-- documento prodotto da CMMC --


Amiche ed Amici, 
a pochi giorni dalla settima edizione della Giornata Nazionale della Relazione con il Cliente e il Cittadino (7 ottobre 2009), vi lascio queste note di riflessione.



Rafforzare le partnership
In momenti di particolare difficoltà economica e di cambiamenti vanno innanzi tutto ricordati i risultati  positivi conseguiti da alcune realtà che si occupano della relazione con i clienti, anche grazie alle partnership realizzate tra strutture in-house e in outsourcing.

I rapporti tra committenti ed erogatori dei servizi sembra siano ora caratterizzati da una maggior focalizzazione sulla specializzazione degli operatori e sul rendimento prodotto dal contatto.  
E’ cresciuta la consapevolezza che serve affiancare più qualità accanto all’attenzione posta sull’efficienza, per tutelare i clienti finali e gli addetti al servizio.
 
Allineare i processi
Del resto il servizio clienti ed i contact center debbono essere considerati una punta di eccellenza da cui partire per l’innovazione delle aziende e degli enti. Perché queste unità operative hanno consolidata esperienza nell’abilitazione dei processi relativi alla comunicazione, ed è una conseguenza logica estendere quanto già si è appreso nei front-end anche alle altre funzioni dell’azienda. 

La sfida innovativa consiste quindi nell’allineare i processi delle diverse unità dell’azienda a quelli del front-end, contribuendo in modo efficace alla soddisfazione del cliente. 

Valorizzare le competenze
Da parte nostra occorre agire con forte energia e professionalità per convincere, condividere, coinvolgere, raccogliere contributi di idee e soluzioni che agevolino il raggiungimento di risultati concreti.
In questa difficile congiuntura economica e sociale valorizziamo ulteriormente le nostre competenze per sostenere lo sviluppo, la crescita e la competitività in un contesto di mercato globale. 

Riprendere i fondamentali per il web2.0
Ecco perché lo slogan proposto in occasione della Giornata Nazionale è molto attuale. Occorre ricominciare dai fondamentali, dall’ABC, applicandoli al web 2.0 e alla multi-canalità: A come Ascolto, B come Benchmarking, C come Collaborazione. 
Ascolto, per intercettare le esigenze e aumentare la fiducia del cliente cittadino.
Benchmarking, per definire nuovi indicatori che permettano di monitorare le performance e favorire il cambiamento.
Collaborazione, per condividere i contenuti della comunicazione e le esperienze del cliente cittadino.


Relazionarsi con le Comunità Virtuali 
L’era del web 2.0 e della multicanalità sono un’opportunità, opportunità che ci deve vedere protagonisti.
Il numero degli iscritti ai Social Network sulla rete sta aumentando in modo vertiginoso. 
Il trend verso la socialità è garantito con l’aumentare del numero dei partecipanti e dei mezzi di socializzazione e si caratterizza con variegate nicchie di mercato potenzialmente eleggibili attraverso concetti di geografia e di affinità.
Con i SN si raggiungono persone con interessi simili offrendo loro giudizi o consigli; si aggiunge valore all'esperienza di acquisto o di impiego di un servizio. Rispetto alle recensioni dei clienti già presenti sui siti di vendita on-line, si aggiungere interattività e si da maggiore rilevanza al processo di relazione.
Naturalmente la piena fruibilità richiede l’integrazione multicanale e l’impiego di strumenti e servizi adeguati (ad esempio quelli di localizzazione). Ma richiede soprattutto scelte organizzative coerenti da parte delle aziende e degli enti.
Una nostra recente indagine condotta sui Responsabili delle Comunità Virtuali ha indicato che nel 66% dei casi la struttura funzionale dove è preferibile collocare in azienda queste nuove competenze è quella del "Servizio Clienti".
Tutto sta diventando sempre più collaborativo e CMMC vi invita a cogliere questa novità e vi augura di potere raccogliere crescenti soddisfazioni personali. 

Lavorare per  un nuovo mondo del lavoro

Per finire questa breve riflessione non si devono dimenticare gli importanti problemi che la filiera delle variegate attività collegate alla relazione con il cliente pone dal punto di vista del lavoro e dell’occupazione.

Lungo questa filiera operano circa 2 milioni e mezzo di addetti. Occorre migliorare la loro collocazione professionale e, contemporaneamente, garantire la flessibilità tipica delle attività da loro svolte, con interventi normativi e strumenti contrattuali che si ispirino ad una più moderna visione del mondo del lavoro. Perché, come già detto, tutelando gli addetti al servizio si tutelano anche i clienti e i cittadini fruitori del servizio medesimo.


Buona Giornata Nazionale 2009 a tutti voi!



Mario Massone
fondatore CMMC



Milano, 21 settembre 2009

