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ASM Pavia

Uno sportello sempre aperto al servizio del cittadino
Una nuova success story di Neta nel mondo delle multiutility

Cliente: ASM Pavia

Mercato:  Energy&Uitilities

Soluzione: Portale di servizi al cittadino
Anno: 2002

Internet:  www.asm.pavia.it
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Il nuovo sito Web di ASM
Pavia ha un look and feel
giovane come il target

al quale € rivolto. Oltre
che un portale € un centro
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Asm Pavia Spa, societa ad azionariato
pubblico, gestisce dall'inizio del Novecento la
fornitura di gas, acqua e trasporti pubblici ai
cittadini di Pavia e dei comuni limitrofi. A questi
asset storici, negli ultimidieci anni si sono
aggiunti il servizio di igiene ambientale e i
servizi di depurazione e fognature che comple-
tano la gestione del ciclo dellacqua. Dal 2001
I'Azienda offre anche il servizio di progettazio-
ne e manutenzione parchi e giardini. L'ultimo
approdo del gruppo é linvestimento nei servizi
di telecomunicazioni, con il progetto di cablag-
gio in fibra ottica del capoluogo, la partecipa-
zione al consorzio Ipse 2000 per la telefonia
mobile di terza generazione e lo sviluppo di
nuovi servizi a banda larga per voce e dati.

La genesi
del progetto

“Abbiamo sempre creduto nel Web" racconta
Giorgio Cristiani, responsabile dell'Ufficio
comunicazione e marketing di ASM Pavia.
Il nostro primo sito, fatto in casa ed esclusiva-

mente statico, risale addirittura al 1996,
un'epoca pionieristica per Internet, soprattutto
in ltalia e nellambito di un‘azienda pubblica
come la nostra. Fin dallinizio abbiamo predi-
sposto un‘informazione ricca, in linea con la
varieta dell'offerta aziendale, scontando natural-
mente i limiti di una gestione artigianale,
a partire dalle difficolta di aggiornamento
manuale del sito. Piu recentemente, in sintonia
con la crescita e la maturazione della comuni-
cazione online, ci siamo orientati sul progetto
di un sito fortemente interattivo, in grado di
erogare servizi per una vasta area di
cittadini-utenti informatizzati che accedono
abitualmente al Web, da casa o dai luoghi di
lavoro e studio. L'essere Pavia una citta
universitaria, con una massiccia presenza
di studenti non residenti e una grande
movimentazione di utenze provvisorie, ¢i ha
ulteriormente motivati in questo senso”.

Gli obiettivi

Il restyling del sito ASM risponde a due obietti-
vi principali: in primo luogo lincremento della
customer satisfaction attraverso la creazione di
un centro di servizi a valore aggiunto e un
puntuale monitoraggio delle richieste e dei
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desideri degli utenti; in secondo luogo
l'adeguamento dellimmagine web alla nuova
realta dell'azienda. “Accanto a questi obiettivi si
e aggiunta in corso d'opera l'esigenza di un
adeguamento della nostra interfaccia pubblica
rispetto alle nuove ambizioni di ASM nel
settore delle tlc” spiega Cristiani. “Oggi il

di cogliere velocemente tutte le nostre esigen-
ze e svilupparle nel modo migliore e per noi pit
vantaggioso” dice Cristiani. “Da parte nostra”
riassume Stefano Cucchiari Project Manager
per Neta “E' stato stimolante lavorare con ASM
Pavia ad un progetto innovativo per il panora-
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ma web delle PU nazionali: un sito in grado di
comunicare efficacemente ad un pubblico
giovane e fornire servizi in modo rapido e fun-
zionale attraverso il nostro sportello virtuale e
un sistema di content management per la
gestione delle informazioni di piu frequente
aggiornamento”.

