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1. INTRODUZIONE

In riferimento al bando Repertorio n. 459/2017, protocollo n. 18644 del
28.12.2017 “Conferimento del Premio per [I’Innovazione”, I'Ufficio di
Segreteria Studenti Unica propone un progetto assolutamente innovativo per il
nostro Ateneo, in grado contemporaneamente di migliorare il servizio offerto al
pubblico e di razionalizzare e rendere maggiormente efficace i processi interni
di lavoro.

Il punto di forza di questa proposta di progetto riteniamo consista proprio
nell’abbracciare la quasi totalita delle aree tematiche di cui al bando, in
particolare 1 punti a); b); ¢); d); f) e g) del medesimo.

L’idea che proponiamo di mettere in atto ¢ di realizzazione relativamente
semplice, di costi piuttosto contenuti, ma in grado di portare significativi
vantaggl sia all’'utenza, di cui certamente ['ufficio € primo contatto e -di
conseguenza- la prima immagine che 1I’Ateneo fornisce di s¢, sia
all’organizzazione interna del lavoro, con conseguente aumento sia della qualita
che della quantita produttiva.

Il progetto consiste in un'automazione non certamente totale, ma con una
percentuale sicuramente superiore al 50-60% del traffico telefonico mediante
l'attuazione di centralino "automatico" che possa rispondere ai numeri di
telefono in dotazione al nostro ufficio, fornendo un'ampia gamma di
informazioni primarie all'utenza.

Crediamo sia possibile realizzare, con lausilio di personale tecnico
specializzato, una

piattaforma telefonica in grado, attraverso I'utilizzo di interfacce audio chiare, di
indirizzare l'utente verso la tipologia di informazione richiesta, in modo
intuitivo, semplice ed efficace.

Si tratterebbe di un 'Centralino Intelligente' il quale, una volta installato, sarebbe
interamente gestibile dal personale della Segreteria Studenti Unica in totale
autonomia.

L'idea ¢ quella di strutturare ‘questa piattaforma attraverso una ‘piramide
rovesciata', costruendo un sistema in grado di fornire diversi livelli di
informazione che vadano appunto dal generale al particolare, fino a prevedere,
solo laddove sia effettivamente necessario, l'intervento audio diretto dell'unita di
personale strettamente connessa con il tipo di richiesta effettuata, in base alla
divisione degli incarichi affidati ad ognuna di esse.




2. VANTAGGI

® Basso impatto economico dell'iniziativa. E' possibile infatti acquistare
sul mercato apparecchiature in grado di svolgere le funzioni di cui sopra a
prezzi relativamente contenuti, quantificabili entro e non oltre i mille euro
complessivi. Tale apparecchio elettronico ¢ denominato "Centralino telefonico
PABX" e consiste in una particolare tipologia di centralino in grado di
connettere una linea telefonica esterna con una o piu linee telefoniche interne
(4 nel caso specifico della Segreteria Unica), con diversi livelli di complessita.
Questi hardware riescono a svolgere diverse tipologie di funzioni quali ad
esempio: a) registrazione di messaggi audio della durata fino a 90 secondi: cid
consente la possibilita di creare percorsi telefonico guidati o messaggi di
benvenuto indicando orari, siti web e recapiti; b) Funzione Giorno/Notte
modalita automatica: tali sistemi possono essere provvisti di un orologio e un
calendario interno il quale una volta impostato permette I'attivazione di tale
funzione in maniera del tutto automatica; ¢) Funzione Week-end: permette
grazie al calendario interno d'impostare i giorni di chiusura dell'attivita
lasciando al centralino il compito di riprodurre il relativo messaggio in quei
specifici giorni, tutto in maniera automatica; trasferimento di chiamata su
linea esterna di rete fissa, identificativo chiamante trasferibile, posto operatore.
® Maggiore efficenza/efficacia dell'azione amministrativa svolta dal
personale tecnico amministrativo della Segreteria. Si stima infatti che 1'utilizzo
di un meccanismo di questo genere possa sensibilmente migliorare sia la
qualita sia la quantita di lavoro svolto da ogni unita di personale. L'attivita di
sportello  telefonico al momento infatti impiega ciascun addetto
quotidianamente per un importante lasso temporale. Cid che tuttavia rende
questo meccanismo altamente disfunzionale ai fini dell'economia del lavoro
consiste, adila della durata di ogni singola chiamata, nella continua
interruzione della concentrazione dovuta alle risposte telefoniche, cosa che
facilita nettamente fenomeni di distrazione e imprecisione nello svolgimento
delle pratiche. A tal proposito si fa presente come il bacino potenziale di
utenza che fa ricorso allo strumento telefonico € prossimo alle diecimila unita.
Si aggiunge inoltre il dato esperenziale notato in tutti e sei gli anni dalla
creazione di questo ufficio che una buona percentuale di chiamate in entrata
non ¢ pertinente con le competenze della Segreteria Unica, la quale spesso, di
conseguenza, si trova anche a dover fornire assistenza telefonica su tematiche
estranee alla propria attivitd istituzionale. Rimane infine da sottolineare come
il bacino potenziale di utenza sia inevitabilmente destinato ad aumentare con il
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trascorre degli anni, anche a motivo dell'avvenuta soppressione delle ex
segreterie decentrate. Si stima che con la soluzione da noi proposta ogni
impiegato potrebbe aumentare di un trenta per cento circa almeno la propria
produttivita, con conseguenti innegabili vantaggi sia in termini strettamente
economici, sia di soddisfazione dell'utenza, sia ai fini delle valutazioni esterne
della performance dell'Ateneo

