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Introduzione

Il lavoro nei call center è ormai diventato una grande realtà, non solo in Italia, ma in tutto il mondo. Nella maggior parte dei casi si inizia a far parte di questa grande famiglia un po’ per gioco, un po’ per necessità, oppure in attesa di trovare un altro tipo di lavoro, magari quello per cui abbiamo studiato. Alcune volte, però, le cose non vanno così e questo diventa il lavoro della nostra vita.

La maggior parte delle persone che lavorano in un call center e che crescono, a livello professionale, all’interno di queste strutture non hanno né la formazione adeguata per coordinare, gestire e motivare un gruppo di persone né per risolvere in modo corretto tutte le problematiche dei clienti. Questo manuale consente a tutti di conoscere in modo veloce e pratico come un call center è organizzato e, soprattutto, che cosa è necessario fare affinché riesca nel suo obiettivo principale: essere efficiente.

In ogni organizzazione c’è un elemento cruciale e fondamentale ma, soprattutto, ricorrente: le risorse umane. Ed è proprio da qui che dobbiamo partire per costruire, e soprattutto per far crescere, un call center. Nella mia ormai decennale esperienza personale all’interno di tanti call center, anche molto diversi tra loro, la cui differenza reciproca non è certo determinata dal capitale sociale dell’organizzazione oppure dai sistemi informatici impiegati o dal prodotto che si vende. La vera differenza sta nelle persone che lavorano in una struttura e, soprattutto, dalle persone che coordinano il gruppo.

Conoscete il detto che spesso si utilizza in famiglia: Tale padre , tale figlio? Il gruppo di lavoro, proprio come un figlio, prenderà le sembianze delle persone che lo coordinano e l’ambiente prenderà lo spirito e l’aspetto delle persone che vi lavorano. Non è certamente facile trovare delle persone adeguate a cui affidare la gestione del personale, la motivazione e la formazione dello stesso.

In questi ambienti spesso si incontrano persone che si trovano, come già ho scritto, a lavorare lì per caso o per necessità. Spesso si tratta di ragazzi e studenti che, grazie ad un lavoro part time e strutturato su turni, riescono a mantenersi gli studi. Altre volte ci si trova davanti a persone che hanno perso la propria precedente occupazione e che si rimettono in gioco in piccole e medie realtà lavorative. Spesso queste persone si trovano davanti ad una vita lavorativa molto dura da affrontare. In un call center ci si scontra con la monotonia, con il lavoro sedentario, ma soprattutto con il continuo e costante contatto con il cliente al telefono. Gli stipendi, nella maggior parte dei casi, non sono adeguati all’attività svolta e i contratti sono irregolari e poco duraturi… Ma perché sto facendo un lungo elenco di aspetti negativi?

Perché tutto questo può causare demotivazione e stress. Ma la demotivazione e lo stress si possono "combattere" migliorando l’ambiente lavorativo, creando una job rotation adeguata e, soprattutto, curando le risorse umane nei minimi dettagli. La giusta motivazione, un ambiente sereno e soprattutto il giusto spirito influenzano notevolmente la produttività sul lavoro. Non è forse vero che quando siamo tranquilli e sereni riusciamo ad affrontare tutto con un altro spirito?

Questo è il concetto che vorrei trasmettere: l’obiettivo principale di chi gestisce un call center dovrebbe essere quello di curare e porre attenzione alle risorse umane con cui collabora, alle loro necessità e alle loro esigenze, che devono essere comunque allineate sempre alla mission e alla vision dell’azienda, ma anche al rispetto del gruppo con cui si lavora.

La maggior parte dei call center lavora su script prestabiliti, nel senso che ci sono dei piani di comunicazione già "confezionati" in modo tale da guidare la chiamata dell’operatore, in particolar modo del neoassunto. Ogni piano di comunicazione che si rispetti inizia con una parola: sorridere! Riuscire a creare questo ambiente e questo clima è la parte più difficile e faticosa da portare avanti per qualsiasi responsabile, ma è l’unico obiettivo vero da centrare, e quello a cui sopratutto credo. Un ambiente allegro e sereno produce un ambiente produttivo. L’augurio ai lettori è quello di riuscire in questa missione.

Buona lettura a tutti!

