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Il disegno strategico di numerose aziende di credito italiane per eccellere sul piano dell’efficienza e della competitività (orientamento al cliente) comprende, in questi ultimi anni, anche un riassetto delle relazioni “banca-cliente”, nel quadro della filosofia del Customer Relationship Management (CRM), di cui il Call center costituisce uno dei pilastri.


L’Associazione Bancaria Italiana è attiva da qualche anno per approfondire costantemente questa tematica e monitorare il fenomeno nelle sue diverse articolazioni, non solo sotto il profilo commerciale, ma anche per gli aspetti lavoristico-sindacali, normativi (istruzioni Banca d’Italia e Consob) e di sicurezza.


In tale ambito è stato realizzato nel corso del 2003 un primo volume dell’ABI che riporta - tra l’altro – un’interessante sintesi dei risultati di una ricerca sulle esperienze dei Call center nel settore bancario.

Dalla rilevazione è emerso che i Call center bancari costituiscono sul piano organizzativo e della gestione dei rapporti di lavoro un punto di eccellenza sia per quel che riguarda la qualità dei servizi e delle risorse umane, sia per quanto attiene alla sperimentazione delle flessibilità legali e contrattuali anche in funzione del necessario contenimento dei costi operativi: prevalgono i giovani (l’età media è di 29 anni), generalmente laureati (il 25%) e diplomati (il 75%), in possesso di una buona conoscenza delle lingue; sono largamente utilizzati orari più elastici rispetto ai servizi di sportello tradizionali; c’è ampio uso del part-time e dei contratti a termine; si registrano soluzioni organizzative che mirano ad offrire ambienti di lavoro sicuri ed ergonomici.


Vi è ampio spazio per un ulteriore sviluppo del fenomeno dei contact center ed in particolare per sperimentare presso i medesimi le nuove forme di lavoro previste dalla recente legge Biagi.

