	[image: image1.png]o
Giomiata NazioNale
tsRelazioNe con
«ClieNte




	
Concorso CMMC “Li Ascoltiamo” 2006
	[image: image2.jpg]






PREMI E MOTIVAZIONI

PRIMO POSTO
Banca Monte dei Paschi di Siena SpA


SECONDO POSTO

Datacontact Srl


TERZO POSTO

AQP


Società:  Banca Monte dei Paschi Spa
Sala telefonica – Assistenza Paschi Home

Situazione segnalata:
Operatore: Per poter fare una verifica prima di iniziare l’attivazione mi dica la password di certificato.
Cliente: Ok ….. ( a pappagallo ) “ La password di certificato ” ……  come l’ho detta ????
Operatore:…… (silenzio che denota imbarazzo, vergogna, rabbia, compassione e frustrazione!)


Motivazione:
Esempio di non comprensione tra cliente e operatore. E di come i rischi del processo insiti nella  comunicazione possano essere fonte di forte divertimento (con un pizzico di amaro da un punto di vista sociologico per quanto attiene a incomprensioni dovuti ai limiti culturali).

Propone una conversazione surreale e nello stesso tempo evidenzia come un linguaggio
nato in specifiche aree di cultura professionale si presti a creare un' area sempre più ampia di incomprensioni e fraintendimenti

Società: Datacontact Srl - Call Center/Customer Care: Gas Natural Italia 


Situazione segnalata:

Operatore: “Gas Natural, buongiorno, sono Paolo, in cosa posso esserle utile?”

Cliente: “Buongiorno…io devo dire una cosa. Perché quando cucino le pentole diventano nere?”

Operatore: “Non saprei signora.. forse non sono in acciaio inox…”

Cliente: “No..ve lo dico io.. ‘sto gas viene dall’Africa!”

Motivazione:

L’effetto comico è immediato ed efficace non solo per la naturalezza della risposta che il cliente si dà da solo (la sua domanda, infatti, è puramente retorica, dato che è interamente funzionale ad esprimere all’operatore l’idea che lui si è fatto del problema), ma per l’analogia semantica che egli involontariamente compie con un semplice balzo logico-illogico che gli permette di collegare la provenienza del gas, il colore della pelle e il conseguente colore delle pentole. Quello che ci fa ridere, in questa costruzione, non è solo l’involontarietà e la spontaneità dell’ignoranza del cliente, ma la sistematicità con la quale si manifesta. Il cliente, diventando improvvisamente capace di collocare la sua credenza in un folle disegno di coerente interpretazione, genera un inequivocabile spiazzamento comico.

La situazione testimonia un atteggiamento tipico nella relazione cliente/contact center, in cui il cliente chiede indirettamente conferma di una sua convinzione (sbagliata) in merito a temi completamente svincolati dall’oggetto del servizio. La situazione, ironica, testimonia tuttavia quanto certi preconcetti e stereotipi siano diffusi in certa parte della società italiana attuale.

Società: Acquedotto Pugliese SpA
Call Center/Customer Care - AQP 


Situazione segnalata:

Operatore:“Buongiorno sono Grazia, in cosa posso aiutarla?”

Utente: “…Sono un utente vostro di acquedotto”

Operatore:“signore, ha il codice cliente?” 

Utente:“Lei mi ha accolto in fragrante di reato… No! signori mi perdoni sono impreparato posso dare il codice fiscale?”

Operatore:“Si certo! Mi dica…”

Utente: … ma dove lo trovo ? ...un attimo solo ma è proprio necessario? Sa… non vorrei togliere la

preminenza ad altri…! Siccome dobbiamo partire non si dispiaccia…, sa, sto curando una pratica di mia nipote che è all’estero, si è trasferita su a Venezia !”

Operatore: “Signore, non si preoccupi, mi dica in cosa posso aiutarla…”

Utente: 
“Si, grazie…, mia nipote, avrebbe bisogno cortesemente dell'allaccio di acqua e fogna per la sua casa qui al mare, potete inviarglielo tramite email?”

Motivazione:

La situazione descritta testimonia una l’effettiva (e diffusa) impreparazione dell’utente a rivolgersi a un call center e la pretesa di “onnipotenza”da parte del cliente nella richiesta di una gamma di servizi che non sarebbero proponibili in nessun modo. Di fatto si tratta del tipico caso in cui il cliente antepone e generalizza i propri interessi personali in modo eccessivo e si aspetta da parte dell’interlocutore altrettanta onnipotenza. 
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