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Il servizio della Sip è diventato ormai un mezzo di comunicazione moderno e indispensabile per lo sviluppo commerciale delle aziende/ 

Numero verde, 

per il successo 
• Il Numero Verde è il servi
zio di addebito automatico del 
costo della telefonata all'uten-
te chiamato. Questo servizio 
consente all'abbonato al Nu
mero Verde di ricevere chia
mate telefoniche assumendosi 
il relativo costo: per il chia- v 
mante la telefonata è comple
tamente gratuita. \--.--;,.i.--,-..-.-

Il servizio Numero Verde • 
può essere chiamato sia dai ' 
normali apparecchi telefonici • 
che dagli apparecchi pubblici e ' 
dal Radiomobile. • - . , . . ' 

Il prefisso 167 identifica i l : 
servizio ed ò uguale per tutti I 
Numeri - Verdi. L'abbonato al ~\. 
servizio viene, invece, identifi- ;;• 
cato grazie ad un numero a 6 
cifre (codice d'abbonato), uni
co su tutto il territorio naziona- •' 
l e . . - , ...••....,«.••,.;—»» ;.v, • -;n.;-> •'. 

La semplicità e l'efficacia di 
questo nuovo strumento di co
municazione lo rendono adatto ^ 
ai più svariati tipi di impiego in 
numerosi settori. A grandi l i 
nee è possibile Individuare a l 
cuni grossi campi di util izzo 
per le Aziende. Il Numero Ver- X 
de è infatti un modo efficiente ' 
per facil itare: -~=*i,. •-,•>;-. -.i .;.•.,•,-->•-: 

- i contatti dirett i con i l gran- ' " 
de pubblico; • r:, -^^---x .-r.-«C. 

- 1 rapporti con la propria re- • 
te commerciale: - , •• ..-v 

- lecomun icaz ion i interne. 
La versati l i tà di questo ser- : 

vizio.ha fatto in modo che le so-
cietardi Tericrmarketlng trovas
sero nel Numero Verde uno • 
strumento estremamente,eff i - : 
cace per vendere ogni genere 
di prodotto, per reperire infor- '• 
mazioni sul mercato e per ef-
fettuare ricerche sul le esigen
ze e le opinioni dei consumato
r i , localizzando -x «audience» 
specifiche e fornendo contem-
poraneamente • • suggerimenti 
alle forze di vendita, n ,••-•--,«>: ••••••. 

Al lo stesso modo alberghi, 
agenzie di viaggio; tour opera-
tor, compagnie aeree e società ' 
di autonoleggio hanno trovato ; 
nel Numero Verde • un - uti le : 

strumento per effettuare il loro 
servizio di informazione e pre- : 
notazione Anche le case co

struttrici di autovetture, di 
computer o di altre apparec
chiature che necessitano di 
manutenzione hanno dotato il 
loro servizio di assistenza di 
un Numero Verde per i clienti, 
con positivi ritorni sia in termi
ni di immagine che di qualità 
del servizio offerto. • ; • " 

Molte le imprese dotate di 
una propria rete distributiva 
che si stanno progressivamen
te dotando di questo servizio '. 
per stimolare e rendere più fa- : 
cili ed immediati i contatti con 
gli intermediari tra l'azienda 
ed il mercato: dettaglianti, ri
venditori ed agenzie. ••:•..-••-• •-..'. 
'Ne l le pagine iniziali dell'E
lenco telefonico nazionale so
no riportati gli utenti aderenti 
al servizio Numero Verde che 
hanno fatto richiesta di pubbli
cizzare i relativi codici. 

