Migliorare la qualita

dei servizi informativi

SpeCiale Collaborazione digitale nella PA Collabora

Il Comune di Seregno si affida al Business Process Outsourcing per le
comunicazioni telefoniche offerte alla cittadinanza. Un significativo vantaggio
del progetto & che 'URP ha potuto concentrarsi sull’aspetto dell’accoglienza
fisica degli utenti, permettendo cosi un ulteriore rafforzamento dell'immagine
e della qualita generale dell’Istituzione Locale.

Lesigenza che ha determinato la de-
cisione al Comune di Segrate di svi-
luppare un progetta per 'ottimizza-
zione della gestione dei fussi di co-
municazione in entrata con i prapri
cittadini, ¢ stata dettata dal numero
consistente delle chamate da parte
dell'utenza (in alcuni moment della
giornata ¢ in aleuni glorni in partico-
lare) e dalla conseguente necessita di
gestirne la rilevanie quantita garan-
tendo tempi di risposta immedian
ed evitando, cosl, di ‘perdere’ alcune
delle chiamate, oltre ad ampliare 'o-
rario di ricevimento chiamate, Il Co-
mune di Seregne, che impiega circa
260 dipendenii, offre tuta una serie
di importanti servizi agli  oltre
2.000 abitanti della ¢iua brianzola
Non essendo la struttura interna del
Comune brianzolo adeguatamente
dimensionata per una corretta ge-

stione i alti volumi di traffico, al
fine di salvaguardare l'alio livello
qualitative det servizi informativi of-
ferti alla cittadinanza, 'ente pubbli-
co locale ha deciso di rivolgersi a
PhonEtica, protagonista da oltre die-
¢t anni nel mercato italiono nell'of-
ferta di soluzioni di Business Process
Onitsourcing (BPO) nelle comunica-
zioni telefoniche.

Fruibilita certa delle
informazioni

E stato cosl attivato un Servizio di
Centralimsia Kemeta n modalua
Overflow, ciot in grado di gestire,
direnamente dal Centro Servizi di
PhonErica a Cusano Milanino, i pic-
chi di rraffico e di garantire la rspo-
sta negh omn scoperti dalla funzio-
ne di centralinista interno del Co-

mune, come se cid avvenisse dalla
sede principale dell'ente di Via Um-
berto 1.

Il metodo wiilizzato da PhonEtica
per garantire una certa fruibilita del-
le informazioni, si avvale del soliwa-
e propretario CCM (Company
Communications Manager]

La collaborazione effettiva tra Pho-
nEtica ¢ il Comune di Seregno 2 ini-
ziata nel [ebbraio 2004,

1l primo passo ¢ stato quello di orga-
nizzare, in collaborazione con il re-
sponsabile interno della telefonia,
Pierluigi Mauri, un database con le-
lenco aggiornato del dipendenti co-
munali (Rubrica Interna) e degli ul-
lici specifici insieme ai relativi orari
di ricevimento al pubblico e a quelli
i aceoglienza telefonica,

Come per alire realta della PA, -
tivita del Comune di Seregno ¢ di-
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slocata in palazzi ¢ sedi diverse; ca-
ratteristica che ha richiesto un certo
dispendio di tempo ed energie nel-
Vindividuazione degli indirizzi cor-
retti dei singoli utenti interni

La lista ottenuta grizie, sopratutio,
alla prezicsa collaborazione con UL
feio URP (Ufficio Relaziond con il
Pubblico), ¢ stata corredata con tutte
le informazioni che un Comune do-
viebbe essere in grado di offrire alla
propria Cittadinanza: informazioni
su eventi, recapiti delle sedi distac
cate, numert di telefono di ent
esterni come Multiutilies o ASL, o di
uffict legati al Comune come il cata-
510, In biblioteca, ece.

Una volta completaia la raceolia del-
le informazioni. I'ullicio i Project
Managemem di PhonEtica ha proyv-
veduto ad aggregarle e strutturarde al
fine di renderle fruibili ugh operatori
telefonict del proprio Centro Servizi
rramite 1l software CCM

