostro sito, se utilizzato? I clienti manifestano una certa soddisfazione nell’utilizzo del sito giudicandolo, nella gran parte dei casi, di semplice utilizzo. Da notare come alcuni clienti, una percentuale comunque ridotta, non abbia mai utilizzato il sito della compagnia visto che hanno effettuato le prenotazioni attraverso broker o agenzie viaggi e non hanno successivamente visitato il sito web di Sicily by Car S.p.A..
· [bookmark: _Hlk102041858]Rispetto ai nostri competitors, come reputi la qualità del nostro servizio? Perché hai scelto il nostro servizio piuttosto che quello dei nostri competitors? Quando confrontata con i competitors, i clienti tendono a manifestare un elevato grado di soddisfazione per i servizi di Sicily by Car S.p.A.. La quasi totalità dei clienti giudica i servizi della società uguali o migliori dei principali competitors internazionali. Solamente in un caso isolato si ha l’insoddisfazione del cliente rispetto ai competitors, a causa dei tempi di attesa lunghi per il ritiro del veicolo (con il cliente che esprimeva insoddisfazione “per i tempi di attesa, perché ad esempio sono andato a Santorini, ho prenotato una macchina e mi hanno subito consegnato la macchina in 5 minuti”). Questo conferma ulteriormente che una delle priorità da affrontare per la compagnia di noleggio è quella della riduzione tempi di attesa per la consegna dei veicoli. Per quanto riguarda i motivi che hanno portato alla scelta di Sicily by Car S.p.A. durante la fase di prenotazione di un servizio di noleggio, emerge che i clienti hanno scelto la società per due principali motivazioni, per un ottimo rapporto qualità/prezzo e per esperienze passate di noleggio con la compagnia giudicate come positive. In alcuni casi di viaggiatori “business”, la scelta di Sicily by Car S.p.A. è stata dettata dalla presenza di contratti quadro in essere (che tipicamente fornivano prezzi convenienti). 
· [bookmark: _Hlk102379748]Secondo la tua esperienza con noi, quali delle caratteristiche di Sicily by Car reputi più performanti? (ad esempio: Sito web; Cura del cliente; Professionalità degli operatori; Stato dei veicoli; facilità del sito web); Quali caratteristiche, invece, reputi carenti? Interrogati più in dettaglio su quali fossero gli aspetti soddisfacenti e insoddisfacenti del noleggio con Sicily by Car S.p.A., i clienti hanno fornito alcuni spunti interessanti. La maggior parte dei clienti sono stati positivamente colpiti dalla professionalità degli operatori e dal modo in cui il cliente viene assistito. Il prezzo in termini assoluti non sembra invece aver colpito particolarmente i clienti, visto che è ritenuto paragonabile ai concorrenti. Viceversa, l’alto rapporto qualità/prezzo è stato giudicato come una delle principali ragioni per prenotare il veicolo con Sicily by Car S.p.A.. Dal punto di vista delle carenze, i clienti tendono a ritenere un punto di debolezza della compagnia lo stato dei veicoli, in particolare il loro livello di pulizia o il fatto che la macchina non fosse piena di benzina (ad esempio i clienti affermano “la pulizia del veicolo era veramente carente”, “macchine senza il pieno di benzina quindi mi sono dovuta fare i calcoli alla riconsegna”) e, come già ripetuto, i tempi di attesa per la consegna del veicolo. 
· Come valuteresti la tua esperienza generale con la nostra compagnia? Ci sceglieresti nuovamente per un noleggio futuro? Consiglieresti la nostra compagnia ad un amico o collega? I clienti tendono a mostrare un’elevata soddisfazione per il servizio complessivamente offerto da Sicily by Car S.p.A., mostrando un livello di soddisfazione di circa 4 su una scala 1-5. Inoltre, i giudizi sul servizio sono migliori rispetto alla maggior parte dei competitors. Questo è confermato dal fatto che quasi la totalità dei clienti risceglierebbe la compagnia nuovamente e la consiglierebbero ad amici, colleghi e parenti. Nuovamente l’unica vera nota stonata fa riferimento alle tempistiche di consegna del veicolo, con un cliente che manifesta la sua volontà di non ricorrere nuovamente ai servizi della società per la paura di dover sperimentare nuovamente una lunga attesa.

Di seguito vengono riassunti in maniera sintetica i principali risultati ottenuti dalle sessioni di focus group in relazione alla customer experience, sottolineando i punti di forza e debolezza del servizio offerto da Sicily by Car S.p.A.. 
· I clienti tendono a manifestare un giudizio positivo sul servizio offerto dalla compagnia di autonoleggio. Inoltre, si dicono propensi ad utilizzare nuovamente i servizi dell’azienda e a consigliarla ad amici, parenti e colleghi.
· L’aspetto che resta più critico sono i lunghi tempi di consegna dei veicoli. Alcuni clienti non si affiderebbero nuovamente a Sicily by Car S.p.A. o non la consiglierebbero ad altri a causa di questo “problema”.
· Alcune lamentele sono presenti anche in relazione al call center, anche se in misura minore rispetto alla precedente criticità.
· Mentre il sito web è mediamente apprezzato, l’app della società non è molto apprezzata. Inoltre, molti clienti non sanno che tale app esiste e/o non la utilizzano. 
· La maggior parte dei clienti sono positivamente colpiti dalla professionalità degli operatori e dal modo in cui il cliente viene assistito.
· I clienti ritengono che Sicily by Car S.p.A abbia un buon rapporto qualità/prezzo
· Il corrente livello di pulizia dei veicoli è un fattore che non soddisfa completamente i clienti, anche se raramente è ritenuto una criticità molto rilevante.

6.4 [bookmark: _Toc103981334]Conclusioni
La survey internazionale diretta ai consumatori dei servizi di autonoleggio e il focus group rivolto ai clienti di Sicily by Car S.p.A. (diviso in due sessioni) hanno permesso di identificare i criteri di scelta del servizio in questo mercato e di valutare la customer experience rispetto ai servizi offerti dall’azienda.
L’obiettivo di queste analisi è stato quello di fornire informazioni indispensabili nel design delle caratteristiche e dei servizi del car rental, soprattutto per garantire la formulazione di modelli dinamici di pricing allineati con le aspettative dei consumatori. Nello specifico, volendo sintetizzare i risultati, possiamo segnalare come il modello di pricing debba tenere in considerazione l’elevata complessità del mercato, data dalla presenza di numerosi fattori da valorizzare – e quindi su cui fare leva per aumentare il rapporto qualità/prezzo o da far pagare al cliente – come “polizza assicurativa premium” o “flessibilità nel luogo di riconsegna del veicolo”, e dalla presenza di cluster diversi di clienti con esigenze differenti.
Stante l’obiettivo di supportare l’elaborazione di modelli di pricing, appare importate sottolineare nuovamente nelle conclusioni i driver di prezzo che i consumatori ritengono più equi. In particolare, quasi la metà dei consumatori pensano che il prezzo del noleggio debba essere fortemente influenzato dalla modalità di utilizzo del veicolo, sia in termini di chilometri percorsi che di stile di guida.  Infatti, tali fattori hanno un impatto diretto sul “consumo” del veicolo e quindi i clienti ritengono che le compagnie di autonoleggio debbano considerare questi aspetti nella tariffa praticata. A fianco ad essi, i clienti ritengono che le tariffe giornaliere debbano essere influenzate anche dalla durata del noleggio, con sconti per periodi maggiori di 7-10 gg, e dalla prenotazione anticipata, con sconti consistenti per chi prenota con 1 mese e oltre di anticipo.
Per i risultati completi delle analisi, il lettore può far riferimento alle sezioni 6.3.1 e 6.3.2 del presente documento.



[bookmark: _Toc103981335]ALLEGATO 6.A: QUESTIONARIO PER SURVEY INTERNAZIONALE DEI CONSUMATORI (VERSIONE ITALIANA)






1. Genere

[bookmark: _Toc103963486][bookmark: _Toc103963573]Contrassegna solo un ovale.

M F



2. Nazionalità





3. Indica qual è la tua età

[bookmark: _Toc103963487][bookmark: _Toc103963574]Contrassegna solo un ovale.

19-24
25-30
30-80





96


4. Indica il tuo titolo di studi

[bookmark: _Toc103963488][bookmark: _Toc103963575]Contrassegna solo un ovale.

Licenza elementare Licenza media
Diploma di istruzione liceale/tecnica/professionale Laurea triennale
Laurea magistrale



5. Di solito, noleggi l’auto per:

[bookmark: _Toc103963489][bookmark: _Toc103963576]Contrassegna solo un ovale.

Vacanze
Motivi di lavoro



6. Utilizzeresti il servizio di noleggio

[bookmark: _Toc103963490][bookmark: _Toc103963577]Contrassegna solo un ovale.

Con continuità in un luogo di residenza (es. giornaliera) Per brevi periodi nel luogo di residenza (es. 1 settimana)
Per brevi periodi in un luogo non di residenza (es. 1 settimana) Per lunghi periodi in un luogo non di residenza (es. 1 mese)

7. Tra le compagnie operanti nel settore car rental, con quale sei solito noleggiare un’auto?

[bookmark: _Toc103963491][bookmark: _Toc103963578]Contrassegna solo un ovale.

Alamo AVIS
Budget Dollar Enterprise Europcar Hertz National Sicily by Car Sixt
Altro:




Customer satisfaction


8. Con quale modalità sei solito noleggiare un autoveicolo?

[bookmark: _Toc103963492][bookmark: _Toc103963579]Contrassegna solo un ovale.

Online sui siti delle compagnie di noleggio In loco (es. in aeroporto)
Online su piattaforme intermediarie (es. Carflexi.com) Tramite chiamata

	
76
		
9. Quanto è importante che una compagnia che opera nel car rental presenti queste caratteristiche?


Contrassegna solo un ovale per riga.

[image: Immagine che contiene testo

Descrizione generata automaticamente]
10. Per ciascuna caratteristica elencata, scegli la compagnia di noleggio che, secondo la tua esperienza, è migliore:

Contrassegna solo un ovale per riga.
[image: Immagine che contiene testo

Descrizione generata automaticamente]


Pricing

11. Quale tra queste opzioni di noleggio preferiresti fossero già incluse nel prezzo? Indica fino a due opzioni

Seleziona tutte le voci applicabili.

Catene da neve Seggiolino
Protezione franchigia per furto e danni WI-FI mobile
Supplemento transito estero GPS
Assistenza stradale estesa Alza bimbo
Porta pacchi Altro:


12. Quanto tempo prima, di solito, noleggia un veicolo? 

[bookmark: _Toc103963493][bookmark: _Toc103963580]Contrassegna solo un ovale.

Una settimana prima Il giorno stesso
Un mese prima Qualche giorno prima


13. Preferiresti pagare un prezzo più elevato per ottenere una fascia oraria di ritorno flessibile?

[bookmark: _Toc103963494][bookmark: _Toc103963581]Contrassegna solo un ovale.

Sì No


14. Preferiresti pagare un prezzo più elevato per ottenere un punto di ritiro flessibile? 

[bookmark: _Toc103963495][bookmark: _Toc103963582]Contrassegna solo un ovale.

Sì No

15. Indica quale copertura assicurativa vorresti fosse inclusa nel prezzo di noleggio 

[bookmark: _Toc103963496][bookmark: _Toc103963583]Contrassegna solo un ovale.

Pacchetto protection base (limitazione di responsabilità per furto, incendio e al veicolo)
Pacchetto protection medium (+assicurazione infortuni conducente e trasportati e copertura danni da normale usura per parabrezza, fari e pneumatici)
Pacchetto protection plus (+assicurazione infortuni conducente e trasportati e protezione bagaglio)

16. In aggiunta a quale di queste caratteristiche preferiresti che una compagnia che opera nel settore del car rental praticasse prezzi diversi?

[bookmark: _Toc103963497][bookmark: _Toc103963584]Contrassegna solo un ovale.


