
Da cross e upselling a retention e caring personale
giovedì 11 giugno 2020 - ore 12 – 12,50

intervengono: 
- Maurizio Mesenzani, Value Generation Services

- Christian Jean Jaurès Setti, Accenture Interactive 
- Michele Albertini, Del Monte & Partner comunicazione

- Marco Chieppe, HubSpot

https://www.eventbrite.it/e/biglietti-pre-laboratori-da-cross-e-upselling-a-retention-e-caring-personalizzato-105820881104


Smart Working e lavoro «da casa»

Incremento dei canali digitali

Cambio della comunicazione: contenuti, tone of voice, canali

Cambio dei driver di progettazione organizzativa: «safe and health driven» design

Cambio della propensione all’acquisto da parte dei consumatori e dei loro 

comportamenti 

I principali cambiamenti da Febbraio in poi…



Alcuni dati (Survey McKinsey)
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Oltre agli indicatori di Cross e Up-Selling, in questo periodo diventano particolarmente strategici gli 
indicatori di Retention e Churn Prevention.

Oltre agli indicatori di Produttività, in questo periodo diventano strategici gli indicatori più 
«qualitativi»: Soddisfazione e NPS.

Alcuni indicatori diventano particolarmente strategici sui processi a «minore intensità relazionale»: 
tasso di self-service, utilizzo dei canali digitali (anche e-Commerce), accessibilità e usabilità dei 
sistemi. 

Nelle attività a «maggiore intensità relazionale» ritorna invece fondamentale la «Persona di 
Contatto» (operatore, agente, consulente…) e la Personalizzazione del Servizio
(anche con nuove logiche di profilazione basate su criteri socio-assistenziali…)

Gli impatti sui processi e sugli indicatori di Customer Service
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CHANGING SCENARIOS 

Which of the following metrics were priorities for your contact center prior to the 
Coronavirus situation? What about now?

Source: “New Standards for Customer Contact Performance”, CCW MARKET STUDY 2020
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