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4XDOH�VFHQDULR�SHU�L�&RQWDFW�&HQWUH"

8QD�FRQIHUPD�DXWRUHYROH�H�TXDQWLWDWLYD�VXOO¶LQFUHPHQWR�GHOOH�DWWLYLWj�GHL�&RQWDFW�&HQWUH��&&�

Eurisko 2002 - Ricerca sul mercato dei
Contact Centre in Italia

DWWHVH�VXOOH�QHFHVVLWj�GL�FRQWDWWR
'20$1, �
�

',0,18,5$
 8*8$/( $80(17(5$

mantenere viva la relazione con la 
clientela 80% 0% 20% 80%
fornire informazioni alla propria 
clientela 80% 10% 30% 60%
fornire assistenza pre / post vendita

70% 10% 20% 70%
gestire in modo efficiente ordini, 
prenotazioni, recupero crediti 50% 20% 60% 20%
raccogliere informazioni sulla propria 
clientela 40% 0% 10% 90%
implementeare la promozione e/o 
vendita dei prodotti e servizi 30% 0% 40% 60%
(*)  ad un tasso stimato del 20/30%

2**,

DQGDPHQWR�GHO�QXPHUR�PHGLR�GL�SRVWD]LRQL
����������� ���� �����������

all’interno dell’impresa - insourcing 100 163 179
all’esterno dell’impresa - outsourcing 100 125 238

��������� ���������
telefono / voce 87 60
email 6 27
VoIp, text chat, .. 7 13
Datamonitor - 2002
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,�&RQWDFW�&HQWHU�FUHDQR�YDORUH"������

$�GLPRVWUD]LRQH�GHO�YDORUH�FUHDWR�GDL�&&��PHWj��FLQTXH�VX�GLHFL��GHOOH�GLPHQVLRQL�OHJDWH�DO�YDORUH�GHOOD�0DUFD��EUDQG�
VRQR�ULFRQGXFLELOL�DOOH�DWWLYLWj�GL�XQ�&RQWDFW�&HQWUH�
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,�&RQWDFW�&HQWHU�FUHDQR�YDORUH"������

9DORUH�GHOOD�FRPXQLFD]LRQH

9DORUH�GHO�'%�VXL�JXDVWL

numero di contatti annui
X

valore della comunicazione per contatto

costo del personale nel FRQWDFW�FHQWHU
X

% di tempo dedicata alla creazione e
mantenimento del DB

1HOOD�YDOXWD]LRQH�GHOOD�0DUFD��EUDQG��OD�FRPXQLFD]LRQH�H�O¶DVVLVWHQ]D�WHFQLFD�VL�IRQGDQR�VX�XQ�HIILFDFH�FRQWDWWR�FRQ�L
PHUFDWL��PHUFDWR�ILQDOH���HQG�XVHU��LQWHUPHGLDUL�FRPPHUFLDOL���WUDGH��WHFQLFL�GHOO¶DVVLVWHQ]D�WHFQLFD��

7DOL�HOHPHQWL�KDQQR�SHVDWR�SHU����POQ�(XUR�����GHO�WRWDOH��VXO�YDORUH�FRPSOHVVLYR�GHJOL�LQWDJLEOH�DVVHWV�QHOOD
WUDQVD]LRQH�LQ�HVDPH�

4XHVWD�q�XQD�FKLDUD�LQGLFD]LRQH�VXO�YDORUH�FUHDWR�GDL�&&�
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/H�SUHVWD]LRQL���/H�VFHOWH�RUJDQL]]DWLYH�GHYRQR�HVVHUH�PLVXUDWH������

/H�VFHOWH�RUJDQL]]DWLYH�FKH�UXRWDQR�DWWRUQR�DOO¶LQVWDOOD]LRQH�GL�XQ�&&�YDQQR�PLVXUDWH��DQFKH�LQ�WHUPLQL�GL�FRVWR�GHO
3HUVRQDOH�

6ROX]LRQL�GLIIHUHQWL�FRQGXFRQR�DG�DVVHWWL�RUJDQL]]DWLYL�H�FRVWL�GLIIHUHQWL�

FOLHQWV�RI�WKH ��&� ,�&�
Call 

Cent re 
Xxxx   Mr.  

