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RESPONSABILE CONTACT CENTER



Elena CARNIO - DIRECT LINE

Da quando Elena ha assunto la responsabilità del CRC, i risultati in termini di efficienza e di business hanno mostrato un netto miglioramento permettendo di posizionare Direct Line ai massimi livelli nel difficile mercato assicurativo diretto

Vincenzo DI LAURO - TELECONTACT CENTER – GRUPPO TELECOM ITALIA

Vincenzo Di Lauro è il Responsabile Canale Consumer di Telecontact Center Spa, che ha fatto registrare un significativo miglioramento di performances sia di caring che di commercializzazione nel corso del 2011, raccogliendo i frutti di un impegno avviato due anni fa con l’implementazione di un nuovo modello organizzativo che ha visto la creazione di gruppi di risposta specializzati per tipo di clientela da gestire e l’introduzione della modalità operative end-to-end finalizzate a incrementare le call solutions con una maggiore soddisfazione dei clienti e la riduzione delle chiamate ripetute. L’applicazione puntuale del modello e la corretta allocazione delle skill delle risorse, in uno ad un intenso lavoro di formazione e coaching, ha portato Telecontact ad allinearsi perfettamente alle aspettative del cliente.


Chiara DOTTORINI - BAGLIONI HOTELS
Per aver saputo creare ex novo, organizzare e mettere a regime, in meno di un anno, il CRO (Central Reservation Office, il Contact Center multilingua  di Baglioni che gestice in modo centralizzato il sistema, prima distribuito, di prenotazioni effettuate da Clienti e Prospect provenienti da tutto il mondo. Il tutto con una forte ottimizzazione di costi e risorse e assicurando livelli di servizio orientati all'eccellenza.



Rodolfo FROLLINI - ING DIRECT

Per il progetto IVR, che valuta la qualità percepita dal cliente immediatamente dopo la gestione della telefonata e in modo diretto da parte sua, quindi “a caldo” e che è caratterizzato da:
• First Call Solution, ovvero dare mandato al cliente di dichiarare lui stesso se la sua richiesta è stata immediatamente risolta

• Omnicomprensività della valutazione, in quanto tutte le chiamate sono potenzialmente oggetto di valutazione, sia quelle gestite internamente che esternamente

• Valutazione in forma anonima, poichè i risultati sono analizzati in modo aggregato 

• Clienti oggetto di intervista, sono coloro che contattano la Banca sulle linee service, correttamente identificati, che abbiano dato il consenso privacy.

Giulio GAMBERI - RBS Retail Banking Services

Entrato in carica nel 2009, dopo un brillante percorso di crescita interno, Giulio Gamberi si è distinto per aver portato a termine con successo un processo di ristrutturazione aziendale radicale. Con la sua esperienza ha costruito un team specializzato, attraverso il quale ha operato in un'ottica di miglioramento continuo volto alla soddisfazione del cliente interno ed esterno. Durante tutto il 2011, con il contributo del settore Organizzazione ed Ict, ha ideato soluzioni innovative che hanno permesso al Web Contact Center di affrontare prontamente e con disinvoltura nuovi sviluppi, cambiamenti normativi o messa in opera di regolamenti richiesti dagli organi di controllo e dai nostri committenti (quali ad es. Isvap). 
Punta di diamante di un anno di successi è stato il conseguimento a luglio 2011 della certificazione Uni En 15838.


Leonardo GIULIODORI  - ASSICURAZIONI.IT
Per la capacità di gestire ambienti complessi con l'attenzione sia alla performance che al benessere dei collaboratori

Omar GOBBATO – VERITAS Veneziana Energia Risorse Idriche Territorio Ambiente

Per lo start up del nuovo servizio Clienti

Claudio RIVABENE – QVC

Per l'attenzione dimostrata verso l'innovazione tecnologica vista come strumento per migliorare l'attività di Customer Service

Antonio SCARAMUZZI - COMUNE DI UDINE

Nell'ambito della politica di Ascolto Attivo, che mira a far partecipare i cittadini alla vita della città, è stato inserito il sistema ePart™ , utilizzato con successo e con un’immediata risposta positiva da parte degli utenti da oltre un anno, creando di fatto un “caso di successo” nell’e-government italiano. Il Comune di Udine, vero pioniere in Italia, ha infatti deciso di utilizzare il web 2.0 per consentire ai cittadini di mettersi in contatto diretto con l’Amministrazione ed i risultati sono davvero eccellenti. Dopo otto mesi di sperimentazione, la prima rilevazione sul grado di soddisfazione del servizio ha dato un risultato eccellente: il 77% degli abitanti promuove a pieni voti ePart™
