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Introduzione - intervista al Presidente dell’Istituto

L'Inps & da sempre all'avanguardia sul ver-
sante dell'impiego delle tecnologie Ict per i
servizi, in generale.

In questa occasione, ¢i ¢ sembrato fosse “|'i-
stituzione” piu indicata, per mole e valenza,
aintrodurre il nostro Scenario mensile, que-
sta volta mirato alla dematerializzazione,
con particolare focus sul tema Pec. Per que-
sto, il Presidente Antonio Mastrapasqua ci
ha rilasciato l'intervista che riportiamo, do-
ve illustra il cammino compiuto dall'lnps
nell'uso della multimedialita e della Pec, nel
quotidiano rapporto con il cittadino.
Quanto hanno inciso sullo sviluppo dei ser-
vizi all'utenza le soluzioni adottate dall’lsti-
tuto nel tempo per l'informatizzazione e la
dematerializzazione?

“Il processo di modernizzazione della PA &
stato accelerato dalle tecnologie informati-
che, che procurano vantaggi sia in termini
di riduzione dei tempi e dei costi, sia di av-
vicinamento ai cittadini. L'Inps ha raggiun-
to su entrambi i versanti un livello avanza-
to. Presente su Internet, I'lstituto si e tra-
sformato secondo il modello di una moder-
na azienda di servizi, grazie a una rete mul-
ticanale Internet, telefono, e-mail, sportel-
li self service e cellulare, in modo che I'u-

Antonio Mastrapasqua
Presidente Inps

tente possa scegliere |'accesso a sé piu con-
geniale. Chi utilizza il sito web dell'Inps puo
contare inoltre sull'assistenza del contact
center per tutti i servizi on line. Va precisa-
to che il contact center integrato Inps-Inail,
a differenza di un semplice call center, ge-
stisce la multicanalita, non solo le richieste
che giungono attraverso il numero verde.

Per dare un'idea concreta dell'impatto sul-

la capacita dierogazione di servizi agli uten-
ti, I'Inps gestisce in media 130mila contat-
ti al giorno, con un incremento costante.
Ad esempio, nel mese di agosto 2009 sono
stati gestiti piu di Tmilione e 235mila con-
tatti a fronte dei circa 384mila, gestiti nel-
lo stesso mese del 2008, con un incremen-
to del 221%. Inoltre, la gamma dei servizi
online nel tempo si & ampliata enormemen-
te: si possono richiedere dai bollettini per i
contributi ai lavoratori domestici fino al-
I'intero fascicolo previdenziale personale.
L'elenco completo dei servizi é accessibile
dalla sezione "servizi on line" del sito
www.inps.it. Da gennaio a settembre 2009,
il numero dei contatti al sito Inps ha gia su-
peratoi43milioni. Confrontando questo da-
to con i circa 29 milioni di contatti totaliz-
zati nel 2007, si ha un'idea del ritmo di cre-
scita degli utenti di questo canale”

Che valore strategico ha per I'lnps l'introdu-
zione della Pec?

"Molta strada ha fatto I'lstituto sul versan-
te della dematerializzazione, considerato
che ormai, nella maggior parte dei casi, so-
lo il primo contatto allo sportello si basa su
documentazione cartacea. Da malti anni, si
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L'interattivita come sistema

Se prendessimo questo numero della rivista
come prototipo del rapparto cittadino - isti-
tuzioni, potremmo indubbiamente rilevare
come una gran quantita di servizi, una vol-
ta “monodirezionali” per definizione, stiano
finalmente assumendo la configurazione di
una conversazione, di una connessione in-
terattiva tra il fruitore e I'erogatore.

