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AZIENDA per PROGETTI INNOVATIVI

FIAT Automobiles
Adriana Quaglia 

Da sempre attenta alle nuove tendenze che arrivano dal mondo digitale, oggi è la prima Casa automobilistica in Europa ad aprire un nuovo canale di servizio clienti su iPhone semplice e veloce. L’innovativa applicazione è offerta gratuitamente su “Appstore” e include una serie di funzioni utili. 
Con una indagine condotta a livello europeo, l’Azienda ha impostato questo servizio partendo dalle esigenze dei clienti dotati di smartphone. I risultati dell’indagine hanno permesso di studiare e sviluppare le funzionalità, che si arricchiranno nel corso del tempo, anche oltre i confini nazionali. Il progetto conferma, quindi, la volontà dell’Azienda di essere sempre vicino alle vere esigenze di tutti gli automobilisti offrendo quanto di meglio oggi la tecnologia mette a disposizione, incluse le nuove funzionalità che si stanno sviluppando nelle telecomunicazioni. 

HELP LINE 
Francesco Caccamo 

Grazie ad lungo lavoro di analisi, coordinamento e conseguente nuova interazione e valorizzazione delle funzioni aziendali e delle risorse esistenti, l’Azienda, che opera nei servizi finanziari, ha conosciuto un importante percorso di crescita e di fusioni. 

In questo processo, i Contact Center non solo hanno visto salvaguardare i servizi esistenti, ma, avendo unito elevate professionalità ed esperienze, hanno proiettato la nuova Società in un futuro che anticipa le logiche di innovazione ed avanguardia richieste dal mercato.

Inoltre, la particolare attenzione alle sfide in arrivo dall’estero ha portato la Direzione a darsi nuovi obiettivi in termini di efficacia ed efficienza, grazie all’utilizzo dei servizi in outsourcing a beneficio dei clienti finali, ma anche delle stesse risorse interne, che possono così dedicarsi a quelli a più alto valore aggiunto e ad una sempre migliore Relazione con il Cliente facendosi parte attiva delle sue nuove esigenze.

TELECOM ITALIA
Gianfranco Sità 

L’Azienda ha attivato nuovi modelli di caring  per Customer Care complessi basati sulla specializzazione per code con modalità end to end e sulla Regia Multicanale. 
Per quanto riguarda l’approccio di specializzazione, la strategia è basata su un rovesciamento di paradigma, ottenuto sviluppando un modello customer-centric, orientato alla qualità totale nel contatto specialistico e nelle varie fasi del ciclo di vita di un cliente.
Tra le azioni attivate va ricordato l’innalzamento dei livelli di competenza del personale di front-end, mediante il rafforzamento delle leve di formazione e knowledge management e, soprattutto, introducendo competence center differenziati in funzione dei bisogni del cliente. 
Inoltre sono stati avviati piani di incentivazione del personale legati al mantenimento della customer base.
La Regia Multicanale è stata lanciata in Italia nel gennaio del 2010 sui Contact Center dedicati ai clienti consumer mobili, ai clienti consumer di rete fissa e ai clienti business. 

Con la Regia Unica Multicanale si sono ottenuti vari benefici:
- per l’Azienda una migliore conoscenza del cliente e delle sue esigenze, che consente di definire strategie di caring coerenti ed aggiornate e di generare nuovi lead in termini di Caring, Retention e Selling.  

- per gli operatori dei contact center, la nuova soluzione ottimizza il tempo dedicato al cliente e semplifica il processo decisionale.  

- per i clienti questo si traduce in livelli di soddisfazione più elevati e tempi di attesa minori.

In conclusione, la Regia Unica Multicanale consente risparmi di costo e sta producendo risultati anche in termini di ricavi, diminuendo il churn grazie ad una maggiore soddisfazione della clientela ed aumentando l’ARPU grazie alla maggiore redemption di vendita sia per la clientela fissa che mobile.

VODAFONE
Lorenzo Virgilio

Il progetto porta le funzionalità del tradizionale call center all’interno di applicazioni mobili gratuite per smartphone. Nasce ad Aprile 2010 con l’obiettivo di incrementare la trasparenza dell’Azienda e la vicinanza con i propri clienti consumer grazie ad applicazioni mobili multi-piattaforma innovative, personalizzabili, facili da usare e compatibili con i più diffusi modelli di smartphone. 
Prosegue la strategia di incrementare l’eccellenza del suo customer service in logica multi-canale, affiancando le applicazioni mobili ai canali call center, IVR, web, widget desktop ed SMS.

L’applicazione consente ai clienti di tenere sotto controllo la propria spesa in tempo reale, di monitorare l’utilizzo delle proprie opzioni e delle promozioni, di visualizzare il saldo punti e gestire tutte le proprie SIM. L’applicazione consente inoltre di localizzare l’utente e visualizzare i negozi più vicini all’utente o alla località’ da lui indicata. Infine i clienti possono sfogliare il catalogo dei premi, visualizzare le tariffe internazionali, accedere a video e guide di supporto ai prodotti e servizi e visualizzare all’interno dell’applicazione i tweet dell’Azienda.

In otto mesi l’applicazione é stata scaricata da oltre 210mila clienti, con tassi di utilizzo in continua crescita che premiano gli investimenti di mobile self-care dell’Azienda. 

Ad oggi é l’unico operatore in Italia ad offrire applicazioni di mobile caring per iPad, Android, Windows Phone 7.
