
 

 

ALMA MATER STUDIORUM - UNIVERSITÀ DI BOLOGNA 

__________________________________________________________ 

SCUOLA DI LETTERE E BENI CULTURALI 

 

Corso di Laurea Magistrale in 
Scienze della Comunicazione Pubblica e Sociale 

 

 

 

 

CONDIVIDERE INFORMAZIONI PER CONDIVIDERE DIRITTI 

L’URP della Regione Emilia-Romagna verso la cooperazione con il territorio 

per una comunicazione orientata sempre più al servizio del cittadino 

 

 

 

Tesi di laurea in 
Modelli di Marketing 

 

 

 

 

 

 

Relatore: Presentata da: 

Prof. Massimo di Menna Silvia Lomuscio 

 

Correlatore: 

Prof.ssa Pina Lalli 

 

_________________________________________________________ 

Seconda Sessione 
Anno Accademico 

2012-2013 
 

 



 

INDICE 
 

INTRODUZIONE ................................................................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

1 - URP E TERRITORIO ....................................................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

1.1 Relazioni col pubblico in Emilia-Romagna - Scenario ..... Errore. Il segnalibro non è 

definito. 

1.2 Il nuovo URP della Regione Emilia-Romagna ... Errore. Il segnalibro non è definito. 

1.3 L’importanza della cooperazione con gli sportelli territoriali .. Errore. Il segnalibro 

non è definito. 

2 - PROGETTO: “RIDEFINIZIONE DEL SISTEMA DI RELAZIO NE CON I 

CITTADINI” ........................................................................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

2.1 Obiettivi ................................................................. Errore. Il segnalibro non è definito. 

2.2 Risultati del progetto – cosa è stato fatto fino ad oggi ...... Errore. Il segnalibro non è 

definito. 

2.2.1 Schede informative, banca dati delle FAQ e mappa geo referenziata dei servizi
 .................................................................................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

2.2.2 Riorganizzazione della pagina web dell’URP con informazioni e servizi fruibili on 
line .............................................................................. Errore. Il segnalibro non è definito. 

2.2.3 Soddisfazione degli utenti (il questionario) ....... Errore. Il segnalibro non è definito. 

2.2.4 Riorganizzazione e miglioramento dell’informazione regionale e creazione di nuove 
forme di collaborazione Regione – territorio ............. Errore. Il segnalibro non è definito. 

2.3 Verso una “rete di reti”, passi da compiere per costruire un Network con i vari 

uffici pubblici .............................................................. Errore. Il segnalibro non è definito. 

3 - LE NUOVE FRONTIERE DELLA COMUNICAZIONE ........ .... Errore. Il segnalibro non è 

definito. 

Esperienze e casi significativi a livello nazionale e internazionale 

3.1 Comune inglese di Leeds ...................................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

3.2 Rete POLIS Piemonte ........................................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

3.3 Rete URP Toscana ................................................ Errore. Il segnalibro non è definito. 

3.4 Rete URP Veneto .................................................. Errore. Il segnalibro non è definito. 



 

3.5 Caratteristiche dei casi proposti e spunti interessanti ...... Errore. Il segnalibro non è 

definito. 

3.6 Il servizio Linea Amica nazionale ........................ Errore. Il segnalibro non è definito. 

4 - CONDIVISIONE DEL LAVORO TRA PIÙ ENTI ........ Errore. Il segnalibro non è definito. 

5 - “FARE RETE”, IL SOFTWARE CRM .......................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

5.1 Rilfedeur : ipotesi di CRM per raccordare le reti di tutto il territorio regionale

 ...................................................................................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

5.2 Banca dati di valenza regionale e portale per il cittadino (più punti d’accesso 

semplificati) ................................................................. Errore. Il segnalibro non è definito. 

5.3 Il CRM della rete URP – Piano per le funzionalità .......... Errore. Il segnalibro non è 

definito. 

