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L’incontro di venerdì 14 marzo mi ha permesso di avere consapevolezza dell’evoluzione che sottende al mondo della comunicazione privata e pubblica nel suo rapporto con l’utente/cittadino.

Ciò che mi pare sia emerso in modo più evidente è il ruolo che l’utente sta assumendo nei confronti dell’ente/azienda. Una vera e propria rivoluzione copernicana ha, infatti, sovvertito il rapporto amministrazione cittadino, designando a quest'ultimo un ruolo attivo e responsabile, un ruolo partecipativo non solo nei procedimenti cui è interessato ma anche nella organizzazione dei servizi pubblici, che in passato non potevano essere giudicati e valutati perché considerati un’elargizione dell'Amministrazione. Il cittadino ha oggi preso consapevolezza del suo ruolo di finanziatore e parte attiva dell’operato amministrativo. In questa nuova prospettiva il cittadino cosciente interagisce con la Pubblica Amministrazione, diviene soggetto ed oggetto di comunicazione, valuta l'operato della Pubblica Amministrazione e fornisce suggerimenti tesi al miglioramento dei servizi e della Città. Il dott. Mochi Sismondi ha proprio trattato l’argomento in modo estremamente chiaro.
Il call center in questo contesto rappresenta un punto fondamentale attorno a cui ruota il duplice obiettivo di aumentare la facilità di accesso alla documentazione e rispondere alle esigenze di customer satisfaction. Anche lo stesso call center ha subito una evoluzione molto interessante sempre più orientata al cittadino. Non più, quindi, un semplice centralino che risponde automaticamente e smista le chiamate ma un'interfaccia umana multifunzionale basata su strumenti di comunicazione altamente tecnologici. È questa la realtà call center che troviamo oggi, una struttura estremamente articolata che, utilizzando sofisticati apparati informatici, è in grado di gestire i contatti tra l’ente pubblico e il cittadino. Gli operatori di call center sono dunque veri e propri consulenti telefonici in grado di comprendere le necessità degli utenti e di guidarli verso la soluzione migliore per i loro problemi, il tutto con il dovere e l'onere di rappresentare la pubblica amministrazione per cui operano.

Ho trovato molto interessante il suo accenno alla figura dell’operatore call center, sia come studiosa di questa “materia”, sia come operatrice del call center della Regione Liguria.

Concordo con il dato di fatto che il call center ha, da sempre, creato nuovi posto di lavoro soprattutto per i giovani e conseguentemente ha permesso l’acquisizione di nuove competenze spesso di nicchia, specialistiche. 

L’aspetto che credo sia importante evidenziare e che ho riscontrato approfondendo lo studio su questo strumento di comunicazione e che spesso viene a mancare, è la formazione degli operatori, spesso inadeguata e carente. A volte, addirittura, l’ente stesso non considera importante la costante formazione ai propri operatori perché, di fondo, non si comprende quanto sia indispensabile non perdere informazioni provenienti dal mondo appena fuori l’ente stesso. Io, in questa mia riflessione, tratto esclusivamente il mondo “Pubblica Amministrazione”. L’azienda, come ho potuto apprendere durante il meeting, e per motivi più strettamente legati al mercato, pone indubbiamente maggiore attenzione  sulle conoscenze che i propri operatori possiedono perché oltre a rappresentare il biglietto da visita dell’impresa svolgono il ruolo fondamentale di portare avanti il rapporto con il cliente anziché farlo terminare con la vendita come accadeva un tempo.

Questo incontro mi ha permesso di confrontare le conoscenze fin’ora acquisite lungo il cammino verso la conclusione della mia tesi. E’ stato interessante a titolo personale, avere un riscontro così vitale della realtà del mercato relativo ai call center nelle aziende private; in questo modo ho approfondito la conoscenza sul vostro lavoro e la rete di enti che con voi collaborano per portare avanti numerosi progetti.

Daniela Maggi

