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Eall esternofs

risce spesso

anchel “custormerservice”

E' 'aspetto pit delicato: chi assume il compito dei rapporti con i
clienti diventa il volto operativo dell'azienda. Nel bene e nel male

Milane
nima e core business. I1resto dei
servizi aziendali finisce nelle

ani esperte di una o pili societd
esterne. Tutto & iniziato con gliappal-
ti perla gestione immobiliare e
la pulizia. Df%i silavora a tut-
to tondo: dalla produttivita
d’ufficio alle utilities, sicurez-
za, telecomunicazioni e men-

se, perun mercato che in Euro- gestione dei servizi, dalla cura
pavaleoltre 200miliardidien-  de| setiore dell’edificio fino al costumer
oo e NP T oD et
trasforma in multiservizio  MEGAMPO o o R terimont: di
(24% del mercato), arriva il UMcostant® venta un’arma a doppio taglio
momento del decollo peril cu- monitoraggio che ha poi ripen:uss‘i_uni forte-
stomer service, Tra le leve del dellagualith ™ente negative sull’impresa»n.
facility manager c’é anche Secondo Ciaramella I’indu-

I'outsourcing dei rapporti con
la clientela, una scelta non ob-
bligata, ma grazie alla quale
I'impresa pud concentrare a
ﬁ:mc'; le sue risorse sullo svi-
luppo dell’ offerta e I'innovazione del
prodotto. Servizi in digitale affidati
all’esterno, call center, pratiche e li-
quidazioni sinistri. Tutto 'universo
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governabile con 1'Ict finisce dentro lo
schermo di un Pe, in costante contatto
con la casa madre.

Fin qui tutto bene, Ma 1’esternaliz-
zazione delle relazioni con 1a cliente-
la & anche |'aspetto piti delicato del
settore, Perché chi assume 1'incarico
diventa, nei confronti del consumato-
re, il velto operativo dell’azienda, Nel
bene e nel male, «Se si accosta 1 ewr-

I colossi

del servizio

sourcing solo al risparmio — spiega
Andrea Ciaramella docente al Master
in Real Estate della Sda Bocconi —
non parliamoe pii di facility manage-
ment, madisoluzioniabassocostoper
aumentare la redditivita. Poli-
tiche aziendali miopi che alla
fine non pagano. Il facility ma-
nagement invece porta valore
aggiunto, professionalitd nella

stria del facility management
<+ in Italia s1 sta trasformando,
s | acclluistandn magginrcnnsape-
© volezza e curando di pin tutti i
processi di comunicazione, Le
grandi societd incominciano a instau-
rare un doppio canale di dialogo, «il
inrinm — continua Andrea Ciaramel-
a — nei confronti del consumatore,
attraverso sondaggi e inchieste, e dal-
I'altro con1'azienda, il cliente manda-
tario. In questo modo si offre un siste-
ma di servizi integrato di valore. Al-
cune imprese lo stanno gia facendo
come I’ Atm di Milano chiedendo di-
rettamente al cliegte cosa pensa del
servizio offerto. E solo un piceolo
esempio pratico, ma indica la strada
giusta da seguire».

Maria Antonia Lisena, direttore ge-
nerale di Ifma, 'associazione delle
aziende che si occupano di facili
management e che conta circa 18.00
associati distribuiti in tutto il mondo,
attiva in Italia dal 1995 aggiunge:
«Tutti quei servizi che vanno ad im-
pattare sulle persone sono due volte
importanti, come i call center e tutti i
sistemi di contatto immediato. I co-
lossi del settore 1'hanno capito e of-
frono un servizio di costante monito-
raggio dell’efficienza del costumer
care. Pensare di esternalizzare il rap-
porto con la clientela e poi non occu-
parsi pill di quel servizio € un errore
che pud rivelarsi fatalew.

(ch. ben.)
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