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LA QUINTA EDIZIONE DELLA GIORNATA NAZIONALE DEL CALL CENTER

Aaqp on line: novita sui servizi con un click

BARI- L'Acquedotto
Pugliese apre al pubblico le pro-
prie strutture per favorire la
conoscenza delle metodologie
di gestione del rapporto con i
clienti e con i cittadini. Grazie
agli strumenti telematici c¢i si
pud mettere in contatto con
I'Agp ed usufruire dei servizi
con un click, In occasione della
quinta Giornata Nazionale della
relazione con il cliente, il Call
Center dell’Agp ha presentato,
con liniziativa “Con Tatto", il
bollettino web chiamato
“Acqua News" che riferisce
informazioni sull’ente e sulle
attivita inerenti il rapporto con
il cliente e con il cittadino. Si
tratta di un volantino in formato
elettronico, comodo e pratico
per cogliere le novita del
mondo dell’Aqp e consigli per il
risparmio di tempo e denaro. Le
informazioni che si possono
trovare nella news letter sono
inerenti ai termini di scadenza
delle fatture, il periodo utile per
comunicare la lettura del conta-
tore, le modalita di pagamento
e di accesso ai servizi e molto
altro ancora come le varie ini-

ziative proposte dall'ente. Il bol-
lettino & disponibile sul sito
dell'Acquedotto nella sezione
dedicata alla comunicazione
fornendo semplicemente dei
dati ed inviando una e-mail.
“Vogliamo migliorare il servizio
ed essere vicino al cliente - ha
detto Massimiliano Bianco,

direttore - generale
dell'Acquedotto Pugliese — Uno
dei pilastri di base, & innanzitut-
to la valorizzazione del perso-
nale interno, in modo tale da far
sentire l'azienda pit vicina
prima a chi ci lavora e di conse-
guenza ai clienti. Per esprimere
al meglio il servizio bisogna
passare dalla formazione del
personale che lavorano a con-
tatto con l'utente. Da tanti anni
partecipiamo alla giornata dedi-
cata al call center anche perché
siamo stati tra i primi ad attiva-
re questo servizio che progres-
sivamente negli anni si & accre-
sciuto. Oggi andiamo ad aggiun-
gere un tassello di comunicazio-
ne nei confronti della clientela
che speriamo possa andare
nella direzione in cui noi tenia-
mo: ovvero avvicinarla sempre
di pit all'ente - ha continuato
Bianco - Questo & uno dei punti
essenziali del postro piano

industriale che abbiamo pre-
sentato gid nelle scorse settima-
ne. Infatti in questo panorama,
cid che ci riproponiamo & di

rapportare gli strumenti di
comunicazione con la clientela
e di fornire tali mezzi". Alla base
del Contact Center
dell’Acquedotto Pugliese, una
politica di sviluppo della cultu-
ra della relazione. “]l call center
interno all'ente & stato pensato
per poter dare a tutti delle
risposte”, ha aggiunto Donato
Marinelli, direttore dell’'unita
comunicativa Agp. “"Abbiamo
realizzato la strategia del rap-
porto con il cliente attraverso la
progettazione interna del con-
tatto e della gestione degli
addetti. E' un modello riceno-
sciuto a livello nazionale che ha
esigenze particolari”, ha sottoli-

neato Marinelli. In tutto, I'Aqp-
in un anno ha registrato 25mila
contatti telefonici per segnala-
zioni di tipo tecnico, e guasi
200mila chiamate solo per la let-
tura dell’acqua. Dai dati forniti,
@ risultato che il numero totale
dei contatti al numero verde,
dal 2006 al 30 settembre di que-
st’anno, & aumentato del 10%.
Per capire meglio le esigenze ed
orientarsi al cliente '’Aqp ha
proposto, da maggio a giugno
2007, un sondaggio per la
“customer satisfaction”. Sono
stati attivati, in oltre, uno spor-
tello on line sul portale
dell'Acquedotto e, recentemen-
te, anche alcuni “sportelli
comunali” on line.
L'organizzazione territoriale di
Agp prevede 7 presidi provin-
ciali quali: Bari, Taranto,
Brindisi, Lecce, Foggia, Trani,
Calitri e 32 uffici assistenza
clienti, dislocati nei principali
Comuni pugliesi. E' possibile
trovare informazioni a riguardo
anche nei gquaranta uffici
dell’Aqgp di Bari per ogni esigen-
za della clientela. Liniziativa si
inserisce nell'ambito della cam-

pagna “Acqua, semplicemente”,
orientata alla semplificazione
dei procedimenti aziendali che
facilitano ed aumentano le pos-
sibilita di contattoe con
FAcquedotto Pugliese. [l proget-
to & stato realizzato con il patro-
cinio del Ministero delle
Comunicazioni, Ministero dello
Sviluppo Economico,Ministero
per le Riforme e I'Innovazione
della Pa ed infine del Ministero
del Lavoro e della Previdenza
Sociale.



