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Un sistema di CRM completo
per la ASL 11 di Empoli

Una Asl con una struttura organizzativa agile e una presenza rilevante
sul territorio migliora ulteriormente | propri servizi agli utenti con la
soluzione Crm Siebel realizzata interamente da Sistemi Informativi

0 ltre 90 sedi sul territo-
rio toscano tra le pro-
vince di Firenze e Pisa, un
bacino di utenza di 230mila
persone e quattro presidi
ospedalieri: questo l'identikit
della Azienda Sanitaria Locale
11 di Empali (www.usl11.tosca-
na.it), importante comune al-
le porte del capoluogo tosca-
no. Uno dei fiori all'occhiello
della Asl & il Numero Unico
(0571 7051) attraverso il
quale gli utenti possono ef-
fettuare ogni tipo di preno-
tazione e avere informazioni
Sui servizi erogati.

All'inizio di quest’anno,
volendo far compiere un ul-
teriore salto di qualita a que-
sto strumento di relazione
con gli utenti, la Asl ha deci-
so di realizzare un contact
center ancora piu sofistica-
to di quello attuale, basato
Su un sistema sviluppato in-
ternamente. «Oggi il Nume-
ro Unico gestisce circa
70mila chiamate al mese»,
spiega Franco Gallerini, Diret-
tore del Centro Unico Preno-
tazioni della Asl 11. «Per noi
anche una semplice prenoc-
tazione & un importante mo-
mento di relazione con il cit-
tadino che va gestito al me-
glio, nell'ottica di fornire sem-
pre il miglior servizio possibi-
le all'utente. Per questo rite-
niamo importante poter cu-
rare |'aspetto relazionale del
contatto con la massima ef-
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ficacia, sia sotto il profilo del-
la registrazione delle attivi-
ta, che della evasione della
richiesta, dando I'opportuni-
ta alloperatore che rispon-
de al telefono di poter inte-
ragire con i soggetti di volta
in volta pitl competenti rispet-
to alla esigenza dell'utente».

La gara per realizzare
guesto progetto e stata vinta
allinizio di ottobre da Sistemi
Informativi (www.sistinf.it),
societa del gruppo IBM lta-
lia, che tra i suoi principali
assets possiede una vasta
offerta di soluzioni per il Cu-
stomer Relationship Manage-
ment, grazie anche a selezio-
nate partnership con leader
di mercato in questo settore.

«Per la Asl 11 di Empoli
abbiamo proposto Crm Pro-
fessional Edition di Siebel,
una soluzione che ci ha gia
dato molte soddisfazioni con
numerosi clienti nelle aree
delle Assicurazioni e dell’ln-
dustria, come in BMW e
Krafty, sottolinea Antonio
Delgado, Direttore Contact
Crm di Sistemi Informativi.

«La scelta fatta dalla Asl
11 ci rende particolarmen-
te orgogliosi, perché testi-
monia la forte capacita di
adattamento e scalabilita
della soluzione proposta,
che seppur nata per il setto-
re dellindustria, e perfetta-
mente fruibile in realta diffe-
renti come quelle pubblichey.

«ll progetto della Asl 11
— aggiunge Fabio Cappelletti
Referente Commerciale di
Sistemi Informativi — & forte-
mente innovativo e testimo-
nia lo spiccato orientamento
di questo cliente verso le
esigenze del cittadino (Citizen
Relationship Management)».

«Per noi questa esperien-
za avra sicuramente una ri-
levanza strategica perché
rappresenta la nostra prima
implementazione del prodot-
to Siebel nella realta della
Pubblica Amministrazione Lo-
cale, e ci permettera di ri-
proporre in futuro 'esperien-
za fatta in realta analoghe».

Per quanto riguarda i
tempi di implementazione
presso la Asl 11, & prevista
I'entrata in produzione del
sistema entro aprile 2007.
«Successivamente — conclu-
de Luisa Cattaneo, Respon-
sabile delllnformation Tech-
nology della Asl 11 di Empoli
— oltre a fornire un servizio
ancora migliore ai nostri
utenti, stiamo valutando l'ipo-
tesi di fornire servizi aggiun-
tivi non solo per telefono ma
anche via Web. Il sito della
Asl, infatti, e stato appena rin-
novato sia nella veste grafica
che nei contenuti e sono gia
attive alcune funzioni come
ad esempio la prenotazione
al CUR, mentre l'interrogazio-
ne dei referti di laboratorio
sara attivata entro gennaio.
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