Il Meeting di CMMC in breve.
(Milano, venerdì 6 maggio 2005). 


L’evoluzione progettuale che sancisce il riconoscimento della qualità dei servizi resi e nuove professionalità e strumenti nella relazione con il cliente/cittadino, sono state queste le argomentazioni trattate dagli ospiti durante il primo Meeting Nazionale CMMC 2005. 


Evoluzione progettuale che si sostanzia con il cambiamento del CC da centro di costo a centro di profitto in quanto strumento di efficenza nel rapporto  multicanale con il cittadino ed efficacia riscontrabile in un futuro molto prossimo nella  One Call Solution, come  dichiara Silvio Spescha di Posteitaliane durante il suo intervento. 
Non si può disconoscere l’idea che il CC oggi è una  fabbrica di occupazione che rende un contributo importante al Paese e come tale occorrono regole e apertura verso coloro che riflettono la qualità del servizio erogato, gli operatori. Perchè quindi non venga confusa la flessibilità con  la precarietà  è necessario il riconoscimento contrattuale dei soggetti nel rispetto dei propri diritti e soprattutto della crescita professionale attraverso una formazione continua, dichiara Ambrogio Pozzi Presidente di Acroservizi. 

La prima tavola si è poi conclusa con l’intervento di Giorgio Sangalli di Comdata che ha descritto il modello dell’offerta di BPO e dell’importanza quindi della convergenza multicanale dell’informazione, per un efficace rapporto di outsourcing process con il committente.

Come distinguersi nel mercato, quali ambiti vanno quindi perseguiti?


· La Comunicazione 

· L’informazione (DB)

· Le professionalità
La comunicazione è strumento di azione e serve alla costruzione del Brand con il quale il cliente mantiene un rapporto che non è molto diverso dalle relazioni interpersonali
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Il Brand character si forma non solo con la comunicazione, ma con la relazione che l’azienda interpone fra essa stessa e il cliente e qui il CRM a dare corpo e sostanza alla marca nella costruzione di rapporti duraturi nel tempo. É questa l’esigenza che si va delineando nei prossimi anni ove soprattutto in ambito televisivo l’offerta aumenta e aumenta la dispersione della pubblicità, come spiega Kim Berger, The Hook Com.

Comunicazione ma anche informazione sul cliente quale strumento di proazione e quindi la garanzia dell’efficacia del relationship management attraverso l’impiego di informazioni corrette. È quanto affrontato durante il suo speech da Rodolfo Ortelli di Consodata, il quale ha propriamente centrato l’importanza della normalizzazione del dato in un momento in cui il ricorso all’outsourcing dei processi di relazione abbisogna di un’efficace produzione di contenuti e integrazione dell’informazione proveniente dai diversi canali (CDI), dove Il Call Center deve dimostrare di essere il canale migliore.


Il cliente ha imparato ad ascoltare, deve oggi imparare a distinguere i soggetti con i quali comunica e perchè avvenga tutto ciò occorre un miglioramento dell’ approccio formativo che deve tener conto dell’importanza dei Supervisor e CC Manager nel trasferimento della conoscenza. Le professionalità non vanno solo riconosciute, ma costruite attraverso un attento processo di identificazione delle attitudini dei soggetti e di una successiva attribuzione di ruoli e competenze confacenti al singolo individuo. Dagli interventi di Simona Spalluto, ConCert e Alessandro Siviero dell’Università di Novara. 


A conclusione della prima parte del Meeting sono intervenuti i comici di DeFormazione che, attraverso un vivace e divertente coinvolgimento del pubblico in sala, hanno dimostrato in breve quanto di interessante viene affrontato durante i loro corsi per la negoziazione interpersonale telefonica. La comicità e l’attenta sdrammatizzazione degli eventi alla base del loro contributo formativo. 

--------------------------------------------------------------------------------------------------------


I lavori sono proseguiti durante il pomeriggio per gli iscritti a CMMC e dopo la presentazione dei primi risultati della ricerca “Check Up del servizio erogato da Call e Contact Center”  e degli interventi dei diversi corrispondenti europei durante la conferenza di ECCCO tenutasi lo scorso 13 Aprile a Parigi, si è passati alla discussione sui contenuti e sulle iniziative della terza Giornata Nazionale Nazionale del CRM e dei Call Center, che si terrà nei Call Center e a Roma il prossimo ottobre. 


Quanto emerso dalle considerazioni e i suggerimenti delle aziende presenti è sintetizzabile come segue:

· Mai come quest’anno é importante che vi sia una maggiore aggregazione territoriale  anche su base regionale, per attività di apertura delle strutture non solo ai cittadini, ma anche alle amministrazioni e ai mezzi di comunicazione. 

· La responsabilità sociale d’impresa quale orientamento per iniziative che possono in futuro essere recepite come policy caratterizzanti il mercato.

· La professionalità quale tema portante della giornata, professionalità che crescono e si migliorano in un processo che da anni ormai evolve e come tale va adeguatamente riconosciuto.
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