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A cosa serve veramente Internet?

Rendere più efficienti e meno costosi i processi
Garantire la soddisfazione del cliente 

migliorando il livello del servizio
per

Rendere più competitiva l’azienda o 
l’organizzazione



La prima domanda a cui bisogna 
rispondere per utilizzare bene Internet

Qual è la missione di una azienda di servizi?
Contabilità? 
Gestione stipendi e personale? 
Riscossione canoni?
Oppure:
“Vendere” al cliente uno o più servizi
Per rimanere nel mercato bisogna essere efficienti e
assicurare la soddisfazione del cliente



Missione:
• Consegnare il 
pacco velocemente e 
con puntualità

Valore aggiunto
• Far conoscere al 
cliente, in ogni 
momento, lo stato di 
consegna della 
propria spedizione



Numero lettera di vettura ed eventualmente password
Cosa è richiesto al cliente ?



Come può offrire questo servizio al cliente?

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

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



…e nella P. A. ?

Qual è la missione di ogni Amministrazione?
Contabilità? Gestione stipendi e personale? 

Riscossione tributi?…

o anche:

• Offrire al cittadino e alle aziende uno o più servizi
• Assicurare la soddisfazione del cliente



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



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

1. Password o firma digitale (CIE e 
CNS) 

2. Numero di pratica













Gestione documentale e posta elettronica certificata: 
il cuore del sistema informativo della P. A.

I vantaggi:
• Interattività con il cliente (cittadino ed azienda)
• Monitoraggio dei documenti da parte del cliente
• Tracciabilità e trasparenza delle procedure
• Monitoraggio dell’efficienza
• Interoperabilità con altre P. A. (registri, porte 

applicative)
• Identificazione delle responsabilità
• Certificazione della data del documento



Un linguaggio univoco: questa è la vera sfida

Perché possano essere effettivamente erogati 
servizi on-line è 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.



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 Senza sistemi di gestione dei flussi documentali 
non ci potrà essere enon ci potrà essere e--governmentgovernment..
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