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Informazioni da non pubblicare prima delle ore 24 del 19 gennaio 2012

Consegnati gli Awards europei ed i Premi “Relazione con il Cliente Cittadino 2011”.

Le motivazioni attribuite a ciascuno dei vincitori 


Milano, 19 gennaio 2012


Nel seguito sono riportate le motivazioni, che hanno accompagnato la designazione dei vincitori dei premi.


Awards ECCCO 2011-2012 
Premio internazionale ECCCO per l’Italia attribuito a Telecom Italia
Ha ritirato il premio Gianfranco Sità.

Motivazione
Dai confronti con i contact center dei maggiori competitori europei si evince l’ottimo risultato ottenuto dal modello organizzativo Regia Unica Multicanale adottato per il front end del servizio 187 in termini di efficienza con il miglior rapporto sia di addetti per fatturato, che di addetti per abbonati. Emerge anche la caratteristica dell' orientamento alla vendita, che distingue Telecom Italia fisso consumer, sia in termini di maggiore apporto del canale al complessivo business consumer fisso che in termini di efficacia dello stesso.
Azienda per Progetti Innovativi
primo premio
Vodafone
 
Motivazione
Servizio 190 SMS: per aver migliorato i processi di gestione del cliente, grazie allo sviluppo di un innovativo servizio di assistenza clienti accessibile via sms. Il servizio 190 SMS è nato da un progetto sviluppato da Vodafone sulla base dell'esperienza maturata in anni eccellenza nel servizio di assistenza ai Clienti 190. Il progetto e` stato sviluppato con Assist, che ha introdotto le potenzialità di un motore semantico che interpreta e categorizza il contenuto delle richieste dei clienti al fine di fornire risposte immediate (e gratuite) coerenti con le esigenze.

Migliore partner outsourcing customer care 
primo premio
Comdata

Motivazione
Disponibilità a collaborare e a predisporre nelle strutture operative un forte senso di appartenenza al brand del Committente e di responsabilizzazione nella gestione di ogni singolo caso. Capace di comprendere il business del Committente e di contribuire con idee innovative in ottica win win. 

Migliore partner outsourcing teleselling
primo premio
Datacontact

Motivazione

Capacità di raggiungere gli obiettivi commerciali assegnati e di mantenere nel tempo un buon livello di clima interno all’organizzazione. Qualità etiche: capacità nella gestione trasparente della relazione del cliente finale.

Responsabile Servizio Clienti 
primo premio 
Roberto Funari, Wind

Motivazione
Il mix Innovazione, Multicanalità, Social Media, Web, unitamente alla sua vision, collocano il servizio clienti Wind tra le best practice a livello europeo, non solo nella industry di riferimento (TLC). Il servizio clienti è una componente attiva del business di Wind, grazie al suo modo di interpretare e tradurre in operation la sua vision.

Responsabile Contact Center
primo premio
Vincenzo Di Lauro, Telecontact Center 

Motivazione
E’ il Responsabile Canale Consumer di Telecontact Center Spa, che ha fatto registrare un significativo miglioramento di performances sia di caring che di commercializzazione nel corso del 2011, raccogliendo i frutti di un impegno avviato due anni fa con l’implementazione di un nuovo modello organizzativo che ha visto la creazione di gruppi di risposta specializzati per tipo di clientela da gestire e l’introduzione della modalità operative end-to-end finalizzate a incrementare le call solutions con una maggiore soddisfazione dei clienti e la riduzione delle chiamate ripetute. L’applicazione puntuale del modello, la corretta allocazione delle skill delle risorse ed un intenso lavoro di formazione e coaching hanno portato Telecontact ad allinearsi alle aspettative del cliente.

Premio “Partecipazione Giornata Nazionale della Relazione con il Cliente Cittadino 2011”
Vincitore: Gruppo Call&Call

Motivazione
Per l’organizzazione di vari eventi presso le diverse sedi del Gruppo. 
In particolare presso la sede di La Spezia sono stati coinvolti i collaboratori dopo l’inaugurazione dell’asilo aziendale e nel corso della cerimonia è stato ricordato il 150° anniversario dell’Unità d’Italia.
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