ABC della Multimedialità: Ascolto, Benchmarking, Collaborazione nell’era web 2.0

INTRODUZIONE

L’Autorità per le garanzie nelle Comunicazioni è un’autorità amministrativa indipendente ma soprattutto è un’autorità di garanzia, infatti la legge istitutiva (legge n. 249 del 1997) affida all’Autorità il duplice compito di assicurare la corretta competizione degli operatori sul mercato e di tutelare i consumi di libertà fondamentali dei cittadini.

I cittadini e gli enti, pubblici o privati, quindi spesso si rivolgono all’Autorità per avere informazioni o chiarimenti, visto che uno dei cardini della sua attività è la promozione e la tutela della concorrenza nei mercati delle comunicazioni, proprio per questo motivo anche in Autorità è sorta l’esigenza di “modernizzare e ottimizzare” le modalità di comunicazione attraverso le quali si interloquisce con i cittadini per rendere più efficiente tutto il lavoro.

1. L’UFFICIO GESTIONE DELLE SEGNALAZIONI E VIGILANZA

Presso la Direzione Tutela dei consumatori è stato incardinato l’Ufficio gestione delle segnalazioni e vigilanza (UGSV), a cui possono rivolgersi gli utenti, sempre più consapevoli dei propri diritti nello specifico campo delle comunicazioni elettroniche, per segnalare i propri disagi e gli inconvenienti che possono verificarsi; proprio per questo motivo è stato istituito il Consiglio nazionale degli utenti che vuole salvaguardare i diritti e gli interessi degli utenti. L’Autorità intrattiene con il Consiglio nazionale degli utenti un rapporto di intesa e reciproca collaborazione. Da questo punto di vista, infatti, il Consiglio costituisce un importante organo ausiliario la cui attività si esplica non solo in documenti e delibere trasmessi ufficialmente ma si concretizza anche in una osmosi continua di stimoli, opinioni e informazioni che consente all’Autorità di avere, tramite un canale privilegiato opportunamente previsto dalla legge istitutiva, un costante ed estremamente proficuo rapporto con l’ampio e diversificato mondo dell’utenza.   

2. IL “CONTACT CENTER”

L’Autorità ha attivato, ancora, nel marzo 2009, un servizio di “Contact Center” multicanale, avente il compito di rispondere ai bisogni di informazione dei cittadini e di raccogliere le segnalazioni dell’utenza relative a problematiche con operatori di comunicazioni elettroniche.

Il servizio è stato progettato per supportare una comunicazione multicanale e integrata per l’accesso a informazioni e servizi che integra le funzionalità di telecomunicazione con i sistemi informativi aggiungendo all’utilizzo del mezzo telefonico canali alternativi di comunicazione, quali la posta elettronica, il canale web, la chat, il fax, la posta ordinaria, la messaggistica sms, così da offrire un’ampia gamma di possibilità di contatto; il servizio è raggiungibile a mezzo telefono tutti i giorni feriali, dal lunedì al venerdì, nonché via e-mail. 

In particolare, il servizio cura prettamente l’ascolto e l’orientamento delle istanze dei cittadini e degli utenti, e promuove il diritto alla trasparenza attraverso un migliore accesso alle informazioni sullo stato dei procedimenti incardinati presso la Direzione tutela dei consumatori. Esso costituisce, altresì, un importante anello di congiunzione e di reciproca conoscenza tra i cittadini e l’Autorità contribuendo, per un verso, ad accrescere la consapevolezza nel pubblico circa l’organizzazione dell’Autorità e le sue attività e, per altro verso, ad affinare, attraverso la realizzazione di indagini telefoniche presso ampi e diversi bacini di utenza la conoscenza che l’Autorità ha dei fenomeni patologici dal punto di vista degli utenti.

Il servizio costituisce, infatti, un’importante finestra sull’ambiente esterno utile a cogliere le problematiche emergenti nei rapporti tra operatori e utenti e ad orientare, conseguentemente, le attività dell’Autorità. Esso contribuisce inoltre, mediante l’ottimizzazione e la standardizzazione dei processi risolutivi e la messa a punto di strumenti operazionali più evoluti e integrati (ad esempio attraverso l’invio di specifici formulari tramite il canale web), a promuovere una gestione più efficiente delle segnalazioni, consentendo all’Autorità di dare risposta in tempi rapidi ad un crescente numero di istanze.

Il contatto con gli utenti avviene attraverso un “front-office”impegnato tutti i giorni avente il compito di ricevere le segnalazioni e le richieste di chiarimenti dei cittadini e di fornire informazioni e indicazioni standardizzate per la corretta gestione e risoluzione delle problematiche.

Il Contact Center rappresenta sì uno strumento multimediale in continuo sviluppo per relazionare con gli utenti.

