Alla ricerca delle good news:buone prassi e buoni esempi
Premessa
Sebbene milioni e milioni di addetti nel mondo operino nel settore della comunicazione elettronica a distanza, e che la stessa coinvolga consumatori, cittadini e aziende, tuttavia tale settore é spesso non apprezzato dagli utilizzatori e additato come esempio in negativo da politici, sindacalisti e giornalisti. Tale paradosso, pur se con diverse sfumature, é presente in molti Paesi, in Europa in particolare. E' forse giunto il momento di far crescere e maturare un germe che valorizzi la qualità dei servizi e le professionalità degli addetti.
La cultura del servizio deve essere il dna professionale di chi opera nella relazione con il cliente-cittadino, anche se sono necessarie competenze di tipo tecnologico, organizzativo e di mercato. 
Cresce il numero di addetti che si relazionano “on-line” con i Clienti e i Cittadini: si stima in Italia siano pari a 1,3 milioni, di cui 300mila sono operativi presso contact center. Le evoluzioni dei servizi pre e post vendita, dei servizi al cittadino e l’uso delle tecnologie basate su internet, le comunicazioni multimediali e di tipo “senza fili” stanno cambiando ulteriormente questo scenario.  Tuttavia non sempre la qualità attesa dagli utilizzatori finali corrisponde a quella erogata e ancor più di frequente non emerge la piena valorizzazione dei servizi innovativi e la professionalità degli addetti. 


Motivazioni Premio Giornalistico

In Italia alcune decisioni legislative che riguardano gli aspetti dei contratti di lavoro hanno contribuito a presentare il settore come un esempio emblematico della “precarietà”.
Altre questioni , a partire dagli interventi sulla privacy, hanno poi contributi a rendere ancor più problematica l’immagine dei call center. 
Per questo motivo, volendo privilegiare una visione del tipo“bicchiere mezzo pieno”, nasce 
l’iniziativa del primo Premio Giornalistico. Iniziativa che intende evidenziare gli elaborati che hanno trattato con taglio originale e innovativo gli aspetti economici, piuttosto che sociologici, organizzativi, psicologici, linguistici, tecnologici delle soluzioni contact center e web, intesi come strumenti di miglioramento ed innovazione nella gestione ottimale della relazione con il cliente proposta da un’impresa, ovvero da una organizzazione pubblica, italiana o estera, che offra prodotti e/o servizi al cliente, sia esso un individuo oppure una impresa a propria volta.

Tavola rotonda

Il Governo sta cercando di costruire la PRESSIONE COMPETITIVA, cui di fatto è sottoposta anche la pubblica amministrazione, affinché essa venga effettivamente percepita all’interno delle organizzazioni e si traduca in un incentivo ad attuare un grande salto di efficienza e produttività.

A questo obiettivo di fondo sono mirate le riforme, i provvedimenti e le iniziative

progettuali del Ministero: dalla lotta all’assenteismo, alla ridefinizione delle norme in materia di

dirigenza e di responsabilità dell’azione pubblica; dalla formulazione di un nuovo modello contrattuale per il pubblico impiego, alla ridefinizione delle regole sulla mobilità; dalle azioni in materia di trasparenza, alla fissazione di standard di qualità con cui dare vita a meccanismi premiali e di responsabilizzazione, che incentivino l’efficienza, la qualità del servizio, la soddisfazione del cittadino; dallo sviluppo di nuovi modelli organizzativi, coerenti con le nuove tecnologie,

all’iniziativa “Reti amiche” tesa a facilitare il rapporto tra cittadini e pubblica amministrazione.


Argomenti proposti
Nel corso della tavola rotonda di preparazione di questo premio giornalistico che si è tenuta 
il 5 dicembre 2007 uno dei componenti della Giuria il prof Carlo Galimberti propose “una sorta di patto comunicativo, basato su buone prassi, in grado di generare un trasferimento orizzontale di conoscenze. Il patto comunicativo dovrebbe prodursi all’interno dei soggetti più evoluti e più attenti tra coloro che praticano queste tematiche e le ritengano fondamentali per una corretta e moderna visione d’impresa”. Abbiamo raccolto questa sfida e la vorremo anche condividere con i giornalisti premiati. Prima però si propone un giro di tavola sul tema della Cultura del Servizio e della Relazione con il Cliente Cittadino in Italia.
Premesse le note azioni messe in cantiere dal Governo e dal ministro Brunetta chiederò ai partecipanti della tavola una breve riflessione sui seguenti punti:

1. Patto comunicativo. Bisogna chiedersi quale dividendo politico produce la relazione con il cliente-cittadino condotta attraverso i  vari canali multimediali, ovvero quanto e come intercetta il favore dei cittadini e delle imprese.