Stile di guida e infrazioni stradali del conducente Numero dei km da percorrere con il veicolo Periodo di noleggio (es. 1 settimana) Prenotazione anticipata (es. 1 mese prima) Altro:










[bookmark: _Toc103981336]APPENDICE 6.B: QUESTIONARIO UTILIZZATO PER I FOCUS GROUPS
· Che valutazione daresti alla cortesia e professionalità dei nostri operatori al banco/check-in?
1. Scarsa
2. Discreta
3. Eccellente

· Che valutazione daresti alla chiarezza d’informazioni dei nostri operatori al banco/check-in?
1. Scarsa
2. Discreta
3. Eccellente

· Come valuteresti le procedure operative per l’emissione del contratto di noleggio (registrazione documenti, firma contratto, depositi etc)? 
1.	Scarsa
2.	Discreta
3.	Eccellente

· Che valutazione daresti alla pulizia del veicolo?
1. Scarsa
2. Discreta
3. Eccellente

· Che valutazione daresti allo stato del veicolo?
1. Scarso
2. Discreto
3. Eccellente

· Come reputi i tempi di attesa per il ritiro del veicolo?
1. Lunghi
2. Medi
3. Brevi

· Come valuti il rapporto qualità/prezzo?
1. Scarso
2. Discreto
3. Eccellente

· Come reputi i tempi di attesa alla riconsegna veicolo?
1. Lunghi
2. Medi
3. Brevi

· Come valuteresti le procedure operative di chiusura contratto (rientro del veicolo verifica danni, pagamenti etc.)? 
1.Scarso
2. Buono
3.Eccellente

· Che valutazione daresti alla navigazione sul nostro sito, se utilizzato?
1. Molto difficile
2. Difficile
3. Normale
4. Semplice
5. Molto semplice

· Il veicolo noleggiato ha soddisfatto le tue aspettative?
· Sì
· No
Se hai selezionato “No”, spiegaci il perché:
___________________________________________________________________  ___________________________________________________________________
· Attraverso quali canali ci hai conosciuto?
1. Web/Internet
2. Social
3. Quotidiani
4. TV

· Che valutazione daresti al nostro centralino, se contattato?
1. Scarso
2. Discreto
3. Eccellente

· Secondo la tua esperienza con noi, quali delle caratteristiche di Sicily by Car reputi più performanti? (domanda multi-scelta)
1. Sito web
2. Cura del cliente
3. Professionalità degli operatori
4. Stato dei veicoli
5. Centralino
6. Altro
     	__________________________________________________________________
· Quali caratteristiche, invece, reputi carenti?
1. Sito web
2. Cura del cliente
3. Professionalità degli operatori
4. Stato dei veicoli
5. Centralino
6. Altro                     ___________________________________________________________________

· Attraverso quali canali hai prenotato il tuo veicolo?
1. Broker/Tour operator
2. Call center Sicily by Car
3. Sito web Sicily by Car
4. Agenzia di viaggio

· Che valutazione daresti all’utilizzo della nostra app?
1. Molto difficile
2. Difficile
3. Normale
4. Semplice
5. Molto semplice

· Rispetto ai nostri competitors, come reputi la qualità del nostro servizio?
1. Peggiore
2. Uguale
3. Migliore

· Che valutazione daresti al servizio di assistenza stradale e relativo call center, se utilizzati?
1. Scarso
2. Discreto
3. Eccellente

· Perché hai scelto il nostro servizio piuttosto che quello dei nostri competitors?
               _________________________________________________________________
               _________________________________________________________________
               _________________________________________________________________
· Consiglieresti la nostra compagnia ad un amico o collega?
1) Si
2) No 
3) Se hai scelto no, spiegaci il perché 
_________________________________________________________________
               _________________________________________________________________
               _________________________________________________________________


· In una scala da 1 a 5 , come valuteresti la tua esperienza generale con la nostra compagnia?
   1  2  3  4  5 
      
Pessima           Eccellente


· Ci sceglieresti nuovamente per un noleggio futuro?
· Sì
· No
· Se hai scelto no, spiegaci il perché 
· ____________________________________________________________________________________________________________________


[bookmark: _Toc103981337]7. FORMULAZIONE DI UN MODELLO DI PRICING IN OTTICA REVENUE MANAGEMENT ATTRAVERSO BUSINESS INTELLIGENCE SU BIG DATA GEOREFERENZIATI 
[bookmark: _Toc103981338]7.1 Introduzione
In questo capitolo, vengono presentati i risultati delle attività di profilazione dei comportamenti di guida a partire dai dati del veicolo e di elaborazione di linee guide per l’implementazione di strategie di pricing personalizzate. Queste attività rientrano all’interno della Fase 1 del progetto SRS, intitolata “Analisi e redesign del business process aziendale – Ricerca industriale”. 
L’obiettivo principale è quello di migliorare i margini di profitto dell’azienda Sicily By Car, grazie alla definizione di nuove metodologie di pricing che sfruttano i dati di guida registrati attraverso gli Event Data Recorders (EDRs) installati nei veicoli. Queste informazioni, con cui è possibile profilare i diversi utenti, potranno essere utilizzate per definire nuove strategie di tariffazione: i prezzi potranno variare per singolo cliente in funzione del suo stile di guida, fidelizzando i clienti più virtuosi. 
Il resto del capitolo è strutturato come segue: la sezione 7.2 fornisce i dettagli metodologici relativi allo svolgimento delle attività; la sezione 7.3 espone i risultati dell’analisi della documentazione relativa agli EDRs, mentre la sezione 7.4 riporta i risultati dell’analisi della letteratura scientifica. La sezione 7.5 descrive i risultati del caso studio, mentre la sezione 7.6 presenta le linee guida proposte per l’implementazione della strategia di pricing. Infine, la sezione 7.7 trae le principali conclusioni.

[bookmark: _Toc103981339]7.2 Metodologia
La metodologia seguita per il raggiungimento degli obiettivi preposti è la seguente: 
1. Analisi della documentazione tecnica relativa agli EDRs. In questa prima fase, è stata analizzata la documentazione tecnica relativa ai dispositivi elettronici mobili dotati di rilevatore GPS, i.e., EDRs, che, installati sui veicoli, permettono il monitoraggio delle informazioni relative al mezzo di trasporto ed allo stile di guida del suo conducente. Questa fase è stata finalizzata a capire quali sono le caratteristiche di questi dispositivi e le principali categorie di dati che essi registrano.
2. Analisi della letteratura scientifica. In questa fase, è stata inizialmente condotta una analisi della letteratura scientifica relativa al revenue management nel settore dell’autonoleggio. Successivamente, sono stati investigati i metodi e gli approcci presenti in letteratura per clusterizzare i comportamenti di guida dei conducenti a partire dai dati del veicolo e ne sono state analizzate le possibili applicazioni in settori diversi (es. assicurazioni).
3. Caso studio sperimentale. Il caso studio sperimentale è stato finalizzato a dimostrare come i dati EDR dei veicoli possono essere utilizzati, con apposite tecniche statistiche, per profilare gli stili di guida dei conducenti ed individuare potenziali comportamenti virtuosi e non virtuosi. Questa fase ha previsto due step:
a. Raccolta dei dati EDR dei veicoli. In questo step, sono stati raccolti dati EDR reali da poter utilizzare nel caso studio. Questi dati sono stati quindi processati e ripuliti per migliorarne la qualità.
b. Analisi dei dati. In questo step, sono state individuate ed estratte le principali feature relative agli stili di guida dei conducenti. A partire da queste, sono stati definiti cluster di comportamento simili, utilizzando tecniche di cluster analysis.
4. Definizione delle linee guida. In questa fase, sono state presentate le linee guida per implementare una strategia di pricing personalizzata sulla base dei diversi stili di guida, che sfrutta i dati EDR dei veicoli. 

[bookmark: _Toc103981340]7.3 Event Data Recorder
Un EDR, detto anche Black Box, è un dispositivo elettronico costituito da sensori che, appositamente collegato al veicolo, permette di acquisire e registrare dati sullo stato del veicolo. 
Gli EDR permettono di registrare:
· La posizione e gli spostamenti effettuati dal veicolo (in modo da conoscere il percorso compiuto con i relativi tempi di marcia e di sosta);
· Le accelerazioni e le decelerazioni;
· Le marce inserite e il numero di giri del motore;
· I chilometri percorsi in un determinato periodo;
· L’attivazione e il funzionamento di tutti i sistemi di sicurezza di cui è dotata la vettura, come airbag e ABS;
· Gli impatti della macchina contro altri veicoli o oggetti, memorizzando luogo, velocità e intensità dell’evento.
Gli EDR vengono spesso utilizzati dalle compagnie di noleggio che hanno un forte interesse nel monitorare lo stato del veicolo. In particolare, sono interessate a sapere se il veicolo viene utilizzato correttamente, se il numero di interventi manutentivi rientra nella norma, la posizione dell'autoveicolo nel caso di furto, gli eventuali sinistri subiti dal mezzo. Tutto ciò, infatti, ha un impatto diretto sui costi di gestione del servizio. Allo stesso modo, gli EDR agevolano le compagnie assicurative nelle pratiche di attribuzione delle responsabilità in caso di sinistro e nella individuazione di truffe, riducendone i relativi costi anche a vantaggio del cliente finale. Il maggior controllo permette all’assicurato di ottenere una polizza a un prezzo più vantaggioso: l'entità del risparmio dipende dalla sua età ed esperienza di guida, dalla città in cui è residente, dalla classe di merito assegnata e dal numero di incidenti presenti sull'attestato di rischio. I benefici per il cliente non sono solo economici: il localizzatore permette anche di individuare l’automobile in caso di furto, di inserire servizi a valore aggiunto e di avere agevolazioni sulle garanzie accessorie legate alla copertura assicurativa.
Un EDR è costituito da quattro componenti chiave: un accelerometro, un dispositivo di localizzazione satellitare (GPS), un sistema di comunicazione GSM ed un microprocessore con memoria. L’accelerometro misura le accelerazioni, corrispondenti a cambi di velocità, traiettoria, frenate ed eventuali urti del veicolo. Il GPS registra la posizione del veicolo e la sua velocità usando una serie di satelliti. Il sistema di comunicazione GSM viene utilizzato dall’EDR per comunicare i dati al service provider. La trasmissione delle informazioni non avviene in modo continuativo ma ogni due chilometri o a seguito di eventi trigger che fanno scattare il dispositivo: crash, sbandata, frenata improvvisa, eccesso di velocità, ecc. Infine, il microprocessore con memoria consente di memorizzare tutti i dati in maniera permanente anche in caso di scollegamento della batteria o rottura dell’EDR. Solitamente l’EDR viene installato in posizione non visibile ma che riesca ad avere una finestra di ricezione dai satelliti geostazionari della rete GPS. Una collocazione tipica è sotto il cruscotto nella zona del parabrezza: i segnali GPS, infatti, passano facilmente attraverso il vetro e la plastica del cruscotto, mentre sono limitati dalla lamiera.
Al momento, l’utilizzo dell’EDR è facoltativo e viene proposto dalle compagnie assicuratrici per ridurre i contenziosi, in modo da garantire a tutti gli automobilisti tariffe più convenienti. Tuttavia, a partire dal prossimo 6 luglio per vetture di nuova omologazione e dal 7 luglio 2024 per veicoli di nuova immatricolazione, l’Unione Europea ha sancito l’obbligo di installazione di un EDR per memorizzare i parametri relativi agli incidenti (UN Regulation No.160).
7.3.1 Dati registrati dagli EDR
Per identificare le principali categorie di dati raccolti dagli EDRs è stato preso a riferimento il regolamento tecnico (UN Regulation No.160) proposto dalla Commissione economica per l'Europa delle Nazioni Unite ed approvato dal Ministero delle Infrastrutture e dei Trasporti. L’obiettivo del regolamento è quello di stabilire disposizioni uniformi relative all'omologazione dei veicoli a motore delle categorie M1 (i.e., veicoli per trasporto di persone, con almeno 4 ruote e al massimo 8 posti oltre a quello del guidatore) e N1 (i.e., veicoli per trasporto merci, con almeno 4 ruote e massa massima non superiore a 3,5 tonnellate) per quanto riguarda gli EDR. 
Di seguito si riporta la tabella in cui vengono specificati gli elementi che il sistema EDR deve misurare in precise condizioni ed una breve descrizione di ciascuna voce. 
Tabella 7.1: Dati registrati dagli EDR
	Elemento 
	Condizione  
	Intervallo/ tempo di registrazione (rispetto al tempo 0) 
	Frequenza di campionamento dei dati (campioni al secondo)
	Campo minimo 
	Accuratezza 
	Risoluzione 
	Evento(i) registrato(i) per 