Chiara Munzi


STEP 1:

Come funziona un call center?

«Buongiorno, sono Maria. Come posso aiutarla?» Non è forse questa la frase che ormai siamo abituati a sentire nel momento in cui chiamiamo un qualsiasi numero per avere informazioni o per sporgere un reclamo? Questo accade, per essere più precisi, ogniqualvolta chiamiamo un call center, ovvero un centro di contatto. Ma quando nascono i call center e perché ormai sono diventati essenziali tanto per i consumatori quanto per le aziende? Quali sono le caratteristiche che li rendono efficaci e, soprattutto, efficienti?

Il call center nasce agli inizi degli anni ’60 con la funzione di centralino telefonico, prima per gli enti pubblici e poi per quelli privati. L’operatore aveva una funzione estremamente semplice: quella di instradatore, ossia smistava le telefonate agli uffici di competenza; un’attività sostanzialmente molto semplice ma anche piuttosto ripetitiva.

Già negli anni ’80 lo scenario cambia: le telefonate iniziano a essere instradate agli operatori e non più agli uffici di competenza, anche se l’attenzione al cliente e i mezzi tecnici a disposizione per l’operatore sono pressoché nulli, quindi la difficoltà del lavoro cresce ma la specializzazione e l’attenzione per il cliente non aumenta.

Negli anni ’90 la situazione cambia di nuovo, grazie anche all’apporto dell’informatica e delle nuove tecnologie. C’è quindi un’evoluzione verso una maggiore specializzazione: ora l’operatore per essere efficace ed efficiente deve avere capacità di ascolto e di problem solving, un’ adeguata formazione e dei piani di comunicazione che siano davvero validi.

Da questo momento in poi il call center diventa un luogo di ascolto e di comunicazione con il cliente, di promozione dei propri prodotti e dei servizi, assumendo tutte le caratteristiche di un vero e proprio customer service. In quest’ultimo caso la competenza sui prodotti e sui servizi offerti dall’azienda, oltre alla tecnologia impiegata, hanno un ruolo fondamentale per fornire un servizio efficace alla propria clientela.

SEGRETO n. 1: il call center è il centro di contatto del cliente con l’azienda; curarlo significa curare i rapporti con la propria clientela e riuscire a fidelizzarla.

Ma quali sono i motivi per cui un cliente chiama un call center? Quanti tipi di call center esistono? Un cliente chiama il call center per acquisire delle informazioni e per usufruire di alcuni servizi. Quindi sostanzialmente possiamo dividere i call center in due grandi categorie: quelli che possono essere raggruppati sotto la denominazione di customer service (orientati a fornire informazioni sui prodotti e sui servizi) e quelli di customer care (nati per fidelizzare la clientela), dove il flusso di chiamate che arriva all’operatore può essere di tipo inbound o outbound. Nel primo caso le chiamate sono “in entrata”, e quindi è il cliente che chiama il call center per avere informazioni: nel secondo caso è l’operatore che contatta il cliente (o il potenziale tale) per proporgli un servizio o un prodotto.

Proviamo a fare degli esempi concreti. Quando parliamo di call center di inbound parliamo di tutti quei call center che rispondono ai cosiddetti numeri verdi. Quindi contatteremo un call center di inbound se vogliamo chiamare la nostra compagnia telefonica e comunicare un guasto alla linea. Chiamiamo anche un call center di inbound se vogliamo comunicare la lettura del nostro contatore alla società erogatrice di gas, e quando chiamiamo un call center di prenotazione della compagnia di bandiera per prenotare un volo. Insomma: nel caso di un call center di inbound l’utente ha un numero di riferimento (a pagamento o gratuito) a cui rivolgersi per chiedere informazioni, fare pagamenti o semplicemente ordinare qualcosa.

Quando parliamo di un call center di outbound, ci riferiamo esattamente dell’attività opposta. In questo caso non è l’utente finale che chiama, bensì è lui a essere contattato da un call center: l’operatore, detto anche in gergo tecnico agent, contatta dei potenziali clienti a cui vendere o proporre qualcosa che può essere sia un prodotto sia un servizio. Generalmente egli lavora a percentuale, e quindi solo nel caso in cui riesce a proporre qualcosa e la vendita/proposta va a buon fine, l’agent matura la propria percentuale e quindi il proprio stipendio.

