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Creare valore e professionalità nella Relazione con i Clienti
Strategie e rapporto tra Committente ed Erogatore Outsourcer. 
***** programma dell’incontro-dibattito*****  


ore 9,30 –  Benvenuto, Massimo Grizzi, ICBPI
Le linee guida – Mario Massone, CMMC  
Presentazione del confronto tra gli attori della filiera, in particolare Committenti ed Outsourcer: 

forte dinamica del mercato, delle normative e delle tecnologie che stanno stravolgendo l’attuale modus operandi. Ognuno dei protagonisti della filiera, con il suo ruolo, deve valutare nuove forme di collaborazione, nuovi modalità di approvvigionamento e nuove tecnologie, che portino a produrre nuovi servizi e nuove relazioni con i clienti.

ore 9,40 - Come vengono sentite le attuali problematicità e quali sono le proposte dei Committenti, in riferimento ai seguenti spunti.

· Governo della complessità 

· Revisione delle strategie di marketing e delle metodologie di rapporto con la clientela

· Riclassificazione dei servizi offerti in relazione a redditività e strategicità  

· Analisi dei costi e dei benefici diretti e indiretti dei processi in esame 

· Rapporti con l’outsourcer e aspetti contrattuali

· Nuovi strumenti di misura delle performance

· Aspetti che qualificano il rapporto di partnership

· Distribuzione dei compiti alle Funzioni interne per:

· sviluppare il rapporto con Outsourcer

· promuovere miglioramento e innovazione presso gli Outsourcer

· individuare nuove opportunità di mercato e tecniche di approccio

Interventi “apripista” per la discussione a cura di:
Manlio Costantini, Vodafone 
Giancarlo Spandre, Santander Consumer Banca 

Interventi e contributi di altri Committenti


ore 10,50 – coffee break
  

ore 11,10 - Come vengono sentite le attuali problematicità e quali sono le proposte dei Fornitori di Servizi, in riferimento ai seguenti spunti.
· Trasformare e qualificare i processi e sviluppare  nuovi servizi più evoluti

· Organizzare,  Gestire,  Formare, Motivare e Fidelizzare il personale

· Studiare nuove tecniche di valorizzazione e misurazione dei servizi per una equa formazione del prezzo. 

Interventi “apripista” per la discussione a cura di:
Gianluigi Garbarini, E-Care
Francesco Cacciamo, HelpPhone


Interventi e contributi di altri Fornitori di servizi

ore 12,20 - Chiusura - Riepilogo e proposte di approfondimento - Dibattito conclusivo
ore 13,00 - buffet


La partecipazione all’incontro-dibattito è per inviti personali per garantire maggiore omogeneità degli intervenuti
Si ringraziano Genesys, per coffee break e buffet, ed Help Phone per la concessione della sala riunioni.
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