	Delta-V, longitudinale 
	Obbligatorio - non richiesto se l'accelerazione longitudinale è ≥500 Hz con un range e una risoluzione sufficienti per calcolare il delta-v con la precisione richiesta
	Da 0 a 250 ms o da 0 a tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve. 
	100 
	-100 km/h to + 100 km/h. 
	±10% 
	1 km/h. 
	Planar 

	Massima delta-V, longitudinale 
	Obbligatorio - non richiesto se l'accelerazione longitudinale è ≥500 Hz
	0-300 ms o da 0 al tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve.
	N/A 
	-100 km/h to + 100 km/h. 
	±10% 
	1 km/h. 
	Planar 

	Tempo, delta-V massimo, longitudinale
	Obbligatorio - non richiesto se l'accelerazione longitudinale è ≥500 Hz
	0-300 ms o da 0 al tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve.
	N/A 
	0-300 ms o da 0 al tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve.
	±3 ms 
	2.5 ms. 
	Planar 

	Velocità, indicata dal veicolo
	Obbligatorio 
	-5.0 to 0 sec 
	2 
	0 km/h to 250 km/h 
	±1 km/h 
	1 km/h. 
	Planar 
VRU 
Rollover 

	Accelerazione del motore, % intero (o pedale dell'acceleratore, % intero)
	Obbligatorio
	-5.0 to 0 sec 
	2 
	0 to 100% 
	±5% 
	1% 
	Planar 
Rollover 
VRU 





	Elemento 
	Condizione  
	Intervallo/ tempo di registrazione (rispetto al tempo 0) 
	Frequenza di campionamento dei dati (campioni al secondo)
	Campo minimo 
	Accuratezza 
	Risoluzione 
	Evento(i) registrato(i) per 

	Freno di servizio, on/off
	Obbligatorio 
	-5.0 to 0 sec 
	2 
	On o Off 
	N/A 
	On o Off. 
	Planar 
VRU 
Rollover 

	Ciclo di accensione, incidente
	Obbligatorio
	-1.0 sec 
	N/A 
	0 to 60,000 
	±1 ciclo 
	1 ciclo. 
	Planar 
VRU 
Rollover 

	Ciclo di accensione, download
	Obbligatorio
	Al momento del download 
	N/A 
	0 to 60,000 
	±1 ciclo 
	1 ciclo. 
	Planar 
VRU 
Rollover 

	Stato delle cinture di sicurezza, conducente
	Obbligatorio
	-1.0 sec 
	N/A 
	Fissate, non fissate
	N/A 
	Fissate, non fissate
	Planar 
Rollover 

	Spia di avvertimento airbag
	Obbligatorio
	-1.0 sec 
	N/A 
	On o Off 
	N/A 
	On o Off. 
	Planar 
Rollover 

	Dispiegamento dell'airbag frontale, tempo di dispiegamento, nel caso di un airbag monostadio, o tempo di dispiegamento del primo stadio, nel caso di un airbag multistadio, conducente.
	Obbligatorio
	Evento  
	N/A 
	0 to 250 ms 
	±2ms 
	1 ms. 
	Planar 

	Apertura dell'airbag frontale, tempo di apertura, nel caso di un airbag a stadio singolo, o tempo di apertura del primo stadio, nel caso di un airbag multistadio, passeggero anteriore.  
	Obbligatorio
	Evento  
	N/A 
	0 to 250 ms 
	±2 ms 
	1 ms. 
	Planar 

	Incidente multi-evento, numero di eventi
	Se misurato 
	Evento
	N/A 
	1 o più
	N/A 
	1 o più 
	Planar 
VRU 
Rollover 

	Tempo tra l’evento 1 e 2 
	Obbligatorio 
	Quando necessario 
	N/A 
	0 to 5.0 sec 
	±0.1 sec 
	0.1 sec. 
	Planar 
Rollover 

	File completo registrato (sì, no)
	Obbligatorio
	A seguito di altri dati
	N/A 
	Yes o No 
	N/A 
	Yes o No. 
	Planar 
VRU 
Rollover 

	Accelerazione laterale 
(dopo lo schianto)
	Se misurato
	0-250 ms o da 0 al tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve.
	500 
	-50 to +50g 
	+/- 10% 
	1 g 
	Planar 
Rollover 

	Accelerazione longitudinale 
(dopo lo schianto)
	Se misurato
	0-250 ms o da 0 al tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve.
	500 
	-50 to +50g 
	+/- 10% 
	1 g 
	Planar 

	Accelerazione normale 
(dopo lo schianto)
	Se misurato
	-1.0 to 5.0 sec 
	10 Hz 
	-5 g to +5 g 
	±10% 
	0.5 g 
	Rollover 

	Delta-V, laterale
	Obbligatorio - non richiesto se l'accelerazione laterale è ≥500 Hz e con una gamma e una risoluzione sufficienti per calcolare il delta-v con la precisione richiesta
	0-250 ms o da 0 al tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve.
	100 
	-100 km/h to + 100 km/h. 
	±10% 
	1 km/h. 
	Planar 



	Elemento 
	Condizione  
	Intervallo/ tempo di registrazione (rispetto al tempo 0) 
	Frequenza di campionamento dei dati (campioni al secondo)
	Campo minimo 
	Accuratezza 
	Risoluzione 
	Evento(i) registrato(i) per 

	Massima delta-V, laterale
	Obbligatorio - non richiesto se l'accelerazione laterale è ≥500 Hz  
	0-300 ms o da 0 al tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve.
	N/A 
	-100 km/h to + 100 km/h. 
	±10% 
	1 km/h. 
	Planar 

	Tempo massimo delta-V, laterale
	Obbligatorio - non richiesto se l'accelerazione laterale è ≥500 Hz
	0-300 ms o da 0 al tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve.
	N/A 
	0-300 ms o da 0 al tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve.
	±3 ms 
	2.5 ms. 
	Planar 

	Tempo per il massimo delta-V, risultante.
	Obbligatorio - non richiesto se l'accelerazione laterale è ≥500 Hz
	0-300 ms o da 0 al tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve.
	N/A 
	0-300 ms o da 0 al tempo di fine evento più 30 ms, a seconda di quale sia il più breve. 
	±3 ms 
	2.5 ms. 
	Planar 

	Giri del Motore 
	Obbligatorio 
	-5.0 to 0 sec 
	2 
	0 to 10,000 giri al min.
	±100 rpm10 
	100 rpm. 
	Planar 
Rollover 

	Angolo di rollio del veicolo
	Se registrato 
	-1.0 up to 5.0 sec9 
	10 
	-1080 gradi to + 1080 gradi. 
	±10% 
	10 deg. 
	Rollover 

	Attività ABS
	Obbligatorio
	-5.0 to 0 sec 
	2 
	Guasto, Attivo, Intervenendo
	N/A 
	Guasto, Attivo, Intervenendo
	Planar 
VRU 
Rollover 

	Controllo della stabilità
	Obbligatorio
	-5.0 to 0 sec 
	2 
	Guasto, On, Off, Intervenendo
	N/A 
	Guasto, On, Off, Intervenendo
	Planar 
VRU 
Rollover 

	Input dello sterzo
	Obbligatorio
	-5.0 to 0 sec 
	2 
	-250 gradi CW to + 250 gradi CCW. 
	±5% 
	±1%. 
	Planar 
Rollover 
VRU 

	Stato della cintura di sicurezza, passeggero anteriore
	Obbligatorio
	-1.0 sec 
	N/A 
	Fissate, non fissate
	N/A 
	Fissate, non fissate
	Planar 
Rollover 

	Stato di soppressione dell'airbag del passeggero
	Obbligatorio
	-1.0 sec 
	N/A 
	Soppresso o non soppresso
	N/A 
	Soppresso o non soppresso
	Planar 
Rollover 

	Dispiegamento dell'airbag frontale, tempo all'ennesimo stadio, conducente.
	Obbligatorio se dotato di airbag frontale del guidatore con gonfiatore multistadio.
	Evento
	N/A 
	0 to 250 ms 
	±2 ms 
	1 ms. 
	Planar 

	Dispiegamento dell'airbag frontale, tempo all'ennesimo stadio, passeggero anteriore.
	Obbligatorio se dotato di airbag frontale del passeggero anteriore con un gonfiatore multistadio.
	Evento
	N/A 
	0 to 250 ms 
	±2 ms 
	1 ms. 
	Planar 

	Apertura degli airbag laterali, tempo di apertura, conducente.
	Obbligatorio
	Evento
	N/A 
	0 to 250 ms 
	±2 ms 
	1 ms. 
	Planar 

	Apertura degli airbag laterali, tempo di apertura, passeggero anteriore.
	Obbligatorio
	Evento
	N/A 
	0 to 250 ms 
	±2 ms 
	1 ms. 
	Planar 

	Dispiegamento degli airbag a tendina/tubo laterali, tempo di dispiegamento, lato conducente.
	Obbligatorio
	Evento
	N/A 
	0 to 250 ms 
	±2 ms 
	1 ms. 
	Planar 
Rollover 

	Dispiegamento dell'airbag a tendina/tubo laterale, tempo di dispiegamento, lato passeggero.
	Obbligatorio
	Evento
	N/A 
	0 to 250 ms 
	±2 ms 
	1 ms. 
	Planar 
Rollover 

	Dispiegamento dei pretensionatori, tempo di accensione, conducente.
	Obbligatorio
	Evento
	N/A 
	0 to 250 ms 
	±2 ms 
	1 ms. 
	Planar 
Rollover 

	Dispiegamento dei pretensionatori, tempo di accensione, passeggero anteriore.
	Obbligatorio
	Evento
	N/A 
	0 to 250 ms 
	±2 ms 
	1 ms. 
	Planar 
Rollover 

	Interruttore di posizione del binario del sedile, più avanti, stato, conducente.
	Obbligatorio se montato e utilizzato per la decisione di schieramento
	-1.0 sec 
	N/A 
	Si o No 
	N/A 
	Si o No. 
	Planar 
Rollover 

	Interruttore di posizione dei sedili, più avanti, stato, passeggero anteriore.
	Obbligatorio se montato e utilizzato per la decisione di schieramento
	-1.0 sec 
	N/A 
	Si o No 
	N/A 
	Si o No. 
	Planar 
Rollover 

	Interruttore di posizione dei sedili, più avanti, stato, passeggero anteriore.
	Se misurato
	-1.0 sec 
	N/A 
	5° percentile femminile o superiore.
	N/A 
	Si o No. 
	Planar 
Rollover 

	Classificazione delle dimensioni degli occupanti, passeggero anteriore
	Se misurato
	-1.0 sec 
	N/A 
	6 anni HIII US ATD o Q6 ATD o più piccolo
	N/A 
	Si o No. 
	Planar 
Rollover 