5.3.1 Struttura, caratteristiche e utilizzo del software Errore. Il segnalibro non è definito. 

5.3.2 Pianificazione dei compiti ................................. Errore. Il segnalibro non è definito. 

5.3.3 Pianificazione di tempi e modi .......................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

5.3.4 Formazione del personale ................................. Errore. Il segnalibro non è definito. 

6 - GLI OPERATORI URP E IL PROGETTO DI RETE .. Errore. Il segnalibro non è definito. 

7 - INNOVAZIONE TECNOLOGICA ................................. Errore. Il segnalibro non è definito. 

7.1 Nuove modalità di interazione: Skype e instant messaging Errore. Il segnalibro non 

è definito. 

7.1.1 Skype per il contatto con il cittadino e per interagire tra URP, enti e territorio
 .................................................................................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

8 - PARTECIPARE, COLLABORARE e CONDIVIDERE Errore. Il segnalibro non è definito. 

URP, cittadini e Web 2.0 

8.1 Il Sito web dell’URP della Regione Emilia-Romagna ...... Errore. Il segnalibro non è 

definito. 

8.1.1 Ultime novità e prossimi passi ........................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

8.2 Esempi di Amministrazioni Pubbliche attive sul Web 2.0Errore. Il segnalibro non è 

definito. 

8.3 PA, URP e Social Network ................................... Errore. Il segnalibro non è definito. 



 

8.3.1 Facebook, Twitter - Piano di comunicazione per i Social Network ............. Errore. Il 
segnalibro non è definito. 

CONCLUSIONI ...................................................................... Errore. Il segnalibro non è definito. 

BIBLIOGRAFIA .......................................................................................................................... 13 

LEGGI e TESTI NORMATIVI .................................................................................................. 21 

SITOGRAFIA ............................................................................................................................... 23 

 



4 

 

ABSTRACT  

 

 

 

Lo scenario complesso e la crisi nella quale oggi è immerso il nostro 

Paese si riflettono inesorabilmente sui cittadini e sulle loro più sentite 

esigenze, sempre molto eterogenee e articolate. 

Di fronte a richieste e problemi importanti da risolvere, la Pubblica 

Amministrazione italiana, incontrando numerosi ostacoli e difficoltà, si 

trova a dover rivedere e riorganizzare le strade attraverso cui relazionarsi 

con i cittadini e perseguire il buon esito del suo operare. 

Punto focale di questi cambiamenti sono gli Uffici Relazioni con il 

Pubblico e la loro missione di garanzia di accesso ai servizi, ascolto delle 

esigenze, orientamento, accompagnamento, sviluppo dell’innovazione e 

della semplificazione, verifica della soddisfazione del cittadino, ecc.; 

molti di questi stanno cercando di unire le forze per costruire servizi 

sempre più fruibili, completi e incentrati sul cittadino, facendo leva sulla 

sinergia tra uffici, enti e sportelli. L’aumento della complessità delle 

informazioni da fornire e dei servizi da erogare, l’eterogeneità del 

pubblico con il quale confrontarsi, ha portato anche l’URP della Regione 

Emilia-Romagna a dirigersi verso queste possibilità di cooperazione. 

Tema centrale di questo lavoro è, infatti, il raccordo che l’URP della 

Regione Emilia-Romagna sta cercando di sviluppare con tutti gli sportelli 

ed enti del territorio per promuovere e costruire, sia sotto il profilo 

organizzativo, sia sotto il profilo tecnologico, condivisione e integrazione 

di contenuti, stili di lavoro, informazioni e relazioni. 

Quello a cui l’URP regionale sta da tempo pensando è la costruzione di 

una rete (o una “rete di reti”) con il territorio che, basata su un supporto 

informatico, consenta di lavorare a distanza per trovare nuove modalità di 

comunicazione, scambiarsi informazioni e condividere buone prassi; il 

tutto fino a poter interagire con il cittadino anche attraverso un portale 

web che raccordi la rete e i suoi membri, offrendo la possibilità di ridurre 
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tempi di attesa per ottenere documenti e certificazioni e riducendo la 

frammentazione dei servizi e dei punti di accesso alle informazioni. 

