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Programma della giornata 

 

• 9:30 – 9:45 Presentazione della giornata 

• 10.00– 12:30 La gestione delle informazioni per il contact center: l'esperienza Linea 

Amica. 

- CRM (Citizen relationship management): registrare e analizzare le 

richieste del cittadino; 

- Base di conoscenza: come strutturare e classificare le informazioni in 

modo da migliorare il servizio di risposta all'utente; 

- Social network e strumenti di ricerca di Linea Amica. 

• 12:30 – 15.00 Esercitazione La comunicazione on line dei servizi al cittadino: 

presentazione dell’attività e lavoro di gruppo  

• 15.00 – 15.30  Restituzione dei risultati dei lavori di gruppo e chiusura della giornata 
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