Strutturazione delle
informazioni

“All'inizio non eravameo plenamente
convinti che una Societa esterna po-
tesse prendersi in carico questo ser-
vizio = dichiara Nedda Manoni, Diri-
gente della Programmazione Finan-
ziaria ¢ dei Servizi Interni - in consi-
derazione del fatto che un Comune,
in guanto tale, ha la sua particolare
struttura, poco affine a quella di
un‘azienda privata, Ci stamo convin-
ti del contrane successivamente alla
presentazione, da parte di PhonEi-
ca, del proprio metodo progenuale
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di strutturazione
delle informazio-
ni carpiierizzao
da uma lista strut-
turata ma fruthile
di  possibili  ri-
chieste da parte
degli interlocuto-
. Questa prima
lase del progetto
ha rappresentato
per  nol Tt
un'occasione  di
CONAsSCEnIa necl-
proca che ha reso
possibile, in poco
tempo, di racco-
gliere § [runtl spe-
rati”

Un ulteriore e si-
anificative  van-
Laggio  otlenuo
dall'attuazione
del progeno di
BI'O delle comu-
nicaziom  telelo-
niche, & che I'UT
URE,  con
l'assorbimento
delle telelonate da pane di PhonEu-

ficio

ca, ha poruto concentrarsi sull'aspet.-
to dell'accoglienza fsica degli utenti,
permeuendo cos! un ulteriore raflor-
zamento dellimmagine e della qua-
lita penerale delllstituzione Locale

In un secondo momento, i Comu-
ne & naa 'esigenza di presidiare e di
accoghere, con adeguata professio-
nalith e competenza, il pubhlica che
fisicamente si presentava nella pre-
stigiosa sede di Piazza Martiri della
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Liberta che ospita la Giunta ¢ il Sin-
daco, oltre apli uffici della Cultura e
dellURE A seguito di cio, nel dicem-
bre 2006, & stato avviato un servizio
di reception in loco, presso il Palaz-
zo Landriani-Capanaghi, con Fuii-
lizzo del soltware CCM e lmpiego
di personale specializzato di PhonE-
tica,

Un pool di risorse, accuratamente
selezionate e formate da PhonEtica,
ha iniziato o presidiare la sede di
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Glunta del Comune rispondendo, in
prima battuta, alle chiamarte di cen-
tralino, accogliendo il pubblico e oc-
cupandosi di aleuni lavori di piccola
sepreteniai come il ricevimento merc
dai corrieri o lo smustamento della
corrispondenza postale

Ottimizzato
I'instradamento
di ogni informazione

Interviene, in seconda battuta, nella
risposia telefonica 1l centralinista in-
terno in Via Umberto [, memre le
coide o contemporancita di taiflico
vengono gestite dal Centro Servizi di
PhonFrica: La connessione del siste-
ma telefonico efferiuata avviene tra-
mite rete analogica per mezzo di un
dispositivo brevettato in wutta Euro-
pa: PhonEtica Remote Operator Line
EXtender (PH-R.O.L EX). All'ingres-
soc i una chiamata direrta al centra-
lino, il dispositive impegna un cana-
le della rete pubblica commutata
(PSTN) o internet per Uinstradamen-
to di ogni informazione necessaria al
Centro Servizi di PhonEtica per ge-
stire correttaments la risposta ¢ ['i-
noltre verso linterno richiesto, In
presenza di entrambe le reti, internet
e PSTN, il breveito PH-R.O L.EX
sceghe automaticamente il canale
piu conveniente instradande la chia-
mata sulla rete alternativa in back up
(n caso di guasto sulla prima rere
scelia) a garanzia di una connessione
certa verso gli operatori del Centro
Servizi esterno, Ll canale o la linea

telefonica impegnata vengono occu-
path solo per la durata della conver-
sazione v l'operaore e il chiaman-
1. Tutto cit ¢ reso possibile grazie
all'esistenza di un protocollo di co-
municazione ra 1 dispositivi PH-
ROLEX e la pattalorma ACD/CTI
di PhonErica per la gesnone dei cari-
chi di lavoro in grado di imerfacciar-
sl con qualsiasi tipo di centrale te-
lelonica PBX, ISPBX e sistcma ibrido
esistente sul mercalo

“Tra i benelich immediau riscontracy
dal Comune di Seregno, in segulio
all'adozione dei servizi di BPO di
PhonEtica citerei 'innalzamento del
livello qualitative di tuno il servizio
di orientamento ai Cittadini (centra-
lino ¢ URP) ¢ un ellettive abbatti-
mento delle chiamate perse”, con-

chude Nedda Manoni,

Il progetto di PhonEtica prevede una
revisione periodica del database del
Comune ¢ dei processi interni al Co-
mumne stesso, allo scopo di apgiorna-
te la Cittadinanza su qualsiasi possi-
bile variaziene rilevante.

Serglo Bissi
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