La Giornata Nazionale del Crm e dei Call Center 2003.

Roma, 30 ottobre 2003

Il 16 ottobre si è svolta in Italia la “1a Giornata Nazionale del Crm e dei Call Center”, organizzata dal Club CMMC con la partecipazione delle società iscritte.
Alla Giornata hanno partecipato 55 Call Center, un campione rappresentativo del mercato: 29 sono strutture in-house e 26 sono società di outsourcing.


I 55 Call Center attivi nel corso della manifestazione sono così suddivisi per località: 

- 26 nel nord-ovest, 

- 6 nel nord-est, 

- 15 nel centro e 

- 8 nel sud Italia. 

Inoltre sono così suddivisi per classe dimensionale : 

- 7 Call Center sono inseriti nella classe con oltre 1.000 postazioni operatore, 

- 9 sono nella fascia con postazioni comprese da 300 a 1.000, 

- 18 sono nella fascia da 51 a 300 postazioni e 

- 21 Call Center hanno meno di 50 postazioni.
Alle diverse attività organizzate per il 16 ottobre hanno partecipato circa 6.900 persone:

•  78%  sono collaboratori, parenti e familiari 

•  14%  provenivano da scuole, università, istituzioni e giornali

•  8%  sono clienti finali e committenti. 

La galleria di immagini su web
Per seguire, in tempo reale il 16 ottobre, lo svolgimento delle attività organizzate all'interno di ogni Call Center in occasione del Giornata Nazionale sul sito www.club-cmmc.it è stata predisposta una galleria di messaggi multimediali che venivano inviati mediante telefonini Mms da ciascun Call Center. Il navigatore del web, dopo avere scelto la società, ha potuto visionare le immagini ed i testi di commento. Evidenziando ogni immagine in miniatura si leggeva il commento, poi cliccando su ciascuna si osservava la foto nelle dimensioni originali.
 
Nuove organizzazioni per nuovi servizi
I Call Center, che contribuiscono al ridisegno organizzativo di aziende ed enti , ponendo i clienti e i cittadini al centro di questa evoluzione strategica, evidenziano anche le peculiarità di queste strutture, che realizzano il marketing relazionale e sono in grado di attivare nuovi e più efficaci canali di comunicazione. 

Da una ricerca di CMMC (tavola 1) risulta che il ruolo della struttura di Call Center viene considerato come un elemento determinante nella strategia di business (dal 44% dei rispondenti) - in questo caso le sue prestazioni sono direttamente correlate al business dell’azienda - il livello delle sue prestazioni influisce sulle funzioni aziendali a cui è collegato. Inoltre viene visto come un asset aziendale opportunamente valorizzato nel 40% dei casi.
Inoltre dai dati di mercato comunicati nel corso del Convegno di chiusura della manifestazione, tenutosi a Roma il 30 ottobre, si evidenzia come le localizzazioni di Call Center interessino ormai tutte le Regioni della Penisola (tavola 2).

“Il settore sta affrontando importanti sfide verso una nuova fase di maturazione. In tale fase i Call Center condivideranno con milioni di clienti e cittadini emozioni e funzionalità di nuovi 
servizi rivolti al mercato e alla  società – ha commentato Mario Massone – e lo faranno con personale sempre più preparato e motivato,  prossimamente dotato anche di una certificazione professionale che CMMC sta predisponendo in base agli standard internazionali DIN ISO 17024 in conformità ai benchmark di altri Paesi europei”.
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Tavola 2
Distribuzione addetti Call Center per Regioni 

	
	
	

	Regioni     
	n. addetti 2000
	n. addetti 2003

	Liguria
	1.000
	1.900

	Lombardia
	25.600
	50.000

	Piemonte-VA
	6.000
	12.000

	Emilia Romagna
	3.000
	10.500

	Veneto – Friuli VG – Trentino AA
	4.150
	10.000

	Lazio
	16.350
	35.300

	Marche - Abruzzo – Molise
	1.400
	3.500

	Toscana
	2.500
	9.500

	Calabria – Basilicata
	800
	2.700

	Campania
	5.000
	11.000

	Puglia
	1.800
	4.200

	Sardegna
	1.100
	4.900

	Sicilia
	4.300
	12.500

	Italia
	73.000
	168.000

	
	
	

	Fonte: CMMC (ottobre 2003)
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