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Questa pubblicazione intende affrontare il tema della gestione della relazione fra la Pubblica
Amministrazione locale e i cittadini, un argomento di sempre maggiore attualita e interesse per
un’Amministrazione moderna che desideri interpretare in maniera efficace il proprio ruolo di
servizio al cittadino.

Il documento si compone di tre parti e due appendici:

= la prima parte inquadra lo scenario storico e organizzativo in cui nel corso degli anni
cresciuta I'esigenza di un rapporto Amministrazione-Amministrati sempre piu orientato alla
centralita del cittadino;

= nella seconda parte si analizza un modello di comunicazione tra offerta e domanda, il Piano
Regolatore della Comunicazione, ideato e sviluppato da M&C Marketing e Comunicazione®,
societa Partner Microsoft, che permette ad un’Amministrazione locale di costruire una relazione
personalizzata con i propri cittadini, basata sull’ascolto delle specifiche esigenze, sul dialogo
continuo e sulla partecipazione, sul grado di soddisfazione per i servizi erogati e le politiche
realizzate; in questa parte si introducono anche le tecnologie e le soluzioni applicative a
supporto della gestione delle relazioni e della comunicazione;

= l'ultima parte vuole fornire in modo esemplificativo, analizzando I’esperienza del Comune
di Brescia, una piu approfondita descrizione dell’utilizzo delle soluzioni informatiche, delle
problematiche affrontate e dei benefici ottenuti;

= nelle appendici vengono presentati un estratto delle leggi e delle normative di riferimento,
un approfondimento sulle soluzioni informatiche e i prodotti Microsoft che consentono di
gestire la relazione Ente-Cittadino.

Maggio 2005

*M&C, Marketing e Comunicazione & un’Azienda che opera da oltre 20 anni nella Comunicazione pubblica e sociale.
Ha realizzato interventi, servizi e prodotti di comunicazione per oltre 400 Enti Locali, sviluppando metodologie inno-
vative ed efficaci. L'esperienza sul campo € stata sviluppata dal 1998 al 2002 in modelli industriali attraverso la par-
tecipazione, come partner del Gruppo Moratti, a un progetto sulla comunicazione innovativa finanziato (9 miliardi di
vecchie lire) dal Ministero del Bilancio e dal Cipe. (www.lab-mc.com)



Dal Comune alla Comunita
dove qgli utenti diventano cittadini soddisfatti

Una storia con radici profonde.

Il sistema delle Autonomie locali in Italia ha una tradizio-
ne antica di quasi mille anni. Le prime forme di autogo-
verno cittadino sorgono infatti gia nell’Xl secolo con la
ripresa della crescita delle citta, delle loro funzioni com-
merciali e del loro ruolo politico.

Da allora, attraverso i secoli, la struttura dei Comuni e
delle Province é rimasta I'asse portante della gestione del
territorio e della comunita, rimanendo salda anche dopo
l'unita d’ltalia e trovando un recepimento definitivo in
epoca moderna all’interno della Costituzione italiana. Nei
principi fondamentali della Costituzione, si afferma infat-
ti che “la Repubblica (...) riconosce e promuove le auto-
nomie locali” (art. 5). Alla luce di questo riconoscimento
Comuni e Province appaiono non solo strutture ammini-
strative decentrate a composizione elettiva, ma Enti dota-
ti di una propria rappresentativita democratica e, per il
cittadino, nuove dimensioni di appartenenza.

Voglia di partecipazione e risposte delle Istituzioni.
A partire dall’inizio degli anni ‘70 in tutto il Paese & cre-
sciuto un gran desiderio di partecipazione democratica,
ramificata e diffusa, dalle grandi citta metropolitane fino
ai centri minori, dalle regioni del nord a quelle del sud. In
modo spontaneo e spesso casuale si & iniziato cosi a svi-
luppare un fenomeno di editoria locale: i giornali comu-
nali. Per diversi anni questi sono stati gli strumenti prin-
cipali della comunicazione fra le Amministrazioni locali e
i cittadini.

