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uomini e tecnologie per servire i clienti

Oggetto: consuntivo Giornata Nazionale Call Center Cmmc

In occasione della Giornata Nazionale del CRM e dei Call Center svolta lo scorso 16 ottobre, organizzata e coordinata dal Club CMMC, ANSWERS S.p.A. ha promosso presso il call center di Milano un incontro di formazione dedicato agli operatori senior ed un workshop sui servizi innovativi con particolare riguardo alla telesanità.

La giornata è partita alle ore 9.00 con l’ingresso, presso la sede ANSWERS di Milano, dei partecipanti al meeting: un gruppo di 15 teleoperatori con esperienza pluriennale è stato coinvolto in un tavolo di lavoro mirato ad approfondire il delicato ed importante tema della Customer Satisfaction, in particolare sulla campagna 2003-2004. Hanno partecipato anche un formatore interno e il direttore operativo del Gruppo, oltre ad uno stager.

Il meeting sulla “Customer Satisfaction 2003-2004” si è aperto con una presentazione del Club CMMC e degli obiettivi della giornata, con particolare riguardo all’importanza di diffondere la qualità e la complessità dei servizi svolti dai Call Center e dai Crm-Customer Service e promuovere le varie professionalità richieste da queste organizzazioni.

Le fasi dell’incontro, documentate attraverso le immagini digitali inviate in tempo reale sul sito CMMC grazie alla tecnologia offerta da TIM, hanno riguardato:

· presentazione dei contenuti dell’incontro sulla Customer Satisfaction che ANSWERS organizza tutti gli anni attraverso la costituzione di focus group (operatori senior, leader di progetto, esperto di CRM) mirati ad individuare aree di miglioramento nell’erogazione dei servizi resi ai prinicipali settori di mercato in qualità di outsourcer (imprese; bancario/assicurativo; utilities; pubblica amministrazione; sanità).

· discussione sull’analisi dei risultati di due survey realizzate da ANSWERS nel corso del 2003 nell’ambito del settore bancario: una rivolta a clienti e soci della Banca e mirata alla misurazione del loro livello di soddisfazione verso i servizi offerti dalla stessa; una rivolta a clienti potenziali della Banca e mirata alla verifica delle aspettative e ad un monitoraggio attento dell’attuale percepito.

· affiancamento ad operatori nel corso della realizzazione di una survey in piattaforma.

· Rientro in aula e chiusura incontro.

Nel primo pomeriggio il gruppo di lavoro si è spostato presso la sede di Milano 2, dedicata alla gestione di un servizio di telecardiologia. Il workshop ha riguardato:

· presentazione del servizio “cardiogramma online”: finalità, procedure, processi operativi.

· visita della piattaforma: presentazione del sistema tecnologico di ricezione del tracciato integrato al software di CRM e del device per la registrazione del tracciato stesso.

· dimostrazione pratica: registrazione del tracciato ECG; trasmissione al call center; escalation al cardiologo per il referto.

· chiusura della giornata e congedo.

Ringraziamo il Club CMMC per l’opportunità e ci congratuliamo per la bella iniziativa.
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