Questo é il senso di un rinnovato interesse
dell'argomento Pec, dove il “riconoscimen-
to" certo viene visto come elemento intro-
duttivo del piti corretto e sicuro contatto tra
le parti. Un po' tutti i “contenitori” di questo
mese ripropongono scenari di questo collo-
quio: tra Inps e lavoratori, tra Inpdap e pen-
sionati pubblici, tra Ministero e consumato-
ri, per finire con la Polizia delle comunica-
zioni e | genitori. Servizi che, in questi casi,
non intendono l'interattivita come stru-
mento di giudizio o commento (vedi emoti-
con o schede di rilevazione), quanto come
fondamento del servizio stesso, dal calcolo
dello stato pensionistico alla correttezza o
segnalazione di un prezzo, alla denuncia di
comportamenti scorretti o, addirittura, cri-
minali dell'uso della rete. Scenari nei quali
I'lstituzione si collochi, a ragion veduta, al
proprio posto nel "Social network” comples-

Cellulari per una spesa piu consapevole

Un borsino dei generi alimentari via SMS e Internet

La confidenza degliitalioni con la telefonia mobile é rinomata e
tradizionalmente superiore a quella con gli altri strumenti in-
formatici. Per questo, nel recente passato, si é sviluppata una
scuola di pensiero che ha posto la vera frontiera dei servizi pub-
blici digitali proprio nella dimensione mobile.

Le possibilita di questo tipo offerte ai cittadini, tuttavia, sono
ancora rare €, come capita per altri ambiti dell'e-Government,
distribuite in modo eterogeneo sul territorio.

Perla maggior parte si tratta di servizi informativi di portata lo-

cale, tipicamente legati a trasporti e turismo.
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Nel complesso, la sensazione € che questo veicolo di collega-
mento tra cittadini e PA, il m-Governmnet, sia ancora utilizzato
al di sotto delle potenzialita offerte dallo strumento a disposi-
zione. Indubbiamente, pero, il telefono cellulare é il media pit
diffuso. Inoltre, non mancano segnali che indicano la familiari-
ta crescente del pubblico con I'utilizzo sempre pit articolato dei
nuovi telefonini. La penetrozione degli smartphone, gli apparec-
chi che consentono l'accesso a servizi evoluti e ad una vera na-
vigaziane in Internet, é superiore nel nostro Paese rispetto alla

Il parere degli operatori della dematerializzazione

A che punto siamo

A piccoli passi verso la rivoluzione digitale

Strumenti come la Pec, la firma di-
gitale, i sistemi di fatturazione
elettronica e di gestione docu-
mentale costituiscono gli elemen-
trabilitanti di quella che da tempo
viene presentata come una rivolu-
zione digitale.

La realta é che anche di fronte ad
un grande sforzo reqgoloamentare,
ad un livello di maturazione delle
tecnologie ormai compiuto e alle
grandi prospettive di migliora-
mento in termini di efficacia, I'a-
dozione di questi strumenti non si
diffonde con uguale forza in tutti
gli ambiti della PA.

Lo scenario attuale, piv che quello
di una rivoluzione, sembra sugge-
rire un faticoso percorso di "evan-
gelizzazione" e proselitismo, per il
quale occorrono ancora sforzi po-
litici e imprenditoriali notevoll.
Iniziative come quelle avviate dal-
I'Inps e dall'Aci, per la Pec, da que-
sto settembre, sembrano indicare
l'avvio di una campagna che pre-
vede, tra le modalita attuative,
disposizioni coercitive.

Adobe Systems

Chiediamo ad Andrea Valle, Senior
Business Development Manager
Adobe Systems, di sviluppare un'a-
nalisi della diffusione nella PA di
tali strumenti:

"Gli strumenti che supportano
I'implementazione della demate-
rializzazione, quali Pec, firma di-
gitale, sistemidifatturazioneelet-
tronica, sono oggi noti alle azien-
de pubbliche e private e ci sono
importanti segnali che assegnano
a questo tipo di soluzioni un ruo-
lo di primo piano all'interno dei
prossimi scenari.

Andrea Valle
Adobe Systems

Indubbiamente, stiamo rilevando
un interesse crescente nell'ado-
zione di tecnologie per la demate-
rializzazione dei documenti, spes-
soinizialmente motivato dalla ne-
cessita di rispondere a nuovi
adempimenti normativi, e poi con-
fermato dai risultati molto positi-
vi in termini di benefici ed effi-
cienza raggiunti, e testimoniato
da numerosi progetti di successo.
A favorire ulteriormente qguesta
tendenza in atto, come € noto, c'é
anche il programma "e-Govern-
ment 2012", che mira alla digita-
lizzazione dell'intera Pubblica
Amministrazione in tempi il piu
possibile brevi.