Il cliente spesso viene chiamato o da un’azienda di cui è già cliente (per esempio, dalla compagnia telefonica per aderire a una nuova campagna promozionale) o da un’azienda con cui non è mai entrato in contatto. Che tipo di chiamate riceviamo e, soprattutto, che cosa si tenta di vendere al telefono? La risposta esatta è: tutto. Ossia: ogni giorno riceviamo delle chiamate da parte di operatori e di call center che ci propongono di tutto: dagli elettrodomestici, al corso di lingua, ma anche prodotti alimentari o cosmetici. Che cosa ci fa decidere se acquistare un prodotto o aderire a un servizio? Sicuramente il bisogno ma anche e soprattutto la comunicazione dell’operatore che ci ha chiamato: è lui che fa la differenza.

Avete mai riflettuto, dopo aver chiuso il telefono, sulla cortesia o sulla scortesia di un operatore, oppure sulla professionalità nel presentare il prodotto o servizio o sull’incompetenza nel caso le sue risposte alle vostre domande non siano state esaurienti? Sicuramente lo avete fatto, perché quell’operatore, sia per il ritmo, sia per le parole usate o per il tono della voce ci ha in qualche modo convinto o colpito in senso favorevole o sfavorevole, a seconda dei casi.

Ma qual è la vera funzione di un operatore all’interno di un call center? E quali caratteristiche è necessario possedere per svolgere questa attività? Per rispondere alla prima domanda è fondamentale dire che oggi l’operatore ha acquisito la funzione di interpretare le esigenze del cliente, di conoscere perfettamente i prodotti e i servizi dell’azienda e di riuscire quindi a proporre il prodotto o il servizio giusto e nel modo migliore al cliente.

Facciamo qualche esempio. Un operatore ha una semplicissima lista di nomi, in gergo detta anche lista fredda, non sa chi sta chiamando e non sa neanche se il nome che è scritto sul foglio o nella schermata del pc corrisponde alle persone che concretamente risponderanno al telefono. Cosa è necessario quindi capire? Sicuramente chi abbiamo di fronte, quali sono le sue necessità, i suoi interessi e, soprattutto, se quello che stiamo proponendo può soddisfare una sua necessità o creare interesse.

Se vendiamo pacchetti telefonici, dobbiamo capire quanto la persona che abbiamo al telefono usa questo servizio e come. Lo usa per chiamare i parenti che risiedono in un’altra città, quindi fa molte interurbane? Oppure chiama spesso cellulari di diversi operatori, oppure usa la linea telefonica per navigare su internet e per lavorare da casa? Forse sono troppe domande da fare a un potenziale cliente, ma sapere quali sono le sue abitudini e capire cosa gli può essere utile o no, è fondamentale per fare leva sui suoi bisogni e indurlo a far diventare questi bisogni necessità, al fine di convincerlo ad acquistare ciò che gli stiamo proponendo.

Vediamo ora quali sono le principali figure che operano all’interno di un call center oltre quelle dell’operatore, e quali sono le loro funzioni principali. È bene sottolineare innanzitutto che tutte le figure professionali che operano all’interno del gruppo devono avere come obiettivo comune quello di riuscire a fidelizzare il cliente. È possibile individuare all’interno di strutture di medie e grandi dimensioni sei figure fondamentali (di seguito vi riporto un organigramma-tipo) ma è importante sottolineare che, a seconda delle dimensioni del call center, ci possono essere delle figure in outsourcing, soprattutto per quanto riguarda il reparto di information tecnology, o IT:
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Figura 1. Organigramma del call center-tipo.

SEGRETO n. 2: esistono sei figure chiave all’interno di un call center: il call center manager, il supervisore, il team leader, il responsabile di progetto, il responsabile IT e gli operatori di primo e secondo livello.

È importante sottolineare che la struttura di un call center cambia notevolmente a seconda delle sue dimensioni. Esistono infatti call center di grandi dimensioni che possono raggiungere anche le cinquecento position; ovviamente questi call center devono essere molto organizzati per poter essere efficienti.

