“La qualità dei servizi nelle reti ICT: le finalità della pubblicazione

La crescente diffusione del fenomeno Internet (5 milioni di collegamenti domestici nel 2004 per oltre 10 milioni di utenti con un incremento del 100% rispetto al 2003) sta trasformando progressivamente il profilo del consumatore che ora accede a contenuti e servizi in modo radicalmente diverso dal recente passato; è questo il caso dell’e-commerce, ormai diffuso anche in Italia in molti settori - come l’entertainment -, dell’home-banking o dell’erogazione di servizi e informazioni ai cittadini da parte della Pubblica Amministrazione. A tale proposito vale la pena ricordare come l’Italia sia tra i Paesi che per primi in Europa hanno dato riconoscimento legale alla firma digitale.

Questa “fotografia” è il risultato dell’azione sinergica tra Governo, Industria ed Operatori nel campo dei servizi a larga banda. L’Italia, infatti, in accordo con il piano di azione e-Europe, dedica grande attenzione allo sviluppo della prossima generazione di servizi on-line: in particolare, il nostro Paese mira a favorire un circolo virtuoso coordinato tra sviluppo delle infrastrutture e maturazione di nuovi servizi, applicazioni e contenuti in aree chiave, quali e-Government, e-Learning, e-Health e e-Business.

Sebbene la strada perché il nostro Paese raggiunga il livello di nazioni quali UK o US sia ancora lunga, l’attuale tasso di penetrazione degli accessi internet sul territorio (12%) costituisce una base significativa per ragionare in termini di qualità del servizio e non solo di quantità o di semplice disponibilità del servizio. 

La pubblicazione “La qualità dei servizi nelle reti ICT” si rivolge a operatori e utenti finali di reti di comunicazioni, sia home sia business. Viene affrontato il tema della qualità dei servizi e si forniscono i parametri di valutazione per rendere maggiormente consapevole l'utilizzatore sulla qualità del servizio che acquista.

L’utilizzatore finale si trova infatti a confrontarsi con l’offerta di un crescente numero di nuovi servizi  risultanti dalla convergenza del mondo delle comunicazioni, dei contenuti e delle applicazioni. Lo scopo è quello di creare consapevolezza negli utenti finali affinché aumenti la richiesta di un'informazione più completa sul mondo delle offerte e dei servizi Internet erogati nel segmento residenziale.
Il volume, realizzato in collaborazione con l’Istituto Superiore delle Comunicazioni e delle Tecnologie dell’Informazione e con il contributo delle Aziende Associate ANIE, si colloca nell’ambito delle recenti attività promosse dal Ministero delle Comunicazioni volte a realizzare linee guida su temi fondamentali per lo sviluppo delle reti di telecomunicazioni, quali:

-La qualità dei servizi nelle reti ICT;

-la sicurezza delle reti: dall’analisi del rischio alle strategie di protezione;

-la sicurezza delle reti nelle infrastrutture critiche.

La pubblicazione affronta il tema della qualità come aspetto imprescindibile nella caratterizzazione di prodotti e servizi di qualunque tipologia. Illustra inoltre come sia possibile determinare indicatori di qualità che orientino e rendano ancor più consapevole l’utilizzatore in merito alla qualità totale del servizio che acquista e alle caratteristiche specifiche legate alle proprie esigenze (per esempio: disponibilità del Customer Relationship Management, livello di prestazioni e di sicurezza.

L’attività sulla qualità dei servizi nelle reti ICT sta proseguendo con la redazione del secondo volume, focalizzato sull’analisi dei servizi erogati alle PMI su reti a larga banda il cui completamento è previsto per inizio 2006.