Conoscere aiuta a governare meglio.

Queste prime forme di comunicazione con i cittadini die-
dero evidenza a tanti amministratori locali che instaurare
e mantenere aperti canali di comunicazione con i propri
amministrati non solo era utile a garantire il diritto/dove-
re all'informazione, ma produceva, laddove si sperimen-
tavano nuove forme di comunicazione bidirezionale,
anche efficaci indicazioni sul gradimento e sulla soddi-
sfazione verso I'azione del governo locale.

Proprio per tutelare e garantire il diritto del cittadino all’a-
scolto e all'informazione nei confronti delle istituzioni a
lui pit vicine il Parlamento italiano, nell’arco del decennio
‘80-"90, ha prodotto una serie di leggi volte ad orientare
alla trasparenza e alla semplificazione amministrativa, ha
promosso la nascita di appositi Uffici per le Relazioni con
il Pubblico (URP) per giungere, in tempi piu recenti, a nor-
mare tutti gli aspetti relativi alla gestione digitale delle infor-
mazioni e alla misurazione della soddisfazione degli utenti.




Dal Comune alla Comunita

dove gli utenti diventano cittadini soddisfatti

La legge 150/2000 sulle attivita di informazione e comu-
nicazione della PA ricorda che le Pubbliche Amministrazioni
devono attuare, “mediante l'ascolto dei cittadini e la
comunicazione interna, i processi di verifica della qualita
dei servizi e di gradimento degli stessi da parte degli
utenti”. Allo stesso modo nei 10 obiettivi di legislatura, il
ministro per I'lnnovazione e le Tecnologie Lucio Stanca ha
indicato la necessita per tutti gli uffici che erogano servi-
zi di dotarsi di un sistema di customer satisfaction. In
questa logica, dunque, il servizio pubblico deve iniziare a
considerare il cittadino come un “cliente” da soddisfare,
un referente da ascoltare e assistere in ogni sua richiesta.

‘ ‘ La comunicazione diventa attivita centrale
dell’azione di governo locale poiché, grazie ad
essa, Si passa da una situazione in cui si parla
poco e in modo generico con tutti ad un’altra
In cui si comunica in modo diretto e mirato
Con ciascuno e, soprattutto, si attuano nuove
politiche dell’ascolto ’ ’

La tecnologia ricopre un ruolo fondamentale nell’aumen-
tare I'efficienza e I'efficacia delle occasioni di contatto e
di relazione con i cittadini. Permette, infatti, di raccoglie-
re, comprendere, prevedere e rispondere meglio alle
richieste degli interlocutori di un’organizzazione. Grazie al
monitoraggio delle istanze dei cittadini, all’analisi e allo
studio di risposte efficaci, ogni Amministrazione puo cosi
anticipare e risolvere problematiche di pubblica utilita,
favorendo le relazioni Government to Citizen (G2C) e
massimizzando il livello di fiducia, nella prospettiva di

offrire un servizio migliore alla cittadinanza. Anche all’in-

terno del nuovo Codice dell’Amministrazione Digitale, che

impone alle Amministrazioni di organizzare i servizi in

modo da controllarne periodicamente la qualita e la sod-

disfazione dell’'utenza, si ribadisce I'importanza della tec-

nologia nel garantire ai cittadini il diritto a servizi pubbli-

ci di qualita e che rispondano alle loro reali esigenze.

In particolare, gli strumenti di Information and

Communication Technologies (ICT) portano a vantaggi

specifici attraverso:

== funzioni pit rapide di trasmissione, aggiornamento e
scambio dell'informazione;

== funzioni di comunicazione piu flessibili, meno legate
a vincoli spazio-temporali e, quindi, allargamento
delle opportunita di partecipazione a distanza e in
differita;

== opportunita di comunicazione interattiva a due vie;

== funzioni di documentazione, memoria del processo,
ricerca dei dati intelligente, analisi diacronica;

== strumenti per agevolare I'accesso all'informazione
(mappe intelligenti, basi dati, knowledge base ecc.);

=== strumenti per la collaborazione e cooperazione a
distanza (ad esempio, stesura comune di documenti);

=== strumenti per la formazione civica e politica,
elLearning (ad esempio, moduli formativi sul
funzionamento delle Istituzioni locali, su specifici
processi decisionali, su metodologie di intervento e di
valutazione).

Nonostante cid, nel panorama italiano le esperienze di

processi decisionali partecipativi (in senso lato) che uti-

lizzano I'ICT, anche solo come strumento in grado di faci-

litare e semplificare la partecipazione, sono ancora



poche. In generale la situazione di partenza comune a

quasi tutte le realta & questa:

== I'interazione con i cittadini € spesso episodica e
discontinua, piu legata a esigenze interne alla
macchina dell’Ente Pubblico anziché ad una reale
consapevolezza della centralita del cittadino/
utente/cliente in ognuno dei processi dell’azione
amministrativa. Interazione che awviene fisicamente
agli sportelli oppure, nel migliore dei casi, attraverso la
posta elettronica (spesso indirizzo generico o URP) e
il Web. Rare le situazioni in cui si utilizzano gli SMS e
le altre forme di comunicazione mirata;

==+ Spesso la creazione delle basi dati avviene per settori
di attivita, producendo cosi la loro frammentazione.

Difficilmente esistono strumenti di reporting in grado di
incrociare, per uno stesso soggetto o per uno stesso
tema/problema, le risposte fornite e il grado di soddisfa-
zione registrato. In molti casi le rilevazioni cartacee non
vengono trasformate in formato digitale e, anche quando
questo accade, non sempre si utilizzano protocolli univoci
e standard condivisi. Ad esempio, in ambito comunale,
puod accadere che i dati dell’ufficio per i tributi e quello
dell’ambiente non siano omogenei per il rilevamento
della tariffa d’igiene urbana, o quelli dell’'urbanistica non
collimino con quelli della polizia locale per quanto riguar-
da il controllo delle DIA (Dichiarazioni d'Inizio Attivita). Il
problema della creazione di una base dati univoca € par-
ticolarmente critico.

Lo scambio di informazioni fra il personale di sportello e quello degli altri uffici dipende dall’efficacia e dall’effi-
cienza dell’intero sistema informativo dell’Ente e della rete interna.

| vent’anni che hanno cambiato la Pubblica Amministrazione Italiana

Anni ‘80

» Attivazione URP
» Gestione reclami
 Sportelli unici

= Siti web

* Numeri verdi

* Relazioni tra PA
e cittadino
regolate dal Diritto
Amministrativo

Amministrare Servire

il cittadino

Anni ‘90

il cittadino

Anni 2000

e Call center
e contact center

» Multimedialita

 Servizi on-line

= eGovernment

= Personalizzazione
comunicazione

Creare Valore
per il cittadino







« Strumenti di personalizzazione e funzionalita di strutturazione
e gestione dei contenuti (content management) secondo uno
schema che ripercorre gli eventi caratterizzanti la vita del citta-
dino e dell'impresa

« Automazione delle procedure per approvare, pubblicare,
archiviare e aggiornare i contenuti del portale

« Strumenti di analisi integrati per valutare e monitorare I'atti-
vita del sito

 Funzionalita integrate di ricerca dei contenuti

= Apertura a tutti i dispositivi di accesso, dal PC al telefonino,
dal chiosco al call center

* Riduzione dei costi associati alla realizzazione dei nuovi ser-
vizi e alla loro integrazione con il back-office unitario e con i
sistemi del dominio

< Alti livelli di scalabilita ed affidabilita, comprovati dai risultati
raggiunti da alcuni dei piu visitati siti al mondo

« Rapidita di implementazione della soluzione grazie alle capa-
cita di personalizzazione con strumenti di sviluppo standard e
competenze diffuse sul mercato

= Ampia disponibilita di partner certificati per la realizzazione di
progetti basati su questa tecnologia

* Rispetto dei piu comuni e accettati standard Internet unita-
mente ad un alto rapporto tra prestazioni e prezzo della soluzione
« Integrazione con i servizi Web.

