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Direzione Generale

Ufficio Relazioni con il Pubblico

Al Direttore Generale
Prof. Francesco De Domenico
Sede

Dipartimento Amministrativo
Attivita Negoziale e Servizi Generali
Sede

Oggetto: Scadenza del servizio di gestione call center informativo per gli studenti.

Si fa presente che in data 10/11/2017 andra in scadenza il servizio in oggetto, attualmente
gestito dalla Ouverture S.r.l., con sede a Scarlino (GR), come previsto dal contratto (n. prot. 52403
del 04/10/2012) e che I’eventuale prossimo affidamento non sara rivolta soltanto alla popolazione
studentesca ma dovra prevedere informazioni rivolta all’utenza in generale .

Si coglie I’occasione per rappresentare che relativamente all’anno 2016 il call center della
Ouverture ha gestito complessivamente n° 20.977 telefonate, con una percentuale di
risoluzione/riscontro superiore al 95%, come risulta dalla seguente tabella:

TOTALE TOT.GESTIT

QFFERTE E
Gennaio 1748 1683 96,28
Febbraio 1978 1889 95,50
Marzo 940 889 94,57
Aprile 1148 1093 95,21
Maggio 992 950 95,77
Giugno 895 855 95,53
Luglio 1471 1390 94,49
Agosto 1900 1789 94,16
Settembr
e 4019 3819 95,02
Ottobre 2919 2751 94,24
Novembr
e 1275 1212 95,06
Dicembre 1692 1613 95,33

TOTALE 20977 19933 95,10
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Il servizio di che trattasi costituisce un importante supporto rivolto all’utenza ed ¢
fondamentale sia per la qualita delle informazioni, sia per la tempestivita con la quale le stesse
vengono fornite e, non ultimo, per la quantita di problematiche gestite e risolte autonomamente, a
seguito di un continuo aggiornamento e coordinamento da parte dell’Ufficio Relazioni con il
Pubblico.

Questi elementi si riflettono positivamente sull’immagine complessiva dell’ Ateneo, sempre
piu attento alle esigenze degli utenti e degli studenti, mettendo loro a disposizione uno strumento
generalmente apprezzato, particolarmente utile per coloro che risiedono fuori sede i quali, attraverso
il numero verde, possono ottenere informazioni che altrimenti li costringerebbero a recarsi
personalmente presso le strutture competenti.

Il servizio, peraltro, si affianca al sito istituzionale, contribuendo a indirizzare gli utenti alla
consultazione e all’interpretazione dei contenuti di volta in volta pubblicati.

Sulla base di quanto precede, nonché dell’esperienza maturata in questi anni, si ritiene
opportuno valutare il mantenimento della gestione del servizio, richiedendo una modularitd
dinamica degli operatori, in base a specifiche esigenze, in modo da migliorare la produttivita nel
periodo di maggiore richiesta (mesi di luglio, agosto, settembre, ottobre, novembre, dicembre).

Con la presente, pertanto, si chiede alla S.V. di valutare I’opportunita di predisporre le
procedure per I’espletamento della gara necessaria all’affidamento del servizio in oggetto.

Ufficio Relazioni con il pubblico

Resp. Staff
Familiari Carmela
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