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COMUNICATO STAMPA

Il 6 ottobre si svolge la 3a Giornata Nazionale del CRM e dei Contact Center

Milano, 5 settembre 2005 -  Il 6 ottobre si svolgerà la giornata nazionale dei Call e Contact Center. La manifestazione è giunta alla terza edizione e sarà dedicata al tema “La Professione della Relazione con i Clienti"; si propone di evidenziare come i Call Center offrono servizi indispensabili per i clienti e i cittadini e come la loro diffusione rappresenta un valore economico significativo ed una forte opportunità di occupazione.

In occasione della giornata verrà svolta una particolare analisi per rilevare, sui vari settori in cui operano i canali di contatto virtuali, quali sono le aree di miglioramento dei servizi forniti e per raccogliere preziosi suggerimenti dagli utilizzatori e agire sulla qualità percepita. 
Inoltre, sul versante delle risorse umane sarà svolta una sorta di gara tra i collaboratori a cui è stata conferita da certificazione Concert® che, attraverso test che misurano competenze e conoscenze, qualifica chi opera nei Call Center 

In Italia si stima che operino attualmente nei Call e Contact Center circa 220.000 addetti inseriti in circa 1.400 aziende e con 92.000 postazioni attive e dotate di evoluti sistemi di automazione informatica. Tali postazioni sono ormai presenti su tutti i comparti, ma in particolare sono dedicate ai servizi del settore delle Telecomunicazioni (31% del totale postazioni), il 20% svolge servizi per Utilities, Editoria e Turismo, mentre il 18% erogano servizi per la Pubblica Amministrazione centrale e locale.

Il settore di Contact Center si conferma anche come protagonista dell’innovazione tecnologica: circa l’85% delle postazioni operatore dispone di CTI (Computer Telephony Integration), mentre il 55% ha software CRM (di front-office operazionale) ed il 20% ha il web integrato nelle postazioni di Contact Center.


Tra i 220.000  addetti l’età media è inferiore ai 30 anni e le donne sono quasi il 68%.
Il 38% degli addetti opera in strutture localizzate nel Sud e nelle Isole.

La maggior parte lavora su turni, anche per attivività  h24, sette giorni su sette e svolge servizi molto variegati: dall’assistenza al supporto di pre e post-vendita; dalla gestione di ordini, solleciti, consulenze al telemarketing; dalle ricerche di mercato ai servizi di informazioni, prenotazioni, rinnovo scadenze, per finire con l’invio di e-mail e sms.


La varietà dei servizi e le professionalità richieste ha favorito lo sviluppo dei Call e Contact Center in outsourcing, strutture esterne che ottimizzano l’impiego delle postazioni così da migliorare i servizi offerti. Circa il 35% del totale delle postazioni è gestito da società outsourcer, società che a fine 2005 prevedono di raggiungere un fatturato che sfiorerà i 1.000 milioni di euro.

Anche l’integrazione di servizi base con la gestione dei processi documentali di back-office, che permette di relazionarsi con il cliente in modo completo, ha favorito la crescita del comparto.

Martedì 18 ottobre, poi, si svolgerà a Roma un Convegno, con la presenza di ospiti internazionali,  durante il quale saranno resi noti i dati della rilevazione di Customer Satisfaction per i servizi dedicati ai vari settori e presentato il primo studio sulla Responsabilità Sociale dell’Impresa CSR nei Call e Contact Center in Italia.
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