COMUNICATO STAMPA



Iridea partecipa alla terza edizione del CCDay, giornata nazionale del CRM e del Call Center che si svolgerà in collaborazione con CMMC, associazione di categoria dei Call Center, e con il patrocinio dei Ministeri per l'Innovazione e le Tecnologie, delle Comunicazioni e delle Pari Opportunità. 

L'evento, che si svolgerà il 6/10/05, dalle 10.00 alle 17.30, ha ad oggetto la “Professione della Relazione con i Clienti”.

In tale occasione, l’azienda apre le porte alle famiglie dei dipendenti, ai neolaureati e media locali, offrendo l’opportunità di conoscere l’ambiente di lavoro durante la sua piena operatività per poter cogliere la professionalità ed impegno profusi e la qualità del servizio reso ai clienti.

Iridea nasce nel 2001 come struttura responsabile della gestione dei clienti del gruppo Camuzzi, circa 900.000 clienti nel settore gas metano. 

Nel 2002, le nuove dinamiche di acquisizione generate dalla liberalizzazione del mercato portano Enel, che aveva comprato 30 piccole aziende operanti nel settore del gas, a investire su Iridea come principale attore dell’integrazione di queste piccole aziende e della successiva gestione complessiva delle utilities gas e acqua della nuova società di vendita Enel Gas . 

Attualmente Iridea gestisce 2.150.000 clienti e gli ambiziosi programmi di crescita  porteranno ad oltre tre milioni di clienti per la fine del 2007. 

Iridea ha gestito nel 2005 oltre 1,6 milioni di contatti telefonici in ingresso e oltre 1,2 milioni di e-mail, lettere, fax e chiamate in uscita.

Le risorse impegnate sono  oltre 300 e si distribuiscono su tre siti produttivi. A Taranto lavorano 200 persone, quasi tutte laureate.
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Le attività si dividono principalmente in tre tipologie: telefoniche, non telefoniche e di acquisizione commerciale.

Qui a fianco abbiamo la descrizione delle possibili interazioni fra cliente ed azienda, sulla base dei processi Enelgas. 

Si tratta di processi complessi e reticolari che necessitano per il loro corretto funzionamento di un know how basato non solo su elevate capacità relazionali ma anche su una eccellente attitudine al problem solving ed una forte proattività e spirito di iniziativa .

Il profilo medio del consulente Iridea è quindi molto elevato: l’80% del personale  ha una laurea (votazione media 106/110) ed un età media di 29 anni.

 La scelta di questo profilo è legata dunque alla complessità del processo di gestione del cliente nel mercato del gas e permette di affrontare le nuove sfide del mercato libero.

I processi del gas, inoltre, si sono ulteriormente, complicati con l’applicazione, da 1 Luglio 2005, della delibera dell’Autorità n° 40/04.
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 Il processo, già complicato in partenza, ha visto un pesante allungamento dei tempi medi per l’attivazione della fornitura gas.

Infatti, il cliente far compilare gli allegati tecnici dal suo installatore, spedire il plico, ed attendere l’esito delle verifiche tecniche sulle caratteristiche del proprio impianto. Solo in caso di esito positivo, il cliente viene contattato per la posa del contatore.

I nostri consulenti devono quindi fornire anche assistenza tecnica per la corretta compilazione degli allegati.

Ma oltre a queste doti “gestionali”, sono richieste, anche alle risorse interne di Iridea, doti commerciali e di vendita.

Enelgas, infatti, nel mercato libero del gas, offre una serie di vantaggi e di servizi,  sia per conservare la propria clientela, che per acquisire nuovi clienti. Ai propri clienti Enelgas offre alcuni prodotti vantaggiosi come il programma “spesa chiara” che permette al cliente finale di evitare gli importi notevoli per i consumi invernali, con dodici comode fatture mensili di eguale importo per tutto l’anno. Per chi è già cliente, c’è la possibilità di iscriversi ad un programma di fidelizzazione chiamato “Accendipremi”, che consente di accumulare i cosiddetti “punti fiammella“ grazie ai consumi e alla regolarità dei pagamenti e delle segnalazioni delle proprie letture di consumo attraverso il numero verde per autolettura o internet.

