&
e
Re.
N
O
=
-3
2
=
£
<
O
02
Q
Q
=
(a1
O
O
N
>
O
7

Il filo diretto con il cittadino

Nuovi scenari e nuovi interlocutori hanno cambiato il volto delle Pubbliche Amministrazioni
e delle Aziende Speciali (ex municipalizzate), rendendole di fatto delle imprese
strategiche che contribuiscono a soddisfare i fabbisogni essenziali del cittadino/cliente/utente
finale nella sua dimensione sovranazionale e comunitaria, lo supportano nella
rivendicazione di nuovi diritti di cittadinanza e nella sperimentazione di nuove forme di
socialita, anche attraverso i new media.

Il Web 2.0 ed i servizi on-line allargano le possibilita e le modalita di contatto tra aziende
ed utenti finali, aumentando di conseguenza anche le necessita di assistenza on e off-line.
L'ascolto diretto diventa una questione strategica in grado di influenzare le performance.
Mediacom riesce realmente a colmare il gap tra enti e cittadini attraverso servizi che
sostengono le istituzioni nella realizzazione di una governance multilivello, al fine di
raggiungerli anche nel proprio ambiente domestico. Gia nel 1999 Mediacom, prima in Italia
ed anticipando le tendenze, lancia il servizio innovativo “Filo diretto con il Cittadino”
per avvicinare, attraverso il contatto telefonico, gli utenti all’ente pubblico.
Oggi, personale in lingua, disponibile 24h/24, 365 giorni I'anno ascolta le esigenze
e raccoglie le richieste attraverso un numero verde, offrendo le informazioni e I'assistenza
necessaria a rafforzare il particolare rapporto di cittadinanza.

Possibili informazioni da comunicare al cittadino

Ubicazione e orario di apertura uffici comunali - Gestione agenda con sindaco ed assessori
- Gestione richieste ritiri rifiuti solidi urbani - Informazioni in lingua riguardo spettacoli,
manifestazioni, sagre, turismo, booking, itinerari, musei, eventi, apertura/chiusura scuole
- Emergenze contestuali al momento sociale (bullismo, emergenza rifiuti, calamita naturali)
- Aggiornamento sui lavori stradali / interventi sul territorio e la loro durata - Gare d'appalto
- Informagiovani - Informazioni sulla viabilita - Assistenza - Gestione reclami - Segnalazioni
disservizi o incidenti riscontrati - Teleassistenza anziani e disabili, anche in videoconferenza

Contattando il cittadino

Campagne di sensibilizzazione - Sms informativi per servizi di pubblica
utilita - Mailing list - Postalizzazione - Campagne specifiche (es. vaccinazioni)

Gestione servizi ad elevato rischio: Telemedicina e Teleassistenza

I servizi per PA ed ex municipalizzate includono prestazioni assistenziali con un alto livello
di rischio potenziale e la gestione di flussi di contatti elevati. La specializzazione in settori
quali Farmacovigilanza, Ossigeno Terapia Domiciliare (OTD), Elettromedicale ed
Impianti tecnologici garantisce il rispetto degli standard qualitativi in ogni area strategica
d’'intervento. L'assistenza a distanza ¢ la sfida del futuro per migliorare la prevenzione ed
il rapporto con i pazienti ed ottimizzare le risorse riducendo ricoveri, tempi d’attesa e di
ospedalizzazione. Importanti i progetti legati alla Telemedicina, come I’ADI - Assistenza
Domiciliare Integrata (realizzati per ASL, Aziende Ospedaliere e strutture private), vedono
Mediacom coinvolta nella creazione e nella gestione di centrali di monitoraggio h24 con
funzione di assistenza medica, telemetria e refertazione in real time.

Il marketing e le ricerche di mercato nel settore pubblico

Al pari delle aziende private, le PA necessitano di strumenti d'indagine per orientarsi al
mercato, analizzare le esigenze della comunita, monitorare la soddisfazione ed ascoltare
le esigenze dei propri utenti. La specializzazione in Ricerche socio/demografiche e
Customer Satisfaction consente di realizzare progetti ed analizzare sul territorio fenomeni
sociali nonché il grado di soddisfazione di cittadini, utenti e personale interno (Employer
Satisfaction). II monitoraggio costante nel tempo, sondando le variabili sociali attraverso
le tecniche di rilevazione quali/quantitative CATI, CAPI, CAWI, focus group, face to face,
consente di ottenere un valore assoluto circa la qualita del servizio offerto. Le indagini e
le ricerche sono frutto di appositi studi sul campo, realizzati tenendo conto delle specifiche
esigenze del committente:

e Definizione degli obiettivi e dei metodi di campionamento e tecniche di rilevazione
e Redazione di questionari

e Creazione e gestione database specifici (access, excel, spss, spad, xlIstat)
e Somministrazione delle interviste (CATI, CAPI, CAWI, face to face)
e Controlli di editing e di robustezza

e Indagine conoscitiva e studio di valutazione

e Imputazione dati

e Analisi dati (descrittive e/o multivariate)

e Creazione report statistici