Condizioni di attivazione della registrazione dei dati 
Prendendo a riferimento l’ultima colonna della tabella, un'anomalia deve essere registrata dall'EDR se uno dei seguenti valori di soglia è soddisfatto o superato: 
· Variazione della velocità longitudinale del veicolo superiore a 8 km/h in un intervallo di 150 ms o meno. (Planar)
· Variazione della velocità laterale del veicolo superiore a 8 km/h in un intervallo di 150 ms o meno. (Rollover)
· Attivazione del sistema di ritenuta degli occupanti non reversibile. 
· Attivazione del sistema di sicurezza secondaria per gli utenti della strada vulnerabili.
Se un veicolo non è dotato di alcun sistema di sicurezza secondaria per gli utenti vulnerabili della strada (VRU), questo documento non richiede né la registrazione dei dati né l'installazione di tali sistemi. Tuttavia, se il veicolo è dotato di tale sistema, allora è obbligatorio registrare i dati dell'evento in seguito all'attivazione dello stesso.
Attivazione del sistema di sicurezza secondaria per gli utenti della strada vulnerabili
Il tempo zero è stabilito nel momento in cui si verifica una delle seguenti condizioni:
· Per i sistemi con sistemi di controllo degli airbag "wake-up", il momento in cui si attiva l'algoritmo di controllo del sistema di ritenuta degli occupanti; oppure
· Per gli algoritmi a funzionamento continuo, il primo punto dell'intervallo in cui viene raggiunto un delta-V longitudinale cumulativo superiore a 0,8 km/h in un periodo di tempo di 20 ms; oppure
· Per i veicoli che registrano "delta-V, laterale", il primo punto dell'intervallo in cui si raggiunge un delta-V cumulativo laterale superiore a 0,8 km/h entro un periodo di tempo di 5 ms; oppure
· Dispiegamento di un dispositivo di ritenuta non reversibile o attivazione del sistema di protezione secondaria di sicurezza VRU.
Definizioni degli elementi
· "Attività ABS" significa che il sistema antibloccaggio (ABS) sta controllando attivamente i freni del veicolo.
· "Stato della spia dell'airbag" indica se la spia di malfunzionamento dell'airbag è accesa o spenta.
· "Delta-V, laterale" indica la variazione cumulativa della velocità, registrata dall'EDR del veicolo, lungo l'asse laterale.
· "Delta-V, longitudinale" indica la variazione cumulativa della velocità, registrata dall'EDR del veicolo, lungo l'asse longitudinale.
· "Tempo di dispiegamento dell'airbag frontale" indica (sia per il conducente che per il passeggero anteriore) il tempo trascorso dal momento zero dell'incidente al comando di dispiegamento o, per i sistemi airbag multistadio, il comando di dispiegamento del primo stadio.
· "Tempo di fine dell'evento", il momento in cui il delta-V cumulativo in un periodo di tempo di 20 ms diventa pari o inferiore a 0,8 km/h, o il momento in cui l'algoritmo di rilevamento dell'incidente dell'unità di controllo dell'airbag si resetta.
· "Numero di giri del motore" significa:
· per i veicoli con motore a combustione interna, il numero di giri al minuto dell'albero a gomiti principale del motore del veicolo, 
· per i veicoli non interamente azionati da motori a combustione interna, il numero di giri al minuto dell'albero motore nel punto in cui entra nella scatola di trasmissione del veicolo, 
· per i veicoli non interamente azionati da motori a combustione interna, il numero di giri al minuto dell'albero di uscita del o dei dispositivi che forniscono la forza motrice.
· "Accelerazione del motore, % intero" indica l'accelerazione richiesta dal conducente misurata dal sensore di posizione dell'acceleratore sul comando dell'acceleratore rispetto alla posizione completamente premuta.
· "Evento" indica un incidente o un altro evento fisico che provoca il raggiungimento o il superamento della soglia di attivazione, o l'attivazione di un sistema di ritenuta non reversibile, a seconda di quello che si verifica prima.
· Per "airbag frontale" si intende un sistema di ritenuta gonfiabile che non richiede alcun intervento da parte degli occupanti del veicolo e che viene utilizzato per soddisfare i requisiti nazionali applicabili in materia di protezione frontale.
· "Se registrato" significa se i dati sono registrati in una memoria non volatile allo scopo di un successivo download.
· "Ciclo di accensione, incidente" indica il numero (conteggio) dei cicli di accensione al momento in cui si è verificato l'evento di crash dal primo utilizzo dell'EDR.
· "Ciclo di accensione, download" indica il numero (conteggio) dei cicli in modo alimentazione al momento in cui i dati sono stati scaricati dal primo utilizzo dell'EDR.
· "Accelerazione laterale" indica la componente dell'accelerazione vettoriale di un punto del veicolo nella direzione y. L'accelerazione laterale è positiva da sinistra a destra, dal punto di vista del conducente seduto nel veicolo rivolto verso la direzione di marcia del veicolo.
· "Accelerazione longitudinale" indica la componente dell'accelerazione vettoriale di un punto del veicolo nella direzione x. L'accelerazione longitudinale è positiva nella direzione di marcia del veicolo.
· Per "delta-V massimo, laterale" si intende il valore massimo della variazione cumulativa della velocità, registrata dall'EDR del veicolo lungo l'asse laterale.
· Per "delta-V massimo, longitudinale" si intende il valore massimo della variazione cumulativa della velocità, registrata dall'EDR del veicolo lungo l'asse longitudinale.
· "Delta-V massimo, risultante" indica il valore massimo, correlato al tempo, della variazione cumulativa della velocità, quale risulta dall'EDR, lungo l'asse longitudinale e laterale vettoriale.
· Per "incidente multi-evento" si intende il verificarsi di un minimo di 2 eventi, il primo e l'ultimo dei quali iniziano a non più di 5 secondi di distanza l'uno dall'altro.
· "Accelerazione normale" indica la componente dell'accelerazione vettoriale di un punto del veicolo in direzione z. L'accelerazione normale è positiva in una direzione verso il basso.
· "Classificazione delle dimensioni dell'occupante" indica, per il passeggero anteriore, la classificazione di un occupante come adulto e non bambino, e per il conducente, la classificazione del conducente come non di piccola statura come indicato nel formato dei dati.
· "Stato di soppressione dell'airbag del passeggero" indica lo stato dell'airbag del passeggero (soppresso o non soppresso).
· "Pretensionatore" indica un dispositivo che viene attivato dal sistema di rilevamento d'urto di un veicolo e che rimuove l'allentamento dal sistema della cintura di sicurezza del veicolo.
· "Stato della cintura di sicurezza" indica il feedback del sistema di sicurezza che indica che la cintura di sicurezza del veicolo è allacciata o slacciata.
· "Interruttore di posizione del sedile, più avanti, stato" indica lo stato dell'interruttore che è installato per rilevare se il sedile è spostato in una posizione avanzata.
· "Freno di servizio, acceso e spento" indica lo stato del dispositivo installato o collegato al sistema del pedale del freno per rilevare se il pedale è stato premuto. Il dispositivo può includere l'interruttore del pedale del freno o un altro comando del freno di servizio azionato dal conducente.
· "Airbag laterale" indica qualsiasi dispositivo gonfiabile di ritenzione degli occupanti che è montato sul sedile o sulla struttura laterale dell'interno del veicolo, ed è progettato per dispiegarsi in un impatto laterale per aiutare a mitigare le lesioni e/o l'espulsione degli occupanti.
Nota: Gli airbag laterali possono attivarsi anche in altre modalità di impatto, come stabilito dal produttore del veicolo.
· "Airbag laterale a tendina/tubo" indica qualsiasi dispositivo gonfiabile di ritenzione degli occupanti che è montato sulla struttura laterale dell'interno del veicolo, ed è progettato per dispiegarsi in un impatto laterale o in caso di ribaltamento e per contribuire a mitigare le lesioni degli occupanti e/o l'espulsione.
Nota: Gli airbag laterali a tendina/tubo possono anche dispiegarsi in altre modalità d'impatto, come determinato dal produttore.
· "Velocità, indicata dal veicolo" indica la velocità del veicolo indicata da un sottosistema designato dal costruttore e progettato per indicare la velocità di marcia a terra del veicolo durante il suo funzionamento.
· "Controllo della stabilità" indica qualsiasi dispositivo conforme alla normativa nazionale, "Sistemi elettronici di controllo della stabilità".
· "Input di sterzo" lo spostamento angolare del volante misurato dalla posizione di marcia rettilinea (posizione corrispondente all'angolo medio di sterzata zero di una coppia di ruote sterzanti).
· "Tempo dall'evento 1 al 2" indica il tempo trascorso dal tempo zero del primo evento al tempo zero del secondo evento di un incidente multi-evento.
· "Tempo, delta-V massimo, laterale" indica il tempo trascorso dal tempo zero dell'incidente al punto in cui si trova il valore massimo della variazione cumulativa della velocità, registrata dall'EDR, lungo l'asse laterale.
· Per "tempo, delta-V massimo, longitudinale" si intende il tempo che intercorre tra il momento zero dell'incidente e il punto in cui si trova il valore massimo della variazione cumulativa della velocità, registrato dall'EDR, lungo l'asse longitudinale.
· "Tempo, delta-V massimo, risultante" indica il tempo che intercorre tra il momento dello schianto e il punto in cui si verifica il delta-V massimo risultante, come riportato dall'EDR.
· "Tempo di attivazione del pretensionatore" indica il tempo trascorso dal momento zero dell'incidente al comando di attivazione del pretensionatore della cintura di sicurezza (sia per il conducente che per il passeggero anteriore).
· "Tempo di attivazione dell'airbag laterale/tendina" indica il tempo trascorso dal momento zero dell'incidente al comando di attivazione di un airbag laterale o di un airbag a tendina/tendina (sia per il guidatore che per il passeggero anteriore).
· "Tempo al primo stadio" indica il tempo trascorso tra il tempo zero e il momento in cui il primo stadio di un airbag frontale è comandato ad attivarsi.
·  "Tempo allo stadio n-esimo" indica il tempo trascorso dal momento zero dell'incidente al comando di attivazione dell'ennesimo stadio di un airbag frontale (sia per il conducente che per il passeggero anteriore).
· "Tempo zero" è il riferimento temporale per i timestamp dei dati EDR di un evento.
· "Soglia di attivazione" significa che il parametro appropriato ha soddisfatto le condizioni per la registrazione di un evento EDR.
· "Angolo di rollio del veicolo" indica l'angolo tra l'asse y del veicolo e il piano terra determinato dal sistema di rilevamento.
· "Sistema di sicurezza secondaria per gli utenti della strada vulnerabili (VRU)" indica un sistema dispiegabile del veicolo al di fuori dell'abitacolo, progettato per attenuare le conseguenze delle lesioni agli utenti della strada vulnerabili durante una collisione.
· "Direzione X" indica la direzione dell'asse X del veicolo, che è parallela alla linea centrale longitudinale del veicolo. La direzione X è positiva nella direzione di marcia del veicolo.
· "Direzione Y" indica la direzione dell'asse Y del veicolo, che è perpendicolare al suo asse X e si trova sullo stesso piano orizzontale di tale asse. La direzione Y è positiva da sinistra a destra, dal punto di vista del conducente seduto nel veicolo rivolto verso la direzione di marcia del veicolo.
· "Direzione Z" indica la direzione dell'asse Z del veicolo, che è perpendicolare agli assi X e Y. La direzione Z è positiva verso il basso.
· "Velocità di rollio del veicolo" indica la variazione dell'angolo nel tempo del veicolo intorno al suo asse X, determinata dal sistema di rilevamento.
· "Velocità di imbardata del veicolo" indica la variazione dell'angolo nel tempo del veicolo intorno al suo asse Z, determinata dal sistema di rilevamento.

