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OGGETTO: Adeguamentn Contact Center attivato da Post ltaliane S.p. A relativamente

19=

all'iniziativa regionale denominata ® CARTA SENIOR™.

LA GIUNTA REGIONALE

Su proposta del Presiderte di concerto con I Assessore alle Poliiche per la Famiglia e Servizi

Social;

VISTA

VISTO

VISTO

ATTESO

CONSIDERATO

ATTESO

fa legge regionale 18 febbraio2002. n. 6 e successive modificazion:
recante”Disciplina del sistema organizzativo della Giunta e del Consiglio e
disposizioni relative alla dirigenza ed al personale regionaie” ;

il Regelamento di organizzazione degh uffici e dei servizi della Giunta
regionale 6 settembre 2002 n. 1;

i Regolamento regionale 8 ottobre 2004, n. 1 di “ratifica de! regolamento
regionale 6 settembre 2002, n. 1, nonché dei successivi regolamenti regionali
di modifica: 11 marzo 2003, n. 1, 19 novembre 2003, n. 2 ¢ 19 novembre
2003, n. 3 adonati dalla Gienta regionale™

11 Regolamente regionale § ottobre 2004, n. 2 recante * Modifiche al
regolamento regionale 6 settembre 2002, n. 1 e successive modifiche”

Varticolo 11 della legge regionale 27 febbraio 2004, n. 2 - legge finanziaria
regionale per Pesercizio 2004, refativo alie ~ Misure di sostegno al reddito™,
nonché Vavviso di rettifica di errori materiali pubblicato sul BURL 30 marzo
2004, n. 9;

che con deliberazione ‘della Giunta regionale 6 agosto 2004, n. 737 si ¢ daa
attuazione al ¢itato articolo 11 della Legge regionale 2/2004;

che la DGR n. 73722004, al fine di garantire una “migliore efficienza ed
efficacia del servizio “ha previsto di ~ individuare un  unico soggetio al
guale affidare espletamento  dei vario adempimenti necessari ...ed ¢ stata
pertanio acquisita la disponibilita di Poste laliane™ -

che al punto 3} del dispositivo della predetia DGR n, 7372004 ¢ previsto di
aifidare a Poste ltaliane I'incarico di provvedere.. alle azioni di informazion)
agh wtent ed aghi esercizi commerciali convenzionati mediante attivazione di
apposito contact center. come da offerta tecnica —economica atlegata alla
presente deliberazione quale pane mtegrante . dando atio che si provveders
successivamene  a rogolare i rapporto miediante stipula di apposita
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CONSIDERATO

CONSIDERATO

ATTESC

CONSIDERATO

ATTESO

CONSIDERATO

RISCONTRATO

CONSIDERATO

ACGE 13 N0V, 7904

tebbraio 2004, 0 20 DGR 6 agoste 2004, n. 737- Affidemento incarico
PM{;, taliane per In reslizzazione di misure si sestegno al reddite dei

asionat sociali - ppm\'azime schema Ji convenzione ed impegno di
s:pcsa:

che nell’ambite delia citata determinazione n. D3373:2004, ¢ state previsio
che Poste italiane S.p.A. si impegna ad antivare per 13 mesi dal lunedi al
sabato delle h. 8,00 alie 20,00 un servizic di Contact- Center per erogazione
delie informazioni relative a:

-caratteristiche generali dell’iniziativa:

-"Carta Senior” ( caratleristiche, esercizi convenzionati, ufficie postale
abilitato, modalita di ritiroy;

-buoni acquisto { caratteristiche, esercizi convenzionali, modalita di ritiro):

- servizio di assistenza aghi esercizi convenzionati per 1} rimborso del buono
acquisto utilizzato dal pensionato:

che il predetio servizio attivato dalla societd  Poste ftaliane . pA., nel
rispetio della convenzione del 14 ottobre 2004, Cron. n. 4932 2. stipulata con la
Regione  Lazio, prevede neil offerta tecnica predisposia dalla societd
relativamente al contact center. “un minimoe di volume di Iddcnat;, relativo a
5.000 chiamate mese... e che il servizio potra essere erogato dalla nostra
struttura interna o in collaborazione con un partner qualificato ™

che il 15 novembre 2004 ¢ parnita la campagna istituzionale di carattere
pubblicitario indetta dalla Regione per diffondere a tutti agli cittadini/utenti
del Lazio I'iniziativa inerente la “Carta Senior™:

che tutti 1 pensionati sociali stanno rice vendo a casa la lettera del Presidente
della’ Regione che Ii invita a recarsi presso 1" Ufficio postale indicate nella
predetta lettera per ritirare i1 Kit contenete la “Carta Senior™, ivi comprese le
delucidazioni di carattere generale sull'iniziativa, nonché. Velence degls
¢SerCiZl commerciale convenzionati:

che la menzionata lettera riporta sia il numero verde del Contact-Center di
Poste sia quello dell’URP regionale ¢ che, il Contact Center attivaio da Poste
flaliane appare su wna la campagna di affissione realizzat dalin Regione;

chie il gli operatori del predenie contac center rispondone In nome e per
conto della Regione Lazio;

che sino ad ogygl. da notizie assunte presso lu societd Poste Ialian £, 5010
pervenute al predetto contact- center oltre 3.000 telefonate con piechi di olire
2.200 chiamate giornalicre da parte degli utenti ¢ cittadini che chicdono
notizie sulle modalitd di utilizzo della Carta Senior:

pertante. raglonevele ritenere, alle fuce delie telefonate pervenute, che ja
ampag siiuzienale o caratiere pubblicilario avvizis dalln Reeiore
et Eat’zer‘-?iamc anchic di colore che, pur non essendn destnaiar

deflliniziztive regionale della Carz Senior. ritengano  comungue  ulije,
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CONSIDERATO

PRESO ATTO

RITENUTO

PRESO ATTO

CONSIDERATA

CONSIDERATO
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acquisire ultenion delucidazioni tramne i contact center di cul a

COMVeNZIoNne con fa societd Poste luliane:

inoltre che, entro o fine del mese di novembre 2004 n 10.000 pensionat
sociali riceverannoe personaimente un’ulteriore letiera del Presidente della
Giunta regionale con la quale la Rcwione comunica loro di aver messo a
disposizione del =~ buoni acquisto”™ di £ 900.00 per singelo pensionato, da
spendere presso gli esercizi commerciali convenzionat: con la Regione. ¢on
ipotizzabile  conseguente incremento di richieste di informazioni da purte
degh utenti destinatari:

dell'importanza  swrategica rispetto agli obiettivi del governe regionale
dell'iniziativa “Carta Senior™ e, preso altresi atto che per di quanto in
precedenza premesso, si debba con urgenza procedere alla modificazione
della convenzione a suo tempo  stipulata tra la Regione Lazio ¢ la sociend
Poste Ttaliane. limitatamente alle prestazioni del serviziv di contac- center. .al
fine di garantire la Regione con un numero di operatori attivo e, dedicato a
lema 1n argomento, tale da evitare qualsiasi attesa nella richiesta di
informazioni da parte dei cittadini interessati. tenuto anche conto del target di
riferimento:

che con nota del Diretiore regionale Famiglia e servizi alla persona, al quale
con la deliberazione della Giunta regionale n. 737/2004 & stato affidato 11
coerdinamento dell’intera iniziativa, c¢on nota 3 novembre 2004, prot.
127G14, ha comunicato a Poste ltaliane S.p.A. I’esigenza di adeguamento dei
servizio di contact center posto in essere in base alla convenzione cron. n.
4932 dei 14 ortobre 2004;

altresi dei telegramma inviate il 15 novembre 2004 alla predetta Direzione
regionale con la quale la Regione richiede garanzie in merito all attivazione
dell’adeguamento del contact center rispetto alle postazioni richieste cen la
citata nota & novembre 2004 stante avvio della compagna di comunicazione
della Regione;

la lettera della societd Poste haliane S.p.A. di riscontro alle richicste inolrate
dalla menzionata Direzione regionale.con la quale la societd manifesta la
disponibilith ad adeguare il servizio di contact center . cosi come richieste
dalia Rwione ai cgando la relativa offerta economica. ™ per soddisfare e
sopravvenute cnze in merito alle campagna istituzionale pubblicitaria
sulla ™ Carra ‘Sunor';

che la presenme deliberazione non rentra tra 1 temi oggetn dif confronto
dell”Accordo di cui alla cnata Direttiva del Presidente n, 32003, per cui nen
81 ritiene necessario I'esperimento della prescritta Procedura di concertazione
con e part socializ
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