In particolare, il recentissimo va-
ro, questo settembre, da parte del
Ministro Brunetta, della riforma
all'insegna della Posta elettronica
certificata (Pec) e della raccoman-
data elettronica, offre ulteriori
possibilita concrete allo sviluppo
di queste applicazioni nel mondo
della PA, anche spinte da un mo-
mento di crisi economica in cui la
Pec potra rivestire un ruolo im-
portante in funzione di riduzione

dei costi e di migliori relazioni tra
pubblico e privato.

Tra i diversi obiettivi del Piano ¢
presente quello relativo alla fattu-
razione elettronica, ovvero la vo-
lonta di introdurla in modo signi-
ficativo per ridurre drasticamente
i costi di imprese e Pubbliche Am-
ministrazioni e migliorare il con-
trollo della spesa pubblica attra-
verso l'integrazione dei processi di
fatturazione con quelli di paga-
mento.

Una grande spinta allo sviluppa
continuera infine a essere data
dall'utilizzo crescente degli stru-
menti di Internet nelle aziende e
nella PA, dalla posta elettronica ai
portali web, come strumenti fon-
damentali di comunicazione e per
I'erogazione di servizi.

Sempre di piu questi canali saran-
no un tramite per la veicolazione
di documenti elettronici in sosti-
tuzione dei tradizionali scambi
cartacei e consentiranno - anche
in virtu del loro valore legale - |a
realizzazione dei suddetti obietti-
vi di innovazione ed efficienta-
mento. Un esempio di applicazio-
ne della tecnologia documentale
digitale & dato dalla modulistica
elettronica, che rappresenta una
forma di documento particolare
perché coniuga al tempo stesso
aspetti di comunicazione con in-
formazioni e con alimentazione di
processi gestionali e decisionali”.
Quali occasioni di sviluppo per
questo tipo di risorse esistono e
quali opportunita rappresentano
per le Amministrazioni Pubbliche
ed il sistema Paese?
“llraggiungimento di questi obiet-
tivi sara possibile - come gia at-
tuato in alcuni ambiti attraverso

sivo, finalmente occupando il proprio ruolo

e compito di certificatore, di tutela dei di-
ritti di tutti, dal consumatore al minore. Vie-

ne spontanea una riflessione: come quasi

sempre awviene, molte cose, per altro natu-
rali, riescono a concretizzarsi, grazie all'in-
novazione, solo dopo lunghi sforzi di "presa

d'atto” culturale. Se un oggetto come I'l-
phone pué diventare un best seller in pochi
mesi,inmanoa cibernautidiognifasciad'e-
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progetti innovativi - con I'intro-
duzione di soluzioni tecnologiche
sviluppate specificamente sulle
esigenze di questo mercato e sul-
le sue caratteristiche strutturali.
Le iniziative in ambito istruzione,
sanita e giustiziain relazione a te-
mi chiave quali la digitalizzazione,
|la dematerializzazione, la sicurez-
za e la trasparenza sono indub-
biamente le piu urgenti, sia per ne-
cessita e richiesta di essere imple-
mentate sia per la maggiore rapi-
dita di introduzione.

Sulla base della nostra esperienza
sul campo, maturata con Digit 2.0
presso il Tribunale di Cremona,
posso affermare che si tratta di
progetti di immediata implemen-
tazione, in grado di generare un
rapido ROl e risultati significativi
in termini di risparmio di costi,
tempi e di crescita della qualita dei
servizi offerti.

Le nuove tecnologie e gli stru-
menti 2.0 giocano infatti un ruo-
lo fondamentale per abilitare 'in-
novazione della Giustizia di tutte
le professionalita che ne sono co-
involte (collaborazione evoluta,
fascicolo processuale digitale, po-
sta elettronica certificata, firma
digitale) e per accrescere |'effi-
cienza dell'intero sistema.

Ad oggi, sono ancora presenti al-
cuni ostacoli di tipo culturale (il
cosiddetto change management)
e difficolta legate alla differenza
di norme e regolamenti tra Stati
diversi, ma la pubblicazione del
formato PDF come standard 1SO
(1SO 32000) & stato un passo fon-
damentale verso |a disponibilita di
un formato di interscambio uni-
versalmente accettato e di facile
adozione generalizzata.

ta, perché non risulta di cosi rapida assun-
zione la medesima “filosofia” di utilizzo, ad
esempio, nel mondo della scuola, dove le fa-
mose lavagne interattive stentano a diveni-
re strumento naturale di insegnamento e
apprendimento? Forse proprio perché, an-
che in questo caso, occorre passare dalla
“mono” alla bidirezionalita...