J totale autonomia di gestione del progetto da parte del personale afferente
alla segreteria, una volta installato il dispositivo

3. SOSTENIBILITA' ECONOMICA

Come esposto sopra, il progetto che proponiamo ha un basso impatto

economico sull'amministrazione, stimabile in un costo contenuto entro i mille
euro una tantum.
Si deve tuttavia considerare con attenzione quanto segue:

® -la mole di lavoro a carico dell'ufficio tende ad aumentare di

anno in anno, sia in conseguenza di un sempre auspicabile incremento  di
iscritti e matricole come ¢ avvenuto negli ultimi anni, sia perch¢ si allarga il
numero di anni accademici di cui la Segreteria Unica gestisce
I'amministrazione; nell'anno della  sua fondazione, 2011, l'ufficio gestiva
infatti solo le carriere  accademiche iniziate nell'anno accademico 201 1-2012,

I'anno successivo gestiva due anni accademici, e cosi via.

® - 'aumento del carico di lavoro a parita di condizioni potrebbe
rendere indispensabile nel breve - medio periodo I'attribuzione all'ufficio
di almeno un'altra unita di personale: I'attuazione del progetto potrebbe

invece aumentare la produttivita di ciascun dipendente di un trenta per cento;
di conseguenza, ¢ i potizzabile che tale quota moltiplicata per il numero
di  dipendenti in servizio attualmente corrisponda all'aumento di  almeno
un'unita di personale rispetto alla situazione attuale.

L Si tratterebbe in definitiva di una spesa iniziale minima che potrebbe
produrre ingenti risparmi anche economici successivi.




4. COINVOLGIMENTO DI TUTTO LO STAFF

Dopo I'installazione iniziale del dispositivo, tutto il personale afferente
alla Segreteria Unica si troverebbe coinvolto come parte attiva nella gestione del
progetto. Ogni dipendente infatti gia adesso si occupa di precisi e distinti
incarichi che gli sono affidati: questa distribuzione di competenze differenti
continuerebbe ad essere posta in atto anche in relazione all'impiego del
dispositivo automatico. Potrebbe essere prevista la figura di un responsabile
della gestione del dispositivo, che svolga la funzione di coordinatore e di
supervisore, mentre ciascuno degli altri impiegati curerebbe i canali informativi
di pertinenza secondo appunto le proprie competenze, al fine di mantenere
costantemente aggiornata la piattaforma.

