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Milano, 20 gennaio 2010

Premi a Società e Responsabili  distintisi nella Relazione con il Cliente.

Questa sera, mercoledì 20 gennaio 2010, nel corso della serata di gala svoltasi a Milano, sono stati consegnati i Premi “Relazione con il Cliente 2010”.
CMMC (www.club-cmmc.it) ha organizzato la manifestazione, giunta alla sua ottava edizione, con il contributo di Genesys, Reitek, Siseco e Transcom.   
Questa particolare forma di riconoscimento è dedicata alle Aziende e ai Responsabili che hanno saputo distinguersi con particolari innovazioni nelle loro attività correlate alla Relazione con i Clienti e i Cittadini. L’iniziativa serve a dare visibilità ad attività e professionalità che spesso non sono adeguatamente conosciute ed apprezzate.
 
Nel seguito sono riportate le sette categorie in cui sono classificati i premi e i vincitori.

1) Azienda per Progetti Innovativi. Ovvero dove sono state promossi e realizzati progetti particolarmente innovativi per i canali di Relazione con i Clienti e i Cittadini mettendo a punto nuove soluzione organizzative e impiegando tecnologie di avanguardia


Primo premio assegnato a Banca Sella. Ha ritirato il premio Gian Luca Colombo.
La motivazione: ”E’ stato scelto l'uso di un Assistente Virtuale sul canale web  per la gestione delle relazioni con i clienti, per un'efficace flusso di informazioni verso l’interno, per fidelizzare i clienti, per svolgere ricerche sulla popolazione internet, in una situazioni in cui una grande massa di dati deve essere ordinata, selezionata e presentata a diversi utenti con specifiche necessità. L'Assistente Virtuale ha compiti di accoglienza e supporto alla navigazione per migliaia di clienti e con comportamenti e risposte personalizzate”.  


Periodici San Paolo e Phonetica sono risultati rispettivamente al secondo e al terzo posto.


2) Azienda per Progetti Comunità Virtuali. Dove sono state promosse e progettate le attività delle comunità on-line, individuando competenze di comunicazione e di osservazione del mondo web 2.0 per valorizzare la partecipazione e la generazione dei contenuti da parte degli utenti.

Al primo posto Telecom Italia. Ha ritirato il premio Giuseppe Pampanini. 
La motivazione. “Per avere valorizzato e supportato il personale del Customer Care (187, 191, Contact Center Amministrativi Consumer e Numeri Verdi Business Mobile) attraverso una piattaforma web basata sul concetto di social network e denominata portale TUO (acronimo di Trova, Usa e Organizza), al fine di fornire un valido aiuto sia per la rapida diffusione e condivisione di  conoscenze alla comunità, sia per far arrivare all’interno dell’azienda la voce del cliente. A fine 2009 gli accessi al portale hanno prodotto un traffico pari a 27 milioni e 500 mila pagine”.


3) Responsabile Servizio Clienti. Chi ha gestito organizzazioni in modo innovativo con attenzione alla qualità del servizio, alle variegate esigenze dei clienti, alla organizzazione delle proprie risorse, ai modelli di cosourcing e ai canali di contatto.

Il primo premio è stato assegnato a Roberto Funari di  Wind Telecomunicazioni.
La motivazione. “Ha portato il servizio clienti Wind ad avere e mantenere la migliore Customer Satisfaction tra le società di telecomunicazioni in Italia per quanto riguarda la fascia di clientela “Consumer Mobile”. Il suo approccio innovativo ha garantito il coinvolgimento di ogni entità aziendale, anche quelle più distanti da un’ottica di mercato, nella cura del cliente finale diffondendo in azienda la cultura della “soddisfazione del cliente”. Ha inoltre guidato la macchina operativa al raggiungimento di livelli di eccellenza per quanto riguarda gli indicatori principali di efficacia ed efficienza tipici delle strutture di Customer Service”.

Mattia Ghidoni di Quercia Software è risultato la secondo posto , mentre al terzo sono ex equo Sabino Patruno di Advalso e Marino Esposito di Iperclub.


4) Responsabile Servizi al Cittadino. Chi ha gestito organizzazioni in modo innovativo con attenzione alla qualità del servizio, alle variegate esigenze dei cittadini, alla organizzazione delle proprie risorse, ai modelli di cosourcing e ai canali di contatto.