Gianmarco Nebbiai

SCENARIO

Oggi, il formato PDF & sempre di
pit lo standard per eccellenza in
tutto il mondao, per tutte le-orga-
nizzazioni che desiderino condivi-
dere i documenti tramite il web,
le reti intranet e |a posta elettro-
nica: scenario prevedibilmente
sempre piu ricorrente nei prossi-
mi anni”.

Il ruolo e l'esperienza dell’Azienda
sullo specifico ambito tecnologico?
"Nel settore della dematerializza-
zione, della gestione documenta-
le e dei workflow, Adobe vanta una
leadership raggiunta con una lun-
ga esperienza maturata nell'ambi-
to di progetti innovativi e ad alto
valore aggiunto implementati
presso la Pubblica Amministrazio-
ne centrale ed enti equiparati.

Il government & infatti da sempre
un settore importante per I'offer-
ta e strategia ed ¢ noto I'impegno
concreto di Adobe nello sviluppo
di soluzioni efficienti e all'avan-
guardia e di standard efficaci e
ampiamente condivisi.

Le nuove tecnologie di Adobe (Fa-
miglia Acrobat 9, LiveCycle ES e
Acrobat Connect Pro) e gli stru-
menti 2.0 integrati completa-
mente nell'offerta aziendale, in-
sieme all'esperienza maturata in
numerosi progetti di successo
realizzati presso diversi enti pub-
blici e aziende private - Inps, Inail,
Inpdap, Consip, Postecom e, ulti-
missimo, il Tribunale di Cremona
- consentono all'azienda di rive-
stire un ruolo strategico nell'at-
tuale scenario di modernizzazio-
ne del sistema paese e di digita-
lizzazione della Pubblica Ammi-
nistrazione.

Adobe ¢ in grado oqggi di abilitare



la trasformazione della PA e di
tutte le professionalita coinvolte,
e di favorire la digitalizzazione
dei documenti. L'utilizzo della po-
sta elettronica certificata, della
firma digitale e di soluzioni evo-
lute per la collaborazione, per-
mettono di ridurre i costi di ge-
stione del sistema pubblico, ma
soprattutto di aumentarne I'effi-
cacia e migliorare il servizio of-
ferto ai cittadini”.

Quali sono i passaggi concreti che
possono favorire nelle organizza-
zioni il superamento dei fenomeni
di resistenza al cambiamento?
"Adobe permette oggi di agevola-
re questo processo di digitalizza-
zione grazie alla pervasivita delle
tecnologie, come Acrobat e Li-
veCycle ES, e, in particolare in te-
ma di firma digitale, va evidenzia-
ta la standardizzazione 1SO del
formato Adobe PDF, che rappre-
senta un punto di riferimento nel
settore pubblice.

La potenzialita delle soluzioni
Adobe ¢ anche legata alla loro ca-
pacita di rispondere ai diversi seg-
menti della PA, dalla pac alla pal,
dalla giustiziaallascuola, dalla sa-
nita alle imprese.
Recentemente, abbiamo, per
esempio, gia implementato le no-
stre soluzioni in ambito giustizia,
realizzando progetti d'eccellenza
in linea con gli interventi inseriti
nel piano e-Gov 2012 in materia
giudiziaria e con il Protocollo d'In-
tesa firmato tra il Ministro Alfano
e il Ministro Brunetta per la crea-
zione di un centro di competenza
in ambito dematerializzazione al-
I'Aquila”.

Bucap

Anche con Paolo Buongiorno, Pre-
sidente della Bucap, azienda lea-
dernelsettoredell'outsourcing ar-
chivistico, della gestione docu-
mentale e dell'acquisizione ottica,
iniziamo chiedendo una disaminag
sullo stato di avanzamento della
dematerializzazione nella PA:

"Il sistema normativo italiano ne-
gli ultimi anni sta spingendo la
Pubblica Amministrazione Cen-
trale e Locale ad implementare si-
stemi e strumenti in grado di de-
materializzare i flussi documenta-
li, trasformando la carta in forma-
to elettronico e producendo i do-
cumenti direttamente su formato
digitale.