[bookmark: _Toc103981341]7.4 Analisi della Letteratura Scientifica
Il seguente paragrafo riporta l’analisi della letteratura scientifica relativa a: (i) revenue management e modelli di pricing nel settore dell’autonoleggio nella sezione 7.4.1; (ii) analisi e profilazione dei comportamenti di guida nella sezione 7.4.2.
7.4.1 Revenue Management e Modelli di Pricing nel Settore del Car Rental
Il business dell’autonoleggio è un settore particolarmente rilevante all’interno degli attuali sistemi di mobilità, ed è cresciuto significativamente negli ultimi anni. La principale differenza di questo business, rispetto ai settori di trasporto tradizionalmente studiati, è la sua flessibilità. La flessibilità intrinseca della flotta (mobilità dei veicoli), la flessibilità associata all'acquisizione di veicoli per la flotta (e alla loro rimozione) e la flessibilità dei processi decisionali, associati a un mercato altamente competitivo, sensibile ai prezzi e dipendente dall'efficienza, rendono questo settore rilevante e interessante da studiare nell’ambito del revenue management (Oliveira et al., 2018). 
La letteratura sulla gestione della flotta e sul revenue management in ambito autonoleggio è ricca. Uno dei principali framework per la gestione delle flotte è stato presentato da Pachon et al. nel 2006. Il contributo del loro lavoro è rappresentato da una struttura sequenziale e gerarchica che divide il processo di pianificazione delle flotte in: clusterizzazione delle stazioni di noleggio, pianificazione strategica della flotta e pianificazione tattica. Gli autori ritengono che determinare la dimensione e la composizione ottimale della flotta per ogni stazione su base giornaliera è la funzione primaria del revenue management. Nel 2008, Yan et al. hanno condotto una analisi della letteratura relativa alla gestione delle flotte, confrontando alcuni problemi specifici del settore con problemi tipici delle compagnie aeree. Nel 2017, Oliveira et al. hanno esteso la revisione della letteratura in questo ambito e hanno proposto un quadro concettuale per i diversi livelli di decisione. Nello specifico, il problema della gestione della flotta comprende decisioni che sono inquadrate a diversi livelli strategici. Le decisioni sono principalmente legate a: (i) raggruppamento delle stazioni che condividono la stessa flotta, (ii) dimensione, composizione e distribuzione della flotta tra le varie stazioni, (iii) prezzi, (iv) richieste di prenotazione e programmazione dei veicoli. 
La determinazione dei prezzi di noleggio e l'integrazione tra problemi di capacità (dimensione/mix della flotta e spiegamento della flotta) e decisioni di prezzo sono tra i temi maggiormente studiati in letteratura (Oliveira et al., 2018). Ad esempio, Madden e Russell (2012) hanno sviluppato un modello matematico che esamina un sistema di distribuzione regionale in cui l’offerta è dinamica (ovvero vengono aggiunte o ritirate auto dalla flotta nel tempo). Il modello incorpora stazioni di noleggio regionali, classi multiple di auto, diversi livelli di prezzo e diverse durate di noleggio in un orizzonte di pianificazione di 28 giorni. In questo modello, l’impatto del prezzo sulla domanda viene utilizzato per bilanciare i livelli della flotta. Masruroh et al. (2017) hanno proposto un modello matematico per determinare il prezzo ottimale per una azienda di noleggio, con l’obiettivo di massimizzare le entrate. Il modello tiene conto del cambiamento dinamico della capacità. Kuyumcu e Popescu (2006) hanno sviluppato, invece, un modello di pricing che tiene in considerazione l’effetto di sostituzione (secondo cui un aumento/diminuzione del prezzo di un prodotto influenza positivamente/negativamente le vendite di altri prodotti correlati) tra categorie di prodotto diverse, come le auto compatte e di medie dimensioni. Nel lavoro, è stata utilizzata una ottimizzazione deterministica statica per gestire il multiprodotto e determinare la strategia di prezzo migliore per ottimizzare il profitto. Negli ultimi anni, Oliveira et al. (2018) hanno sviluppato un modello matematico che integra le variabili relative all’acquisizione dei veicoli e al prezzo delle differenti tipologie di noleggio. Per comprendere pienamente e mappare questa interazione tra capacità e prezzi, vengono considerate decisioni, come lo stock di veicoli in ogni località e il numero di veicoli "trasferiti a vuoto" tra le località. Nel 2019, Oliveira et al. hanno esteso il modello implementato nel 2018, tenendo in considerazione anche l’incertezza nella domanda e nei prezzi dei concorrenti. 
Quello che emerge è che, attualmente, nel settore dell’autonoleggio, la strategia di pricing viene definita tenendo in considerazione variabili legate alla domanda e alla capacità (es. dimensione e composizione della flotta). Tuttavia, grazie alla crescente disponibilità di dati di mobilità, informazioni relative agli stili di guida possono essere incorporate nelle strategie di pricing al fine di definire prezzi personalizzati alle diverse tipologie di clienti. 
7.4.2	Analisi dei Comportamenti di Guida
La profilazione dei comportamenti di guida è un tema di crescente interesse scientifico e pratico. La letteratura, infatti, propone diverse metodologie e approcci per tracciare ed analizzare gli stili di guida dei conducenti, sfruttando diverse fonti di dati. Nello specifico, una fetta di lavori utilizza dati sociodemografici e relativi ad abitudini pregresse dei conducenti estratti tramite questionari, per profilare gli stili di guida. Se ne riportano di seguito alcuni esempi. Taubman-Ben-Ari et al. (2004) hanno classificato i conducenti in otto tipologie: dissociativi, ansiosi, rischiosi, arrabbiati, ad alta velocità, poco stressati, pazienti e attenti. L’obiettivo del lavoro è stato quello di individuare relazioni statistiche tra i conducenti e il loro stile di guida. Ad esempio, è emerso che i conducenti con una istruzione superiore spesso sviluppano un comportamento di guida ansioso. I dati sono stati raccolti tramite 44 questionari. Similmente, Chung et al. (2010) hanno definito quattro stili di guida: spericolato e imprudente, ansioso, arrabbiato e ostile, paziente e attento. Nello specifico, hanno cercato di individuare una connessione tra il background sociodemografico dei conducenti ed il loro modo di guidare sfruttando approcci di apprendimento automatico (clusterizzazione tramite K-means e regressione logistica). Anche in questo caso, i dati sono strati ottenuti per mezzo di un questionario. I dati auto-dichiarati dai conducenti tramite questionario sono uno dei metodi più comuni per raccogliere questa tipologia di dati. Tuttavia, la validità dei dati auto-riferiti è messa in discussione da molti ricercatori (Blanchard et al., 2010).
Negli ultimi anni, diversi studi hanno iniziato ad utilizzare i dati del veicolo per la caratterizzazione dei comportamenti di guida. Ad esempio, Bär et al. (2011) hanno analizzato lo stile di guida dei conducenti in cinque diversi scenari di traffico (entrare in città, guidare in città, guidare in una strada di campagna, fermarsi ad un segnale di stop, passare attraverso una curva stretta). La probabilità che il conducente risulti aggressivo, ansioso, economico, appassionato o calmo è stata quindi valutata utilizzando i dati delle forze, dei momenti e delle accelerazioni. Similmente, lo studio di Abou-Zeid et al. (2011) ha analizzato i comportamenti di guida utilizzando dati, quali posizione, sterzata, frenata, velocità e accelerazione. Tuttavia, in entrambi gli studi, i dati sono stati raccolti tramite simulazioni di laboratorio che spesso possono differire dagli ambienti di guida reali.
I recenti progressi nella sensoristica a bordo veicolo e la proliferazione di smartphones e tablets (accelerometri, magnetometri, GPS) hanno tuttavia permesso la raccolta di dati reali relativi al veicolo che registrano in maniera continua il comportamento di guida durante l’intero viaggio. Ad esempio, Castignani et al. (2013) hanno proposto un sistema basato su una logica fuzzy in grado di assegnare uno score ai diversi comportamenti di guida sfruttando i dati di rilevamento dello smartphone, tra cui gli accelerometri e il GPS. Il test del sistema di scoring ha coinvolto 20 autisti che utilizzano piccoli veicoli commerciali di una società logistica del Lussemburgo. Questi veicoli si sono spostati per 8609 km, effettuando 566 viaggi individuali in aree urbane, sub-urbane ed extra urbane del Lussemburgo durante 5 settimane. I risultati hanno mostrato che i conducenti appartengono principalmente alle categorie moderate e aggressive. Eren et al. (2012) hanno invece progettato un algoritmo di classificazione in grado di distinguere conducenti rischiosi e conducenti prudenti a partire dai dati acquisiti dai sensori degli smartphones, quali accelerometro, giroscopio e magnetometro. Questi dati hanno permesso di rilevare durante la guida la presenza di manovre improvvise, sterzate aggressive, frenate o accelerazioni brusche. L’algoritmo è stato testato tramite un esperimento che ha visto coinvolti 15 conducenti, (di cui 5 selezionati tra guidatori esperti, 5 tra quelli inesperti ed il restante in modo casuale) e diverse condizioni della strada. Anche Lee e Jang (2019) hanno proposto un framework per analizzare i dati del veicolo ed individuare potenziali cluster di comportamenti di guida. Nello studio, sono stati utilizzati dati reali ottenuti da 43 taxi in città metropolitane coreane. Altri lavori simili sono quelli di Xu et al. (2020), Li et al. (2014), Johnson e Trivedi (2011), Fugiglando et al. (2017).
Come emerso dalla letteratura, la profilazione dei comportamenti di guida, a partire dai dati del veicolo, è diventata rilevante in diversi ambiti. Ad esempio, i ricercatori che lavorano nel settore della sicurezza stradale hanno iniziato a esplorare l’uso dei dati sul comportamento dei conducenti per una migliore comprensione delle cause relative agli incidenti stradali. Gli incidenti stradali, infatti, oltre ad essere responsabili di un numero elevato di morti, impongono anche una significativa perdita finanziaria (Singh e Kathuria, 2021). Nella progettazione e sviluppo di sistemi di assistenza alla guida, le informazioni relative agli stili di guida permettono di personalizzare il design di questi sistemi adattandoli alle esigenze ed alla personalità del conducente. Così facendo, è possibile incrementarne il grado di utilizzo e di adozione (Bär et al., 2011; Canale et al., 2002). Nel mercato delle assicurazioni auto, le più recenti strategie “Usage-based Insurance (UBI)” e “Pay-As-You-Drive (PAYD)” mirano a adattare il costo della polizza assicurativa al comportamento individuale del guidatore sfruttando i dati del veicolo, tra i quali velocità, giri del motore, posizione dell’acceleratore, ecc. (Castignani et al., 2013, Goikoetxea-Gonzalez et al., 2021). Queste strategie determinano i premi assicurativi sulla base di come e quando un’auto viene guidata (Desyllas e Sako, 2013). Così facendo, le compagnie assicurative possono migliorare i metodi di fatturazione allineando i rischi individuali con la tariffazione individuale. Inoltre, come mostrato da Tselentis et al. (2016), l’implementazione delle strategie UBI e PAYD fornisce una forte motivazione ai conducenti per migliorare il loro comportamento di guida al fine di ottenere una migliore tariffazione.
Le strategie UBI prevedono in genere quattro tipologie di modelli di prezzo (Liu et al., 2017; Litman, 2011): 
· Per-mile Premium model: In questo modello, il prezzo dell’assicurazione è fissato per unità di distanza percorsa (miglio, chilometro, etc.). Il cliente pagherà in anticipo il numero di chilometri che prevede di percorrere durante il periodo di utilizzo della polizza. Il prezzo poi verrà eventualmente corretto al momento della scadenza della polizza sulla base di una verifica effettuata con il contachilometri.
· GPS-based pricing: In questo caso, il prezzo può essere fissato non solo in base ai chilometri ma anche alla velocità, al tempo e alla posizione del veicolo, registrati tramite GPS. La velocità è considerata in termini di violazione dei limiti. Per quanto riguarda il tempo, la differenza è normalmente stabilita in termini di guida giornaliera/notturna (essendo il periodo notturno più costoso). Infine, per quanto riguarda la posizione, il modello distingue tra strade urbane e non urbane (essendo la guida urbana più costosa).
· Mileage rate factors (MRF) model: Il numero annuale di chilometri è utilizzato come fattore di valutazione nei premi. La stima del chilometraggio annuale è affidata ai conducenti stessi. La compagnia di assicurazione offre uno sconto per i clienti che guidano meno di un certo livello. Questo modello però presenta dei limiti legati alla difficoltà dei conducenti a stimare il loro chilometraggio annuale (viene spesso sottostimato).
· Driving behavior rating factors (DBRF) model: Secondo questo modello, invece di pagare un prezzo fisso, i conducenti pagano un premio basato sul loro comportamento di guida (Tselentis et al., 2016a). I comportamenti di guida vengono stimati, con apposite tecniche, a partire dai dati del veicolo, quali velocità, accelerazione, sterzata, tipo di strada, ecc. Classi di comportamento simili hanno un proprio punteggio, che determinerà il tasso di sconto da applicare. 
La letteratura relativa ai modelli DBRF e alla stima dei comportamenti di guida in ambito assicurativo è sempre più ricca. Tra gli studi che hanno implementato metodi per valutare il tasso di rischio di un conducente, troviamo ad esempio quello di Carfora et al. (2019), nel quale viene proposto un approccio basato sul machine learning per valutare l’aggressività della guida e stimare un indice di rischio ad essa correlato. Similmente, Goikoetxea-Gonzalez et al. (2021) hanno sviluppato un sistema di valutazione e gestione dei rischi che utilizza i dati di geolocalizzazione dei conducenti e i punti di interesse visitati. He et al. (2018) hanno proposto un framework più completo che consente alle compagnie di assicurazione di fornire un prezzo personalizzato e raggiungere il massimo profitto. Il framework profila i comportamenti di guida del conducente e ne prevede il grado di rischio. Quindi genera prezzi assicurativi personalizzati con periodi di premio flessibili. Infine, Hu et al. (2019) hanno presentato un approccio che utilizza i dati di guida provenienti dal GPS e le informazioni relative alle condizioni di traffico ed alla rete geografica per identificare i fattori di rischio e valutare i comportamenti di guida in vari contesti. 
Se nel settore assicurativo i modelli di pricing basati sui comportamenti di guida sono abbastanza diffusi e dibattuti, questo non accade nel settore dell’autonoleggio, dove la letteratura è ancora molto scarna e apre ad un approfondimento. Attualmente, infatti, non sono presenti lavori che sfruttano i dati EDR del veicolo a supporto della profilazione degli stili di guida e della creazione di modelli di pricing personalizzati. Tuttavia, data la somiglianza con il settore delle assicurazioni, è auspicabile un loro utilizzo anche in quello dell’autonoleggio.
[bookmark: _Toc103981342]7.5 Caso Studio Sperimentale
7.5.1 Raccolta Dati
L’obiettivo del caso di studio sperimentale è quello di capire come e con quali risultati possono essere utilizzati i big data geo-referenziati monitorati dagli EDR. Si è manifestata quindi la necessità di avere un campione di dati che incorporasse i principali elementi che possono caratterizzare il comportamento alla guida registrati dagli EDR installati nei veicoli. A tal scopo, si è inizialmente indagata con l’azienda Sicily by Car Data la possibilità di reperire questi dati negli EDR installati in alcuni veicoli della flotta. Tuttavia, si è constatato che allo stato attuale un numero davvero molto limitato di informazioni è effettivamente monitorato dai dispositivi usati dall’azienda. Come rilevato nell’analisi della letteratura, ciò è dovuto all’ancora troppo limitato uso che il settore del car rental fa di questa tipologia di informazioni. Poiché il dataset disponibile in azienda non avrebbe permesso l’utilizzo di informazioni essenziali (e.g., velocità, accelerazione, tipo di frenata, etc.) per la profilazione dell’utente basata sulla geo-referenziazione, si è scelto ai fini del caso di studio sperimentale l’utilizzo di una mole di dati molto ricca messa a disposizione attraverso una piattaforma open.
In particolare, i dati per la sperimentazione sono stati quindi ottenuti dal progetto “EnviroCar”[footnoteRef:14]. Il progetto "EnviroCar", in vigore dal 2013, raccoglie i dati dei sensori dei veicoli ed i dati di viaggio e fornisce l’accesso gratuito a parte di essi. EnviroCar è una piattaforma open di Citizen Science per il monitoraggio del traffico e dell'ambiente. I dati disponibili in questa piattaforma sono stati valutati come i più completi ai fini dello studio, in un contesto in cui si è riscontrata una notevole difficoltà di accesso a dati molto granulari. La piattaforma EnviroCar è composta da diversi componenti:  [14:  Il dataset può essere scaricato al seguente link: https://github.com/enviroCar/envirocar-py] 

