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1. SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE

La presente procedura ha lo scopo di definire le modalità per la gestione del Centralino Regionale.
2. GENERALITA’

Il Centralino Regionale ha sede al piano terra di Palazzo Linetti e vi sono adibiti n. 2 operatori,  un terzo operatore ha sede operativa presso l’edificio Libra in Porto Marghera, gli addetti  gestiscono le telefonate in entrata e in uscita che transitano attraverso il numero principale della Giunta Regionale del Veneto 041-2792111.
Gli operatori ai sensi della L.R. n.12/91, art.70 comma 2, indossano nello svolgimento del loro servizio i capi di vestiario forniti dall’Amministrazione.

3. MODALITA’ OPERATIVE

Il processo, diverso a seconda del tipo di utenza da cui proviene la richiesta, si può schematizzare secondo le seguenti fasi:

GESTIONE CHIAMATE PROVENIENTI DA UTENZE ESTERNE:
· L’operatore risponde dal proprio terminale alla chiamata proveniente da un utente esterno;

· Nel caso vi sia una richiesta precisa di comunicare con una determinata Struttura o con una determinata persona, l’operatore provvede a passare immediatamente la chiamata o, su domanda dell’utente, a fornire il numero di interno;

· Nel caso tale richiesta non sia ben determinata, l’operatore interloquisce con l’utente per cercare di capire quale sia la sua reale necessità al fine di dirottare nel più breve tempo possibile la telefonata alla Struttura Regionale di riferimento.

GESTIONE CHIAMATE PROVENIENTI DA UTENZE INTERNE:
· L’operatore risponde dal proprio terminale alla chiamata proveniente da un utente interno;

· Ricerca tramite terminale il numero di telefono interno o esterno al quale dirottare il richiedente;

· Chiede all’utente interno se desidera il passaggio di chiamata tramite centralino, nel qual caso provvede a inoltrare la chiamata verso l’utenza desiderata;

· Nel caso in cui l’utente interno desideri chiamare direttamente, fornisce il numero dell’utenza desiderata interna, esterna o cellulare.
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