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Venerdi 4 dicembre a Rivarolo il forum dedicato ad innovativi progetti informatici

www.salato.it e nel futuro

Il giovane manager di Salassa presenta soluzioni innovative per pubblico e privato

RIVAROLO www.sala-
to.it & una societa di con-
sulenza informatica fonda-
ta nel 2000 e situata nel
Nord-Ovest d'Ttalia. Impie-
ga sei dipendenti e due con-
sulenti esterni, la societa ha
circa duecento clienti nel
settore delle piccole e medie
imprese e degli enti pub-
blici, a cui offre servizi har-
dware, software, consulen-
Za e corsi.

Citizen Relationship Ma-
nagement per un Ente Pub-
blico: migliorare la relazio-
ne con i cittadini e la qua-
lita dei servizi

Microsoft alla luce della
propria esperienza nell’am-
bito dei progetti di eGover-
nment in tutto il mondo
ritiene fondamentale il te-
ma della gestione delle re-
lazioni con il cittadino co-
me strumento per il cam-
biamento virtuoso della PA.
Oggi ascoltare la societa ci-
vile significa anticipare le
sue necessita e le richieste
quanto mai necessarie in
questo periodo di crisi di
servizi piu efficienti.

La realizzazione dell’eGo-
vernment, ovvero la costru-
zione di servizi online che
favoriscano una partecipa-
zione piu semplice ed im-
mediata dei cittadini ita-
liani alla vita pubblica (ser-
vizi online della P.A., call
center, sportelli unici in-
tegrati, accesso ai docu-
menti amministrativi ecc.),
dipende in primo luogo dal-
la disponibilita di una nuo-
va generazione di servizi
interattivi e bidirezionali,
che permettono di comu-
nicare con gli Enti e in-

e 503 Nella foto in alto ¢
I'Amministratore Delegato di Microsoft ltalia
Pietro Scott Jovine,
e alla sua destra I'Amministratore Delegato
di www.salato.it Diego Salato.
Entrambi classe 1968.

terrogare le amministrazio-
ni.

La legge 150/2000 sulle at-
tivita di informazione e co-
municazione della P.A. ri-
corda che le pubbliche am-
ministrazioni devono attua-
re, “mediante l'ascolto dei
cittadini e la comunicazio-
ne interna, i processi di ve-
rifica della qualita dei ser-
vizi e di gradimento degli
stessi da parte degli utenti.”
Questi requisiti sono stati
rinforzati e portati ad un
livello superiore dal Piano
industriale del Ministro per
la pubblica amministrazio-
ne e I'innovazione dove si

considera strategica l'atti-
vita di valutazione della
soddisfazione degli utenti
dei servizi pubblici (custo-
mer satisfaction).

Iniziative quali il proget-.

to “Mettiamo-
ci la faccia”
oppure “Emo-
ticons’ wva
proprio in
questa dire-
zione: il citta-
dino-cliente
potra espri-
mere il pro-
prio giudizio,
in tempo rea-
le, alla fine di

ogni transazione effettuata
attraverso diversi canali
(sportello, web e telefono).
In questa logica, dun-
que,il servizio pubblico de-
ve iniziare a considerare il
cittadino come un “cliente”
da soddisfare, un referente
da ascoltare e assistere in
ogni sua richiesta. La tec-
nologia puo aiutare gli Enti
Pubblici in questo compito.
Permette, infatti, di gestire,
comprendere, prevedere e
rispondere alle esigenze e
alle richieste degli interlo-
cutori di un’organizzazio-
ne. Grazie al monitoraggio
delle istanze dei cittadini,
all’analisi e allo studio di
risposte efficaci, ogni am-
ministrazione potrebbe co-
sl anticipare e risolvere
problematiche di pubblica
utilita, favorendo le rela-
zioni Government to Citi-
zen (G2C) e massimizzando
il livello di fiducia, nella
prospettiva di governare
meglio. Questo processo
comporta strategie di inno-
vazione basate sull’adozio-
ne di tecnologie abilitanti e
un nuovo orientamento
all'utente dei sistemi orga-
nizzativi della PA.
Microsoft nell’ambito
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dell’offerta Citizen Service
Platform ha recentemente
rilasciato sul mercato una
soluzione che puo essere va-
lidamente utilizzata per ri-
spondere alle esigenze di
gestire in modalita automa-
tizzata le relazioni con i
clienti-cittadini.

Citizen Service Platform
(CSP) & una piattaforma
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estensibile basata su stan-
dard aperti e su un’archi-
tettura facilmente replica-
bile che permette di rea-
lizzare soluzioni innovative
per la Pubblica Ammini-
strazione digitale in linea
con il piano eGov 2012 con
V'obiettivo di indirizzare le
piu importanti e diffuse esi-
genze applicative di un ente
pubblico, sia nell’area dei
Servizi al cittadino (eGo-
vernment) che nell’area del-
la gestione delle relazioni
per un cittadino.

Con questa offerta, Mi-
crosoft intende superare la
logica “ad isole” dell’eGo-
vernment per velocizzare il
processo di cambiamento
della Pubblica Amministra-
zione verso i processi di-
gitali: dematerializzazione,
collaboration, Web 2.0 ma
anche Citizen Relationship
Management e molto di piti
secondo una logica evolu-
tiva e di una offerta in-
tegrata di piattaforma di
servizi. Sulla base del CSP
sono a disposizione nume-
rose soluzioni e competenze
di partner Microsoft.
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Tecnologie e soluzioni di gestione
delle relazioni con i cittadini per un ente pubblico
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