[image: image1.png]FIAT
GROUP




                                                                     [image: image2.png]


  [image: image3.png]< " CUSTOMER
CERVICES CENTRE



                                                                                  


Arese, 17 ottobre 2007

Automotive CRM

per la 5° Giornata Nazionale della Relazione con il Cliente

Customer Services Centre, contact center di Fiat Group Automobiles, aderisce alla manifestazione promossa da CMMC ospitando presso la sua sede di Arese la seconda giornata del 7° convegno ”AUTOMOTIVE CRM”, organizzato da ENG- European Networking Group

Il convegno, cui prenderanno parte i responsabile del settore CRM di tutte le  principali Case Automobilistiche provenienti da numerosi  Paesi, ha come obbiettivo la condivisione delle esperienze e delle opinioni per ciò che concerne il Customer Relationship Management, la Customer Experience, il Marketing, la comunicazione, le vendite, l’eBusiness, le relazione con i Dealer.

Il programma prevede lo svolgimento di due tavole rotonde aventi  come oggetto:

· “Best practices in customer communication and interaction” (moderatore Claudia Mende, Head of CRM South Africa, DaimlerChrysler) in cui verranno affrontati i temi delle interazioni tra le case automobilistiche ed i loro clienti. I clienti sono sempre più informati e si aspettano nuovi servizi loro dedicati. Come possono le case produttrici ed i concessionari farsi totalmente carico delle richieste del cliente? La tavola rotonda permetterà di capire come raggiungere al meglio ogni consumatore, i diversi segmenti di mercato e come realizzare una comunicazione efficace.

·  “e-CRM and web 2.0 - Needs and need nots, dos and don’ts” (moderatore Charles Mills, Director of eCommerce Strategy, JD Power) in cui si parlerà di come gli esperti del CRM possano ottenere il meglio dalle nuove tecnologie. E’ facile perdersi nella rapidità dei cambiamenti delle nuove tecnologie disponibili per le comunicazioni online. La tavola rotonda aiuterà il confronto su quali siano i migliori metodi per collegare i diversi vettori di informazioni, illustrando cosa vi è dietro le tecnologie così come nuove strategie per far divenire l’e-CRM un efficace strumento di lavoro.

Nel corso del pomeriggio gli ospiti visiteranno il nuovo Customer Services Centre di Fiat Group Automobiles che abbina le migliori tecnologie nel settore delle comunicazioni con l’  approccio di gestione centralizzata, per un’unica  strategia di CRM europea. Si tratterà di un giro guidato attraverso le attività di Customer Care (gestite tramite un  Numero Verde europeo per ciascun marchio), Marketing (con prenotazione di test drive e gestione agende concessionarie), Mobility Support (servizio dedicato ai clienti durante il fermo-vettura in officina), Recovery Plan (presa appuntamento per clienti interessati da campagne di miglioramento di prodotto), e CSI.

Sarà un tour europeo in cui gli ospiti viaggeranno virtualmente da un paese all’altro all’interno di un unico grande open space (5000 mq.), prendendo contatto diretto con  la  strategia Europea di CRM di Fiat Group Automobiles e condividendo i significativi risultati nell’ambito del Customer Relationship  Management determinati anche dalla scelta di   gestire in-house   tutte le attività dedicate ai Clienti del Gruppo.
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