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SCaEdhite Intervento AQP all'incontro nazionale CMMC
I 12 ottobre 2011

Si ringrazia il dott Mario Massone e CMMC per la disponibilita offerta nel consentire ad AQP di
essere “virtualmente” presente all'incontro con un breve contributo. Questi incontri sono per
Acquedotto Pugliese sempre utili occasioni di condivisione, di crescita culturale e di conoscenza.

Quest’anno Acquedotto Pugliese partecipa alla Giornata Nazionale, organizzata da CMMC, con
lampliamento del Contact Center, funzionale ad una offerta di servizi ai clienti sempre piu
efficiente. Oggi si attiva un nuovo slot, del Contact Center in house, dedicato all'ottimizzazione e
miglioramento del processo contrattuale.

Il programma organizzato da AQP per la giornata & ampio ed articolato, e vede sempre il
coinvolgimento delle scuole, per condividere momenti di lavoro, dalla visita ai laboratori di analisi,
fra i pil innovativi, alla dimostrazione del banco prova contatori, fra i piu avanzati d’Europa, a
tecniche operative di ricerca perdite, oltre alla esperienza del Contact Center e dalla finestra
sempre attiva ormai da anni sui social network.

Questa opportunita &€ anche occasione gradita ad AQP per condividere una nuova esperienza di
innovazione nell’offerta del servizio ai clienti, che porta sempre piu il Contact Center al centro delle
strategie dell’azienda, non piu solo come attivita di inbound, ma anche verso una nuova linea di
attivita di outbound tesa all’acquisizione del contratto commerciale.

La sensibilita e I'analisi critica delle Customer Experience, nellambito del processo contrattuale, ha
indirizzato I'innovazione del processo che vede il Contact Center come canale di relazione
privilegiato dai clienti, evolvendo la gestione contrattuale con nuovi paradigmi legati alla proposta
commerciale del servizio.

[l nuovo modello contrattuale, implementato nel CRM, ed integrato con modalita di Work Force
Management, parte dal contatto al Contact Center e si sviluppa in un nuovo modello di relazione
mediante figure di Promoter Commerciali. Questa nuova figura commerciale, in campo, dotata di
tablet, finalizza le richieste dei clienti con la sottoscrizione immediata del contratto e, con I'avvio del
work flow previsto per I'allacciamento al servizio idrico integrato.

L'inaugurazione del nuovo Contact Center, che abbiamo voluto effettuare simbolicamente proprio
in occasione della giornata della Relazione con il Cliente-Cittadino, & testimonianza dell’attenzione
e del valore che riteniamo abbia questo evento di CMMC, ma evidentemente la concomitanza non
ci ha consentito purtroppo di essere presenti.

Nel rinnovare i ringraziamenti al dott. Massone, si ringrazia tutti voi per la disponibilita e
I'attenzione e si porgono i piu cordiali saluti.
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