3. IL SITO WEB DELL’AUTORITA’

Per realizzare gli obiettivi informativi-comunicativi suaccennati l’Autorità si avvale anche del sito- web ormai vera e propria interfaccia dell’azione della nostra amministrazione che è in continuo cambiamento per renderlo sempre più accessibile da parte degli utenti. L’Autorità ha reso disponibili, sul proprio sito, a partire dal mese di novembre 2008, i collegamenti alle pagine web degli operatori in cui sono accessibili le informazioni su qualità e carte dei servizi; tale misura è finalizzata anche ad offrire agli utenti l’opportunità di segnalare all’Autorità qualsiasi tipo di problema o irregolarità riscontrati sia nell’accesso ai documenti, sia in merito al loro contenuto, inviando osservazioni e suggerimenti ad uno specifico indirizzo di posta elettronica. 

4. I SERVIZI TELEFONICI E TELEMATICI PER INFORMAZIONI E ASSISTENZA

L’Autorità negli ultimi tempi non solo sta cercando di rendere più efficiente il suo interagire con gli utenti e gli operatori attraverso sistemi multimediali sempre più all’avanguardia ma si sta anche impegnando affinchè gli operatori di comunicazioni elettronica, avvalendosi di proprie strutture interne e/o ricorrendo a società specializzate esterne, utilizzino, con sempre maggiore frequenza, i servizi di contatto per stabilire relazioni con gli utenti a fini commerciali, di assistenza o informativi, consapevoli delle potenzialità di penetrazione che rivestono le tecnologie di informazione e comunicazione. 

Però se il proliferare di servizi telefonici e telematici di informazione e di assistenza clienti, da un lato, determina un innegabile vantaggio in termini di risparmio di tempo e di denaro sia per gli utenti che per gli operatori, dall’altro richiede anche una maggiore attenzione all’efficacia ed all’affidabilità dei servizi di contatto; proprio per questo è stata emanata la Delibera n. 79/09 CSP “Direttiva in materia di qualità dei servizi telefonici di contatto nel settore delle comunicazioni elettroniche” che disciplina i principi e le regole cui si conformano gli operatori nell’erogazione dei servizi telefonici di contatto, al fine di garantire un livello adeguato di qualità delle prestazioni rese, indipendentemente dal modello organizzativo o dalla tecnologia utilizzati. Le finalità della direttiva sono quelle di assicurare che nella fornitura dei servizi telefonici di contatto, sia in modalità inbound che outbound, siano garantiti i diritti degli utenti; siano garantiti degli standard minimi di qualità nell’erogazione del servizio di assistenza clienti; sia garantita l’accessibilità e la fruibilità dei servizi telefonici di contatto da parte degli utenti sordi. Allo scopo di garantire efficacemente i diritti degli utenti finali, il provvedimento dispone:

· la gratuità delle numerazioni di call center;

· la necessità che il messaggio preregistrato fornisca un codice identificativo dell’operatore;

· la possibilità di parlare con un agente in tempi rapidi, già dopo il primo livello di risponditore automatico e, comunque, per il primo anno di applicazione della delibera non oltre un tempo stimato in un minuto e quarantacinque secondi;

· l’utilizzo di alberi di navigazione facilmente comprensibili;

· l’erogazione di un codice identificativo del reclamo;

· l’uso di risposte chiare, esaustive, di un corretto italiano e di cortesia;

· l’uniformità delle risposte su uno stessa tema da parte di più operatori;

· la predisposizione di forme specifiche di contatto per gli utenti sordi; 

Il mancato rispetto da parte degli operatori delle regole di condotta e degli obblighi della delibera determina l’irrogazione della sanzione prevista dall’art. 98, comma 11,  d.lgs. n. 259/2003.

5. METODOLOGIA ARMONIZZATA PER LA CLASSIFICAZIONE DEI RECLAMI DEI CONSUMATORI

Anche la Commissione Europea ha ultimamente emanato una comunicazione relativa ad una metodologia armonizzata per la classificazione e la notifica dei reclami e delle richieste dei consumatori (comunicazione del 7 luglio 2009 n. 346). La presente comunicazione sottolinea i vantaggi dell'utilizzo dei reclami dei consumatori come indicatore chiave del funzionamento del mercato interno. Essa descrive i limiti dei dati sui reclami attualmente disponibili e i notevoli vantaggi derivanti da un'armonizzazione dei dati sui reclami. In questo contesto, la Commissione ritiene che tutti gli organismi terzi che registrano i reclami dei consumatori nell'UE dovrebbero adottare volontariamente una metodologia armonizzata per la classificazione e la notifica dei relativi dati. 