In queste pagine s’intende fare il punto sui passi che l’URP ha già 

percorso in questa direzione, tracciando un breve scenario di quelle che 

sono le relazioni con il pubblico gestite dall’URP della Regione Emilia-

Romagna e degli obiettivi che questo intende raggiungere nel lungo 

periodo. Si osserveranno alcuni progetti di rete avviati da altre regioni o 

comuni al fine di fornire qualche spunto sulle possibili strade da 

percorrere. A livello tecnologico, il proposito dell’URP è quello di 

costruire un servizio che ponga l’utente al centro dell’intero processo di 

comunicazione e gestione del lavoro, basandosi quindi su un sistema di 

Citizen Relazionship Management. A questo proposito, si descriverà una 

delle ipotesi progettuali di sistema informatico utilizzabile a supporto 

della rete. Dando uno sguardo alle nuove tecnologie del Web 2.0 in 

rapporto con l’attività della Pubblica Amministrazione e dell’URP, 

saranno individuati diversi possibili canali d’interazione on line con i 

cittadini. 

L’obiettivo cui tende questo lavoro è di inquadrare l’attuale scenario di 

sviluppo del progetto cui l’URP sta lavorando e, indagando casi simili e 

possibilità replicabili, riordinare le esperienze e le informazioni per 

definire più chiaramente alcune linee da seguire per realizzare la futura 

rete condivisa di lavoro tra l’URP regionale, gli sportelli e gli enti del 

territorio interessati a partecipare. 

Il primo capitolo traccia un quadro generale delle relazioni con il 

pubblico e delle caratteristiche dell’URP della Regione Emilia-Romagna, 

una struttura che opera da più di quindici anni e che ha riconosciuto la 

necessità di focalizzarsi su un percorso di rinnovamento avviando, dal 

2010, una ricerca per valutare i possibili collegamenti e connessioni con 

gli sportelli del territorio già operativi nei settori di maggiore interesse 

per i cittadini, e confermando l’importanza di favorire una logica di rete e 

di cooperazione. 

L’URP regionale ha, infatti, avviato un project-work di ridefinizione del 

sistema di relazioni con i cittadini nell’ottica di ripensare 
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all’organizzazione del servizio sia sul versante della comunicazione 

interna sia nel rapporto con i cittadini, e inoltre nell’ambito dello sviluppo 

delle nuove tecnologie. 

Il progetto è descritto nel secondo capitolo, che ne elenca gli obiettivi e i 

risultati raggiunti fino ad oggi. In particolare, si farà riferimento alla 

definizione di un modello unico per le Schede informative, alla 

costruzione della banca dati delle FAQ, di una mappa geo-referenziata 

dei servizi e di un questionario di soddisfazione; tutti questi, in seguito 

alla recente riorganizzazione della pagina web dell’URP, sono già 

accessibili on line. Saranno inoltre tracciati i primi piccoli passi percorsi 

per la creazione di nuove forme di collaborazione tra Regione e territorio. 

Non tutte le pubbliche amministrazioni sono uguali e, per progettare e 

intraprendere un progetto di riorganizzazione e collaborazione con altri 

enti e sportelli, è indispensabile individuare buone pratiche e buoni 

esempi cui riferirsi. Perciò, nel terzo capitolo saono presentati diversi e 

interessanti casi, sia a livello italiano sia internazionale, che documentano 

esperienze significative di pubbliche amministrazioni che hanno già da 

tempo costruito reti di lavoro e sinergia tra URP, sportelli, enti e imprese. 