A questo si allaccia anche il desi-
derio di incrementare |'utilizzo
della conservazione in modalita
digitale del patrimonio archivisti-
co. Questa spinta la registriamo
dalle richieste sempre pili nume-
rose di consulenza e di servizio che
ci pervengono dalle PA.
'obiettivo che la Pubblica Ammi-
nistrazione intende raggiungere
principalmente quello di rendere
sé stessa piu efficiente, in termi-
ni economici, e di rendere la
"macchina amministrativa" piu
efficace nei rapporti con il citta-
dino, in termini di trasparenza e
accessibilita.

Sono molti i Protocolli d'Intesa
che, soprattutto negli ultimi me-
si, il Ministro Brunetta sta defi-
nendo con enti e aziende, al fine
di apportare concreti sviluppi a
quello che da tanto tempo e un

tema di grande discussione e
spesso anche di polemica.

Tutti questi Protocolli intendono
contribuire all'attuazione del Pia-
no e-Gov 2012, che ha individua-
to alcuni prioritari progetti setto-
riali (Giustizia, Scuola e Sanita) e
alcuni obiettivi trasversali (posta
elettronica certificata, demateria-
lizzazione, larga banda, traspa-
renza).

Di fatto, € innegabile come la ma-
teria sia estremamente complessa
e come tutti i progetti di e-Go-
vernment debbano basarsi su pia-
ni di studio estremamente com-
plessi. Per la PA, trovare un part-
ner affidabile, che su questi argo-
menti fondi la sua professionalita,
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predisposto, pur senza ancora aver
definito i tempi di attuazione.
Oltre alla fatturazione elettronica,
Bucap offre alla PA soluzioni in-
novative per la gestione completa
in outsourcing del sistema docu-
mentale digitale.
Infatti, I'Azienda vanta esperienza
e competenza nella gestione del
Pratacollo Informatico della Con-
servazione Sostitutiva e della Fir-
ma Digitale a norma Cnipa.
Il legislatore definisce Protocollo
Informatico l'insieme delle risorse
e procedure informatiche utilizza-
te dalle Amministrazioni per la ge-
stione dei flussi documentali.
Bucap propone, a riguardo, solu-
zioni personalizzate che seguano
e garantiscano il processo in ogni
sua fase.
Tali soluzioni sono in grado di sod-
disfare le diverse esigenze delle PA
centrali o locali, offrendo il servi-
zio sia in modalita locale, instal-
lando strutture hardware e soft-
ware presso il cliente, sia in mo-
dalita Asp, cioe offrendo I'utilizzo
da remoto degli strumenti neces-
sari, quali server e software di ge-
stione, che altrimenti rappresen-
terebbero un costo iniziale d'ac-
quisto e di gestione non sempre
sostenibile da parte di tutte le Am-
ministrazioni.
Sappiamo che, per Conservazione
Sostitutiva si intende quel proces-
sodi congelamento nel tempo del-
la forma e del contenuto dei do-
cumenti, attraverso |'utilizzo del-
la firma digitale e della marca
temporale.
Come gia detto, Bucap offre siste-
mi in linea con le normative e le
regole tecniche dettate dal Cnipa
e pud assolvere il ruolo non solo di
consulente globale e erogatore del
servizio, ma puo farsi carico del
ruolo, in particolare, di Responsa-
bile della Conservazione Sostitu-
tiva, nei termini indicati dalla De-
libera Cnipa 11/04 e dal Decreto
MEF 23 Gennaio 2004, adempien-
do di conseguenza a tutte le re-
sponsabilita connesse con ogni fa-
se del processo”.
Quali i benefici attesi, per le PA,
dalla rivoluzione digitale?
“Denominatore comune di queste
soluzioni innovative & il binomio
risparmio - semplificazione: que-
sta, ad oggi, € ormai una consape-
volezza abbastanza consolidata
nella PA.
La digitalizzazione dei flussi docu-

ZIONE - PEC E ALTRI STRUMENTI

Paolo Buongiorno
Bucap

€ una strada vincente, in termini
di risparmio e tempestivita"

Quali sono le soluzioni innovative
intermini didematerializzazione e

mentali apporta straordinari be-
nefici in termini di velocita opera-
tiva, fruibilita dei dati e condivi-
sione delle informazioni, tali da
snellire e ottimizzare le burocra-
zie amministrative.

