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Il valore strategico
del call center efficiente

IL SERVIZIO ALLA CLIENTELA
ATTRAVERSO IL TELEFONO E
DIVENTATO UN FATTORE
DECISIVO, AL PUNTO

CHE LE AZIENDE DEL NOLEGGIO
PREFERISCONO OCCUPARSENE
IN PRIMA PERSONA PIUTTOSTO
CHE AFFIDARLA IN OUTSOURCING

di Maria Bibulic

Oggi le aziende sono orientate a gestire la
relazione con i prepr clienti in modo diver-
so dal passato. Cio dipende soprattutto
dalla maggiore attenzione verso concett
quali |a capacita di conquista, la fidelizza-
Zione dei clienti pill redditizi, la misurazio-
ne del valore del cliente (il cosiddetto
Customer Life Time Value), il monitoraggio
dei costi operativi.

Oltre a cid, il cliente & diventato spesso un
soggetto attivo della relazione con l'azienda:
& meglio informato sui prodotti e senvizi, ed
& spesso in contatto con pil fornitori.

In questo scenario la capadita di comunicare
con i clienti in modo attivo ed efficace costi-
tuisce un importante fattore di successo.

Di qui la nascita e il continuo evolversi dej
Call Center, di strutture che sempre di pit
stanno acquisendo all'interno dell'azienda un
valore “strategico”, piuttosto che “tattico”.
Anche le Compagnie di Noleggio a Lungo
Termine, che nell'attuale mercato stapno
puntando su un prodotto sempre pill perso-
nalizzato, investono ogni giorne di pil nel-
l'area dei Servizi di Informazione e di
Assistenza ai clienti. In effetti nel Noleggio,
come nel comparto dei Senvizi in genere, la
capacita di assistere, informare, supportare i
clienti nella fruizione del servizio puo essere
un elemento di distinzione dai concorrenti.
Nel Noleggio a Lungo Termine, in particola-
re, i cantratti hanno una durata media di tre
anni, pertanto la continuita e la qualita

della relazione fra cliente e fornitare sono

elementi determinanti.

Contact Center, Call Center, Servizio Clienti,

Customer Agent, Customer Care, Driver

Center, Assistenza Clienti, questi sono fra

tanti 1 nomi dei servizi telefonic dedicati ad

assistere i clientd.

Tali servizi e la molteplicita di soluzioni

offerte, tengono conto anche della diversa

identita dei clienti:

- c'@il cliente AZIENDA, rappresentato dal
“fleet manager” o dal team di persone
con lo specifico ruolo operativo di con-
trollo e gestione amministrativa della
flotta auto all'interno dell’azienda: que-
sti hanno bisogno, per esempio, di nuovi
preventivi, di informazioni sulla fattura-
zione o sullandamento del parco in
genere (percorrenze, consumi, indice di
sinistrosita, ecc.);

- poi c'g il cliente UTILIZZATORE, il dipen-
dente dell'azienda che ogni giorno & al
volante, e che potrebbe aver bisogno del
traino, piuttesto che del tagliando pro-
grammato dell'auto, o di ritirare una vet-
tura in sostituzione; per lutilizzatore
vengono spesso messe a disposizione
linee telefoniche e servizi dedicati;

- infine c'é il cliente POTENZIALE, il "deci-
sion maker” di una “azienda Prospect”
che ha bisogno di un primo contatto di
natura commerciale, di informazioni, di

consulenza sulle scelte di acquisizione dj




una vettura o di una flotta di veicoli, quo-
tazioni e preventivi.
Proprio per soddisfare tutte queste esigen-
ze, le compagnie di Noleggio stanno met-
tendo in campo soluzioni tecnologiche ed
organizzative nuaove.
Si stanno muovendo verso una dimensione
“(lient-centric”, mettendo quindi l'organiz-
zazione al servizio del cliente; per esempio
attraverso la diversificazione dei canali
telefonici per tipologia di cliente (vedi

Ricordiamod infatt che, nonostarnte ['evo-
luzione della tecnologia, il telefono resta
uho dei canali pill potenti non solo per
dare servizio, ma per trasmettere di sé
un‘immagine positiva, per creare empatia,
per gestire correttamente i reclami, per
trasformare l'interlocutore in cliente soddi-
sfatto che parlera bene di noi. Il telefone &
un biglietto da visita essenziale e 1 primi
secondi di conversazione potranne condi-
zionare il rapporto con il cliente in modo

Non a caso molte delle pili importanti
aziende di servizi hanno fatto del Call
Center un “fiore all'occhiello”, un vero
punto di forza e distintivo rispetto ai diret-
B concorrenti; nel settore bancario conti-
nua & crescere il “phone banking”; il setto-
re pubblico riesce oggi a garantire migliori
prestazioni e servizi, per esempio con
“front end” unici e centralizzat, come il
caso di Acea Spa, o dell'INPS ed INAIL con
i loro “sportelli virtuali”.

Ma anche la dimensione umana si sta evol-
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positivo o negativo.
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vendo verso nuove competenze professio-
nali, maggiormente legate ai processi di
business dell’azienda; & vero che la tecnolo-
gia svolge il ruolo di ottimizzare 7 processi
produttivi e anche di contenere i costi di
personale, ma o si & resi conto che quanto
pill le persone impiegate sono motivate,
preparate e “fedeli”, tanto migliore sara il
risultato finale del servizio fornito.

Cio fa riflettere quindi anche su un altro
aspetto: la convenienza di soluzioni in out-
sourcing del Call Center, per lo meno in que-
sto settore, il noleggio.

Quanto un fornitore esterno, spesso carat-
terizzato da un alto “turn-over”, &in grado
di garantire una competenza adeguata, la
giusta conoscenza del business, del merca-
to, continuitd di relazione e soprattutto
quella sensihilita commerdiale necessarie

per una corretta ed efficace comprensione
delle esigenze e quindi efficiente gestione
del cliente?

Si pud inoltre chiedere ad un fornitore
esterno di gestire non solo un mero canale
telefonico, ma di dare quell'apporto che fa
del Call Center un vero e proprio valore stra-
tegico aziendale, a supporto spesso di una
politica di customer relationship manage-
ment pill ampia?

La risposta sembra chiara dalle soluzioni
adottate dalle principali aziende di noleggio
che normalmente privilegiano un Call
Center e un customer service in house, con
risorse e competenze fortemente spedali-
stiche e in alcuni casi addirittura ad hoc per
ogni singolo cliente e contratto.

Sempre di pill, infatti, soprattutto le Grandi
Aziende Clienti, stanno chiedendo alle

compagnie di noleggie un Call Center
“dedicato”, dove gli interlocutori sono
completamente integrati nella specfica
realta del cliente, ne conoscono le esigen-
ze e le caratteristiche di servizio, che come
sappiamo, possono essere diverse e perso-
nalizzate. Questo tipe di soluziene porta
benefid concreti, in termini di mighior ser-
vizia, di minar lavoro e dispersione di ener-
gie da parte del Fleet Manager dell'azien-
da, di personale pil motivato e produttivo,
in sostanza di maggior soddisfazione del
cliente.

1l cerchio si chiudera quando anche il lave-
ro svolto allinterno del Call Center verra
concretamente misurato in termini di ritor-
no sull investimento e di reale quantificazio-
ne economica del valore della relazione con
il clhiente.



