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Automazione nei servizi di Contact Center

Con Automazione si intende l'insieme di metodi e processi che le
organizzazioni di Customer Management e Business Process
Outsourcing (Contact Center) impiegano per consentire a clienti 
e cittadini di interagire con un’azienda secondo necessità e 
convenienza. Dal Call Center all’Help Desk al sito Web, una 
soluzione di Customer Care Automation fornisce strumenti, 
informazioni, prodotti, servizi e supporto che ottimizzano le 
risorse migliorando le procedure, l’impiego del personale e la 
qualità del servizio. 



Utilità dell'automazione
campione on-line “customer service”
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Automazione e canali impiegati
campione on-line “customer service”

Canale sul quale l'automazione é più efficace
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Mix tra servizi assistiti e automatici 

Un mix tra servizi assistiti e automatici può essere 
gradito alla clientela e può migliorare la qualità.

Come commenta questa affermazione?



Mix tra servizi assistiti e automatici

• il cliente preferisce ancora il contatto diretto

• deve poter essere baypassatoper parlare con l'operatore

• dipende dal servizio erogato, più gradito se servizio 
ripetitivo poco complesso. 

• può funzionare in alcuni casi se le istruzioni sono 
chiarissime

• bisogna lasciare che i clienti scelgano in base alle loro 
esigenze e necessitàdel momento

• solo se esiste effettivo tracciamentodi tutte le interazioni

• sì, se il servizio automatizzato serve a guidare il cliente verso 
l'operatore più idoneoal tipo di richiesta

clienti problematici: sì, ma, dipende, solo se…



Mix tra servizi assistiti e automatici

• il giusto mix determina di fatto il successo sul mercato…
limitare gli automatismi sui servizi a basso valore

• un mix tra servizi assistiti e automaticié raccomandabile

• la sfida è indovinare il mix ottimale, con un attento ascolto 
del cliente 

• un mix tra i servizi può risultare il pacchetto vincente

• spesso tale mix risulta essere il giusto equilibrio tra qualità e 
prezzo 

clienti solutori: sì, ma con mix ottimale…



Mix tra servizi assistiti e automatici

•

clienti convinti: sì, è vero, condivido…

• concordo pienamentecon l'affermazione. 

• corretto.

• é vero, spesso un servizio automatico consente di fare prima 
e meglioche con un operatore.

• certamente sì; l'automazione deve essere finalizzata a 
semplificare la vita al clientee ad abbreviare "operazioni" 
senza valore per il cliente, ma necessarie per chi eroga servizi.

• condivido, è velleitario pensare di poter rispondere sempre e 
comunquea prescindere dai picchi.



Mix tra servizi assistiti e automatici
campione on-line “customer service”

Mix tra servizi assistiti e automatici: 
come si classifica il campione

convinti 
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problematici 
39%

solutori 
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favorevoli 

61%
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Mix tra servizi assistiti e automatici: 
come si classifica il campione

convinti 
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