Secondo la attuale ripartizione dei compiti, che potrebbe essere mantenuta
invariata, il ruolo di coordinatore potrebbe essere svolto dal responsabile della
Segreteria, Sig.ra Giuseppina Frangipane; il dott. Roberto Mancini prenderebbe
in gestione la parte riguardante le informazioni sui rimborsi e sui
trasferimenti/passaggi di corso in entrata e in uscita; il sig. Pietro Galli quella
sui corsi singoli e sui certificati, coadiuvato dalla sig.ra Cristina Moretti, che
continuerebbe a fornire il proprio contributo anche riguardo alle carriere
pregresse; la sig.ra Barbara Cruciani aiuterebbe ad implementare il servizio
anche sulla base delle tipologie di informazioni richieste dall'utenza tramite
mail; i dott. Alessandro Cruciani e Francesco Maugeri garantirebbero il
controllo e l'aggiornamento in tempo reale di tutto il servizio automatizzato.
Ognuno dei dipendenti, oltre a cio, gestirebbe il contenuto informativo relativo
al dipartimenti di propria pertinenza. Nello specifico: il dott. Mancini il DEIM,
il dott. Maugeri il DEB e il DIBAF, la sig.ra Cruciani il DISTU, il dott. Cruciani
il DISUCOM e il DAFNE. '



S. INTERVENTI TECNICI NECESSARI

Al fine di attuare il progetto si rendono necessari degli interventi iniziali
di natura tecnica che dovrebbero essere effettuati da personale interno
all'Ateneo, ma di afferenza ad altri Uffici.
Alla Segreteria Unica dovrebbe essere assegnata un'ulteriore nuova linea
telefonica -possibilmente un numero verde- su cui possa essere installata
l'apparecchiatura.
Questo nuovo numero verde, che avrebbe il grande vantaggio di offrire un
servizio gratuito agli utenti, riceverebbe tutte le chiamate 'generiche’ in entrata,
svolgendo dunque la funzione di 'centralino intelligente' sopra esplicitate. La
linea telefonica sarebbe strettamente interconnessa con le linee gia in uso
all'ufficio. Resterebbe inoltre invariata l'accessibilita diretta (sia con chiamate
interne che esterne) a ciascuno degli operatori.
Si torna del resto a sottolineare come, una volta effettuato questo primo
intervento di natura tecnica, l'ufficio di Segreteria Unica sarebbe totalmente
autosufficiente nel proseguire a gestire il 'centralino autonomo'.
Si ritiene utile, ai fini di una comprensione piu approfondita delle specifiche
tecniche dell'apparecchio di cui si propone l'utilizzo, di fornire in allegato
(allegato A) tutte le funzionalitd tecnico pratiche del sistema PABX che si
rivelerebbero estremamente preziose per aumentare e migliorare l'azione
amministrativa della Segreteria in termini di efficienza ed efficacia.




FayE.

6. VALUTAZIONI FINALI

Il progetto proposto potrebbe infine arricchirsi di un altro elemento che noi
reputiamo importante, anche a seguito dell'entrata in vigore delle nuove
normative riguardanti la valutazione della performance da parte anche
dell'utenza esterna: ¢ possibile infatti predisporre il sistema telefonico
centralizzato in modo tale che al termine della chiamata al soggetto fruitore
possa essere proposto di attribuire una valutazione sul proprio livello di
soddisfazione sia in relazione al servizio ricevuto per mezzo del centralino
stesso, sia sull'attivita dell'ufficio in genere, sia, eventualmente, sul singolo
dipendente coinvolto.

L'ufficio scrivente ritiene infatti che un punto di forza imprenscindibile del
progetto presentato consista nella capacita, volonta e possibilitd di "mettersi in
gioco" di fronte all'utenza,

conscio che "La miglior forma di comunicazione che un'Amministrazione
Pubblica possa attuare passa attraverso il proprio comportamento durante
l'erogazione del servizio, purché quest'ultimo sia un comportamento
consapevole del suo essere anche comunicazione. Il servizio, le modalita della
sua erogazione, la sua qualita fanno crescere -in positivo e in negativo- il
soggetto erogante molto di piu e molto meglio di qualsiasi campagna
pubblicitaria" (G. Arena, La Comunicazione di interesse generale, 1995).

Siamo pronti a esporci apertamente alla valutazione dell'utenza, per rafforzare
I'i'mmagine di trasparenza, efficienza ed efficacia dell'intero Ateneo.




