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Premessa e contesto
L'Ente ha intrapreso negli ultimi anni un percorso strutturato di trasformazione digitale che ha portato alla progressiva migrazione in cloud dei principali applicativi gestionali e dei servizi informatici a supporto delle attività istituzionali. In tale quadro evolutivo, il sistema telefonico rappresenta uno degli ultimi elementi infrastrutturali ancora fortemente legati a logiche tradizionali e, pertanto, costituisce un ambito prioritario di innovazione.
L'evoluzione verso una piattaforma telefonica cloud consentirà di completare il processo di modernizzazione tecnologica già avviato, introducendo strumenti di comunicazione più flessibili, integrati e coerenti con le nuove modalità organizzative adottate dall'Ente.
Finalità del progetto
Il progetto è finalizzato alla sostituzione dell'attuale centralino fisico con una piattaforma di Unified Communications & Collaboration (UC&C) basata sulla tecnologia 3CX in ambiente cloud, in grado di garantire una gestione moderna, affidabile e scalabile delle comunicazioni telefoniche.
L'intervento si inserisce nella strategia complessiva di razionalizzazione delle infrastrutture ICT e mira a favorire una maggiore integrazione tra i sistemi di comunicazione e gli strumenti digitali già utilizzati dall'Ente, assicurando al tempo stesso elevati livelli di continuità operativa e di qualità del servizio.
Descrizione della soluzione
La soluzione proposta prevede l'implementazione di una centrale telefonica virtuale 3CX, dimensionata per la gestione di 48 chiamate contemporanee e ospitata all'interno dell'infrastruttura cloud dell'Ente. La nuova architettura consentirà di centralizzare i servizi telefonici su una piattaforma accessibile da qualsiasi sede o postazione autorizzata, superando i limiti tipici dei sistemi tradizionali.
La piattaforma sarà integrata con le linee telefoniche esistenti attraverso appositi dispositivi di interconnessione e sarà corredata da nuovi apparati telefonici IP, caratterizzati da funzionalità avanzate, elevata qualità audio e piena compatibilità con i servizi di comunicazione unificata.
Sostegno ai nuovi modelli organizzativi
Uno dei principali vantaggi derivanti dall'adozione della soluzione 3CX riguarda la possibilità di rendere il servizio telefonico indipendente dalla postazione fisica di lavoro. Ogni utente potrà accedere al proprio interno telefonico attraverso il telefono IP assegnato, tramite interfaccia web oppure mediante applicazione installata su smartphone.
Questa caratteristica permette di supportare efficacemente il lavoro agile, la mobilità del personale e le attività svolte presso sedi diverse, mantenendo invariata l'esperienza operativa e garantendo il pieno accesso alle funzionalità telefoniche aziendali.
La piattaforma mette inoltre a disposizione strumenti di collaborazione integrata che consentono di conoscere in tempo reale la disponibilità degli utenti, avviare conversazioni interne e gestire le comunicazioni in modo più efficace rispetto ai tradizionali sistemi telefonici.
Continuità operativa e resilienza del servizio
La migrazione al cloud rappresenta un elemento strategico anche sotto il profilo della continuità operativa. La soluzione proposta è progettata per garantire la disponibilità del servizio anche in situazioni di criticità, riducendo la dipendenza da apparati fisici locali e semplificando le attività di gestione e manutenzione.
Particolarmente rilevante risulta la funzionalità di instradamento verso rete mobile, che consente agli utenti di continuare a ricevere e gestire le chiamate anche in presenza di problemi di connettività dati. Questa modalità contribuisce ad assicurare la continuità delle comunicazioni istituzionali e la reperibilità del personale anche durante eventuali disservizi infrastrutturali.
Monitoraggio delle prestazioni e governo del servizio
La piattaforma 3CX integra strumenti avanzati di analisi e reportistica che consentono di monitorare costantemente l'andamento delle comunicazioni telefoniche. Attraverso specifici cruscotti sarà possibile disporre di informazioni dettagliate sui volumi di traffico, sui tempi medi di risposta, sulle chiamate perse, sulle code di attesa e sugli altri principali indicatori di performance.
La disponibilità di tali informazioni permetterà all'Ente di adottare un approccio basato su dati oggettivi per la valutazione dell'efficienza dei servizi di contatto con l'utenza e per l'individuazione di eventuali azioni di miglioramento.
Evoluzione dei servizi di relazione con l'utenza
La soluzione proposta introduce inoltre la possibilità di integrare canali di comunicazione digitale evoluti, come WhatsApp Business, all'interno della piattaforma telefonica. Tale funzionalità consente di gestire in modo centralizzato le richieste provenienti dagli utenti, distribuendole agli operatori competenti e mantenendo traccia dell'intero storico delle conversazioni.
