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I call center rappresentano un elemento cruciale per ottimizzare la
gestione del customer relationship e rafforzare il legame fra orga-
nizzazione e cliente. Non essendo pitt semplici postazioni telefoni-
che, i contact center sono deputati all’ascolto dei bisogni, alla rac-
colta di domande, alla soluzione di problemi, all’offerta di servizi e
prodotti al cliente, diffondendosi ad un ritmo frenetico. Negli Usa
pecincie tecniche oggi un lavoratore su venti trova impiego all’interno di un call cen-
Pagine: 260 ter. Secondo il rapporto ECATT della Commissione europea in Eu-
. ropa nel 2002 piu di due milioni di persone saranno occupate in tale
Prezzo: € 24,95 attivita. Il 15% delle aziende europee e I'8% di quelle italiane ha un
: call center per queste ultime e previsto un incremento del 50% nei
Codice: 42267 prossimi due anni.

ISBN: 88-8363-267-2 La larga e veloce diffusione del fenomeno pone una serie di doman-

de che spaziano dalla conoscenza dei modelli di gestione del persona-
Formato: 19x23 le e dei processi lavorativi, alla professionalitd degli operatori, alla
Confezione: brossura qualita del servizio, alla questione dell'inquadramento contrattuale

degli operatori, all'impiego di tecnologia e di risorse umane. Questo
libro & in grado di dare risposte a queste e a molte altre domande.
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