30 ottobre 2003

Convegno "Giornata Nazionale Crm e Call Center"

Intervento di Alberto Tripi, Presidente del Gruppo COS

La prima giornata del Call Center, organizzata da CMMC, è arrivata in un momento molto importante per il nostro settore: il momento politico attuale è  infatti caratterizzato da:

· la necessità di un rilancio dell’economia e dell’occupazione. Rilancio che può avvenire investendo in innovazione tecnologica ed infrastrutture.

· la legge Gasparri, che oltre a regolare le attività dei media, prevede l’avvento della Televisione Digitale Terrestre e, di conseguenza, pone le basi per l’utilizzo di un nuovo ulteriore canale per la fruizione di servizi

·  il decreto Legislativo con il quale si dà attuazione alla legge delega  n. 30/2003 in tema di occupazione e mercato del lavoro. Il 24 ottobre scorso è così entrata in vigore la cosiddetta  “riforma Biagi”.

Questi tre elementi caratterizzanti offrono  l’ennesimo stimolo verso un salto di qualità necessario ed ormai  non più procrastinabile del nostro settore. 

 Le esigenze delle persone che si rivolgono al call center sono andate modificandosi nel corso degli anni. Oggi l’utente vuole poter accedere alle  informazioni dai più svariati canali (dal telefono fisso al fax, alla mail, al cellulare e, in un futuro non troppo lontano, anche dalla propria televisione). 

Ma soprattutto, l’utente vuole poter accedere ad informazioni complete.

Ciò rende necessario il ricorso a persone qualificate e formate, in grado di elaborare e costruire la risposta, magari anche utilizzando più fonti d’informazione.

Per offrire un servizio complesso e di qualità sono necessarie una serie di competenze che tendono a “specializzare” l’operatore, a renderlo un professionista nel proprio campo.

Ne derivano almeno due considerazioni:

1/ innanzi tutto  le aziende che lavorano gestendo servizi in outsourcing  risultano essere i partner ideali per le imprese che desiderano un CRM di qualità. Solo grandi aziende di servizi in outsourcing, con anni di esperienza nella fornitura di servizi alle imprese, possono permettersi di investire in strutture, ma anche in selezione, formazione e gestione del personale.

2/ la seconda considerazione, invece, riguarda le gare cui spesso partecipano le aziende del settore per aggiudicarsi una commessa. Sono gare che, purtroppo, danno spesso  grande importanza al prezzo richiesto, senza però dare il giusto risalto alla qualità delle persone che verranno coinvolte  e quindi al servizio offerto. 

Il Gruppo COS

Il Gruppo COS, leader nell’offerta di servizi di CRM e nella gestione di call center in outsourcing, si muove  secondo la linea strategica indicata: da sempre è politica del Gruppo quella di preferire, pur conservando i necessari livelli di flessibilità, figure professionali da assumere, formare e far crescere nell’ambito del Gruppo stesso.  Il livello di professionalità raggiunto per i nostri clienti nel settore delle Telecomunicazioni, e le tipologie di servizio offerte  per i rispettivi clienti italiani ed europei da Alicos, società del Gruppo in compartecipazione con Alitalia, e dalla In Action, società in compartecipazione con il Gruppo Fiat Auto, sono la testimonianza di una chiara volontà  da parte del Gruppo di offrire servizi di qualità.

Così come investire in infrastrutture e tecnologie è un dato costante dell’esperienza di COS.

Proprio perché convinto che il settore del CRM per continuare a crescere debba prestare attenzione da  un lato alla qualità del servizio offerto, dall’altro alla massima fruibilità dello stesso da parte dell’utente, il Gruppo COS sta lavorando su applicazioni che possano utilizzare un ulteriore canale d’accesso ai servizi: la Televisione Digitale Terrestre. 

Il Gruppo COS ha già realizzato delle applicazioni attraverso le quali le aziende private e pubbliche potranno gestire in maniera immediata le interazioni con i clienti/cittadini: l’utente potrà essere richiamato o ricevere comunque informazioni un istante dopo che avrà manifestato il proprio interesse tramite un tasto del telecomando.  