· Un’app android per collezionare i dati. 
· Un data store per gestire e condividere i dati EnviroCar. In particolare, EnviroCar permette la pubblicazione e condivisione dei dati di guida, registrati come Open Data, in maniera anonimizzata (i primi e gli ultimi 250 metri sono tagliati fuori dai viaggi). 
· Strumenti per analizzare e visualizzare le tracce. EnviroCar offre vari modi per scaricare e analizzare i dati di guida con strumenti come R, Python, ArcGIS, QGIS, Excel. 
Per il nostro caso studio, sono state estratte 60 tracce e circa 27510 eventi corrispondenti a viaggi svolti in Germania nei pressi di Münster tra il 2013 e il 2016, scegliendo accuratamente quelle che presentavano un maggior numero di informazioni utili ad individuare particolari comportamenti di guida. Per ogni traccia sono state raccolte 25 diverse feature di cui 21 acquisite attraverso sensori quali accelerometri e giroscopi per caratterizzare il comportamento di guida durante il viaggio (velocità, RPM, etc.), 4 acquisite con sensori GPS e legate al tragitto percorso dal guidatore. In ultimo, per ogni traccia sono state aggiunte 4 feature legate al contesto esterno (durata del viaggio, distanza di guida, coefficiente di variazione dell’altitudine e meteo). È stata condotta una attività di data cleaning per migliorare la qualità del dataset, rimuovendo outliers e sostituendo i valori mancanti. In allegato al presente documento, viene riportato il dataset utilizzato per le analisi.
7.5.2 Analisi dei dati
In questa sezione, vengono riportati i principali risultati dell’analisi che vanno dalla definizione delle feature (paragrafo 7.5.2.1) alla clusterizzazione degli utenti (paragrafo 7.5.2.2.).
7.5.2.1 Definizione delle Feature
Al fine di caratterizzare i comportamenti di guida e definire strategie di pricing personalizzate, sono state individuate ed estratte una serie di feature, partendo dai dati EDR e da un approfondimento della letteratura.
Nello specifico, le feature legate al comportamento del conducente sono le seguenti (Bär etal., 2011; Castignani et al., 2013; Castignani et al., 2015; Fugiglando et al. 2017; Xu et al., 2020):
· Velocità: misura la velocità di guida del conducente nella tratta percorsa. In particolare, sono state considerate la velocità media e massima. 
· Coefficiente di variazione della velocità: viene calcolato come rapporto tra la deviazione standard e la media della velocità, normalizzata per la distanza percorsa.
· Accelerazione/Decelerazione Lineare: viene calcolata come la variazione di velocità tra due campionamenti del GPS. Per l’accelerazione, sono stati considerati i valori medi e massimi; mentre per la decelerazione, i valori medi e minimi.
· Coefficiente di variazione dell’accelerazione: viene calcolato come rapporto tra la deviazione standard e la media dell’accelerazione, normalizzata per la distanza percorsa.
· Coefficiente di variazione della decelerazione: viene calcolato come rapporto tra la deviazione standard e la media della decelerazione, normalizzata per la distanza percorsa.
· Accelerazione/Decelerazione acuta: misura quante volte i valori di accelerazione/decelerazione sono risultati maggiori del 95° percentile durante il viaggio.
· Fermate frequenti: misura quante volte la velocità è scesa a zero per più di 6 secondi.
· Rpm (u/min): misura quante volte l'albero del motore compie una rotazione completa per ogni minuto. In particolare, sono stati considerati rpm medio e massimo.
· Posizione media della valvola a farfalla (%): misura l’apertura della valvola che permette il passaggio dell’aria all’interno del motore. Una apertura maggiore comporta un maggior volume d'aria in entrata che va a mescolarsi con il carburante, permettendo all'auto di andare più veloce.
· Tasso di sterzata (°/s): viene calcolato come variazione del bearing in due campionamenti successivi del GPS. Il bearing indica la direzione del veicolo come angolo relativo (da 0 a 360) rispetto al nord. In particolare, è stato considerato il tasso di sterzata medio. 
· Consumo medio (l/h): esprime il consumo medio di carburante misurato in litri per ore.
7.5.2.2 Clusterizzazione dei Comportamenti di Guida
Per categorizzare i comportamenti di guida degli individui esaminati è stata svolta un’analisi delle Componenti Principali seguita da una Cluster Analysis, utilizzando il software R (gli script sono riportati nell’allegato A). 
L’Analisi delle Componenti Principali, chiamata semplicemente PCA, permette di analizzare la "forma" complessiva dei dati. Così facendo, è possibile identificare sia gruppi di campioni simili sia le variabili che rendono un gruppo diverso dall'altro. Nello specifico, dato un dataset di variabili, la PCA permette di trasformare le variabili originali in un numero minore di "Componenti Principali". Le Componenti Principali sono le direzioni dove c'è la maggiore varianza. La prima Componente Principale è la “linea retta” che mostra la varianza più sostanziale dei dati. Ogni componente principale riassume una certa percentuale della varianza dei dati. Per il nostro lavoro, questa analisi è stata svolta con l’obiettivo di ridurre il numero di variabili individuate in sezione 7.5.2.1. e facilitare l’individuazione di comportamenti di guida simili tra gli individui esaminati. 
La Figura 7.1 mostra le componenti principali necessarie a spiegare la varianza del dataset utilizzato per l’analisi. Abbiamo scelto di utilizzare le prime 5 Componenti Principali sufficienti a spiegare l’85,5% della varianza del dataset (in Figura 7.2 il valore di Cumulative Proportion della PC5).
Figura 7.1: Importanza delle Componenti

 Figura 7.2: Prime 5 Componenti Principali






Scelto il numero migliore di componenti principali, viene quindi mostrata in Figura 7.3 la correlazione tra le variabili utilizzate e le 5 componenti principali.
Figura 7.3: Correlazioni tra variabili e PC











Con riferimento alla Figura 7.3, è possibile interpretare le componenti principali come segue:
· PC1: la prima componente principale, che spiega il 59% della varianza dei dati, rappresenta l’alta velocità. Questo è ipotizzabile dalla correlazione della PC1 con le variabili Velocità Media e Velocità Massima. Tutto ciò è inoltre concorde con la correlazione di segno positivo delle variabili Giri Motore Medio e Giri Motore Massimo. Al crescere di PC1 crescono di conseguenza le variabili legate alla velocità e ai giri del motore.
· PC2: la seconda componente principale spiega l’8,9% della varianza dei dati e rappresenta le accelerazioni/decelerazioni estreme. Al suo interno, infatti, troviamo le variabili relative ad Accelerazione e Decelerazione acuta e Posizione media della valvola a farfalla, correlate con segno negativo alla PC2. Di conseguenza, al crescere di PC2 abbiamo una decrescita delle variabili legate all’accelerazione e decelerazione e della variabile legata alla posizione media della valvola a farfalla. 
· PC3: la terza componente principale spiega il 6,2% della varianza dei dati ed è formata dalle variabili Accelerazione media, Decelerazione media e minima, Tasso di sterzata medio e Consumo medio. Le variabili più importanti in termini di peso sono Accelerazione media e Tasso di sterzata medio entrambe con correlazione di segno negativo. Questa terza componente indica sterzate brusche con alta accelerazione. A fronte della correlazione di segno negativo con le variabili, la PC3 cresce al diminuire del Tasso di sterzata e della Accelerazione media.
· PC4: la quarta componente principale spiega il 5,7% della varianza dei dati ed è composta dalle variabili Coefficiente di variazione della velocità, Accelerazione massima e Fermate frequenti, tutte negativamente correlate con la componente principale. Di conseguenza, al crescere della PC4 diminuiscono i valori delle variabili. La variabile con il valore più elevato di correlazione con la componente principale è la variabile Fermate frequenti, ciò significa che individui con un valore basso di PC4 si fermano molto e viceversa. 
· PC5: la quinta componente spiega il 5% della varianza dei dati ed è caratterizzata da due variabili: Coefficiente di variazione dell’accelerazione con correlazione di segno positivo e Coefficiente di variazione della decelerazione con correlazione di segno negativo. In questa componente la variabile Coefficiente di variazione della decelerazione ha un peso nettamente maggiore dell’altra (-0,826); è possibile quindi associare PC5 alla variazione di decelerazione. Al crescere di PC5 diminuisce il coefficiente di variazione della decelerazione e viceversa.
A questo punto, partendo dai dati riportati in Figura 7.3, abbiamo costruito un nuovo dataset facendo la media pesata per ogni componente principale e ogni singolo viaggio esaminato. Di seguito, a titolo di esempio viene mostrata la formula utilizzata per calcolare la variabile PC1. Inoltre, in Figura 7.4 riportiamo un estratto del nuovo dataset. 