NOTE TECNICHE

ALLEGATO A

ACD {Automatic Call Distribution)

Distribuzione automatica delle chiamate esterne entranti

ACD su base Caller ID

Instradamento chiamate in ingresso sulla base del numero chiamante

Ascolto amplificato

Possibilita di far ascoltare la conversazione in corso sull'amplificatore del telefono

Chiamata interna con avviso vocale

Possibilita di inviare un messaggio vocale sull’amplificatore del telefono digitale chiamato

Chiamata a operatore

Chiamata veloce all’operatore con un tasto ( solitamente il tasto 9)

Collegamento musica esterna su attesa

Collegamento di una sorgente musicale esterna per musica in attesa

Deviata a tempo interna

la deviazione di una chiamata, avviene sulla base di alcune condizioni. In questo caso a tempo
Deviazione chiamata esterna entrante ad altro interno /gruppo di interni

Deviazione a voice mail {casella vocale)

Deviazione a numero telefonico esterno

Disa (Direct Inward Selection Access)

Il pabx risponde al chiamante fornendo la possibilita di selezionare un interno o esterno
Documentazione traffico

Possibilita di documentare il traffico in ingresso e generato verso l'esterno dagli interni del centralino
DSS Console

Modulo fornito di tasti programmabili per chiamate dirette int/est e impostazione servizi

Funzione filtro o live call screening

Se attiva la deviazione su voice mail, dal telefono digitale si udira la voce di chi chiama e registra il proprio
messaggio con passibilita di intervenire e attivare una conversazione.

Gruppi interni

Suddivisione degli interni in gruppi (es gruppi di lavoro)

Gruppi di risposta

Suddivisione in gruppi di interni che rispondano alle chiamate entranti sulla base di determinati criteri di
scelta e selezione delle linee in ingresso

IVR (interactive Voice Response)

Sistema interattivo con messaggi vocali e menu guida preregistrati. Selezione da tastiera (in dtmf) dei
messaggi e delle scelte. Utilizzato per servizio clienti, supporto, pubblica utilita, teleletture, ascolto di
informazioni etc.

LED

Indicano lo stato degli interni, esterne e dei servizi a mezzo accensione/spegnimento/lampeggio/colore
Musica sottofondo

Musica diffusa dall’altoparlante del telefono digitale (a riposo)

Notifica messaggi voice mail

La notifica pud avvenire su Led, con tono, con squillo, a numero esterno automaticamente
Parcheggio linee

Possibilita di porre in stato di attesa una o piu linee per effettuare altre operazioni.

Prenotazione (interno — urbana)

Prenotazione di un interno o linea esterna occupati. Appena libero il telefono avvisera

Password del telefono




Per limitare I'uso del telefono ad altri a mezzo password personale

Risponditore automatico

Risposta per assente

Possibilita di rispondere alla chiamata in arrivo su un altro interno ( o gruppo di interni)

Richiamata da attesa

Una linea in attesa, se non ripresa, produrra un suono come avviso di ritorno di linea in stato di attesa
Selezione diretta ad un tasto

Possibilita di effettuare chiamate dirette premendo un tasto preconfigurato

Servizio Giorno/Notte

Variazione della modalita di ingresso delle chiamate esterne sulla base dello stato operativo dell’azienda
Selezione abbreviata o memorie o numeri brevi

Lista di numeri di abbonato, memorizzati con codici a 2/3 o 4 cifre per accelerare la selezione.

E’ possibile associare un numero al nome dell’'utente per velocizzare le ricerche e visualizzare il nome
all'arrivo di una chiamata da un numero memorizzato

Sorgente musicale esterna

Dispositivo esterno da collegare al centralino per avere una musica su attesa (es CD)

SD Card

Scheda di memoria in cui risiedono il programma del sistema e dati variabili

Servizio Giorno/Notte

Variazione della modalita di ingresso delle chiamate esterne sulla base dello stato operativo dell’azienda
Selezione abbreviata o memorie o numeri brevi

Lista di numeri di abbonato, memorizzati con codici a 2/3 o 4 cifre per accelerare la selezione.

E’ possibile associare un numero al nome dell’utente per velocizzare le ricerche e visualizzare il nome
all’arrivo di una chiamata da un numero memorizzato

Sorgente musicale esterna

Dispositivo esterno da collegare al centralino per avere una musica su attesa (es CD)

Tasti programmabili

Possibilita di personalizzare i tasti funzione associandovi numeri diretti, interni, funzioni varie
Visualizzazione chiamante (caller ID)

Visualizzazione del numero/nome dell’utente esterno chiamante

Visualizzazione ultime chiamate fatte/perse/ricevute

Da telefono con display, per vedere le ultime chiamate (tipo tel cellulare) e poter richiamare il chiamante.



