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I
A cosa serve veramente Internet?

Rendere piu efficienti e meno costosi i processi

Garantire la soddisfazione del cliente
migliorando il livello del servizio

per

Rendere piu competitiva I'azienda o
I'organizzazione



La prima domanda a cui bisogna
rispondere per utilizzare bene Internet

Qual e la missione di una azienda di servizi?
Contabilita?

Gestione stipendi e personale?

Riscossione canoni?

Oppure:

“Vendere” al cliente uno o piu servizi

Per rimanere nel mercato bisogna essere efficienti e
assicurare la soddisfazione del cliente



Vida E-MAJSL

n° Lettera di Veltura: 5114425525

Data: Ora: Luogo: Checkpoint Missione:
150242002 | 13:02 =antiago - Chile SPEDIZIOMNE COMSEGMNATA
150242002 1 11:02 =antiago - Chile SPEDIZIONE M COMSEGHN

» Consegnare il

15/02/2002 | 10:53 | Santiago - Chile | SPEDIZIONE IM CONSEGH pacco velocemente e
14/02/2002 [17:38 | Santiago - Chile | DESTINATARIO ASSENTE con puntualita
14/02/2002 [14:51 | Santiago - Chile | SPEDIZIONE IN CONSEGHN .
140272002 1400 | Sartiaga - Chie | SPEDIZIONE PRONTA PER LA Valore aggiunto
14/02/2002 [13:59 | Santiago - Chile | SPEDIZIONE ARRINVATA e Far conoscere al
14/02/2002 [12:24 | Santiago - Chile | SPEDIZIONE SDOGAMATA cliente, in ogni
14/02/2002 [12:23 | Santiago - Chile | SPEDIZIONE IN DOGANA momento, lo stato di
13/02/2002 |12:10 g":‘r’;rf;”n’;' SPEDIZIONE IM TRANSITO consegna della
S propria spedizione
130272002 |10:24 | (0 SPEDIZIONE ARRIVATA ALLHUE DHL
13/02/2002 | 04:37 g;‘;iﬁuﬁf ] SPEDIZIONE IN TRANSITO
12/02/2002 [16:47  |Rame - ltaly SPEDIZIONE IN PARTENZA,

12022002 {15:22  |Rome - ltaly =SFPEDIZIONE RITIRATA




Cosa e richiesto al cliente ?

Numero lettera di vettura ed eventualmente password

<3 Microsoft Internet Explorer
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Come puo offrire questo servizio al cliente?

o Sistema digitale per la gestione del protocollo (numero
lettera di vettura), dei flussi documentali e del workflow

e Intranet per lo scambio delle informazioni e per gestire
l’interoperabilita fra tutte le sedi dell’azienda



...e nella P. A.?

Qual e la missione di ogni Amministrazione?

Contabilita? Gestione stipendi e personale?
Riscossione tributi?...

o0 anche:

« Offrire al cittadino e alle aziende uno o piu servizi
e Assicurare la soddisfazione del cliente



Il cliente (cittadino) € uno

Il cittadino ha molteplici rapporti con le
diverse Amministrazioni e per ognuna di esse e
un cliente diverso.




Cosa dovrebbe essere richiesto al cliente?
(cittadino e azienda)

1. Password o firma digitale (CIE e
CNS)
2. Numero di pratica




‘A Index - Microsoft Internet Explorer B =1=] x|
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XX YYYXXX

Comune di
XXXYYY J

Cerca: |

TR Ingerisci il numaro di Pratica: I

LB e e

E Anagrafe
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T Inserisci la password: |
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Cancella | campi

Meni servizl Casa | CERTIFICATO DI ABITABILITA' Guida ai Servizi | Help onling
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]

Stato Iter

Avvenuta ﬂ
Autorizzazione
allo Scarico

Ente

Data Ora

Comune di Roma
ozfozfz00z 115

Avvenuta IscHzione ﬂ

al Catasto
Data Ora )
0S/02/2002 na;1g Comune di Roma

Avvenuta Consegna ﬂ
Richiesta di Abitabilita

Data Ora
o902z 2002 0820

K

Comune di Roma

Casa | CERTIFICATO DI ABITABILITA'