Il team di lavoro

“Insieme a Neta abbiamo costituito un gruppo
di lavoro essenziale, cinque persone per
definire 'aspetto grafico, analizzare i contenuti
e la parte tecnica” spiega Cristiani. “In un
momento successivo, abbiamo investito
ufficialmente la direzione del personale, con il
compito di individuare funzioni di responsabili-
ta in ogni settore per motivare i collaboratori
destinati a lavorare in permanenza sul sito,
coinvolgendoli direttamente nella fase di
preparazione. Oggi possiamo contare su una
redazione che fa capo all'ufficio comunicazio-
ne e che si occupa della produzione delle
news che alimentano la parte informativa.
Sempre dall'area comunicazione dipendono i
referenti dei vari settori che curano l'aggiorna-
mento delle rispettive sezioni, I'area personale
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monitora il flusso di dati relativo a domande e
offerte di lavoro, mentre l'area affari legali
gestisce tutte le procedure relative a gare e
appalti”. “A questo proposito” dice Stefano
Cucchiari “@ per noi motivo di soddisfazione
che oggi, dopo una fase di implementazione
durata pochi mesi, il portale sia gestito in piena
autonomia dalle risorse interne di ASM Pavia”.

Le scelte
tecnologiche

La decisione di gestire in house il portale e
linfrastruttura informatica, sotto il diretto
controllo del Ced aziendale, ha portato alla
realizzazione in ambiente Windows 2000 DNA
di una configurazione estremamente snella ed
efficiente costituita da due sole macchine ma in
grado di poter scalare rapidamente in caso di
necessita. La macchina esposta & un IBM con
due dischi in RAID, 1 Ghz di processore
ed 1 Gb di Ram con funzione di Web server
(IS 4.0) e Db server (Oracle 8i). L'altra
macchina, collocata allinterno della LAN di
ASM Pavia, € un AIX 433 nel gquale risiede
il database Oracle relativo all'utenza.
Il collegamento tra queste due macchine &
assicurato da una connessione in VPN.

Un bouquet
di servizi

Caratterizzato dalla fruibilita online di un note-
vole complesso di servizi allutenza e distinto
da un appeal grafico professionale ma
accattivante, il portale di ASM Pavia
(www.asm.pv.it) si pone come il punto di riferi-
mento privilegiato per tutto ciod che riguarda le
attivita dell'azienda. Un attento uso dei colori e
degli elementi grafici, peraltro in linea con la
comunicazione off-line, permette di caratteriz-
zare 'area istituzionale che contiene tra l'altro i
form per l'invio di suggerimenti e reclami, predi-
sposti per giungere immediatamente sui
desktop dei diretti interessati e delle aree dedi-
cate ai diversi settori di attivita dell'azienda.
Parti pulsanti del sito sono il sistema di content
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management e soprattutto Pronto Web, lo
sportello virtuale realizzato da Neta che
consente agli utenti di effettuare da casa o dal-
['ufficio tutte le operazioni tipiche di uno spor-
tello: richieste di subentro o voltura di contrat-
ti, richiesta di preventivi per nuovi allacci,
comunicazione della lettura del contatore e
pagamenti online. Dice Cristiani: “Siamo parti-
ti subito con tutti i servizi disponibili: energia,
acqua, ambiente, mobilita e telecomunicazioni
ed un grosso lavoro & stato anche quello di
ridisegnare internamente la mappa degli
sportelli: dal front office al computer per sup-
portare |'attivita online dell'azienda, sempre pit
centrale nella nostra organizzazione”.

Primi risultati
e prospettive

Il nuovo sito di ASM Pavia, lanciato nell'autun-
no 2002 da una campagna stampa caratteriz-
zata dall'headline "lo entro in ASM quando
voglio" e indirizzata prevalentemente al target
giovanile, con interventi mirati nelle mense
universitarie e nei luoghi di ritrovo, ha registra-
to subito un positivo riscontro evidenziato da
un notevole incremento degli accessi da parte
del target ed un discreto ritorno anche da parte

degli utenti meno giovani. “Molto apprezzati,
nella prima fase, sono stati i form per l'inoltro
online dei reclami ai vari settori, il servizio di
consultazione degli orari dei mezzi pubblici,
linea per linea, fermata per fermata, le news
relative alla raccolta dei rifiuti e le tempestive
segnalazioni delle interruzioni nel servizio di
erogazione dell'acqua, linserimento dei cv on
line e le informazioni relative alle gare d'appal-
to” afferma Cristiani. Il tutto é connotato dal
fatto che www.asm.pavia.it ha conquistato
ottimi risultati nelle principali classifiche
nazionali realizzate da fonti autorevoli, compa-
rendo al 13° posto per Labltalia (Aprile 2003),
al 16° nella Top20 del RIE e con 21 punti
nell'indagine web di Federgasacqua.
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