Ogni caso presenta soluzioni proprie e differenti, alcune più semplici, 

altre più complesse, che spaziano da banche dati condivise a veri e propri 

sistemi CRM e con diversi approcci verso il web 2.0. Un benchmarking, 

realizzato anche attraverso interviste e sopralluoghi negli URP, utile a 

comprendere quali potranno essere le possibilità realizzabili e le strade da 

percorrere per la futura nascita di una rete tra Uffici centrali e territorio. 

L’attivazione di un network richiede, infatti, un preciso e puntuale 

percorso di progettazione operativa, di sperimentazione e di 

stabilizzazione; il quarto capitolo sottolinea l’importanza della 

reimpostazione organizzativa per poter sviluppare un sapere condiviso e 

pratiche di lavoro comuni tra più enti diversi l’uno dall’altro. 

L’URP della Regione Emilia-Romagna sta cercando di strutturare i propri 

servizi in base alle necessità dei cittadini; la “centralità del cittadino” è 

fondamentale nell’attività della Pubblica Amministrazione ed è alla base 

dei sistemi di Citizen Relationship Management. Nel quinto capitolo 
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saranno definite le principali caratteristiche della strategia di CRM e del 

sistema informatico su cui andrà costruita; perciò, si descriverà una delle 

ipotesi progettuali per la realizzazione del software della rete, basata sulla 

ristrutturazione e modifica di un CRM già attivo in Regione, nato per un 

progetto di raccolta e gestione di segnalazioni su problemi di degrado del 

territorio. Il capitolo presenta anche un possibile piano, proposto 

dall’URP della Regione, per le funzionalità del software e per la gestione 

organizzativa, in attesa di approvazione. Si farà poi riferimento 

all’importanza della riorganizzazione del personale e della formazione di 

enti aderenti e operatori, e alla programmazione delle tempistiche 

possibili per realizzare il progetto. 

L’Ufficio Relazioni con il Pubblico della Regione Emilia-Romagna conta 

uno staff di dieci persone. Il sesto capitolo, riferendosi alle esperienze del 

personale, valorizza la loro percezione riguardo alla possibile creazione 

della “rete URP”, ai possibili vantaggi del progetto e le eventuali 

difficoltà (anche in merito all’utilizzo delle nuove tecnologie e dei canali 

del Web 2.0). Ed è proprio alle nuove tecnologie e al Web 2.0 che sono 

dedicati gli ultimi due capitoli; nei quali si analizzano le opportunità 

derivate dall’innovazione tecnologica. Il capitolo sette ipotizza alcune 

nuove modalità di interazione con i cittadini attraverso Skype e chat. 

L’ottavo e ultimo capitolo, strutturato anch’esso in un’ottica di 

benchmarking, presenta casi significativi di pubbliche amministrazioni, 

italiane e internazionali, attive sul Web 2.0; un’analisi che riguarda anche 

l’approccio comunicativo del sito web dell’URP della regione Emilia-

Romagna a confronto con i portali on line di altre amministrazioni. In 

particolare, poi, si considera la possibilità di utilizzare i social media 

come canali e strumenti di interazione tra URP e cittadini e come 

ulteriore porta d’accesso alla futura rete di sportelli territoriali. 

I vantaggi e le criticità degli approcci al Web 2.0 intendono aprire alla 

possibilità per i cittadini di partecipare, collaborare e condividere le 

proprie richieste e le proprie idee on line e di relazionarsi con una 

Pubblica Amministrazione aperta all’ascolto e all’interazione: orientata 

sempre più al servizio del cittadino. 
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I l presente lavoro di tesi ha cercato di far luce sul percorso che l’Ufficio 

Relazioni con il Pubblico della Regione Emilia-Romagna ha avviato con 

il project work del 2010 e sugli obiettivi che questo si è posto. 

Esplorando le proprie possibilità, l’URP si è messo in discussione 

lavorando alla futura creazione di una rete con enti e sportelli del 

territorio per condividere con questi: informazioni, procedimenti, contatti 

e stili di lavoro; in un’ottica di risparmio delle risorse e di maggiore 

qualificazione dei servizi per i cittadini. 

