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L’anima dei Contact Center è un libro che, partendo 
dall’analisi dello stato dell’arte attuale, presenta un 
modello di analisi e progettazione strategica, 
organizzativa e tecnologica.

L’anima dei Contact Center
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01. 
L’esperienza
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Ad oggi, è estremamente importante tenere in 
considerazione l’esperienza dell’utente. È uno dei 
fattori maggiormente rilevanti per quanto riguarda la 
reputazione dell’Ateneo e la soddisfazione dello 
studente. 
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01. 
Cosa chiedono e cosa valutano gli studenti
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DIDATTICA

INSERIMENTO NEL 
MONDO DEL 

LAVORO

COMMUNITY, 
SPAZI FISICI  E 

TERRITORIO

INFORMAZIONI 
OPERATIVE E 

PRATICHE
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01. 
I criteri di valutazione 
dell’esperienza
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Benchmarking

Analisi in incognito

Interviste

02. 
Ricerca
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Benchmark

Metodologia

Come prima metodologia di ricerca si è partiti con 
un’analisi dei siti web e delle applicazioni pubbliche degli 
Atenei, volta ad individuare quali fossero i punti di contatto 
messi a disposizione dalle Università e quali fossero le 
tecnologie maggiormente utilizzate. 

29

Università 
Complessive

06

Università 
Italiane

23

Università 
Estere

Campione
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15

Visita virtuale

Tecnologia risultata maggiormente utilizzata 
nell’ambito del Customer Service nel mondo 

Education

Risultati Benchmark - Tecnologie

2

Tecnologie innovative

Donazioni in Crypto

Strumento per presa di decisione

Caltech

ETH - Zurich
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79% 75%96% 51%

20%100% 13%58%

FAQ TelefonoEmail Modulo 
online

Sportello 
Virtuale

Sportello 
fisico

Chat con 
studenti

Chat via 
Social

Punti di contatto

Punti di contatto messi a 
disposizione agli studenti per 
mettersi in contatto con le 
segreterie di Ateneo. 

Risultati Benchmark - Punti di contatto
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Utilizzato esclusivamente da Università Italiane
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03. 
Servizio offerto
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Sulla base delle esigenze e delle preferenze dei propri 
utenti, è utile modellare il servizio offerto e renderlo 
quanto più possibile privo di attrito.



12

SELF-CARE HYPERCARE

Articoli/ 
Manuali/

Blog
Chatbot

Forum
Analisi 

predittiva Chat dal vivo Voce

Clienti

Strumenti

Gestione

- +Lifetime Value

Attività in 
presenza

Personalizzazione e standardizzazione del servizio
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Interviste
Risposta ricevute
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“Quando ho dovuto presentare la domanda di laurea, ho contattato la referente che si 
occupava della documentazione e le ho chiesto se tutti i requisiti e i documenti fossero ok.
Oltre ad avere caricato tutti i documenti sul sito, ho anche scritto alla referente perché il 
sito non restituisce un feedback e quindi mi sentivo insicuro. L’unica risposta che ho 
ricevuto dal sito è stata “hai caricato un file” ma poteva essere anche un file vuoto quindi, per
maggiore sicurezza ho chiesto. Inoltre, era obbligatorio fotografare il libretto fisico e 
caricarlo durante la richiesta di laurea. Questo è un processo abbastanza macchinoso.”

21 Agosto 2022
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Invia richiesta

Riceve richiesta Accoglie Gestisce Risolve

Gestione 
specialistica

STUDENTE

PERSONALE 
DI CONTATTO

ESPERTO/SPECIALISTA

Riceve risposta e 
valuta

Modello di gestione

Se necessario
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STUDENTE

PERSONALE DI 
CONTATTO

ESPERTO/SPECIALISTA

RICHIESTA ACCOGLIENZA

GESTIONECHIUSURA
E VALUTAZIONE

1° 
LIVELLO

2° 
LIVELLO
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04. 
Chi parla con 
gli studenti
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Chi gioca un ruolo fondamentale in questo campo sono 
sicuramente gli addetti del personale di contatto, ad 
esempio le Segreterie Studenti. 
Nonostante la tecnologia possa apportare un grande 
miglioramento, quest’ultima deve essere affiancata 
sempre dall’uomo, per colmare un aspetto tra tutti, la 
mancanza di empatia. 



Evoluzione delle competenze 

È importante che chi parla con gli studenti 
abbia delle competenze specifiche nella 
gestione dei singoli touchpoint, in modo da 
fornire la migliore esperienza possibile agli 
studenti. 

(modello Digital Customer Service Personas ®)
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Grazie

Maurizio Mesenzani 
maurizio.mesenzani@bsdesign.eu


