RIUSO CiTel : SOLUZIONE 5 — “CITTADINANZA”

La finalita della soluzione é favorire la comunicazione bidirezionale tra utente (cittadino o impresa) e
amministrazione pubblica locale, fornendo strumenti in grado di garantire un’interazione efficace e
qualitativamente elevata.

Generalmente i siti istituzionali riportano molteplici informazioni tra cui ad esempio I'elenco dei vari
uffici/dipartimenti con relativi numeri telefonici ed indirizzi di e-mail cui inviare le proprie domande. In
queste liste, l'individuazione da parte dell'utente dell’'ufficio in grado di rispondere ai propri interrogativi
risulta spesso difficoltoso. Inoltre il semplice invio di una e-mail non garantisce né tempi certi di
risposta, né la certezza di avere indirizzato il quesito all'ufficio che sara in grado di dare una risposta.

E pertanto necessario fornire servizi che, oltre a consentire all’'utente di interagire con i diversi uffici
dell'ente, siano in grado di creare un interlocutore virtuale in grado di prendersi carico delle richieste
inoltrandole al/agli uffici competenti. L'utente dovra poter interagire in ogni momento con i servizi per
avere informazioni sulle richieste effettuate, o richiedere approfondimenti.

La soluzione prevede una interazione diretta e semplice tra Ente e Cittadino, tramite i canali web e
telefono cellulare, ed é strutturata in tre servizi informativi che permettono:

e |a ricezione via SMS, a richiesta del cittadino, di notizie, avvisi su scadenze di pagamenti,
scadenze per presentazione di domande, ecc.;
Per ricevere informazioni tramite SMS, gli utenti devono richiedere e autorizzare preventivamente
il servizio per le tipologie di eventi di interesse.

e [inoltro di richieste verso I'amministrazione, compilate in linguaggio naturale ed indirizzate
automaticamente all'ufficio di compentenza dell’Ente.
In questo modo l'utente potra disinteressarsi, sia di conoscere chi fisicamente prendera in carico
le sue richieste, sia di tenerne memoria, concentrandosi unicamente sulle informazioni che vuole
ottenere.

e |a consultazione dello stato delle proprie pratiche: estremi di protocollo, fasi del procedimento
concluse, in corso o da effettuare, tempi previsti, referenti dell’'Ente, etc.

Dal punto di vista dellEnte sono disponibili funzioni di controllo, al fine di garantire un servizio
gualitativamente elevato ed una corretta taratura delle funzionalita offerte. La loro finalita € duplice: da
un lato, consentire all’'utente di esprimere la propria opinione, dall’altro, fornire allamministrazione
locale gli strumenti per monitorare il livello dei servizi erogati ed il grado di soddisfazione espresso
dall'utente.

| servizi sono strutturati nelle seguenti componenti:
- Operativa: consente al Cittadino di fruire dei servizi;

- Gestionale: fornisce all'Operatore dell’Ente le funzioni per prendersi carico delle richieste dei
cittadini ed evaderle.

- Amministrazione: contenente funzioni riservate al personale comunale per configurare i servizi e
monitorare il livello di soddisfazione da parte dell’'utente.

La soluzione €& basata su ambienti open source e tecnologie standard (piattaforma J2SE/J2EE di
SUN, Web server Apache, framework Struts, interfacce standard XML/SOAP secondo il modello dei
Web-Services, presentazione XHTML 1.0 Transitional, conformita W3C/WAI, ecc.).

Il riuso della soluzione €& possibile utilizzando i componenti della piattaforma di servizi orizzontali
(Framework di Base) che forniscono le funzioni di integrazione con il Sistema di Riconoscimento,
previsto dal portale “target”.




Servizi offerti dalla Soluzione “CITTADINANZA”
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