Bb
Dispat ch 
Mr.  Dd

Sales VAR 
Mr.  Ee

Sales OMD   
Mr.  Ff

,QWH UDFWLRQV HQ FIELD HQ HQ FIELD FIELD FIELD FIELD

order informat ion 2,8 2,1 0,2 1,3 6,3
t echnical he lp desk 1,2 1,0 5, 0      0,8 5,7 0,3 14,0
non t echnical he lp desk 1,4 5, 0      0,1 0,6 0,2 7,3
commercial informat ion 0,0 0,2 1,3 1,5
service  call ent ry (direct  sales) 3, 6 3,6
credit  collect ion 0,2 0,2
t e lemarke t ing 0,0
Web market ing 0,0
t e lese lling 0,0
E-Commerce 0,0

WRWDO 4,0 4,5 10, 0     0,9 6,3 3, 6 0,7 2,9 ����

Process & Field 
Administ rat ion Mr.  

Aa

Support  to t he 
Business Partners        

Mr.  Cc
WRWDO�
)7(
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/H�SUHVWD]LRQL���/H�VFHOWH�GL�LQYHVWLPHQWR�JXLGDQR�LO�SURJHWWR�&&�&50������
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/D�VFHOWD�ILQDOH�VXOO¶DVVHWWR�GL�XQ�&&�GLSHQGH�GD�XQ�FRPSOHVVR�GL�IDWWRUL��RUJDQL]]DWLYL��GL�PDUNHWLQJ��WHFQRORJLFL�H
ILQDQ]LDUL��GD�YDOXWDUH�FDVR�SHU�FDVR�

1HO�FDVR�LQ�HVDPH�VRQR�HQWUDWL�LQ�JLRFR��LO�YDORUH�GHOOD�FRPXQLFD]LRQH���PDUFD��YDORUH�GHOO¶DVVLVWHQ]D�WHFQLFD���'%�JXDVWL�
FRVWR�GHO�SHUVRQDOH�
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/H�SUHVWD]LRQL���4XDOL�DQDOLVL�SUHOLPLQDUL�ELVRJQD�HIIHWWXDUH"������

2JQL�SURJHWWR�GL�&RQWDFW�&HQWUH�GHYH�HVVHUH�SHQVDWR�SHU�LO�VXR�PHUFDWR�H�SHU�OH�DWWHVH�GHL�VXRL�FOLHQWL

4XHVWLRQDULR�VXOOH�DWWHVH�GHO�FDQDOH�³[[´
All’interno del progetto CIC - &XVWRPHU�,QWHUDFWLRQ�&HQWUH, si ha la necessità di costruire la PDSSD�GHOOH�ULFKLHVWH (o
LQWHUD]LRQL o VHUYL]L�RIIHUWL) che arriveranno sia dall’utente finale, sia dal 7UDGH.

Il questionario è suddiviso in TXDWWUR�DUHH��D«G��GL�SRVVLELOL�GRPDQGH.  La descrizione delle interazioni è la prima
informazione da inserire (es. a1: quando arriverà la merce ordinata?).

