Il giomno 24 settembre 2018, presso la sede di Arese di FCA Customer Services Centre s.r.l,
Si sono incontrati

la Direzione di FCA Customer Services Centre s.r.l.
e
il Consiglio delle RSA di FIM, UILM, FISMIC e AQCFR

della sede di Arese di FCA Customer Services Centre s.r.l.

Premesso che

- il contesto in cui opera FCA Customer Services Centre s.r.l. & fortemente caratterizzato
dall'esigenza di rendere servizi di contatto con la clientela sempre pit evoluti e finalizzati al

miglioramento complessivo della “Customer experience”:

- alfine di garantire un adeguato livello di servizio, 'Azienda ha la necessita di far fronte a:

e una forte concorrenza, locale, nazionale e internazionale, che impone di reagire
tempestivamente anche al fine di consolidare la propria presenza nel mercato dei
“contact centre”;

e un’elevata variabilitd sia del numero di contatti dei clienti sia dei contenuti delle
richieste di informazioni/assistenza da parte degli utenti;

e un orario giornaliero del servizio offerto dalle ore 8:00 alle ore 21.00 dal lunedi al
sabato;

e una forte stagionalita delle campagne commerciali e della conseguente strategia di
promozione dei prodotti; :

e uno sviluppo sempre piu frequente e ravvicinato nel tempo dei contenuti a
tecnologia avanzata dei componenti oggetto delle richieste di supporto da parte
degli utenti;

e un andamento della domanda dei diversi mercati sempre meno prevedibile con
conseguenze organizzative e operative sul servizio richiesto e sulle modalita dj
: , anche in madre lingua, dello stesso agli utenti dei mercati esteri:






