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Merano: Eccellenza turistica e culturale

Abitanti: 40.000
Turisti: oltre 1.000.000 all’anno



Merano: Eccellenza nella cura dell’Ambiente

Insieme per una città pulita - Video

https://drive.google.com/file/d/1fkabq01GpIArMxng0yUySn4jd6MTnhFC/view


Customer Care ASM Merano 2.0



Canali di contatto - Fase 1
Il Cliente che rileva una problematica che valuta da
segnalare potrà utilizzare i seguenti canali (in questa fase)
 Numero di assistenza 0473 283000
 Sportello Clienti
 Servizio Chat dal sito https://www.swmeran.it

Il servizio di segnalazione è attivo nei giorni 
e negli orari di apertura del nostro Servizio 
Clienti proprio per permettere l’immediata 
gestione della segnalazione, ossia:
• dal lunedì al venerdì dalle ore 8:30 alle 

ore 18:00 
• al sabato dalle ore 8:30 alle 12:00

https://www.swmeran.it/


Canali di contatto - Fase 2

 A seguire il Cliente ci potrà contattare attraverso altri canali 
aggiuntivi, più precisamente:



1. Raccolta Segnalazione
L’operatore che interagisce con il Cliente per
raccogliere la segnalazione aprirà il ticket relativo
selezionando la tipologia e rilevando il numero di
cellulare o la mail del Cliente per segnalare il
completamento una volta effettuato

Bidoni Isole e Cestini -   Livello di Riempimento Servizio -   Degrado aree verdi (competenza comune)

Bidoni Isole e Cestini -   Pulizia Rifiuti -   Abbandoni 

Bidoni Isole e Cestini -   Danneggiamenti Rifiuti -   Ingombranti

Bidoni Isole e Cestini -   Guasti Rifiuti -   Discariche abusive

Bidoni Isole e Cestini -   Furti Rifiuti -   Denunce comportamenti non corretti

Servizio -   Disservizi nella raccolta differenziata (cartone/plastica/umido) Rifiuti -   Carcasse Animali

Servizio -   Mancati svuotamenti o campane piene Rifiuti -   Siringhe e presidi medici



2. Segnalazione al Coordinatore

 Dopo che il ticket è stato aperto, viene inviata una un’email di 
apertura ticket al coordinatore del servizio lato ASM Merano: 

Oggetto Nuovo ticket di segnalazione customer care Neues Costumer Care Ticket

Testo

E' stata ricevuta una nuova segnalazione dal servizio 
Customer Care. Per la descrizione completa e 
assegnazione andare al seguente link: XXXXXX 
Cordiali Saluti

Es ist ein neuer Bericht von der Kundenbetreuung 
eingegangen. Die vollständige Beschreibung und 
die Aufgabenstellung finden Sie unter folgendem 
Link: XXXXXX Mit freundlichen Grüßen.

Mail apertura ticket a coordinatore



3. Assegnazione ticket

 Il coordinatore assegnerà il ticket
di intervento all’operatore sul
campo previsto



4. Ricezione Ticket assegnato

 L’operatore ecologico in attività, riceve la segnalazione sul cellulare 
via SMS che ha una nuova assegnazione:

SMS ad operatore ecologico Testo Nuovo Ticket Customer Care - Click per dettagli
Neues Customer Care Ticket - Klicken Sie für 
Details

Attraverso il click direttamente
nel messaggio o attraverso l’app
relativa entrerà direttamente
nel ticket relativo



5. Evasione Ticket assegnato
 L’operatore ecologico in attività, entrando nel ticket potrà utilizzare la navigazione di 

Maps per vedere dove andare a svolgere l’attività assegnata:

Una volta risolto il problema,
l’operatore segnerà come
completata l’attività caricando
obbligatoriamente una fotografia
di quanto svolto



6. Feed-back al Cliente

Quando l’operatore segnala il completamento del ticket, il sistema avvisa
automaticamente il cliente segnalatore via SMS o mail a seconda del canale
scelto per la comunicazione in fase di apertura del ticket:

SMS a cliente segnalatore Testo
Abbiamo evaso la Sua segnalazione.
Grazie per la collaborazione.

Wir haben Ihren Hinweis bearbeitet.
Wir danken Ihnen für Ihre Mitarbeit.

Oggetto Evasione segnalazione Bearbeitung der Meldung

Testo

Buongiorno, La avvisiamo che abbiamo provveduto ad 
evadere la Sua segnalazione. La ringraziamo per la 
collaborazione che ci permette di migliorare 
ulteriormente il nostro servizio. Cordiali Saluti

Guten Tag, wir freuen uns, Ihnen mitteilen zu 
können, dass Ihr Hinweis bearbeitet worden ist. 
Vielen Dank für Ihre Mitarbeit, damit ermöglichen 
Sie es uns, den Kundenservice laufend zu 
verbessern.  Mit freundlichen Grüßen.

Mail a cliente segnalatore



Progetto pilota WasteWerke

L’evoluzione del servizio permette attraverso la rete LoraWan di
avere dei sensori installati sui cestini delle zone di maggior
afflusso per controllarne il livello di riempimento e
permetterne lo svuotamento prima che siano troppo pieni.



Progetto pilota WasteWerke – Percorso Migliore

Il sistema inoltre, 
attraverso dei sistemi 
di Intelligenza 
Artificiale (IA) 
permetterà di definire 
il percorso più efficace 
per permettere di 
intercettare e svuotare 
in anticipo i cestini 
che, sul percorso verso 
il cestino pieno, si 
stanno altrettanto 
riempiendo.



Progetto WasteWerke – Analisi preventiva di 
riempimento

Queste simulazioni permettono di analizzare le zone di produzione dei
rifiuti e quindi di avere, in maniera preventiva, delle informazioni su
dove, se necessario, incrementare il numero di cestini o la loro posizione.



Grazie per l’attenzione

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit
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