I reclami dei consumatori sono un indicatore chiave del funzionamento del mercato dal punto di vista dei consumatori. Questi possono presentare reclami per varie ragioni, ad esempio per la qualità scadente di beni e servizi, la pericolosità dei prodotti, prodotti difettosi, problemi di fornitura, ecc. Se sono insoddisfatti di beni o servizi, i consumatori possono rivolgersi direttamente ai commercianti e/o agli organismi terzi che si occupano dei reclami dei consumatori, come le autorità

nazionali, le organizzazioni dei consumatori, gli organi di regolamentazione, gli organismi alternativi di risoluzione delle controversie, ecc. In considerazione dello sforzo che la presentazione di un reclamo richiede, ogni reclamo è un fatto tangibile che indica un problema potenziale sul mercato.

La registrazione e il monitoraggio dei reclami possono orientare il dialogo tra le autorità pubbliche e le imprese, come dimostrano esempi in Danimarca, in Francia e nel Regno Unito, dove gli organismi terzi registrano e controllano i reclami dei consumatori per tutta una serie di scopi.

I reclami sono utilizzati come un'importante fonte di informazioni per individuare problemi sistemici che recano danno ai consumatori, essi sono registrati dalle autorità per la tutela dei consumatori o da organismi per la presentazione di reclami in tutti gli Stati membri.

Il vantaggio di un'armonizzazione della classificazione dei reclami a livello europeo sarebbe considerevole, sia per le istituzioni e le parti interessate dell'UE, sia per le istituzioni e le parti interessate nazionali nonché per gli stessi organismi incaricati del trattamento dei reclami. 

Una classificazione europea stimolerebbe l'armonizzazione statistica a livello nazionale e consentirebbe un confronto dei mercati e dei problemi dei consumatori tra gli Stati membri nella pagella dei mercati di beni al consumo.

L'armonizzazione dei dati promette quindi di avere un doppio effetto positivo a livello europeo e nazionale. A livello nazionale, i dati armonizzati daranno alle autorità dei vari Stati uno strumento efficace per confrontare il funzionamento dei mercati ed individuare questioni e minacce emergenti comuni, permettendo loro di reagire meglio ai problemi dei loro cittadini. L'adozione di una metodologia armonizzata da parte del maggior numero possibile di organismi terzi a livello nazionale consentirà agli Stati membri di avere un quadro più completo dei mercati nazionali dei beni di consumo. Nella maggior parte degli Stati membri, salvo poche eccezioni, esistono attualmente numerosi organismi che registrano reclami e ciascuno li classifica diversamente. Questa situazione impedisce di stabilire punti di riferimento e di seguire l'evoluzione del mercato nazionale nel corso degli anni. A livello europeo, l'armonizzazione permetterebbe di determinare meglio le priorità politiche ed offrirebbe ai cittadini dell'UE un mezzo efficace per comunicare le loro preoccupazioni quotidiane ai responsabili politici e alle parti interessate a livello europeo. 

In questo modo si avrebbe una considerevole riduzione del tempo necessario alle istituzioni dell'UE per rispondere ai problemi che i consumatori europei si trovano ad affrontare nella vita quotidiana.

L'adozione di una metodologia armonizzata può rivelarsi anche molto utile a organizzazioni non governative come le associazioni di consumatori. Molte di queste associazioni non dispongono delle risorse necessarie per mettere a punto metodologie e strumenti per il trattamento dei reclami. Ciò si ripercuote negativamente sulla loro capacità di influenzare l'agenda politica a monte in una fase iniziale, quando viene definito il quadro della discussione politica. 

L'adozione di una metodologia armonizzata per la classificazione dei reclami e la disponibilità di dati affidabili e comparabili saranno importanti per le associazioni non solo nelle discussioni con i responsabili politici e le imprese, ma anche nella definizione delle priorità e nella preparazione delle campagne d'informazione.

Anche gli organismi di regolamentazione, come le autorità che vigilano sulla concorrenza e gli organismi di regolamentazione settoriale (p. es. nel settore delle telecomunicazioni, dell'energia e dei servizi finanziari), potrebbero trarne vantaggio.

I reclami dei consumatori sono, infatti, un indicatore chiave dei risultati del mercato nei settori regolamentati; in alcuni settori come quello dell'energia e dei servizi postali, gli Stati membri o gli organi di regolamentazione hanno il ruolo specifico di sorvegliare il mercato e la concorrenza sul piano del commercio al dettaglio, tenendo conto dei reclami dei consumatori.

Nei mercati recentemente liberalizzati il numero di consumatori che si rivolgono alle autorità di regolamentazione con un reclamo tende ad aumentare. In alcuni casi le imprese hanno istituito organismi di autoregolamentazione, come i servizi di mediazione, che si occupano dei reclami dei consumatori. L'adozione di una stessa metodologia armonizzata da parte degli organismi di regolamentazione europei e quelli di autoregolamentazione garantirà la coerenza e la comparabilità dei dati raccolti dagli organismi di regolamentazione, da quelli di autoregolamentazione e da tutti gli organismi terzi che ricevono reclami in settori specifici.
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