Il nuovo dataset, creato attraverso le componenti principali, è stato utilizzato per svolgere una Cluster Analysis che ci ha permesso di individuare possibili gruppi (cluster) con comportamenti di guida omogenei. Per la Cluster Analysis, è stato utilizzato l’algoritmo Kmeans, il più popolare tra gli algoritmi non gerarchici. Nella sua classica implementazione l’algoritmo inizia assegnando gli item (nel nostro caso i viaggi svolti dagli individui) in uno dei K cluster predeterminati e procede calcolando i K centroidi di gruppo; successivamente in modo iterativo l’algoritmo cerca di minimizzare la somma dei quadrati nei gruppi (Within Cluster Sum of Squares, WCSS) su tutte le variabili, riassegnando gli item sui diversi cluster; il processo si ferma quando non riesce più a migliorare la WCSS attraverso ulteriori assegnamenti. 
Figura 7.4: Dataset con 5 Componenti Principali












La Figura 7.5 mostra il risultato della Cluster Analysis. Nello specifico, vengono riportati sia il numero di gruppi creati dall’algoritmo di clustering, sia i valori medi delle PC per ogni cluster. È doveroso precisare che la PC3, essendo molto simile per tutti i cluster, non risulta utile ad individuare comportamenti particolari e quindi non sarà presa in considerazione.
Figura 7.5: Cluster Analysis







La Figura 7.6, invece, riporta il valore della variabile WCSS di ogni singolo cluster e il rapporto tra “Between sum of squares” e “Total sum of squares”, che ci informa sull’efficacia della clusterizzazione. 
Figura 7.6: Efficacia della Cluster Analysis





I cluster ottenuti sono i seguenti:
· Il cluster N°1, composto da 9 individui è caratterizzato da valori di PC1 e PC2 molto bassi e da valori di PC4 e PC5 alti; a fronte di quanto emerso dalla spiegazione delle componenti principali, è possibile sostenere che gli individui di questo cluster svolgono viaggi a bassa velocità (PC1 bassa), con accelerazioni improvvise e brusche (PC2 bassa). Inoltre, dai valori delle componenti principali 4 e 5 possiamo dedurre che, guidando a bassa velocità, tali individui hanno decelerazioni deboli e compiono poche fermate. Riteniamo quindi plausibile che gli individui di questo cluster siano persone non esperte che compiono brusche accelerazioni in situazioni di possibile difficoltà e che guidano in modo prudente tenendo costantemente una velocità bassa.
· Il cluster N°2, composto da 15 individui è caratterizzato da valori di PC1, PC2 e PC4 molto bassi e da un valore di PC5 alto. Questo cluster è molto simile al N°1, con viaggi a bassa velocità e accelerazioni improvvise e brusche; tuttavia, il valore basso di PC4 ci suggerisce che gli individui di questo gruppo si fermano molte volte nei loro viaggi. Il valore di PC5 è ancora elevato a conferma di viaggi a basse velocità con decelerazioni deboli. Riteniamo quindi che gli individui di questo cluster siano nuovamente persone inesperte che compiono brusche accelerazioni in situazioni di possibile difficoltà e che guidano in modo prudente tenendo costantemente una velocità bassa, ma al contrario del cluster N°1, durante i loro viaggi compiono molte soste.
· Il cluster N°3, composto da 24 individui è caratterizzato da valori di PC1 e PC5 alti e da valori di PC2 e PC4 bassi. Il valore alto di PC1 ci suggerisce che gli individui di questo cluster guidano a velocità elevate; inoltre, in accordo con il basso valore di PC2, compiono anche accelerazioni estreme. La PC4 bassa indica che gli individui compiono molte fermate. In ultimo, il valore alto di PC5 è sinonimo di forti decelerazioni. A fronte di questi valori delle componenti principali, questo cluster è formato da individui che guidano in modo aggressivo e discontinuo, con alte velocità e con accelerazioni e decelerazioni forti e improvvise.
· All’interno dell’ultimo cluster, il N°4, gli individui hanno valori di PC1, PC2 e PC5 alti, mentre un valore PC4 basso. Questi individui sono caratterizzati da viaggi in cui si fermano spesso e percorrono tragitti ad alta velocità con accelerazioni e decelerazioni non estreme. Riteniamo che questi individui siano guidatori esperti che non hanno problemi a viaggiare ad alte velocità senza essere discontinui e bruschi.
I risultati del caso studio mostrano che è possibile sfruttare i dati EDR dei veicoli per clusterizzare i clienti sulla base del loro stile di guida. Queste informazioni possono essere utilizzate per proporre una strategia di pricing che tenga conto dei comportamenti virtuosi o non virtuosi dei conducenti.
[bookmark: _Toc103981343]7.6 Proposta di un modello di pricing personalizzato basato su big data georeferenziati: il meta-algoritmo
In questa sezione, proponiamo una strategia di prezzo personalizzata per categorie di clienti sfruttando i dati EDR del veicolo e presentiamo delle linee guida per la sua implementazione. La strategia prende come riferimento gli approcci UBI e PAYD sviluppati nel settore assicurativo che mirano a adattare il costo della polizza in relazione al comportamento individuale del guidatore, come descritto nella sezione 7.4.2.  
La strategia che proponiamo è di tipo “premiante”, ovvero prevede di applicare una scontistica sul prezzo base alla fine del periodo di noleggio solo ai clienti virtuosi (ovvero coloro che adottano un comportamento di guida corretto). La scelta di questo tipo di strategia, tra le diverse disponibili, è mirata ad incrementare il numero di clienti dell’azienda e fidelizzarli nella scelta della compagnia di noleggio più vicina alle proprie esigenze. Infatti, l’eventuale assegnazione di una maggiorazione rispetto al prezzo base, in caso di comportamenti considerati “non virtuosi”, rischierebbe di allontanare vecchi e nuovi clienti che potrebbero esser spinti a scegliere la concorrenza per non incorrere in aumenti di prezzo non attesi. La definizione della scontistica da proporre dipenderà dai comportamenti di guida dei consumatori, che qualora virtuosi sono associati a minori costi di gestione, riduzione del rischio di sinistri, minore impatto ambientale e sociale.
L’idea di fondo della strategia è quella di profilare i clienti sulla base del loro stile di guida partendo dai dati EDR del veicolo e di sfruttare queste informazioni per definire le fasce premiali da assegnare ai clienti più virtuosi a valle del periodo di noleggio. Per fare ciò, è necessario avere a disposizione i dati storici relativi ai comportamenti di guida dei clienti dell’azienda e le informazioni relative ai costi di gestione, manutenzione (ordinaria e straordinaria) e gestione dei sinistri dei veicoli della flotta.
Di seguito, si riportano i principali step (meta-algoritmo) per lo sviluppo e test della strategia proposta. Nello specifico, gli step sono finalizzati alla creazione di un repository contenente i dati EDR storici relativi agli episodi d’uso (noleggio) che si sono verificati in passato ed alla clusterizzazione dei comportamenti di guida basata su tali dati.

1. Creare un repository contenente i dati EDR dei veicoli appartenenti alla flotta (cfr. caso studio sperimentale in Sezione 5).


Tabella 7.2: Repository dati EDR
	[bookmark: _Hlk103012056]Tempo
	Geometria
	Velocità
	UdM
	Giri motore
	UdM
	Altitudine
	UdM
	…

	2021-01-17 T14:54:52+00:00
	POINT(7.531365105346865 51.97501218044334)
	11
	Km/h
	1095,5
	u/min
	111
	m
	…

	2021-01-17T14:54:57+00:00
	POINT(7.531497908982971 51.9751922585814)
	18
	Km/h
	1147,1
	u/min
	110
	m
	…

	
	
	…
	
	
	
	
	…
	…




2. Associare i dati EDR all’episodio d’uso (ossia al noleggio effettuato da ciascun cliente).
Tabella 7.3: Associazione dati EDR ad episodio d'uso
	Episodio d’uso
	ID cliente
	Tempo
	Geometria
	Velocità
	UdM
	…

	60055505886b71633cdfa280
	1
	2021-01-17 T14:54:52+00:00
	POINT(7.531365105346865 51.97501218044334)
	11
	Km/h
	…

	60055505886b71633cdfa280
	1
	2021-01-17T14:54:57+00:00
	POINT(7.531497908982971 51.9751922585814)
	18
	Km/h
	…

	…
	
	
	
	…
	
	…



3. A partire dal repository dei dati EDR, sarà necessario estrarre apposite feature (ad esempio tramite analisi PCA, come da sezione 5) e identificare cluster di clienti accomunati da caratteristiche di guida simili (ad esempio, velocità alte, frenate/accelerate brusche, giri motore bassi, ecc.) tramite algoritmi di clustering (cfr. Sezione 5). Inoltre, è opportuno replicare periodicamente la cluster analysis utilizzando il repository dei dati EDR aggiornato, al fine di valutare l’insorgenza di nuovi cluster o la modifica di quelli esistenti.
4. Per ogni cluster, fissare una scontistica da applicare alla fine del noleggio.
L’attribuzione della scontistica può essere effettuata utilizzando due approcci alternativi:
· Su base discrezionale. In questo caso, le soglie andrebbero verificate ed eventualmente aggiornate nel tempo per valutare la sostenibilità dei costi e l’impatto sulle revenue.
· Attraverso la stima di un modello di costing che sia rappresentativo dei maggiori costi di gestione della flotta generati da stili di guida non virtuosi. In questo caso, è necessario svolgere alcuni step aggiuntivi, di seguito descritti:
i. Creare un repository contenente i costi di gestione, manutenzione ordinaria e straordinaria (es. danni accidentali, graffi, rotture) e gestione sinistri o contenziosi associati a ciascun veicolo ed eventualmente, ove possibile, a ciascun episodio d’uso.

Tabella 7.4: Repository costi di gestione, manutenzione ordinaria/straordinaria, gestione sinistri
	Veicolo
	Costo Gestione
	Costo Manutenzione Ordinaria
	Costo Manutenzione Straordinaria
	Costo di Gestione Sinistri
	….

	XXXYYYY
	CG1
	CMO1
	CMS2
	CGS1
	

	XXXZZZ
	CG2
	CMO2
	CMS2
	CGS2
	…

	…
	
	…
	
	
	…



ii. Per ogni veicolo, associare ad ogni episodio d’uso (noleggio) lo stile di guida del conducente, derivante dalla cluster analisi eseguita al punto 3. 
Tabella 7.5: Associazione episodi d'uso-stili di guida per ciascun veicolo
	Veicolo
	Episodio d’uso 1
	Episodio d’uso 2
	Episodio d’uso 3
	Episodio d’uso 4
	….

