Arriva il call center che crealarete
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Arrivail call center
che crealarete

Chiara Lupi*
ww La qualita dei servizi di
un’azienda sanitaria passaan-
che per una buona interazio-
ne con i suui assistiti. Consa-
pevole di questo, I'Asl 11 di
Empoli, grazie a unasoluzio-
ne di Crm, ¢ ora in grado di
gestire le richieste di assisten-
zadegliutentiin modalitain-
tegrata conisistemidigestio-
ne delle prenotazioni. Miglio-
rando cosil’efficienzadell’uf-
ficio relazioni con il pubblico
e del call center.

L'Asl conta oltre 9o sedi sul

ILSISTEMA
L’Asl di Empoli ha adottato
un sistema che consente

agli operatori di interagire
con 1 soggetti competenti

territorio toscano tra le pro-
vince di Firenze e Pisa, 230mi-
la utenti e quattro presidi
ospedalieri. Nella Asl ¢ attivo
il numero unico attraverso il
quale gli utenti possono effet-
tuare ogni tipo di prenotazio-
ne ¢ avere informazioni sui
servizi erogati.

L.a necessita era realizzare
un contact center ancora pin
sofisticato, basato su un siste-
ma sviluppato internamente
per poter curare 'aspettorela-
zionale del contatto con la
massima etficacia, sia sotto il
profilodellaregistrazione del-
le attivita, siadievasione della
richiesta.

Sirichiedeva che I'operato-
re che rispondeva al telefono
avesse la possibilita di intera-
gire con i soggetti di volta in
volta pili competenti rispetto
all'esigenzadell’'utente. Laga-
ra per realizzare il progetto ¢
stata vinta da Sistemi Infor-
mativi, societd del gruppo
Ibm Italia. La soluzione, Crm
Professional Edition di Sie-
bel, nata per il settore dell'in-
dustria e usata da grandi
aziende, ha dimostrato di es-
sere fruibile anche nella Pub-
blicaamministrazione.

Obiettivi da raggiungere
erano dunque ottimizzare la
comunicazione e la relazione
con i cittadini tramite un nuo-
vosistemadigestione deicon-
tatti, integrare il nuovo siste-
madiCrmconil sistemadige-
stione telefonica per migliora-
re I'efficienza degli operatori

del call center e gestire le in-
formazioni sugli utenti, inte-
grate con i sistemi di gestio-
ne anagrafica della Asl, al fi-
ne di ottenere un profilo det-
tagliato dell'utenza. Inoltre
era importante poter traccia-
re tutte le richieste dei cittadi-
ni — informagzioni, prenota-
zioni, modulistica e reclami
— e integrare il nuovo siste-
ma di Crm con il sistema di
prenotazioni.

Altrettanto strategicaerala
gestione di campagne a carat-
tere informativo per determi-
nate categorie dicittadini, 'au-
tomazione dei meccanismi di
notificadelle avvenute preno-
tazioni,lagestione dellarubri-
ca telefonica dei dipendenti e
delle strutture della Asl e I'ana-
lisi dell’efficienza del servizio
fornito tramite report su ri-
chieste, attivitd, campagne. At-
tualmente si sta concludendo
lafase dianalisiin cuisonosta-
ti coinvolti i responsabili
dell'Urp, del call center e
dell'lt della Asl.

In base ai requisiti espressi
¢ stata disegnatauna soluzio-
neingradodifornire agliope-
ratoridi call center una visio-
ne completa del profilo del
cittadino che si rivolge
all'Urp. All'arrivo diuna chia-
mata, il sistema integrato
identificail chiamante ¢ forni-
sce all'operatore tutte le infor-
mazioni sul cittadino, com-
prese le sue precedentiintera-
zioni con il call center ¢ le
eventualirichieste gid aperte.

* Co-edifor, e-Gov,
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E-government, federalismo
fiscale, riforma dei servizidi
pubblica utilita: sono questi
alcunidei temi che coinvolgono
quotidianamente la Pubblica
amministrazione. Per offrire uno
strumentodiaggiornamentoa
chiéimpegnatocome
amministratore, dirigenteo
funzionario degli entilocali,
EuroP.Aincollaborazione conil
Sole-24 ore del Lunedi affronta -
inquestarubrica, un problema
diattualitd normativae
istituzionale. Lasciando una
linea apertaconilettoriche
possonoinviare segnalazionie
commentia info@euro-pa.it.
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