Microsoft:

SQL Server 2000

www.microsoft.com/italy/sql

Analisi dei dati e Business Intelligence: trasformare le infor-
mazioni in conoscenza nella Pubblica Amministrazione
Oggi le Amministrazioni tendono a un nuovo approccio in meri-
to alle problematiche gestionali, tanto che da un lato I'Ente
Pubblico & da ritenersi a tutti gli effetti un’azienda vera e pro-
pria, dall’altro i cittadini sono considerati alla stregua di clienti.
Il 'volume complessivo dei dati all’interno di un’Organizzazione
Pubblica & spesso notevole. Tuttavia, da soli i dati non sono suf-
ficienti a garantire informazioni coerenti e utili per operare scel-
te e politiche di cambiamento per lo sviluppo e il potenziamen-
to dei servizi verso i cittadini.

Da qui la necessita di strumenti e tecnologie informatiche avan-
zate cosiddette di Business Intelligence per raccogliere e ana-
lizzare i dati trasformandoli in vera e propria conoscenza.

Un Ente Pubblico efficiente deve poter accedere facilmente e
rapidamente alle informazioni archiviate nel proprio sistema
informativo e individuare, all'interno del patrimonio informativo,
modelli, tendenze, regole e relazioni.

La piattaforma Microsoft per la gestione dei dati e la Business
Intelligence permettono di realizzare soluzioni flessibili e modu-
lari e che non richiedono grandi investimenti.

Sulla base del sistema operativo Microsoft Windows Server
2003 e grazie a tecnologie come SQL Server 2000, la soluzione
Microsoft per I'analisi e la gestione dei dati offre un insieme di
strumenti di analisi e reporting che permettono alle organizza-
zioni di esaminare grandi volumi di informazioni e di estrarne
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Microsoft

una conoscenza che il personale pud sfruttare per prendere
decisioni piu mirate e creare valore reale.

Fanno parte della piattaforma Microsoft per realizzare soluzioni
di Business Intelligence i seguenti prodotti:

 un database relazionale per I'archiviazione di dati consolidati
destinati alle attivita di analisi e per la realizzazione di
Datawarehouse e Data Mart (Microsoft SQL Server 2000)

e strumenti per I'estrazione, la trasformazione e il caricamento
di dati tra sistemi operativi e basi di dati eterogenee e sistemi
di business intelligence (Microsoft SQL Server Data
Transformation Services)

= un motore OLAP (Online Analytical Processing) per consentire
analisi multidimensionali interattive rapide (Microsoft SQL
Server Analysis Services)

« funzionalita di data mining per Iindividuazione di modelli e
correlazioni all’interno di grandi volumi di dati

» Microsoft SQL Server Reporting Services, una componen-
te di Microsoft SQL Server 2000 per gestire e inviare report car-
tacei o in formato elettronico e interattivi.

Microsoft

Exchange Server2003

www.microsoft.com/italy/exchange

L’e-mail € oggi la tecnologia di collaborazione pit diffusa e in rapi-
da diffusione anche nelle Amministrazioni Pubbliche.

L'offerta Microsoft per la messaggistica & Exchange Server 2003
progettata per consentire un accesso alla posta elettronica da qual-
siasi luogo e in qualsiasi momento, fornendo sicurezza, disponibili-
ta e affidabilita.