	XXXYYYY
	Cluster A
	Cluster A
	Cluster B
	Cluster B
	

	XXXZZZ
	Cluster B
	Cluster A
	Cluster A
	Cluster A
	…

	…
	
	…
	
	
	…



iii. Stimare la funzione di costo che esprime la relazione tra i costi annuali totali di gestione, manutenzione ordinaria/straordinaria e gestione sinistri associati a ciascun veicolo e la frequenza di episodi d’uso non virtuosi/virtuosi, come da punto (ii).
iv. Calcolare la variazione percentuale dei costi totali di gestione, manutenzione ordinaria/straordinaria e gestione sinistri dovuti a episodi non virtuosi rispetto al costo medio totale annuale rilevato per le stesse voci di costo.
v. Identificare la scontistica da applicare ai clienti virtuosi applicando la percentuale di cui al punto (iv) alla quota parte della tariffa riferita ai costi di gestione del veicolo.
Di seguito, invece, si riportano gli step per l’applicazione real-time della strategia a ciascun nuovo noleggio:
5. Per ogni nuovo cliente, a valle del periodo di noleggio, estrarre ed analizzare i dati EDR del suo episodio di noleggio.
6. Assegnare all’episodio di noleggio il cluster di appartenenza tra quelli individuati allo step 3. Nello specifico, viene calcolata la distanza tra il vettore delle feature dell’episodio d’uso ed i centroidi di tutti i cluster e si sceglie il cluster che ha distanza minore. 
7. Se il comportamento ricade in uno dei cluster virtuosi, assegnare la scontistica prestabilita. Lo sconto può tradursi in voucher per futuri noleggi presso l’azienda o rimborsi diretti al cliente.  
7.6.1. Vantaggi derivanti dall’implementazione del modello
La strategia di pricing proposta presenta diversi vantaggi per l’azienda:
· Riduzione dei costi. Implementare una strategia di prezzo personalizzata sulla base dei comportamenti di guida permetterebbe all’azienda di ridurre notevolmente i costi di gestione, manutenzione ordinaria e straordinaria e gestione dei sinistri. Infatti, questa tipologia di costi è influenzata dall’utilizzo dei veicoli della flotta che è, a sua volta, condizionato dai diversi stili di guida dei conducenti. Incentivare comportamenti di guida meno aggressivi e più efficienti può, quindi, favorire la riduzione del tasso di degradazione della flotta ed i costi ad esso associati.  
· Impatti sociali e ambientali. L’adozione di una strategia che premia i comportamenti di guida virtuosi fornirebbe una forte motivazione ai conducenti per migliorare il loro modo di guidare al fine di ottenere uno sconto sulla tariffa base, portando ad una potenziale riduzione degli incidenti. Inoltre, un miglioramento del comportamento di guida permetterebbe di ottenere minori emissioni e consumi di carburante più bassi. 
· Price discrimination. L’adozione di una strategia premiante sulla base dei comportamenti di guida favorirebbe l’implementazione nel lungo periodo di scelte di price discrimination, volte ad applicare prezzi diversi a segmenti diversi (clienti virtuosi e non virtuosi). Questo permetterebbe all’azienda di estratte maggiore surplus e massimizzare il profitto. 
· Incremento della domanda. L’adozione di una strategia premiante sulla base dei comportamenti di guida avrebbe un effetto sulla domanda, portando ad un incremento delle richieste di noleggio. Infatti, i clienti potrebbero essere motivati a scegliere l’offerta dell’azienda rispetto ai competitors spinti dalla possibilità di ottenere uno sconto alla fine del periodo di noleggio. Questo permetterebbe non solo di incrementare il numero di nuovi clienti, ma di fidelizzare i clienti attuali, i quali otterrebbero una tariffa personalizzata sulla base delle proprie abitudini e stili di guida. Inoltre, la scelta di una strategia di tipo premiante (ovvero proporre uno sconto solo ai clienti virtuosi senza attribuire maggiorazioni ai non virtuosi) aiuterebbe a limitare la perdita dei clienti più indecisi nella scelta del noleggio, che potrebbero avere la preoccupazione di incorrere in aumenti di prezzo non attesi.
· Semplicità di implementazione. La strategia proposta è di semplice implementazione poiché necessita di dati che sono disponibili in azienda e non richiede competenze tecniche e informatiche troppo complesse. Nello specifico, la strategia sfrutta i dati di guida registrati dai veicoli della flotta e le informazioni relative ai costi di gestione, manutenzione ordinaria/straordinaria e gestione sinistri di cui l’azienda dispone, ma che attualmente non vengono raccolti in maniera sistematica in un repository ad hoc. La clusterizzazione dei comportamenti di guida (di cui al punto 3 delle linee guida) verrebbe eseguita da semplici tecniche statistiche che lavorano in maniera automatica e non richiedono settaggi particolari per poter essere implementate.   
[bookmark: _Toc103981344]7.7 Conclusioni
Il report presenta i risultati delle attività di profilazione dei comportamenti di guida a partire dai dati EDR e della definizione di linee guide per l’implementazione di una strategia di prezzo personalizzata per classi di clienti. 
Attualmente, in ambito autonoleggio, le strategie di prezzo vengono definite sulla base di informazioni relative alla domanda e alla capacità dell’azienda. Tuttavia, una fetta importante dei costi sostenuti dalle aziende di autonoleggio è costituita dai costi relativi alla gestione, manutenzione ordinaria e straordinaria dei veicoli e gestione dei sinistri. Di conseguenza, le aziende sono sempre più interessate a informazioni a grana fine sull’uso della flotta, che è condizionato dai diversi stili di guida da parte dei conducenti. Rilevare comportamenti inefficienti o aggressivi, può aiutare a ridurre il tasso di degradazione della flotta ed i costi ad essi legati.
La diffusione di sensoristica avanzata e sistemi smartphones e tablet ha permesso la raccolta di dati sul veicolo utili a clusterizzare il comportamento di guida dei conducenti. Come accade nel settore delle assicurazioni, è possibile quindi sfruttare queste informazioni per definire strategie di prezzo personalizzate per categorie di clienti e massimizzare i profitti. Tuttavia, in letteratura non sono presenti applicazioni di questo tipo nel settore dell’autonoleggio.
Nel documento, vengono presentati i risultati del caso studio sperimentale condotto, sfruttando i dati reali EDR messi a disposizione dal progetto Envirocar relativi ad un insieme di viaggi condotti a Munster. Questi dati sono stati processati e sono state estratte un insieme di feature che descrivono il comportamento dei conducenti. Tramite tecniche statistiche, abbiamo individuati quattro cluster che caratterizzano profili di guida differenti, che vanno dal prudente ed inesperto all’esperto. 
Inoltre, abbiamo proposto una strategia prezzo personalizzata basata sui comportamenti di guida e definito un insieme di linee guida per la sua implementazione. La strategia prevede la definizione di una scontistica da assegnare a categorie di clienti virtuosi alla fine del periodo di noleggio. L’entità dello sconto dipende dallo stile di guida e dai costi sostenuti dall’azienda per gestire la flotta di veicoli. 
Questa strategia permetterebbe all’azienda non solo di ridurre i costi del noleggio, ma anche di incrementare il numero di clienti e di fidelizzarli. Inoltre, l’adozione di questa strategia fornirebbe una forte motivazione ai conducenti per migliorare il loro comportamento di guida al fine di ottenere uno sconto sulla tariffa base, portando ad una potenziale riduzione degli incidenti.
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[bookmark: _Toc103981346]ALLEGATO 7.A: SCRIPT SOFTWARE R
1. Script cleaning dei dati
Di seguito si riportano gli script sviluppati per la pulizia del dataset. 
Script per preparare una funzione che normalizzi qualsiasi Dataset
min_max_norm <- function(x) {
  (x - min(x)) / (max(x) - min(x))}

Metodo di ricostruzione del Dataset - Multivariate imputation by chained equations (MICE)
#Questo metodo è stato applicato per sostituire i dati mancanti nel dataset.
library(mice)
methods(mice)
imp<- mice(Dataset_Completo_R,m=5,print=F)
Dataset_completo_Enviro_Imputated<-complete(imp,1)

Script per applicare la funzione di normalizzazione sul Dataset
Dataset_Completo_EnviroCAR_norm <- as.data.frame(lapply(Dataset_completo_Enviro_Imputated[1:29], min_max_norm))

Script per tagliare dal Dataset colonne e righe 
Dataset_Finale<- Dataset_Completo_EnviroCAR_norm [-c(2,26,27) ,-c(3,7,11,17,19,22,23,24,26,27,28,29) ]
#Il “Dataset_Finale” è stato costruito andando a tagliare le righe 2, 26, 27, classificate come outliers, e le colonne 3, 7, 11, 17, 19, 22, 23, 24, 26, 27, 28, 29 che rappresentano caratteristiche della guida superflue per le nostre analisi. 

2. Script per la PCA e la clusterizzazione
Di seguito si riportano gli script sviluppati per condurre l’analisi PCA e la clusterizzazione.
Script per la funzione di Analisi delle Componenti Principali  
cluster.pca<-prcomp(Dataset_Finale [,c(1:17)],center = TRUE)
summary(cluster.pca)
cluster.pca
plot(cluster.pca, xlab="PC", main="Varianza spiegata", ylim =c(0,1))
#La funzione svolge la PCA sul dataset finale. Fornisce in output tutte le metriche dell’analisi PCA e disegna l’istogramma della varianza spiegata da ogni componente principale
cluster.pca$rotation
varimaxClu<-varimax(cluster.pca$rotation[,1:5])
varimaxClu
# Viene applicata la rotazione Varimax sul numero di componenti scelte (nel nostro caso 5) e poi viene dato in output il risultato della rotazione.

Script per la Cluster Analysis  
set.seed(25)
k<-kmeans(Dataset_5PC,4)
k
# Dataset_5PC è il dataset costruito facendo la media pesata dei loading in uscita dalla rotazione varimax. # Viene svolta la clusterizzazione con il metodo K-Means. 
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8. CONCLUSIONI FINALI
Nel corso del presente documento è stato modellato e reingegnerizzato il processo di vendita dell’azienda Sicily by Car, al fine di realizzare un prototipo di sistema informativo per la gestione innovativa del business connesso al car rental. Inoltre, è stata effettuata un’analisi comparativa tra i principali tool di Customer Relationship Management (CRM) e più nello specifico Customer Experience Management (CEM), che contribuirà alla definizione dell'architettura funzionale di tale prototipo. A questo scopo e allo scopo di formulare un nuovo modello di pricing basato su big data georeferenziati, è stata condotta una survey su scala internazionale e due focus group con i clienti dell’azienda capofila Sicily by Car. Infine, è stato formulato il summenzionato modello di pricing in ottica revenue management attraverso l’uso di business intelligence su dati georeferenziati e più in particolare sui comportamenti di guida del cliente. 
In generale, si osserva quindi l’importanza delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione (TIC), di come queste possano essere utilizzate per migliorare i processi aziendali e renderli più efficienti, sotto molteplici punti di vista.
Con l’introduzione dell’app “MySBC”, i clienti di Sicily by Car potranno usufruire di un’esperienza coinvolgente e ottimizzata da dispositivo mobile, sia nella fase di prenotazione sia in quella di pick up del veicolo, i cui i tempi di contrattualizzazione si ridurranno grazie alla possibilità di effettuare il “Precheck in” prima del ritiro del veicolo: il cliente, infatti, potrà caricare i documenti di identità e confermare i propri dati anagrafici utilizzando l’applicazione. In tal modo gli operatori al banco dovranno semplicemente effettuare un controllo rapido della scheda cliente e non sarà necessario effettuare la scansione dei documenti di identità. Di conseguenza, riducendo i tempi di contrattualizzazione, sarà minore la probabilità di trovare code al banco.
Con l’implementazione del “check elettronico”, il cliente potrà beneficiare dell’esperienza digitale offerta dal tablet e di una maggiore trasparenza riguardo lo stato del veicolo. Allo stesso tempo, l’azienda avrà tra le mani uno strumento utile per la risoluzione delle contestazioni riguardo la presenza di danni o anomalie.
Infine, la creazione del “Customer Care Satisfaction”, ossia il sistema di Customer Experience Management integrato all’ app “MySBC”, permetterà all’azienda di ottenere i feedback dei clienti riguardo la loro esperienza di noleggio e verificarne la soddisfazione complessiva: l’obiettivo è quello di migliorare la qualità dei servizi offerti e personalizzare la customer experience in base alla tipologia di utente. L'esperienza del cliente, infatti, è diventata negli ultimi anni un elemento di differenziazione critico per le aziende ed è fondamentale che queste attuino un approccio che metta davvero i clienti al centro del business.
Con un pricing più smart, ovvero basato sui comportamenti di guida dell’utente grazie all’uso di business intelligence sui dati provenienti dagli EDR, ci potranno essere numerosi vantaggi sia in termini di riduzione dei costi di manutenzione e ricambio veicoli sia in termini di incremento dei ricavi attraverso una migliore price discrimination e l’usuale effetto di crescita della domanda.  
L’output del presente deliverable fungerà da input per la seconda fase del Progetto “Smart Rental System”, ossia “Analisi dei requisiti e progettazione del sistema” che si focalizzerà sui seguenti obiettivi:
· Analisi e formalizzazione dei requisiti;
· Progettazione del sistema.
Il responsabile di tale fase è Sicily By Car, il quale si occuperà di definire i requisiti del sistema prototipale, prima fase progettuale nel ciclo di vita di un software. Le attività riguarderanno l’analisi, la definizione e il monitoraggio delle esigenze a cui il sistema dovrà rispondere. Tenendo in considerazione i contributi innovativi dello studio di process modeling and reengineering, saranno definite le caratteristiche generali del sistema. 
A seguito della formulazione dei requisiti, si potrà avviare la fase di vera e propria progettazione del sistema (Fase 3) che verrà effettuata dall’azienda Arancia ICT con il supporto scientifico di UNIPA.
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