Come già detto, si tratta di un percorso non ancora precisamente 

determinato; il cammino per trovare la giusta strada da intraprendere per 

definire una collaborazione stabile con le strutture regionali e con il 

territorio è complicato dall’iter necessario all’approvazione definitiva del 

progetto e dai diversi ostacoli organizzativi ed economici che oggi la 

Regione si trova ad affrontare. 

Questa trattazione, oltre a fare un punto sulla situazione dell’URP 

regionale, ha cercato di riprendere e riordinare varie idee derivate dal 

project-work, ipotizzando alcune possibili soluzioni per la costruzione 

della rete tra URP e territorio avvalorate dall’osservazione di alcuni casi 

significativi. 

Lo scenario immaginato per il futuro delle relazioni e della 

comunicazione col pubblico, e del quale si è voluto cogliere alcuni aspetti 

potenzialmente realizzabili per l’URP regionale, vede la Pubblica 

Amministrazione dotata di porte d’ingresso semplificate attraverso le 

quali il cittadino potrà accedere a una vasta gamma di servizi e trovare 

risposte. La descrizione del percorso avviato per ridefinire il sistema di 

relazioni con il pubblico individua nella sinergia, nella cooperazione 

territoriale, nel collegamento tra gli sportelli del territorio (sia a livello 

tecnologico, sia dal punto di vita dei contenuti), la possibilità di ridurre i 

tempi di risposta degli uffici e di creare tempestivi e funzionali 

collegamenti tra i vari enti e i loro servizi. 

Attraverso i casi analizzati e le buone pratiche individuate, è stato 

possibile fare chiarezza su cosa comporta per una pubblica 
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amministrazione creare una rete di questo tipo e realizzare un’efficace 

collaborazione tra più enti, numerosi e differenti tra loro. 

È stata analizzata la possibilità, valutata dall’URP regionale, di affidarsi a 

una strategia di “marketing pubblico” (non nel senso di criteri di vendita, 

prodotto o pubblicità) che realizzi il proprio servizio, componendolo sulla 

base delle necessità del cittadino, oltre a impegnarsi per comunicare 

meglio. Per questo motivo si è dato risalto all’idea di centralità del 

cittadino e al “Citizen Relationship Management”, sottolineando così la 

possibilità per la Pubblica Amministrazione di migliorare la qualità della 

relazione con i cittadini, attraverso una riorganizzazione dei servizi basata 

sulle aspettative ed esigenze reali di questi. Come si è visto, pur 

evidenziando le differenze di fondo tra una strategia di CRM per 

un’impresa e una strategia di CRM per una pubblica amministrazione, 

questo focus sulla relazione di servizio appare in molti aspetti 

accomunare pubblico e privato. 

La varietà delle strade percorribili per costruire la sinergia tra URP e 

territorio e la complessità insita nell’impostazione e nell’avvio di un tale 

progetto, sono osservabili nei casi analizzati di CRM e di reti URP già 

attive in Italia e all’estero. Il Comune di Leeds, le regioni Piemonte, 

Toscana e Veneto con le proprie peculiarità hanno presentato possibili 

soluzioni replicabili o spunti di riflessione su cosa significa “fare rete” 

con il territorio, quali eventuali connessioni realizzare (protocolli 

d’intesa, convenzioni, adesione libera), e come organizzare il lavoro e la 

formazione del personale. Con il benchmarking si è cercato di fare 

chiarezza sul rapporto da costruire con il cittadino, anche in merito ai casi 

presentati di amministrazioni attive sul web 2.0 e sui social network; 

sottolineando la possibilità di incoraggiare una comunicazione orientata a 

un rapporto interattivo, trasparente e partecipativo col pubblico (dai casi è 

stato chiaro come ciò sia sempre apprezzato dai cittadini). 

