REPORT 7000
BENCHMARKING

STRATEGIE DI CRM E TREND DEL
CUSTOMER CARE IN ITALIA.

Il Customer Management Forum é 'unico
benchmarking focalizzato sulla realta italiana del CRM
e del customer care con un taglio strategico-
gestionale. E stato realizzato su un campione di 250
aziende e amministrazioni pubbliche con,
complessivamente 372 contact center (il 20% dei quali

installati in Italia), 31.500 postazioni operatore.

In esso viene messo in evidenza:

* |o stato dell’arte del Customer Relationship
Management nelle aziende e amministrazioni
pubbliche, in Italia

« il trend dell’organizzazione e della gestione del
contact center e del front-line.

Sono inoltre contenuti approfondimenti sulla maturita
del CRM nei settori d’industria ICT/TLC, utilities,
Outsourcer, Bancario Assicurativo, Servizi,
Commercio, Manifatturiero, Pubblica Amministrazione

UN REPORT UTILE PER CHI DEVE:

» definire e implementare strategie di Customer
Relationship Management

* creare la cultura di servizio e I'orientamento al cliente
 implementare, organizzare e migliorare le
perfomance del proprio customer care e del front-line

* ottimizzare i processi di business integrando i canali
di relazione con il cliente

» definire modelli gestionali per il personale di front-line
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