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10° Giornata Nazionale della Relazione con il Cliente Cittadino
MERCOLEDI’ 10 Ottobre 2012 |

COMUNICATO STAMPA

Social CRM
| social media come nuovo strumento di customer care e di
interazione tra cittadini nel settore turistico:
il caso “Talk to Tuscany”. Limiti e potenzialita

Come avviene ormai da dieci anni, anche quest’anno, il 10 ottobre prossimo, sara il CCDay, la
decima giornata nazionale dei Call center. Promossa e coordinata dal Club CMMC (Customer
Management Multimedia Competence) di Milano, la giornata che per il 2012 ha scelto il tema
“Verso il futuro, la nostra visione dell’Agenda Digitale” ed & patrocinata dai Ministeri dello
Sviluppo Economico, del Lavoro e delle Politiche Sociali, della Pubblica Amministrazione e
Innovazione.

Il tema proposto e certamente di grande interesse perché coinvolge ognuno di noi in quanto
cittadini. Rappresenta, infatti, un evento professionale di confronto e riflessione per tutte le
Organizzazioni che hanno a cuore il tema della Comunicazione multicanale con i loro Clienti.
Un’occasione per riporre attenzione all’utilita sociale ed al valore dei servizi di supporto al cliente
gestiti. E' dedicato a chi svolge con passione e professionalita un compito particolarmente
complesso.

L'azienda di Ancona, come avviene ogni anno, si appresta a celebrare la giornata nazionale,
rivisitando il tema secondo la propria esperienza e creando all'interno della propria struttura un
evento. Dopo essersi raccontata nei vari anni, dopo aver presentato le sue esperienze, le sue
evoluzioni, le sue eccellenze, le sue figure professionali all’esterno, invitando di anno in anno,
cittadini, studenti, istituzioni, operatori turistici, manager, imprenditori e le famiglie degli stessi
operatori, in questa edizione 2012 ha scelto la possibilita di coinvolgere il proprio personale
interno, con una giornata di condivisione e di riflessione insieme ai propri operatori, coloro in
particolare lavorano nella Customer Service supportando i clienti nei servizi di assistenza ed help
desk telefonico. Forti dei loro valori e dell’esperienza raggiunta con passione e professionalita
rispondono a questa chiamata di coinvolgimento non solo in qualita di operatori ma di cittadini.
Chi meglio dei nostri operatori puo fornire un contributo forte, in ottica di valore aggiunto e di
orientamento? Coloro che tutti i giorni 24h su 24 rispondo ai quesiti piu disparati e risolvono i
problemi pit o meno complessi. Cosi nasce la giornata 2012, che si celebrera il 10 ottobre
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prossimo e sara concentrata sul “Social CRM. | social media come nuovo strumento di customer
care e di interazione tra cittadini: il caso “Talk to Tuscany”.Limiti e potenzialita”.

Una riflessione a voce alta e tutti insieme, per capire in che direzione sta andando il customer
service nel supporto al cliente/cittadino.

Ed € nel momento in cui 'Amministrazione Pubblica riesce a creare engagement, ossia a
coinvolgere attivamente i cittadini in un dialogo continuo, partecipato e multi direzionale, che si
raggiunge |'obiettivo di co-creare valore per tutti gli attori coinvolti trasformando la Customer
Experience in un nuovo modello denominato Experience Continuum (concepito da Jacob Morgan
ed Esteban Kolsky). Un nuovo modello di esperienza in cui il legame diventa praticamente
indissolubile e continuo. Un concetto di “assistenza” che trova campo fertile nelle nuove
tecnologie e nelle loro grandi potenzialita di contatto e di aggregazione.

Proprio per questo Call World di GGF GROUP, forte dell’esperienza maturata nei servizi al cliente
in ambito turistico, propone ai propri esperti collaboratori un confronto tra il concetto di
Customer Service tradizionale (che poggia le basi prevalentemente sul rapporto telefonico) e le
nuove forme di Social Customer Service ideate e realizzate da Pubbliche Amministrazioni.

Cio attraverso I'analisi di un caso specifico: Talk to Tuscany, primo esempio di social customer care
applicato al turismo. Si tratta di un luogo \virtuale raggiungibile all’'indirizzo
http://www.talktotuscany.com dove gli utenti possono porre domande su qualunque argomento
relativo alla Toscana ottenendo risposte direttamente dagli altri utenti, e condividendo cosi
informazioni su fatti, opinioni ed esperienze personali.

Un progetto realizzato per la promozione della Toscana come meta turistica attraverso i canali
offerti da Internet e social media, unica nel suo genere si basa solo su temi che fanno riferimento
alla Toscana. Domande e risposte entrano a far parte di un data base sensibile, in grado di
rispondere in modo autonomo quando registra interrogazioni simili. Inoltre domande e risposte
degli utenti che si rivolgono al sistema vengono indicizzate da Google e diventano in tal modo
visibili anche agli utenti non profilati.

Gli operatori saranno invitati ad analizzare la piattaforma in questione ed ha riflettere sui vantaggi
ed i limiti che questo tipo di assistenza possiede rispetto ai tradizionali canali di assistenza.

Perché sia un’occasione per tutti, gli operatori di Call World sono stati divisi in due gruppi, il piu
omogenei possibile sia per competenze sia per know how. Ciascun gruppo, con inizio differenziato
(ore 9.30 il primo e 11.30 il secondo) avra il medesimo programma della giornata:

- Inizio lavori— Saluti e introduzione dei manager di Call World di GGF Group, Dott. Guido Guidi e
Dott. Fabio Di Giulio

- Avvio Focus Group: la Social Customer Care come strumento di promozione turistica. || mondo
delle imprese a confronto con le Istituzioni. Il caso Talk to Tucany. Limiti e potenzialita
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Social CRM
| social media come nuovo strumento di customer care e di
interazione tra cittadini: il caso “Talk to Tuscany”.
Limiti e potenzialita

PROGRAMMA
Ore 9.30 Inizio lavori GRUPPO A — Saluti e introduzione dei manager di Call World di GGF Group,
Dott. Guido Guidi e Dott. Fabio Di Giulio
Ore 9.45 Awvio Focus Group: la social customer care come strumento di promozione turistica. Il
mondo delle imprese a confronto con le Istituzioni. Il caso Talk to Tucany. Limiti e

potenzialita

Ore 11.30 Inizio lavori GRUPPO B — Saluti e introduzione dei manager di Call World di GGF Group,
Dott. Guido Guidi e Dott. Fabio Di Giulio

Ore 11.45 Awvio Focus Group: la social customer care come strumento di promozione turistica. Il
mondo delle imprese a confronto con le Istituzioni. Il caso Talk to Tucany. Limiti e
potenzialita

Ore 13.00 CHIUSURA DEI LAVORI

La sfida in atto e quella di recepire tutti le capabilities e i relativi vantaggi di business messe a
disposizione e di integrarle con i sistemi di CRM tradizionale, che continueranno ad assicurare il
presidio della relazione diretta tra le Amministrazioni ed i cittadini.
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