
Indagine sul settore dei 

Contact Center in outsourcing 

Aderente a  



Prefazione 

Durante l’Assemblea Annuale abbiamo realizzato una sessione interattiva con tutti i 

partecipanti, organizzando in diretta una vera e propria indagine. 

 

Attraverso semplici domande e risposte con il pubblico sono state individuate alcune 

priorità per il settore, al fine di favorire i necessari interventi di politica industriale. 

 

Il campione dei rispondenti era costituito dai nostri associati, da alcuni committenti 

presenti, dai sindacati, e dal mondo delle istituzioni 

 

Nelle  pagine che seguono mettiamo a disposizione i risultati a tutti gli interessati che 

desiderano contribuire al raggiungimento dei 5 obiettivi della politica industriale proposta 

da Assocontact: Sviluppo, Occupazione, Competitività, Innovazione e Qualità. 

 

 

     Il Presidente  

     Roberto Boggio 

 

 

 

 

  Aderente a  



Gruppi 

 

A = Outsourcer  

B = Committenti 

C = Istituzioni / Sindacati 
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DOMANDA: Qual è la variabile più 

importante per lo Sviluppo del settore? 

1.Occupazione  

2.Competitività  

3. Innovazione  

4.Qualità 

11% 

42% 

32% 

16% 
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DOMANDA: Quali azioni per ricominciare a 

crescere in Italia? 

1. Nuove regole, certe e 

uguali per tutti 

2. Far applicare le 

regole esistenti  

3. Nessun intervento 

4. Non so 

77% 

21% 

2% 

0% 
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DOMANDA: Quale la ragione primaria delle 

crisi del settore in Italia? 

1. Prezzi non più sostenibili 

causa costi eccessivi 

2. Riduzione dei 

volumi complessivi 

3. Riduzione dei volumi verso 

estero (delocalizzazioni) 

4. Qualità outsourcer non 

adeguata  

5. Mancanza di innovazione  

6. Non so 

72% 

3% 

6% 

11% 

8% 

0% 

36 
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DOMANDA: Quali delle seguenti pratiche 

di dumping danneggiano di più le attività 

di Customer Care in Italia? 

1. Gare al massimo ribasso 

2. Delocalizzazioni 

3. Contratti di lavoro extra     

legem 

4. Utilizzo speculativo degli 

sgravi 

5. Concorrenza sleale 

(illegalità) 

6. Non so 

58% 

7% 

5% 

21% 

9% 

0% 
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DOMANDA: Delocalizzazioni. Come valuti 

la qualità dei servizi erogati dall'estero? 

1. I servizi erogati dall'estero sono migliori  

2. I servizi erogati dall'Italia sono migliori 

3. La qualità dei servizi erogati dall’Italia e 

dall’estero è uguale 

4. Il rapporto qualità-prezzo dall'estero è migliore   

5. Non so 

0% 

67% 

12% 

21% 

0% 
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DOMANDA: Quali sono le principali 

minacce per le attività di teleselling? 

1. Costi crescenti del lavoro 

2. Dumping a causa di 

contratti extra legem 

3. Saturazione del mercato  

4. Regole Privacy stringenti 

5. Delocalizzazioni 

6. Non So 

36% 

36% 

7% 

12% 

10% 

0% 
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DOMANDA: Quali invece le principali 

opportunità per le attività di teleselling? 

1. Nuovi mercati (es. finanziari e 

assicurativi) 

2. Integrazione con il web (es. 

lead generation) 

3. Cross-selling anche tra 

prodotti/servizi differenti 

4. Fidelizzazione clientela 

tramite upselling 

21% 

51% 

14% 

14% 

EdiVoteStart EdiVoteStop 
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DOMANDA: Quali misure potrebbero ridurre il 

fenomeno della delocalizzazione? 

1. Riduzione del costo del lavoro  

2. Riduzione del costo del lavoro e 

introduzione di salari di produttività 

3. Incentivi per riportare il lavoro in Italia 

4. Obblighi di legge 

5. Non so 

14% 

69% 

11% 

6% 

0% 

EdiVoteStart EdiVoteStop 
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DOMANDA: Pensi che la clausola sociale possa 

dare maggiore stabilità al settore in Italia? 

1. Sì 

2. Sì, ma dipende da 

come verrà realizzata  

3. Forse, ma in 

pochissimi casi 

4. Assolutamente NO  

5. Non so 

23% 

52% 

9% 

14% 

2% 
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DOMANDA: Quali effetti crea l'attuale 

sistema di incentivi all'occupazione nel 

nostro settore? 

1. Maggiore occupazione in valore 

assoluto 

2. Nuova occupazione, ma sottraendola 

alle imprese esistenti 

3. Nessun effetto 

4. Non so  

16% 

76% 

7% 

2% 
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DOMANDA: Sei favorevole ad avere un unico 

contratto di lavoro (CCNL) per il settore? 

1. Sì, favorevole 

2. No, contrario  

3. Non so 

83% 

17% 

0% 
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DOMANDA: Dove hanno investito finora le 

imprese di Contact Center in outsourcing? 

1. Produttività 

2. Competitività  

3. Innovazione  

4. Qualità 

61% 

22% 

3% 

14% 

EdiVoteStart EdiVoteStop 
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DOMANDA: Dove investiranno domani le 

imprese di Contact Center in 

outsourcing? 

1. Produttività 

2. Competitività  

3. Innovazione  

4. Qualità  

20% 

15% 

54% 

12% 

EdiVoteStart EdiVoteStop 
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DOMANDA: Pensi che sarebbe meglio 

sostituire gli incentivi alle startup con 

incentivi all'innovazione? 

1. Sì 

2. No  

3. Non so 

80% 

14% 

6% 

EdiVoteStart EdiVoteStop 
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DOMANDA: Pensi che gli attuali prezzi di 

mercato in Italia possano sostenere la 

qualità necessaria? 

1. Sì, sono in grado di 

sostenere la qualità  

2. Forse  

3. No, non sono in grado di 

sostenere la qualità 

4. Non so 

12% 

7% 

80% 

0% 
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DOMANDA: Cosa dovrebbe fare il 

Governo per tutelare l'occupazione? 

1. Adottare misure per 

prevenire le crisi  

2. Intervenire solo quando le 

crisi scoppiano 

3. Non intervenire  

4. Non so  

81% 

2% 

12% 

5% 
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DOMANDA: Quali risposte dovrebbe dare il 

Parlamento? 

1. Interventi legislativi per il 

riordino del settore 

2. Interventi selettivi e mirati 

3. Non intervenire  

4. Non so  

83% 

17% 

0% 

0% 

EdiVoteStart EdiVoteStop 
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Grazie. 

Aderente a  