2. Riprogettare i servizi e qualificare gli addetti. Si richiede una particolare attenzione nella progettazione dei servizi offerti e nella cultura e preparazione di chi risponde, organizzando i processi di comunicazione in modo da migliorare i servizi in self-service, ad esempio su web, e di specializzare il front-office (sportelli e contact center) e il back-office affidando attività più complesse a queste strutture e disponendo di addetti più qualificati. Quali sono le novità e le norme attivate? 

3. Valutazione. Si richiede di avere un metodo che valuti il ritorno e che misuri la qualità percepita ed erogata dal processo di comunicazione e del servizio fornito. Tutto ciò tenendo conto che è necessario semplificare e comunque non aggiungere.  Quali sono le novità e le norme attivate? 

4. Nuovi linguaggi. Si richiede attenzione ai nuovi canali di comunicazione partecipata attraverso internet, ad esempio i social network. Come è stato per gli sms si forma anche un nuovo linguaggio. Tutto ciò ripropone il fatto che occorre riprogettare certi servizi mettendosi dalla parte di chi li utilizza con riferimento anche a determinati livelli di servizio. Quali le novità? 

Conclusioni
Dal contributo portato dai partecipanti della tavola rotonda - Umberto Bertelé, Politecnico di Milano, Gianmario Motta, Università di Pavia, Piero Gilardino, PhonEtica - emerge un quadro piuttosto critico, che rende più lento il cambiamento.
Secondo Umberto  Bertelè, per stabilire il “patto comunicativo” va chiarito bene con chi e, nello specifico, con quale PA. Inoltre puntare ad avere addetti più qualificati è difficile, perché spesso mancano le leve motivazionali. Infine disporre di strumenti di valutazione è spesso inefficace perché essi non vengono condivisi dagli stessi dirigenti.

L’avvento dei nuovi media e quindi anche del nuovo modo di fare comunicazione (dal basso dai giovani) può essere un fattore positivo perché favorisce minor burocrazia. Tuttavia si evidenzia che con il recente scenario che si sta delineando - crisi economica con entrata dello stato nel privato – si rischia, per quanto riguarda la comunicazione con la PA, di tornare ad un atteggiamento di presupponenza.   
Per Gianmario Motta, occorre poi affrontare l’ingegneria dei servizi da progettare con una visione end-to-end. Tale modo di vedere si applica anche nella valutazione e nei premi, ovvero non si deve premiare per aver rispettato la procedura, bensì per quanto ottenuto dall’attuazione della procedura stessa. La riprogettazione dei servizi deve tener conto del ritorno nei confronti del cliente-cittadino, ma anche per chi lavora nel processo. Per quanta riguarda i metodo di valutazione anziché la tradizionale customer satisfaction meglio mettersi dal punto di vista di chi utilizza il servizio per immaginare tutte le transazioni che il cliente può richiedere, quindi valutare l’esperienza del cliente. 
Infine Piero Gilardino ha ricordato come la PA deve essere al supporto dell’attività economica (e non complicare il fare impresa a causa delle procedure burocratiche) e che le principali difficoltà sono sempre legate alla recepimento delle norme (dall’Urp allo Sportello Unico). Forse oggi siamo proprio giunti ad un punto di non ritorno.

In conclusione Mario Massone ha fatto cenno ad una proposta.
Se i casi di buone prassi e buoni esempi sono utili per indirizzare e promuovere l’innovazione, si propone di raccogliere tali casi e discuterli all'interno delle Università - in particolare nei corsi di Comunicazione, Marketing, Gestionale - alla presenza dei Responsabili degli Enti che rappresentano le buone prassi - motivandoli ad un confronto stimolante per loro ed i loro collaboratori. 

Già alcune Università hanno avviato questa metodologia di studio su altre tematiche, ora si tratta di promuovere interventi mirati sulla Relazione con il Cliente Cittadino.

…………………………………………………………………………………………………..
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