Dipartimento

Circoscnzione n. I

Diparimento per la
Gestione del Patrimonio e
della Casa

Politiche di Attuazione
degli Strumenti Urbanistici

Carca: I

[ Mend servizi |

Ufficio

Rilascio Autonizzazioni

Ufficio Catasto
cfo URP Municipio BWIII
Via Aurelia 475

Ufficio Abitahilita
Viale della Civiltad del
Lavoro 10

[ Tavoladegli Oraril

LGuida al servizl | Help onling

Responsabile

Guido Bianchi
g.bianchi@comune.rama.it

Sandro Yien
sieri@comune, roma.it

Sergio Rossi
s.rossii@comune, ramma.it
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Comune di
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Cerca: |

Casa | CERTIFICATC DI ABITABILITA' [ Mend servizi |

Luida al servizl | Help onlineg

Ai sensi dell'art 4 D.P.R. 425794

Entro 30 giorni dalla data di presentazione del certificato di Ahitabilita 1| Sindaco ha disposto una ispezione da
parte degli Uffici Comunali a verifica del reguisiti richiest alla costruzione per essere dichiarata abitabile,

Pertanto in data 12022002 alle ore 09:30 una squadra di tecnici verifichera | requisiti igienico-sanitari e la
conformita della realizzazione del progetto abitativo,

Torna Indietro
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rosoft Internet Explorer
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L'Ufficio si trova in pieno centro storico, a metd circa di Corso del Popole (vis principale
che atf:ral;_l'érﬁa Balzano): I'entrata dellUfficio & su via Cesari [parallela a nord di Carsa
del Popaolol,

Dalla stazione FS: dista circa 1,500 mt.; autobus: tutke le linee verso Corso del Popalo
can ferrmata dopo Poste Centrali,

Dalla stazione autolines: dista circa 200 mt, :

In auto: parcheggio principale in p.le Di Vittorio (stazione autolinee); in alternativa lungo
Corso del Popale (a2 pagamental,

Zrari di apertura al pubblico
| ratting [ poreriggio annotazioni

lunedi | 2,20 ] 5
rmetrcoledi 0 ] -
giovedi . | 15,20 | 17.00 | i
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Ingresso esterno banca accesso disabil
v v
s

7 Stanzan® 7: Servizio di Ingresso princlpale di wia Carour

1 Sportello Self-Service servizi e
collegamenti con:

2 Sportello di 1¥informazione, ricezione atti
& acquizizione a mod. 2, rilazcio ricevuta,

3 Elenco della MODULISTICA a
disposiziane dei contribuenti.

4 Distributore numeri ELIMIMA CODE,

5 Sala di attesa con pannello indicazioni per
'accessa alle pastaziani,

Postazioni polifunzionali dallan® 1 alla &
per 'arogazione dei servizi

g Stanzan® £ Uficio Relazioni conil

Pubblica, [

Print.. |

10 Stanzan® 10 REesponzabile area
SERVIZIL

12 Sportello BAMNCOMAT,
14 Sportello della BAMCS DI SREDITO

vai agli orari
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Gestione documentale e posta elettronica certificata:

il cuore del sistema informativo della P. A.

| vantaggi:

Interattivita con il cliente (cittadino ed azienda)
Monitoraggio dei documenti da parte del cliente
Tracciabilita e trasparenza delle procedure
Monitoraggio dell’efficienza

Interoperabilita con altre P. A. (registri, porte
applicative)

ldentificazione delle responsabilita
Certificazione della data del documento



Un linguaggio univoco: questa € la vera sfida

Percheé possano essere effettivamente erogati
servizi on-line e necessario

un sistema in rete di gestione digitale del
protocollo, dei flussi documentali

e del workflow,
conforme alle direttive del Governo
e unito all’utilizzo della firma digitale.

agora

telematica



Investimento per il futuro

Incentivare le PAC e PAL a dotarsi di sistemi di backoffice
che sappiano parlarsi tra loro rappresenta un investimento
strategico per un’amministrazione efficiente, trasparente

orientata al cittadino



Senza sistemi di gestione dei flussi documentali
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