Le numerose differenze emerse tra le varie situazioni, riguardo a 

organizzazione, gestione, costi, investimenti, personale, ecc.: rilevano 

come non esista un modello univoco e standard per la creazione di una 

rete di servizi e informazioni condivise, si dovrà progettare un sistema 
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idoneo alla struttura organizzativa regionale e il più possibile vicino alle 

esigenze degli utenti. 

Nel corso della trattazione si sono presentate varie occasioni di riflessione 

che sarebbe interessante approfondire; tra queste, il concetto di “servizio 

al cittadino” che vede quest’ultimo come terminale e valutatore delle 

prestazioni delle amministrazioni, con aspettative determinate e  la cui 

soddisfazione è un elemento centrale dell’attività di gestione. Ne deriva, 

quindi, un ragionamento riguardo al cittadino inteso come “cliente” dei 

servizi della Pubblica Amministrazione, come un soggetto forte, 

cosciente dei propri diritti, interlocutore critico col quale rapportarsi, 

senza dimenticare, però, che esso è anche portatore di doveri oltre che di 

diritti, l’idea del “cittadino-cliente” può forse incoraggiare un diverso 

atteggiamento e una diversa attitudine all’interazione e alla relazione tra 

Pubblica Amministrazione e cittadini. 

 

[…] Nella PA si dovrebbe dire che “il cliente ha sempre un diritto: quello 

alla qualità del servizio”. […] come nel mondo privato, anche per noi la 

customer satisfaction è il primo indicatore di risultato. 

(Truffi A.,2009) 

 

L’approccio centrato sul cittadino vede quest’ultimo come importante 

risorsa per migliorare l’operato dell’amministrazione, ne incoraggia la 

partecipazione e ne indaga la soddisfazione (anche grazie al CRM), 

valorizzando anche le esperienze e i punti di vista di cui i cittadini sono 

portatori. 

Un altro aspetto importante, emerso più volte nelle analisi dei casi italiani 

e internazionali presentati, riguarda la tracciabilità informatica delle 

interazioni e, soprattutto, la logica di costruire un unico tetto che 

racchiuda sotto di esso tutti i servizi (ne è stato un esempio la “one face 

strategy” del Comune inglese di Leeds). Grazie alla condivisione e alla 

collaborazione, è possibile concepire un’erogazione dei servizi che non 

segua la logica interna dei dipartimenti e degli sportelli e una rete che ne 

favorisca l'omogeneità, migliorando l'ascolto, attivando feedback e 
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scambi informativi a due vie. Da ogni caso di rete analizzato si è 

compreso come sia importante unificare i punti di accesso e tracciare le 

interazioni per far sì che il dialogo tra URP e cittadino non si interrompa 

e, come, partendo dall’ascolto, sia possibile valorizzare la relazione con il 

cittadino vivendola come un’occasione di ripensamento dei servizi e 

dell’organizzazione, in relazione ai bisogni emersi dell’utenza. 

In merito alle nuove tecnologie e al web 2.0, si è potuto riflettere sulle 

varie differenze di vedute tra i vari operatori dell’URP della Regione 

Emilia-Romagna rispetto all’ipotesi di una futura implementazione di 

canali social e chat per l’URP. Si è rilevato, infatti, come sia ancora 

radicato il timore che questi canali possano determinare problemi di 

gestione dei contatti e di organizzazione del lavoro; questo aspetto 

controverso vede ancora molti operatori legati ai tradizionali strumenti di 

comunicazione (telefono ed e-mail, che si confermano comunque i più 

richiesti dal cittadino). 