Il Numero Verde è stato atti
vato dalla Sip in Italia sette an
ni fa. Attualmente è In una fase 
di progressivo sviluppo e sta; 

•assumendo una funzione di ri-
: lievo sempre maggiore nelle 
attività operative delle aziende 

everso il mercato. ; v . .••••< 
La significativa crescita del; 

servizio è testimoniata dall'in
cremento'dei nuovi,-Numeri ' 
Verdi attivati mensilmente. Si è v 

• passati, ' infatti, da 150 nuovi 
collegamenti al mese nel 1991, •' 
a 170 nel 1992, per arrivare ad ' 
oltre 220 nel 1993. Attualmente : 
r Numeri Verdi attivati sono 
10.865 (maggio'94); .. • .••••• 
,. Il servizio, di chiamata gra

tuita viene utilizzato con suc
cesso in tutti i maggiori paesi 
del mondo. Negli Usa i Numeri : 
Verdi (servizio 800) ammonta-

! no ad oltre un milione, mentre : 

tra I paesi europei con un mag-
' glore sviluppo del servizio si 
possono citare la Gran Breta
gna e, in particolare, la Francia > 
che ha raggiunto circa 15.000 

: abbonati nel'91. -
-•• In generale si può affermare > 
che la diffusione del Numero 

' Verde nei diversi paesi è stret- '. 
tamente legata al grado di svi
luppo economico ed alla relati
va maggiore attenzione rivolta 
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alle esigenze del mercato. 
• Il servizio Numero Verde og
gi disponibile in Italia è già in 
grado di soddisfare le esigen
ze di una clientela evoluta. La 
Sip sta inoltre ampliando ulte
riormente le prestazioni utiliz
zabili, in modo da offrire un 
servizio su misura delle esi
genze del singolo cliente. Sa
rà, ad esempio, disponibile a 
breve l'instradamento su post-
selezione (cali prompt), il reln-
stradamento su occupato, la ri
partizione percentuale delle 
chiamate ed altre prestazioni 
avanzate. Tutte evoluzioni re
se possibili dalla nuova Infra
struttura di rete denominata 
«Rete Intelligente» 

È l'ultima sofisticata invenzione dell'Azienda dei telefoni 

Sip, un occhio al futuro 
Ecco la rete privata virtuale 
• Migliorarsi in continuazio-
ne per camminare allo stesso 
passo delle altre grandi nazio-
ni europee. La Sip, azienda 
che gestisce il servizio teiefo-
nico in Italia da un po' di anni 
ha preso a camminare in ma
niera spedita per tentare di re
cuperare il terreno perduto do- • 
pò anni di politica di piccoli ' 
passi. Ormai l'azienda s'è alti- . 
neata con le altre consorelle ":: 
europee. Ma non vuole fermar- ': 
si, Il continuo sviluppo tecnolo
gico spinge ; a , rinnovarsi in / 
continuazione e soprattutto ad <ì 
offrire alternative sempre più :: 
sofisticate. :•£•;-••>-:*•• ..<• .;3,>rt... •,,.,/. 

Sul versante - delle ì nuove ':• 
tecnologie offerte dalla rete di \' 
base, una novità è costituita : 

; dalla Rete Intelligente capace . 
' di dare maggiore efficienza al- ::•• 
; la rete e caretterizzata dalla 
presenza di «nodi intelligenti» 
che sono in grado di fornire 
servizi avanzati, d i . fonia. • In 
questo modo si possono otte-' 
nere servizi più personalizzati, ' 
diciamo quasi tagliati su misu- -
ra per le esigenze del cliente. Il 
Numero Verde Avanzato è uno 
de! servizi della Rete Intelli-
gente ed è in grado di svilup-
pare due tipi di : prestazioni: 
quello monodestinazione e 
quello -multidestlnazione. I l , 
servizio inoltre consente all'u- ' 
tente di avere documentato 

sulle bollette il numero delle 
chiamate, l'orario, gli scatti fat
ti e la durata delle telefonate. 
In . poche parole • un Numero 
Verde Avanzato, che in questo 
modo riesce a camminare di 
pari passo con le nuove forme 
di comunicazione che le stes
se aziende si sforzano di In
ventare. Insomma un modello 
telefonico che si avvicina tan
tissimo al modello americano, 
che resta sempre la pietra di 
paragone un po' per tutte le 
aziende che si occupano di te
lefonia. Proprio per questo si 
tende ad Indirizzare la vasta 
clientela verso forme di orga
nizzazione del servizio mirate 
ad un graduale miglioramento 
del personale operativo che 
deve essere in grado di vende
re competenza e cortesia. . --.••• 