Inoltre, molti dei benefici in ter-
mini di risparmio inducono anche
impatti positivi per la tutela am-
bientale: ad esempio, semplice-
mente, gia la diminuzione nel con-
sumo della carta contribuisce con-
cretamente alla creazione di si-
stemi pit ecocompatibili. -
Soprattutto nei momenti di diffi-
colta economica, le organizzazio-
ni pubbliche sono spinte dal desi-
derio di attivare politiche di otti-
mizzazione e, pertanto, |'attuale
situazione, nazionale e interna-
zionale, rappresenta una fase cru-
ciale per agire can ampi margini di
successo, chiaramente sfruttando
nel migliore dei modi possibile la
tecnologia a disposizione, che og-
gi risulta essere ben strutturata e
capace di fornire risultati garanti-
ti e collaudati”.

Se i benefici sono tanti, come mai
si registrano ancora forme di resi-
stenza al cambiamento?
"Nonostante la consapevolezza
diffusa di questi benefici, in Italia
sono ancora troppo poche le ap-
plicazioni concrete rispetto alle
straordinarie opportunita di im-
piego realizzabili.

Questa limitata diffusione dipen-
de principalmente da tre fattori: il
primo ¢ la reale complessita della
normativa di settore, che spesso
puo disorientare e inibire dirigen-
ti desiderosi di investire nella de-
materializzazione; il secondo € il
timore che tali innovazioni possa-
no stravolgere 'operativita quoti-
diana, inducendo alti costi nella
gestione del cambiamento; il ter-
zo ¢ la scarsa conoscenza dell'esi-
stenza di aziende in grado di ge-
stire in outsourcing flussi perso-
nalizzati di alta qualita, fattore
che riesce a risolvere con succes-
so i primi due enunciati. Questo &
un momento storico cruciale, do-
ve chi ha potere decisionale puo
essere promotore di una vera e
propria rivoluzione culturale ed
economica, della quale potrebbe
beneficiare I'intero Sistema Paese.
Gli attuali strumenti tecnologici e
la professionalita di tante aziende
specializzate, come la nostra, in
grado anche di offrire una consu-
lenza costante dalla fase di studio
e progettazione alla fase di imple-
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che esperienze vuole Bucap illu-
strarci nello specifico ambito tec-
nologico?

“Le soluzioni che rappresentano i
cardini del processo di e-Governe-
ment sono la Fatturazione Elet-
tronica, il Protocollo Informatico e
la Conservazione Sostitutiva.

Tra gli ultimi rilevanti interventi
normativi, il legislatore ha predi-
sposto |'obbligo da parte di qual-
siasi fornitore della PA, di emette-
re le fatture in formato digitale.
In quest'ambito, la Bucap ha mes-
so a punto un servizio in grado di
gestire in formato elettronico tut-
to il ciclo di fatturazione per con-
to dei propri clienti. Il servizio con-
sente di emettere, spedire e con-

mentazione e miglioramento con-
tinuo, sono elementi che possono
e devono abbattere ogni remora e
timore verso le nuove frontiere del
trattamento digitale dei docu-
menti. Il futuro € arrivato, e parla
in digitale”

FEDOLA EEAERI, BOLLEISN. TRNOATER

servare in maniera sostitutiva le
fatture attive e di ricevere, dema-
terializzare tramite |'acquisizione
ottica e conservare in maniera di-
gitale le fatture passive.

Tale servizio svolto completamen-
te in outsourcing presso la Bucap
permette di usufruire di un siste-
ma sempre aggiornato, in termini
normativi e tecnologici, e di per-
sonale specializzato in grado di
farsi carico di tutti gli adempi-
menti normativi.

Le potenzialita di sviluppo di una
gestione elettronica del ciclo di
fatturazione in ambito PA sono le-
gate ai vincoli di obbligatorieta
che il legislatore attualmente ha
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