A primo posto si è piazzata Silvia Intra di Amsa
La motivazione: “Dal 1987 gestisce con competenza e passione il Customer Center in AMSA - Azienda Milanese Servizi Ambientali. Molto attenta ai cambiamenti, è convinta che nella sua Azienda ci si senta sempre meno in un mercato protetto e sempre di più in regime di concorrenza e che, perciò, occorra tenere alta la qualità del servizio e la forza del brand, fidelizzando i cittadini-clienti. Inoltre segue le innovazioni, come i forum di discussione su internet riguardanti la raccolta differenziata dei rifiuti, la pulizia e il decoro cittadino. Grazie al suo impegno e all'attenzione posta nei confronti del personale addetto al servizio, il ruolo svolto dal Customer Center Amsa nel  dialogo con i cittadini ed ascolto delle esigenze della città è stato posto in particolare evidenza”.

Il secondo premio è stato assegnato a Gianluca Cesare di Lombardia Informatica e il terzo ad Antonella Monno dell’Acquedotto Pugliese.


5) Responsabile Contact Center. Chi ha gestito strutture facendo in modo che le performance restino in linea con gli standard qualitativi e quantitativi aziendali e corrispondano agli impegni contrattuali e alle aspettative del cliente.

Il primo premio è stato assegnato a Vanna Fenili di Intesa Sanpaolo. 
La motivazione: “Ha gestito la crescita di uno dei maggiori contact center bancari italiani, rendendolo flessibile, agile, time to market. La struttura è distribuita su sei siti operativi con possibilità di implementare nuovi servizi e nuovi siti in tempi estremamente rapidi”. 


Al secondo posto Loredana Motta di Cariparma; mentre al terzo si sono avuti tre premi ex equo a: Pietro Pacini di Vodafone, Alessandra Nilo di Editoriale Secondamano e Rodolfo Frollini di Ing Direct.

6) Customer Satisfaction e Crm. Chi ha saputo costruire progetti di eccellenza in grado di valorizzare la customer experience creando sinergie di cui ha beneficiato la catena del valore.

Primo posto assegnato ad Antonio Franchino di TeleTu Vodafone
La motivazione: “Sin dal suo arrivo alla guida delle operation di TeleTu, si è distinto per l'attenzione e la cura verso il cliente finale. Il lavoro sistematico e sinergico tra Opitel e Transcom sul progetto Customer Satisfaction Index, fortemente voluto e supportato da Antonio Franchino, ha portato  ad un incremento del CSI di oltre 10 punti”.


Per il Crm , secondo posto ad Arrigo Del Taglia di Del Taglia Piscine.

7) Responsabile Risorse Umane. Chi ha saputo sviluppare una strategia particolare della funzione in un contesto ad alta complessità, con priorità sullo sviluppo delle risorse umane con attenzione al clima interno all’organizzazione.


Al primo posto Alessandro Annese di Cisco 
La motivazione: “Vision strategy and execution applicata dal mondo HR all’ambiente operativo sia del cliente finale che interno dell’azienda. La nomination fa riferimento a come ha saputo declinare la visione e la strategia conseguente. Il riferimento è all’empowerment dei dipendenti, alla possibilità di lavorare in mobilità, alla virtualizzazione delle risorse, a come ha gestito la transizione verso una modalità di lavoro che ora fa grande leva sugli strumenti di collaborazione, al mantenimento di livelli elevati di formazione grazie sia a corsi e incontri organizzati localmente che a training virtuali”. 

Al secondo posto si è classificata Linda Saguatti di Sitel e al terzo Francesco Foresti di Direct Line.
 


CMMC (Customer Management Multimedia Competence) é una iniziativa che dal 1997 aggrega società ed enti che si occupano di relazione con clienti e cittadini attraverso i canali multimediali.

L'acronimo CMMC evidenzia l'obiettivo del Club: perseguire il miglioramento dei servizi resi ai Clienti (prima C), gestendoli (Management - M ) attraverso i diversi canali (Multimedia - M) e con la valorizzazione delle Competenze (seconda C) sui processi di relazione con il cliente.
Segreteria organizzativa:
CMMC - Laura Cappetti
Via San Vittore 6  - 20123 Milano
tel. 02 72021195 – e.mail: info@club-cmmc.it 