Ma non basta. Un'altra novi
tà di grande importanza, sem
pre legata al Numero Verde è il 
reinstradamento, cosa che che 
permette all'utente che chiama 
di essere dirottato In caso che 
il numero risulti occupato su 
un'altra -sede della , stessa 
azienda. Una maniera per ac
corciare i tempi. Ma la grande 
novità è senz'altro la Rete Pri
vata Virtuale. Questa costitui
sce un'alternativa alle normali 
reti private utilizzate : dalle 
aziende in quanto offre analo
ghe prestazioni a costi senz'al

tro inferiori, sfruttando le risor-
" se della rete pubblica. La rete 
:'•' Privata Virtuale è articolata su 

due livelli, uno di base e un al
tro più avanzato. Il primo com-

: prende un numero limitato di 
prestazioni, mentre il secondo 

: comprende l'intero set di pre
stazioni. Questo sistema, sen
z'altro all'avanguardia, ostato 
concepito per soddisfare le 
esigenze di telecomunicazioni 

• di aziende organizzate su più 
: sedi all'interno del territorio 

nazionale. In pratica la Rete 
Privata Virtuale consente.di 
semplificare le procedure di 

; chiamata, di avere un'estesa 
• capacità di controllo delle abi

litazione delle singole posta
zioni a chiamate esterne, di 
usufruire di sconti nella valo
rizzazione del traffico telefoni
co per I grandi utenti. • •... t 

Insomma, un salto nel futuro 
• grazie alla Sip che è In grado 

di fornire le sue nuove tecnolo
gie a tutto il territorio naziona-

: le, con il chiaro intento di poter 
! sempre essere in grado di sod

disfare le esigenze presenti e 
future della sua clientela. En
tro la fine del 1994, infatti, oltre 
ai due servizi mensionati, e al 
già noto Auditel, saranno di
sponibili l'Addebito Ripartito, 
le Chiamate di Massa, Il Tele
voto, il Numero Personale e il 
Numero Universale. 

Vademecum per l'abbonato 
Il Numero Verde si articola su un servizio base e su una . 
serto di opzioni aggiuntive. - , , , ,. 
: Il servizio base prevede le due seguenti 
configurazioni: 
- Monosede: ai Numero Verde corrisponde una sola 
sedo dell'abbonato; tutte le chiamate vengono 
instradate verso questa sede; • 
- Multisede: al Numero Verde corrispondono più sedi 
dell'abbonato; tutte le chiamate vengono Instradate, 
In base alle aree geografiche di provenienza, verso 
ciascuna delle sedi che l'abbonato ha designato come 
territorialmente competenti. 

Le opzioni aggiuntive sono invece tre: 
- Instradamento delle chiamate variabile nel tempo, 
che può essere variato automaticamente in funzione 
del giorno, dell'ora e del distretto chiamante, tra due 
possibili destinazioni (principale ed alternativa). 
Questa opportunità è particolarmente adatta per 
aziende caratterizzate da più sedi sul territorio ed In 
presenza di un flusso di chiamate fortemente variabile 

nelcorso del vari giorni della settimana o delle ore del 
-giorno. . , .- •• • • -•••'.'•• •••-;• • 
- Sbarramento di alcune aree chiamanti: consente di 
sbarrare le chiamate provenienti da determinate aree ' 
del territorio nazionale, sulla base delle esigenze 
dell'abbonato. In questo modo non vengono 
consentite le chiamate effettuate da aree che, ad 
esemplo, non rivestono Interesse commerciale. 
- Documentazione degli addebiti: per ciascuna 
chiamata al Numero Verde vengono fomite su -
tabulato le seguenti informazioni: centro di distretto 
da cui è stata effettuata la chiamata, numero 
dell'abbonato che ha effettuato la chiamata, tempo di 
connessione e numero di scatti. La documentazione 
degli addebiti può rappresentare un valido strumento 
per l'abbonato al Numero Verde, sia per una agevole 
ripartizione del costi per traffico, sia per una • 
valutazione del grado di risposta di varie zone del 
territorio alle sollecitazioni commerciali messe in atto 
dalle aziende. ••• , • • "'•".-

In America 
si parla 
di politica 
via cavo 
• Utilizzato con successo in 
tutti i maggiori Paesi industria
lizzati, in America, per esem
pio, prende il nome dal prefis
so che lo caratterizza e si chia
ma numero «800». In questo 
paese fa la sua comparsa alla 
fine degli anni 60 ed in questi 
ultimi 25 anni ha conosciuto 
una crescita veramente consi
derevole. Oggi i numeri «800» 
attivati negli Usa sono oltre 1 
milione. 

