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 11 ottobre: quarta Giornata Nazionale Call e Contact Center, 

dedicata alla Relazione con i Clienti e organizzata da CMMC

250.000 addetti in 1400 aziende. Cresce la tendenza all’outsourcing.

Occupazione  e innovazione diffuse sull’intero Territorio

Oltre 95.000 postazioni attive,

 in crescita del 6% annuo fino al 2010 

Parte il primo Osservatorio Europeo sul settore, nato dalla collaborazione tra tutte 

le maggiori iniziative di rappresentanza dei Call e Contact Center in Europa

Milano, 11 ottobre 2006 - CMMC (iniziativa che dal 1997 aggrega società ed enti che si occupano di relazione con i clienti attraverso Call e Contact Center) promuove nella giornata dell’11 ottobre la quarta Giornata Nazionale dedicata alla Relazione dei Call Center con i Clienti. Si tratta di un evento diffuso, che mira a sottolineare l'importanza strategica di questo settore per l'economia italiana. Oggi i  Call e Contact Center di tutta Italia, aziendali e indipendenti, pubblici e privati, (che impiegano oltre 250.000 addetti) promuovono iniziative specifiche, convegni e open-days, con l’intento di concentrare attenzione su un settore importante per lo sviluppo dell’economia e dell’innovazione dei servizi nel nostro Paese.

Due le novità proposte da CMMC in occasione dell’edizione 2006 della Giornata Nazionale dei Call e Contact Center: il lancio del primo Osservatorio Europeo di settore, che, attraverso analisi e confronti faccia luce sull’evoluzione di questo comparto attraverso il confronto con i Paesi più evoluti in particolare sui temi dell’occupazione e dei valori dei servizi offerti; la proposta di creare Tavoli di lavoro dedicati, lanciata dal CMMC  attraverso il suo Presidente e fondatore Mario Massone, ai Ministri delle Riforme e Innovazione; Diritti e Pari Opportunità; Lavoro; Sviluppo Economico; Comunicazioni. I Tavoli di lavoro coinvolgeranno Parti sociali, Istituzioni, sistema di rappresentanza e mondo della ricerca, per approfondire la conoscenza del settore e migliorarne l’offerta di servizi,  innovazione e qualità del lavoro. 

I servizi di Contact Center sono sempre più diffusi e variegati anche in Italia: dall’assistenza, al supporto di pre e post-vendita, gestione di ordini, solleciti, recupero crediti, consulenze, telemarketing, ricerche di mercato, servizi di informazioni, prenotazioni, rinnovo scadenze, gestione di e-mail, sms e siti Internet. La crescita media annua stimata dal CMMC in termini di postazioni operatore, fino al 2010, è pari al +6%, dalle attuali 95.000 postazioni attive, che impiegano 250.000 addetti. L’età media è pari a 30 anni; quasi un terzo degli occupati sono laureati; rilevante è la presenza femminile, pari al 68%. In crescita la tendenza all’outsourcing, che alla fine del 2006 gestirà il 40% delle postazioni attive.

La localizzazione dei CC é ormai estesa su scala nazionale: sebbene la Lombardia e il Lazio siano le Regioni con il maggior numero di addetti (oltre 50.000 ciascuna), le Isole hanno raggiunto il Nord-Est (Triveneto ed Emilia Romagna) con oltre 30.000 addetti. I Call e Contact Center di Campagna, Puglia e Basilicata impiegano oltre 38.000 addetti. I Call Center costituiscono una opportunità di lavoro e spesso di primo impiego, in particolare nel Sud Italia e nelle Isole (con il 38% degli addetti), ma, sia nel caso 
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di avvio al mondo del lavoro sia in quello del reinserimento, si evidenzia il bisogno di maggiore  formazione per elevare la professionalità degli addetti. Rilevanti gli investimenti in tecnologie: la spesa in Telecomunicazione e Tecnologie ICT nel 2005 è stata superiore a 1.100 milioni di euro ed è destinata a salire del 9% nel corso di quest’anno.

L’innovazione prodotta dall’uso di vari canali on-line tra loro integrati produce un abbattimento dei costi di contatto rispetto ai canali tradizionali (nel caso delle public utilities il costo contatto si riduce del 67%) e garantisce il focus sulla qualità dei servizi resi. I Call e Contact Center applicati nel sistema Pubblico garantiscono infine la messa in opera di nuovi servizi in tempi brevi e in modalità reattiva in base alle esigenze evidenziate dai Cittadini.

Il Presidente e fondatore di CMMC, Mario Massone, ha dichiarato: “Il settore  dei Call e Contact Center in Italia sta finalmente uscendo da una fase di evoluzione complessa, ma il cammino che il nostro Paese deve percorrere per raggiungere gli standard più evoluti è ancora lungo. Sono necessarie nuove scelte organizzative; migliori garanzie per gli addetti e qualificazione del personale impiegato; nuovi requisiti di certificazione, misurabilità dei servizi per i Clienti finali.  CMMC ritiene inderogabile l’esigenza di creare Tavoli di lavoro sui servizi di Call e Contact Center e in tal senso ha avanzato precise proposte alle Istituzioni competenti. Il lancio dell’Osservatorio Europeo, infine, ci consentirà di costruire opportuni modelli di confronto, per coordinare lo sviluppo dell’offerta di servizi, le scelte tecnologiche e gli aspetti occupazionali. La giornata di oggi è un’occasione per discutere in tutti i Call e Contact Center d’Italia questi temi”. 

Per informazioni: 

www.club-cmmc.it 


Segreteria CMMC - Customer Management Multimedia Callcenter
Via San Vittore 6 
20123 Milano

Laura Cappetti
tel: 0272021195

e-mail: info@club-cmmc.it
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