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COMUNICATO STAMPA

Il 7 ottobre sarà la 2^ Giornata Nazionale del CRM e dei Call Center

190.000 gli addetti al comparto e un giro d’affari pari a 4.300 milioni di euro.
Milano, 5 ottobre 2004 -  Il 7 ottobre sarà la giornata nazionale dei Call Center. Una festa ed anche un momento di riflessione per un comparto ancora in crescita ma oramai consapevole della propria importanza in termini economici e occupazionali sul mercato italiano e mondiale.

Sono oltre 200.000 in tutto il mondo, infatti, i Call Center e danno lavoro a circa 11 milioni di persone. In Italia la stima a fine 2004 è di 192.000 addetti, 1.380 aziende, 1.900 strutture e 84.000 postazioni operatore.

Sono circa 70 i Call Center italiani che parteciperanno attivamente alla giornata. A Milano, La Spezia, Torino, Crotone, Roma, Palermo ed in molte altre città, apriranno le proprie porte al pubblico organizzando incontri, visite, dibattiti.

Questa, oggi, la realtà di un settore in forte espansione sia in termini economici che occupazionali (rispetto al 2000 l’incremento è di oltre 120.000 unità impiegate) e che si rivela sempre più come il principale protagonista dell’innovazione tecnologica sia nella P.A. sia nelle Aziende.

Interessati dai servizi offerti dai Call Center quasi tutti i settori del mercato.

Secondo una stima effettuata le postazioni operatore installate in Italia sono così ripartite:

- il 33% sono dedicati alle Telecomunicazioni, TV e Internet;

- il 19% svolgono servizi per Utilities, Editoria e Turismo; 

- il 18% a servizi per le Industrie di varia tipologia; 

- il 16% si trovano in Call Center che svolgono servizi per la Pubblica Amministrazione, per il sociale e per le Associazioni;

- l’8% delle postazioni sono presso Banche e Finanziarie;

- il 5% presso Compagnie di Assicurazione;

- l’1% altro.

Significativo il dato per il Sud e le Isole: negli ultimi 5 anni hanno trovato impiego in queste aree circa 45.000 lavoratori. 

Altro dato importante è l’incidenza dell’occupazione giovanile: l’età media degli addetti, infatti, è inferiore ai 30 anni.

La possibilità di turnazioni e part-time, ha fatto poi dei Call Center un settore decisamente “in rosa”. Il 68% della forza lavoro è infatti appannaggio di donne. 

Degli oltre 190.000 addetti al comparto il 90% sono operatori di call center (del cosiddetto front-office) ed il 10% occupa posti di responsabilità. La maggior parte di loro lavora su turnazioni, in quanto molti Call Center sono attivi h24, sette giorni su sette e svolge servizi diversi (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 e risposte, per finire con l’invio di e-mail e sms).

Questo consente, soprattutto agli “outsourcer”, “strutture esterne” impiegate nel comparto, di ottimizzare l’impiego delle postazioni così da migliorare i servizi offerti.

L’integrazione di servizi base con la gestione dei processi documentali, tipici del back-office e capaci di permettere di relazionarsi con il cliente in modo completo e cogliere così eventuali ulteriori opportunità commerciali ha, di recente, generato un’ulteriore crescita del mondo dei Call center.

Per quanto riguarda le tecnologie impiegate, l’83% delle postazioni-operatore dispone di CTI (Computer Telephony Integration), mentre il 52% ha software CRM (di front-office operazionale). Si evidenzia, tuttavia, che la presenza del web (integrato nelle postazioni di Contact Center) è ancora limitata e viene valutata pari al 18% del totale delle postazioni di Contact Center.

Le attività sopra descritte possono essere svolte sia da strutture interne alle aziende, scelta generalmente preferita da istituti di credito e compagnie di assicurazione, sia da società specializzate che svolgono servizi per conto terzi. 

Fanno parte del primo blocco 950 società, mentre sono circa 430 gli outsourcer. 

Il 68% delle postazioni previste entro la fine 2004, 84 mila circa, dovrebbe essere rappresentato da quelle in-house. Le restanti 27mila, pari al 32% del totale, da quelle realizzate e gestite da terzi. 

Secondo la “mappa” tracciata da CMMC la maggiore concentrazione di Call Center in-house riguarda l’Italia settentrionale, in particolare il Nord Ovest e il Nord Est. Più radicato al Centro, al Sud e nelle Isole, invece, il ricorso all’esternalizzazione come evidenziato nello schema sottostante: 

Postazioni operatore dei Call Center in-house: 
• il 36% si trova nel NordOvest, 

• il 28% al Centro,

• il 22% al Sud e Isole

• il 14% nel Nord Est.

Postazioni operatore in outsourcing: 

• il 29% nel Nord Ovest 

• il 32% si trova al Centro, 


• il 33% si trova al Sud

• il 6% nel Nord Est.

A fine 2004, secondo le previsioni, il comparto dei servizi di Call Center dovrebbe generare per la parte in outsourcing un volume d’affari pari a 800 milioni di euro circa.

Martedì 19 ottobre, poi, si svolgerà a Roma un Convegno alla presenza dell’On. Maurizio Gasparri, Ministro delle Comunicazioni, durante il quale saranno resi noti i dati dell’Osservatorio Contact Center in Italia 2004 e uno studio sull’impatto della legge Biagi sul settore.
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Per informazioni sella Giornata: www.club-cmmc.it
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Mini-glossario

CRM – Customer Relationship Management
Il Crm è una filosofia di business, un'attitudine verso i Clienti, supportata dai processi e dai sistemi. Lo scopo è la costruzione di relazioni personalizzate di lungo periodo con il Cliente, mediante la comprensione delle esigenze e delle preferenze del singolo e l'aggiunta, in questo modo, di valore per l'Azienda ed il Cliente.

Call Center
Il Call Center è una struttura organizzata con risorse umane specializzate e risorse tecnologiche integrate, che gestisce in modo efficace ed efficiente volumi elevati di contatti telematici inbound (in entrata) e outbound (in uscita) tra un’Azienda o un Ente ed i Suoi Clienti.
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