Per ogni domanda vanno riportati i YDORUL�QHOOH�YDULH�FRORQQH��$�«(�� dove:

½la colonna �$� indica l’LPSRUWDQ]D della domanda per il cliente (es. 5 = importanza massima; ad esempio
l’importanza dell’informazione sull’arrivo della merce ordinata);

½la colonna �%� invece l’LQVRGGLVID]LRQH oggi per il tema in esame (es. 5 = massima insoddisfazione, cioè le
prestazioni attuali sono inadeguate, agli occhi del cliente);

½la colonna �&� la TXDOLWj�H�SUHFLVLRQH della risposta che il cliente si attende (es. qualità molto elevata, voto 5);

½la colonna �'� i WHPSL�entro cui il cliente si attende una risposta (es. 5 = risposta in tempo reale, 1 = risposta
differita, magari qualche giorno dopo);

½la colonna �(� il YROXPH di traffico stimato su quella richiesta, cioè quante volte si ritiene che la domanda sarà
posta al CIC (es. 1= assai raramente). …..

A fine lavoro saremo in grado di descrivere le domande che verranno poste dal mercato “xx” al CIC, con i rispettivi voti
(colonne A…E). Solo se questa raccolta dati sarà adeguata, la progettazione del futuro CIC sarà proficua…..

SHU�VHJPHQWR
GL�PHUFDWR

FRQRVFHQ]D�GHO
PHUFDWR

&RQWDFW�&HQWUH�q�XQ
LQYHVWLPHQWR�D

UHGGLWLYLWj�FRPSOHVVD
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/H�SUHVWD]LRQL���4XDOL�DQDOLVL�SUHOLPLQDUL�ELVRJQD�HIIHWWXDUH"������
«H�TXHVWH�FRQRVFHQ]H�GL�PDUNHWLQJ�GHILQLVFRQR�OH�DUHH�VX�FXL�LQWHUYHQLUH�H�OH�SULRULWj�

;[[[�&XVWRPHU�,QWHUDFWLRQ�&HQWHU��&�,�&��
0$33$�'(//(�,17(5$=,21,��WLSR�GL�LQWHUD]LRQH���FOLHQWH�

',5(77$ LM N OPQ RM ST U L M N OPQ RM ST U L M N OPQ RM ST U L M N OPQ RM ST U L M N OPQ RM ST U

1� FRPSRQHQWL�FULWLFLWj LPSRUWDQ]D�SHU�
LO�FOLHQWH

LQVRGGLVID�
]LRQH�RJJL

TXDOLWj�DWWHVD�
GHOOD�ULVSRVWD

WHPSL�GL�
ULVSRVWD

1��GL�
RFFRUUHQ]H FULWLFLWj

LQWHUD]LRQL��VHUYL]L� �$� �%� �&� �'� �(� �)�
a INFORMAZIONI SULLO 

STATO DELL’ORDINE 3 3 3 2 2 108

b HELP DESK TECNICO, 
RICHIESTE GENERALI DI 
ASSISTENZA

� � � � � 180

c  INFORMAZIONI 
COMMERCIALI 3 3 5 5 3 675

d RICHIESTA DI 
INTERVENTO 
ASSISTENZA TECNICA 

0

QRQ�VLJQLILFDWLYD�SHU
LO�VHJPHQWR�LQ

TXHVWLRQH

GD�GRYH
LQL]LDUH
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/H�SUHVWD]LRQL���&RPH�VIUXWWDUH�O¶LQYHVWLPHQWR"�,O�FRQFHWWR�GL�³FDQDOH�LEULGR´������
&RQWDFW�&HQWUH�FRPH�HOHPHQWR�GL�WXWWL�L�SURFHVVL�FRPPHUFLDOL�GHOO¶D]LHQGD��QRQ�VROR�FRPH�FDQDOH�LQ�VH

(IIHFWLYHQHVV�LQ�WKH��³&XVWRPHU�5HODWLRQVKLS�0DQDJHPHQW�´

'LUHFW�6DOHVIRUFH [[[ [[[ [[[
&RQWDFW�&HQWHU [[ [ [[ [[[
$JHQWV [[ [[[ [[[
'LVWULEXWRUV [[[ [[[
%UDQFK�3HUVRQQHO [
%8�'HYHORSPHQW [[ [
««