Le esperienze presentate di profili Twitter o Facebook di amministrazioni 

italiane ed estere ha inteso invece sottolineare come i social media 

consentano di creare e mantenere reti virtuali e comunità on line; un uso 

interattivo, aperto e accurato può renderli luoghi di partecipazione e di 

espressione di necessità, opinioni, interessi, e favorire un rapporto 

comunicativo tra cittadini e pubblica amministrazione che rafforzi quei 

momenti di ascolto che, come si è visto, sono da valorizzare. A conferma 

di ciò, nell’elencare vantaggi e svantaggi di un approccio attraverso i 

social media, si è cercato di suggerire alcune buone, valide e replicabili 

pratiche per un’eventuale implementazione di questi canali entro le future 

possibilità d’interazione fra la rete di URP della Regione Emilia-

Romagna e i cittadini. 

Nell’analisi dei vari casi e durante le interviste realizzate agli operatori 

dell’URP regionale, si è rilavato con forza il valore del contatto umano 

tra URP e cittadini, da realizzare anche attraverso le nuove tecnologie, 

presentando l’amministrazione e gli operatori come interlocutori umani e 

non distanti che si facciano carico delle problematiche e delle richieste 

con empatia e disponibilità. 
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È uno sportello che potrebbe sconfinare talvolta nella psicologia e 

nell’assistenza sociale. Può anche essere una fotografia della società civile, 

delle sue sensibilità o delle sue quotidiane preoccupazioni, persino degli 

hobbies. Molto, quasi tutto dipende da chi lo fa, più ancora che da 

procedure e obblighi normativi. 

(URP Regione Emilia-Romagna, 

URP: rapporto 2012 - L’anno del sisma, Bologna, 2012) 

 

Concludendo, tramite il presente lavoro di tesi si è cercato di dare un 

piccolo contributo nell’individuare le possibilità e le potenzialità del 

lavoro dell’URP della Regione Emilia-Romagna, derivanti da una 

ridefinizione del sistema di relazione con i cittadini e dall’approccio 

centrato su di essi (anche attraverso il web) e di rilevare alcune delle tante 

e varie strade e strategie percorribili per dar vita a un patrimonio 

condiviso con il territorio e al servizio di tutti cittadini. 

Si è confermato come non esista uno standard univoco da seguire e che, 

nella scelta delle soluzioni possibili, da Rilfedeur, al riadattamento o alla 

costruzione di un nuovo CRM, le tempistiche siano ancora lunghe. 

La crisi in cui versa il nostro Paese ha senza dubbio intaccato la 

possibilità della Regione di investire in innovazioni e la disponibilità di 

risorse per l’allocazione di personale ai servizi innovativi; a questo 

rallentamento contribuisce il mutamento delle tecnologie e l'impossibilità 

da parte di molti piccoli enti di sostenere tutti i costi. Lo stesso URP 

regionale definisce il percorso intrapreso come un “cantiere aperto” nel 

quale le proposte progettuali tracciate attendono ancora definitiva 

approvazione e i cui sviluppi futuri sono potenzialmente molteplici; si 

prevede che il progetto non potrà essere sviluppato prima del 2014. 

Una volta decisa e approvata una precisa linea di progetto, sarà 

necessario un iniziale periodo di sperimentazione con i primi enti 

interessati a partecipare; quel momento potrà essere un’occasione per 

nuovi approfondimenti e ricerche, anche per vagliare, nello specifico, i 

casi presentati in merito all’adesione e all’adattamento dei vari enti e 

sportelli. 
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Oggi, il miglioramento della gestione delle relazioni con i cittadini è un 

elemento inevitabile per un’amministrazione che voglia interpretare in 

maniera opportuna e utile il proprio ruolo di servizio al cittadino. 

Nell’intento di rinsaldare la convinzione dell’URP della Regione Emilia-

Romagna sull’esistenza di strade praticabili per sviluppare l’idea della 

rete, si sottolinea come, unendo le forze con il territorio, sia possibile 

agevolare il lavoro delle amministrazioni e semplificare la vita dei 

cittadini; con l’auspicio che, passo dopo passo, questo progetto possa 

davvero concretizzarsi. 
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