L'integrazione tra telefonia, messaggistica e sistemi informativi rappresenta un'importante opportunità di sviluppo per l'Ente, favorendo la progressiva realizzazione di un modello di comunicazione omnicanale, maggiormente orientato alle esigenze di cittadini, utenti e stakeholder.
In prospettiva, la piattaforma potrà inoltre essere integrata con i sistemi gestionali già migrati in cloud, consentendo l'automazione di alcuni processi operativi e una gestione più efficace delle informazioni relative agli utenti.
Coordinamento progetto
Per assicurare la piena realizzazione del progetto e il conseguimento dei risultati, l’Area Informatica e Telematica della Provincia di Ancona svolgerà un ruolo di coordinamento e supervisione lungo l’intero ciclo di attuazione. La struttura sarà responsabile della definizione degli indirizzi strategici, della programmazione delle attività operative, della gestione dell’esecuzione, del coordinamento tecnico e del monitoraggio costante dell’avanzamento progettuale, garantendo l’allineamento alle linee guida nazionali e il rispetto delle disposizioni emanate da AgID e ACN. Questo presidio organizzativo consentirà di assicurare elevati livelli di qualità, massimizzare l’efficacia degli interventi e favorire la sostenibilità dei risultati nel medio e lungo termine.
Manutenzione e supporto specialistico
A completamento della soluzione è previsto un servizio di manutenzione e assistenza specialistica finalizzato a garantire la piena efficienza del sistema nel tempo. Il servizio comprenderà attività di supporto tecnico, gestione delle anomalie, aggiornamenti configurativi e interventi correttivi, nel rispetto dei livelli di servizio previsti contrattualmente.
Il progetto prevede l'attivazione di un servizio di manutenzione evolutiva e correttiva con le seguenti caratteristiche:
· presa in carico delle segnalazioni entro 4 ore lavorative;
· intervento sui guasti bloccanti entro 5 ore lavorative dalla presa in carico;
· intervento sui guasti non bloccanti entro 12 ore lavorative;
· assistenza in tele-diagnosi e, ove necessario, on site;
· supporto tramite numero dedicato, e-mail, portale web e canale WhatsApp.
La disponibilità di un presidio specializzato costituisce un elemento essenziale per assicurare la continuità delle comunicazioni, minimizzare i tempi di fermo e mantenere elevati standard qualitativi nell'erogazione del servizio.
Risultati attesi
L'attuazione del progetto consentirà di:
· completare il percorso di migrazione al cloud delle principali infrastrutture tecnologiche dell'Ente;
· modernizzare il sistema di telefonia e comunicazione istituzionale;
· favorire la mobilità e il lavoro agile del personale;
· migliorare la qualità percepita dei servizi di contatto con l'utenza;
· incrementare il controllo e la misurazione delle performance operative;
· creare le basi per future integrazioni tra sistemi telefonici, applicativi gestionali e strumenti di relazione con cittadini e utenti.
La realizzazione della piattaforma 3CX rappresenta pertanto un investimento strategico volto a garantire maggiore efficienza, innovazione e sostenibilità nella gestione delle comunicazioni dell'Ente, in piena coerenza con il processo di trasformazione digitale già intrapreso.
Conclusioni e sviluppi futuri
L'evoluzione del sistema telefonico verso una soluzione cloud rappresenta un passaggio coerente con il percorso di innovazione tecnologica già intrapreso dall'Ente. Il progetto consentirà di superare l'attuale modello basato su infrastrutture fisiche, adottando una piattaforma moderna, flessibile e scalabile, capace di supportare efficacemente le esigenze organizzative presenti e future.
L'intervento contribuirà al completamento della strategia di digitalizzazione dell'Ente, migliorando la qualità delle comunicazioni interne ed esterne, rafforzando la continuità operativa e creando i presupposti per una progressiva integrazione tra servizi telefonici, strumenti collaborativi e applicativi gestionali in ambiente cloud.
La piattaforma adottata, in una prospettiva di medio e lungo periodo, offrirà inoltre ampi margini di sviluppo, costituendo il punto di partenza per l’adozione di ulteriori servizi digitali e favorendo l’integrazione con gli ecosistemi già presenti nell'Ente. Tale evoluzione potrà facilitare l'introduzione di strumenti avanzati per la gestione delle relazioni con l'utenza, l'automazione dei processi di comunicazione, l'analisi dei dati e il miglioramento continuo della qualità dei servizi erogati, consolidando il ruolo delle tecnologie cloud come fattore abilitante della trasformazione digitale della Provincia di Ancona.
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