[��PLQLPXP�HIIHFWLYHQHVV [[[��PD[LPXP�HIIHFWLYHQHVV

3UH�VDOHV 6DOHV�FORVXUH
3URFHVVHV��ZKDW�

$F
WRU

V��
ZK

R�

2UGHU�
IXOILOOPHQW

6ROXWLRQ�
GHYHORSPHQW

7HFKQLFDO�
VXSSRUW

2Q�JRLQJ�
UHODWLRQVKLS�

'HPDQG�
JHQHUDWLRQ

/HDG�
PDQDJHPHQW
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/H�SUHVWD]LRQL���/¶����GHO�YDORUH�QRQ�GLSHQGH�GDOOD�WHFQRORJLD������

«�TXDQGR�OD�PDQR�LQGLFD�OD�/XQD��OR�VFLRFFR�JXDUGD�LO�GLWR

 “… Cap Gemini estimates that technology forms only 15% of
the CRM commitment. The remaining ��� comprises a
number of ‘soft’ issues relating to SHRSOH and FXOWXUH”

(6HUYLFH�0DQDJHPHQW 0DJD]LQH)



11

VPG Value Performance Group
Convegno APB Sestri Levante 2003

/H�SUHVWD]LRQL���4XDOL�VRQR�OH����SL��LPSRUWDQWL�UHJROH�GHOO¶HVSHULHQ]D"������
3HU�WUDUUH�EHQHILFLR�GDO�IDWWR�FKH�O¶����GHJOL�VIRU]L�YDQQR�IDWWL�VX�HOHPHQWL�³VRIW´��ULFRUGDQGR�FKH�RJQL�SURJHWWR�KD�XQD

VXD�XQLFLWj���«

3UHYLVLRQL�VXOOH�GLIILFROWj�GHO�SURJHWWR�GL�&50

5HJROD�Q�����'HILQLUH�OD�VWUDWHJLD�SULPD�GL�LQYHVWLUH�LQ�,7
VW X YZ [ \ ] ^W _` a

FUXFLDOLWj��LPSRUWDQ]D��GHOOD��UHJROD��QHO�SURJHWWR�LQ�HVDPH
IUHTXHQ]D��TXDQWH�YROWH�FL�VL�LPEDWWHUj�LQ�TXHVWD�UHJROD"�
5HJROD�Q�����)DUH�OHYD�VXO�WRS�PDQDJHPHQW

VW X YZ [ \ ] ^W _` a

FUXFLDOLWj��LPSRUWDQ]D��GHOOD��UHJROD��QHO�SURJHWWR�LQ�HVDPH
IUHTXHQ]D��TXDQWH�YROWH�FL�VL�LPEDWWHUj�LQ�TXHVWD�UHJROD"�
5HJROD�Q���±�,QYHVWLUH�FRQ�JUDGXDOLWj��SHUVHJXHQGR�RELHWWLYL�SDU]LDOL�PD�FRQ�YLVLRQL�JHQHUDOL

VW X YZ [ \ ] ^W _` a

FUXFLDOLWj��LPSRUWDQ]D��GHOOD��UHJROD��QHO�SURJHWWR�LQ�HVDPH
IUHTXHQ]D��TXDQWH�YROWH�FL�VL�LPEDWWHUj�LQ�TXHVWD�UHJROD"�

La gestione delle relazioni con i clienti è parte delle strategie aziendali e non delle scelte operative di tecnologia. Gli investimenti in sistemi e 
piattaforme informatiche conseguono dalle scelte di strategia commerciale.

In assenza di una visione chiara e condivisa, e di una spinta determinata del top management l’inerzia “a metà del guado” è inevitabile. E’ anche 
per questo che (in circa il 60% dei casi) il ritorno dell’investimento in CRM è inferiore alle aspettative.

Gli obiettivi degli investimenti in CRM devono essere al contempo sfidanti e raggiungibili, ossia delimitati e misurabili a breve, ma riconducibili 
a una visione ampia e di medio periodo.

fonte: professor Luciano Munari