È ovvio che all’interno di call center di queste dimensioni il personale deve essere necessariamente interno e deve essere altamente specializzato. A supporto di questo concetto vi faccio qualche esempio. In caso di un blocco ai server, ai pc o al sistema informatico, in generale un call center di queste dimensioni potrebbe anche “collassare". Pensiamo a un call center composto da quattrocento position che vende pacchetti turistici al telefono con un fatturato medio di 30.000 euro/ora: un blocco dei pc e dei sistemi di prenotazione per dieci minuti provocherebbe una perdita di fatturato pari 5000 euro.

Un call center di queste dimensioni e con questi numeri necessariamente deve essere supportato da personale interno specializzato in grado di far fronte a tutte le esigenze legate a un simile tipo di problematiche. Situazione ben diversa invece è quella che riguarda i call center di piccole o medie dimensioni: in questo caso non sarebbe possibile, in primo luogo per i costi, avere delle persone dedite solo alla gestione dei problemi hardware e software del call center; ed è per questo motivo che spesso in piccole realtà queste figure sono in outsourcing. Dunque ricapitoliamo prima di andare avanti:

•   call center grande/personale interno e altamente specializzato;

•   call center piccoli o medi/personale specializzato esterno.

A seconda se il call center sia di outbound o inbound si avranno dei diversi indicatori da tenere in considerazione per verificarne l’efficienza, indicatori che vanno dal numero medio di chiamate giornaliere, al tempo medio di attesa alla risposta, fino a considerare il tempo di durata medio di conversazione per i call center di inbound. Per l’outbound, invece, dovrà essere considerato il numero di contatti effettuati, il numero di contatti utili e la redemption, nonché il fatturato prodotto da ciascun operatore. Conoscere questi indici e farli conoscere anche ai nostri operatori significa renderli partecipi del loro miglioramento e del miglioramento aziendale: è solo credendoci che possiamo raggiungere i risultati che vogliamo!

SEGRETO n. 3: essere efficienti significa conoscere e individuare chiaramente gli indicatori di controllo, tanto per i call center di inbound quanto per quelli di outbound.

Parlare di un call center senza parlare anche della sua organizzazione spaziale è abbastanza riduttivo, principalmente perché all’interno dei call center, soprattutto, in quelli di grandi dimensioni, possiamo trovare oltre cento postazioni su cui si avvicendano altrettanti operatori in diversi turni. È necessario quindi costruire la struttura in modo tale da garantire, per quanto possibile, l’isolamento dell’operatore dal rumore della sala (tramite l’utilizzo di pannelli divisori) e l’utilizzo di cassettiere e armadi nomadi, che possano cioè essere spostati insieme agli operatori stessi.

Ma perché gli operatori dovrebbero essere spostati e, soprattutto, perché spesso nei call center assistiamo continuamente a degli spostamenti di postazioni, di reparto e di settore? I principali motivi sono tre:

1.   continuamente a degli il turnover;

2.   l’anzianità di servizio dell’operatore;

3.   le campagne.

Partiamo dal primo punto. Una caratteristica dei call center, soprattutto di quelli che lavorano in outsourcing, è l’alto tasso di turnover, ossia un elevato ricambio di personale. In un call center di questo tipo, sia per le tipologie contrattuali esistenti, sia per il tipo di attività svolta, le persone spesso si dimettono e questo comporta una forza lavoro con una bassa anzianità, ma anche una qualità del servizio e una fidelizzazione molto bassa.

Vi starete chiedendo che cosa c’entra il turnover con gli spostamenti. La risposta è semplice: spesso gli operatori nuovi vengono inseriti in una position vicino ai team leaders o al supervisore, o magari vicino a un operatore con maggiore esperienza che li possa seguire durante la giornata. Questo comporta che spesso tutto il gruppo di operatori si sposti di continuo per poter permettere gli affiancamenti necessari alla formazione completa del neoassunto.

Le persone che maturano un’anzianità di servizio “importante” spesso vengono spostate da un reparto all’altro per dare supporto, magari anche durante i corsi di formazione ai neoassunti, o anche solo per permettere loro una crescita interna. Ultimo punto, non meno importante, è quello costituito dalle campagne: spesso vengono inseriti in un call center degli operatori nuovi per delle nuove campagne promozionali, oppure degli operatori per necessità organizzative possono essere spostati da una campagna all’altra a seconda dei picchi di lavoro. Insomma: spesso l’operatore si sposta e tutto l’ufficio deve essere mobile.