Tenendo presente il rappor
to privilegiato che la società 
americana ha con il telefono, è 
interessante notare come il nu
mero «800» è stato utilizzato In 
maniera veramente innovativa 
nella comunicazione tra il cit
tadino e la pubblica ammini
strazione e nell'area dell'infor
mazione e della partecipazio
ne politica. -'•..-

Proprio - in considerazione 
della disaffezione che il cittadi
no americano dimostrava nei 
confronti di questi settori, gli 
ammlnistori pubblici hanno co
minciato ad usare il «telefono • 
aperto» nell'ambito di trasmis
sioni nelle quali venivano pre
sentate alternative pol'iiche e 
sulle quali si voleva raccoglie
re l'opinione dei cittadini. Que
sti a loro volta possono in que
sto ambito manifestare le pro
prie scelte o lanciare messag
gi e addirittura interagire con 
gli amministratori esprimendo 
opinioni e ponendo domande. * 

Ovviamente le votazioni ef
fettuate in questo modo o le 
opinioni espresse via cavo non ' 
hanno certamente valore deli
berativo né consultivo ma ser
vono, indubbiamente a cono
scere il parere dell'opinione 
pubblica sui temi più rilevanti 
della gestione amministrativa 
e a dare quindi un chiaro indi
rizzo all'amministrazione circa 
i provvedimenti ritenuti o meno 
più opportuni. 

L'accenno all'esperienza 
americana ci serve dunque per 
comprendere ancora maggior
mente che un utilizzo ragiona
to, specializzato e preciso di 
questo • strumento • non è da 
considerarsi •• esclusivamente 
valido nel campo commerciale 
bensì come . vero • mezzo di 
scambio culturale e di comuni
cazione su tutto ciò che riguar
da la vita di un cittadino nel 
proprio paese. 

Tutti i consigli e le regole da seguire per un migliore funzionamento del sistema 

Una nuova cultura del comunicare 
Ma servono operatori specializzati 
• Se si volesse rendere con 
un'Immagine ciò che il Numero 
Verde > rappresenta - • per le 
aziende e per il cittadino - po
tremmo sicuramente definirlo 
una «porta aperta» nel campo 
della comunicazione, tramite la 
quale è possibile raggiungere 
due finalità : diverse sebbene 
collegate: dare informazioni e 
riceverne. ••.. • •• •••«.a.-v . 

Diffusissimo nella promozio
ne di prodotti di qualunque ge
nere, il Numero Verde è stato; 

utilizzato anche per effettuare 
sondaggi e trova sempre mag
giori applicazioni nella comuni
cazione finanziaria. •. 

Questo servizio si è dunque 
rivelato uno strumento prezio
so in numerosi settori, partico
larmente idoneo a facilitare I 
contatti diretti con il-Grande 
Pubblico e, relativamente alle 
aziende, i rapporti con la pro
pria rete commerciale. 

Come già detto, è un veicolo 
di comunicazione che abbrevia 
le distanze e riduce i tempi. Con ' 
una semplice telefonata, com
pletamente gratuita per il chia
mante poiché interamente ad
debitata all'abbonato al Nume
ro Verde, é possibile ottenere 
una risposta specifica al pro
prio problema evitando noiose 
ed estenuanti file. - .:..:•.: 

Questa importante Iniziativa 
sottolinea la sempre crescente 
esigenza di comunicazione che 

; Implica una nuova cultura del 
comunicare. Il pubblico impie-

' gato dovrà rispondere al telefo-
'; no rendendo noto nome e co

gnome nonché l'ufficio di ap
partenenza: ciò darà la possibi-

' lità al chiamante di avere un 
punto di riferimento relativa-' 
mente alla chiamata ed alle in
formazioni ricevute e d'altra 
parte acuirà il senso di respon-

: sabilità nell'operatore. -•:,.:? a. 
y Dal punto di vista strettamen

te operativo, comunque, queste 
innovazioni hanno sicuramente 
bisogno di un supporto specia
listico che incoraggi il cittadino 
ad avvicinarsi senza preven
zioni e con maggior fiducia a ' 
questo settore. •-. - .•• ••.••, ••.£.. 

