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Comunicato stampa 16 - 07

Relazionarsi in modo eccellente con il cliente: Bon Prix insegna

In occasione della “5a Giornata nazionale della relazione con il cliente promossa da CMMC, l’associazione che raggruppa le piu’ importanti realtà di Call e Contact Center in Italia, si è svolta oggi, mercoledì 24 ottobre nella sede Bon Prix di Valdengo una giornata “aperta” rivolta a Enti, Istituzioni e collaboratori, che conferma l’impegno dell’azienda nel rinnovare e migliorare il servizio al cliente. La giornata ha avuto il patrocinio dei Ministeri delle Comunicazioni, dello Sviluppo Economico, delle Riforme e Innovazioni nelle PA, del Lavoro e della Previdenza Sociale.

Valdengo, 24 ottobre 2007 – Questo “Call Centre Day”, rivolto a Enti, Istituzioni, dipendenti e loro familiari, è stato orientato ad evidenziare le competenze nel gestire i canali di contatto con consumatori, cittadini e collaboratori e nel innovare e migliorare i propri servizi, con l’obiettivo ultimo di formare, informare e motivare. Il programma ha previsto una parte sulla storia dell’azienda con un excursus sul nuovo magazzino, il nuovo hub per il sud Europa inaugurato lo scorso giugno; una parte sulla filosofia e la mission aziendale “leading through passion”, vale a dire lavorare con entusiasmo per l’eccellenza. Nel corso della giornata si sono svolte visite guidate alle varie divisioni dell’azienda e al nuovo magazzino con la possibilità di affiancare gli operatori del call center durante il loro lavoro. 

“E’ una giornata molto importante per tutti coloro che si impegnano in questo settore, che sottintende grande professionalità. Siamo tutti cittadini e clienti: portare valore aggiunto in questo tipo di relazione porta valore aggiunto a tutta la società”, ha commentato Antonella Pella, Responsabile Risorse Umane e Servizio Clienti Bon Prix coordinatrice e  relatrice dell’evento.

Durante gli incontri, Pella ha illustrato il panorama del settore in Italia e all’estero e ha fornito alcuni dati sul call center dell’ azienda.  L’operatore di call center in Bon Prix è accompagnato in un percorso di formazione  che prevede un minimo di 116 ore di teoria e pratica i cui argomenti spaziano dalla comunicazione telefonica efficace, alla formazione tecnica sul sistema operativo e sul prodotto, alle procedure aziendali e infine all’orientamento al cliente.

Il contact center Bon Prix riceve da 2500 a 6000 telefonate al giorno, per un totale di quasi 900.000 chiamate all’anno, con una percentuale di ordini che va dal 50% al 70%. Gli ordini postali sono 120.000, quelli via fax 90.000, quelli via web 160.000 (rispetto ai 60.000 dell’anno precedente). Oltre 1.420.000 i contatti l’anno, comprensivi di richieste, desideri e difficoltà.

I call center nel mondo sono 200.000 e danno lavoro a 14 milioni di persone, soprattutto donne. In Italia il settore raggruppa 2000 aziende con un totale di impiegati che registra le 265.000 unità, di cui 76% è donna. Nei call-centre esiste un’alta opportunità di part-time e la percentuale di team leader e supervisori donna sfiora il 73%. E’ fondamentale l’aggiornamento tecnologico continuo per poter dare al cliente un servizio veloce e puntuale.

“Un operatore di call center in Bon Prix deve saper fornire valore aggiunto - conclude Pella. Il cliente italiano può anche arrivare a chiedere come gli potrebbe stare un capo di abbigliamento che ha intenzione di acquistare. E l’operatore telefonico deve sapergli fornire una risposta in tempo reale”.
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