È inoltre fondamentale dedicare una sala al reparto di information tecnology e una agli operatori di back office (per isolarli dal resto degli operatori) ma anche una sala riunioni dove effettuare corsi e tutti gli incontri necessari al fine di tenere costantemente aggiornati gli operatori sull’azienda, sui prodotti e sulle promozioni.

SEGRETO n. 4: è necessario avere un ambiente che consenta all’operatore di essere isolato dal resto della sala e che allo stesso tempo consenta ai team leaders e ai supervisori di poter effettuare delle riunioni costanti e dei corsi di aggiornamento.
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Figura 2. Gli ambienti necessari a un call center efficiente.

 

RIEPILOGO DELLO STEP 1:

•     SEGRETO n. 1: il call center è il centro di contatto del cliente con l’azienda; curarlo significa curare i rapporti con la propria clientela e riuscire a fidelizzarla.

•     SEGRETO n. 2: esistono sei figure chiave all’interno di un call center: il call center manager, il supervisore, il team leader, il responsabile di progetto, il responsabile IT e gli operatori di primo e secondo livello.

•     SEGRETO n. 3: essere efficienti significa conoscere e individuare chiaramente gli indicatori di controllo, tanto per i call center di inbound quanto per quelli di outbound.

•     SEGRETO n. 4: è necessario avere un ambiente che consenta all’operatore di essere isolato dal resto della sala e che allo stesso tempo consenta ai team leaders e ai supervisori di poter effettuare delle riunioni costanti e dei corsi di aggiornamento.

STEP 2:

Come si organizza il lavoro?

Quanti di voi sanno cosa significhi esattamente
il termine organizzazione? Partiamo dalla definizione che
ci fornisce il dizionario Zanichelli secondo il quale organizzare
significa: «Impostazione dell’attività aziendale e relativo assetto
organizzativo sulla base di alcuni principi fondamentali e di un
complesso di norme, procedure e modalità specifiche». Ma come
possiamo applicare questo termine in ambito lavorativo e,
soprattutto, perché l’organizzazione è così importante in un call
center?

Vi faccio un esempio lontano, ma per certi
versi molto calzante. Pensiamo al più famoso dei fast food
esistente: McDonald’s. Il suo successo non è forse dovuto alla sua
efficientissima organizzazione? Ogni ristorante della catena riesce
a garantire un servizio praticamente impeccabile in tutte le ore
del giorno e della notte. Come ci riesce? Garantendo
l’approvvigionamento costante e continuo delle
materie prime con cui prepara le proprie pietanze, standardizzando
le metodologie e i tempi di preparazione, la divisione del lavoro e
i turni del personale. Ecco perché l’organizzazione è fondamentale
e lo è maggiormente in un call center dove si alternano ogni giorno
molte persone e, soprattutto, dove ogni giorno vengono convogliate
un gran numero di richieste e problematiche diverse.

Il primo elemento da prendere in considerazione
è sicuramente il numero degli addetti: sia nel caso di un call
center di inbound o di outbound è fondamentale aumentare il livello
di organizzazione all’aumentare del numero degli addetti. Esistono
infatti call center che svolgono la propria attività durante
l’intero arco della giornata, quindi 24 ore su 24: se il numero
delle postazioni non fosse sufficiente per effettuare o ricevere il
numero di chiamate in entrata o in uscita, e se i turni di lavoro
non fossero organizzati in modo corretto per garantire il livello
di servizio, il call center potrebbe trovarsi in estrema
difficoltà.

È necessario considerare che il flusso di
lavoro in un call center non è determinato solo dal personale che
risponde “fisicamente” al telefono ma anche da
tutte quelle persone che lavorano con loro e a loro supporto, ossia
i responsabili e gli addetti al back office, nonché coloro che
fanno parte dell’IT e che possono essere personale interno o
esterno all’azienda. Abbiamo messo nel calderone un po’ di
informazioni, che forse per chi conosce bene il mondo del call
center non sono di certo una novità. Quello che è importante
sapere, so [...]
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