La nuova versione di Outlook Web Access, infatti, permette un
accesso rapido e sicuro a Exchange dal Web, assicurando al con-
tempo il blocco dei contenuti potenzialmente pericolosi, per una
maggiore protezione. Inoltre, Exchange 2003 permette di contenere
i costi di esercizio dei sistemi, grazie alla disponibilita di strumenti di
gestione avanzati, alla possibilita di ridurre il numero dei server, al
maggior livello di interoperabilita con altri sistemi.

Su infrastruttura Exchange & possibile sviluppare un sistema di
Posta Elettronica Certificata, in linea con la normativa vigente.

La soluzione di Posta Elettronica Certificata sviluppata da
Microsoft & rivolta a quanti desiderano implementare un servizio di
Posta Elettronica Certificata rispondente ai requisiti normativi, ovve-
ro in grado garantire al destinatario 'integrita dei messaggi ricevuti
e, al mittente, attestazione dell’avvenuto recapito, in linea.

La soluzione di Posta Elettronica Certificata realizzata da Microsoft,
oltre ad assicurare elevati livelli di sicurezza e completa risponden-
za alle normative sulla trasmissione dei documenti informatici,
garantisce I'interoperabilita con le soluzioni analoghe realizzate
anche su altre piattaforme. Utilizzando la tecnologia della firma digi-
tale e i servizi di certificazione digitale, la soluzione & in grado di
assicurare lidentificazione del mittente e la riservatezza della
comunicazione.




Entra in contatto con noi

Per saperne di piu contattaci al
Numero verde dedicato alla Pubblica Amministrazione

Barvire Glierdd h—aﬂ oppure invia un’email all’indirizzo
8 U ﬂ -q- 4 4 ﬂ ﬂ info_pa@microsoft.com

T s e

Potrai conoscere:

< informazioni su prodotti, soluzioni, servizi e iniziative di Microsoft e dei partner;

< indicazioni sulla gestione delle licenze software per usufruire delle migliori condizioni
economiche a disposizione della Pubblica Amministrazione;

< informazioni sugli strumenti che Microsoft offre a supporto dei progetti pit innovativi;

< il partner certificato Microsoft piu vicino in grado di darvi supporto in tutte le fasi
di implementazione di una soluzione CRM.

Oppure contatta
L’eGovernment .NET Competence Center

7 eGovernment NET
@cmpeﬁ:rtecmtﬂr

L’eGovernment .NET Competence Center € un moderno centro di assistenza che affianca
e supporta gratuitamente le Pubbliche Amministrazioni locali nel processo di innovazione
tecnologica. Ha I'obiettivo di aiutare le Amministrazioni e i loro partner nell'impostazione e
realizzazione di progetti di eGovernment basati su tecnologie innovative, supportare
il personale tecnico della PAL con iniziative di formazione e promuovere presso la comunita infor-
matica casi di successo, applicazioni replicabili ed esperienze svolte da altre Amministrazioni.
| servizi offerti:
= Advising e consulting — individuazione della soluzione tecnologica pit adatta all’esigenza
dell’Ente Pubblico. Il servizio comprende, oltre a un’analisi preliminare, dimostrazioni di
soluzioni che affrontano problemi analoghi e la fornitura di risorse (White paper, CD, link
a siti) e consulenza che aiutano ad approfondire I'argomento. Inoltre in caso di progetti
in fase di attuazione comprende assistenza e analisi tecnologica personalizzata.
« Training — formazione basata su un calendario di seminari tematici dedicati a prodotti
e soluzioni per I'eGovernment. Sul sito del Centro € disponibile il calendario dei corsi.
» Community — accesso alla comunita di utenti che hanno adottato le nuove tecnologie
Microsoft per I'eGovernment per uno scambio reciproco di informazioni e conoscenze.

I servizi del Competence center sono gratuiti: € possibile contattarlo per telefono al numero
06 769.806.50 oppure su Internet, all'indirizzo www.egovcenter.it.
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