C'è sicuramente bisogno di • 
soluzioni innovative che renda
no migliore II rapporto tra le ! 

parti, rendendolo più agevole e 
trasparente e, senza dubbio, il 
Numero Verde risponde piena
mente a questi requisiti. .•.'...-• 

Questo servizio permette in
fatti di,associare l'uso di un 
mezzo di comunicazione, ac
cessibile a tutti, come il telefo
no all'organizzazione di una 
struttura orientata a favorire il 
contatto con il pubblico.. •-

In questo senso il Numero > 
Verde consente di raggiungere 
due obiettivi: da una parte vle-

; ne dimostrato chiaramente da ; 

parte dell'Ente/Azienda abbo

nato al serviio il suo interessa
mento verso il Grande Pubbli
co; dall 'altra si fornisce uno 
strumento in più al cittadino per ; 
informarsi, ricevendo risposte ' 
adeguate. -v-'-.;-'.:-,.,.•;.;... \-/\-.-*'.'ii:.-.} 

É bene sottolineare comun
que che un servizio del genere 
può dare • effettivamente ? tali '; 
vantaggi solo se creato su soli
de basi e dunque se ben impo
stato. ;•;..•.•.".•••' '..ir.-r.-..; '•',„ 

Per un corretto ed efficace 
funzionamento di questo stru-
mento di comunicazione infatti , 
è importante che si seguano 
delle precise regole. ;.., -j-...,.<. \ r 

In primo luogo è fondamenta
le la «specializzazione» degli 
operatori: soltanto se nelle po
stazioni dedicate vengono col
locate persone con una corretta 
e specifica preparazione il cit
tadino può trarre effettivi van
taggi dalla chiamata effettuata. 

Per poter preparare II perso
nale é necessario pertanto un 
lavoro di pianificazione, mirato ' 
a delineare le possibili esigen- : 
ze del cittadino, individuando le * 
eventuali richieste e definendo . 
Il tipo di risposte da dare. Im
portante in questo senso è defi
nire e delimitare la «zona d'a
zione», se cosi ^la possiamo 
chiamare, del N.V.: questo con
sentirà una sempre migliore or
ganizzazione e valutazione dei 
flussi operativi che da esso de

rivano. 
Sempre per semplificare, 

chiarire e rendere più agevole 
l'utilizzo di tale strumento, è 
bene che l'abbonato al Numero 
Verdespecifichi il tipo di servi
zio cui il cittadino potrà accede
re, onde evitare richieste im
proprie ed evidenziare l'orario 
di apertura dello sportello tele
fonico, evitando cosi inutili atte
se per chiamate effettuate in 
orari sbagliati. •-.> 

Il servizio Numero Verde si 
presenta dunque come una car
ta molto importante da giocare 
nel campo della comunicazione 
e può essere usata - come d i 
mos t ra to - in maniera molto d i 
versificata. Notevoli sono i van
taggi che , può apportare per 
quanto riguarda la razionaliz
zazione di attività esistenti (ad 
esemplo il contatto con la pro
pria rete di vendita o di assi
stenza) ma le applicazioni più 
tipiche e vantaggiose del servi
zio rimangono quelle orientate 
a favorire il contatto diretto tra 
Ente/Azienda e Grande Pubbli
co. • ..-.• • ,.-•-••••••• 

Il servizio è già in grado di : 
soddisfare le esigenze di una : 
clientela evoluta ma la Sip sta 
ulteriormente < lavorando , per 
ampliare in modo considerevo
le le prestazioni util izzabili, in 
modo da offrire un servizio su 
misura per le esigenze di ogni 
singolo cliente. • 


