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di Valerio Melandri*

La Fondazione Cassa di Rispar-
mio di Torino (di seguito Fon-
dazione Crt) ha voluto nel cor-
so degli anni andare oltre que-
Sto approccio per sperimenta-
re alcune forme innovative di
comunicazione tramite 1'utiliz-
zo degli strumenti offerti da In-
ternet'V,

La presenza della Fondazione
sul web con un proprio sito ri-
sale al 2003. La prima versione
del sito si presentava essen-
zialmente come una vetrina
della Fondazione e della sua
attivita, non particolarmente
elaborata o complessa in ac-
cordo con il fatto che l'attivita
stessa della Fondazione fosse
meno articolata rispetto ad og-
gi. Il sito web nella sua forma
attuale, ¢ stato interamente re-
visionato nell’anno 2005 ed ¢
in linea dal dicembre di quel-
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L'importante funzione “vetrina” del sito Internet anche per le fondazioni bancarie

Un sistema di comunicazione
integrata per i

I(‘

Nelle fondazioni di origine bancaria italiana
spesso la comunicazione assume un ruolo mar-
ginale, relegandosi all’evidenziazione del finan-
ziamento del progetto e alla comunicazione
“classica” attraverso i ‘““mass media” locali o na-
zionali a seconda delle dimensioni della fonda-
zione e del progetto finanziato.

l'anno. Dunque un sito web
che € on line da tre anni e che,
a parte alcune modifiche, ri-
esce ancora bene oggi a far
comprendere I'obiettivo princi-
pale cio¢ quello di comunicare
quello che la Fondazione fa e
svolge.
Progettare bene la struttura e ar-
chitettura della comunicazione
basata su Internet nasce special-
mente da una attenta riflessione
relativamente alle esigenze co-
municative della struttura.

La Fondazione Crt a questo

proposito ha inteso costruire il

sito partendo da precise esi-

genze che ha individuato in fa-
se di analisi:

1) evidenziare il ruolo di attore
istituzionale della Fondazio-
ne in quanto deputata allo
sviluppo del territorio pun-
tando l'accento decisamente

grant making”’

su spazi di informazione che
diano conto delle scelte ope-
rative, permettendo un ac-
cesso ampio ma nello stesso
tempo mirato da parte degli
utenti e fornendo al territorio
indicatori e strumenti in gra-
do di migliorare anche la ca-
pacita progettuale;

2) migliorare la navigazione
degli utenti attraverso una
home page dinamica in gra-
do di “guidare” verso conte-
nuti finalizzati mettendo in
evidenza le novita e le mo-
dalita di accesso alla Fonda-
zione stessa. Oltre alla ho-
me page si ¢ evidenziata la
necessitd di migliorare l'u-
sabilita da parte degli uten-
ti sia in ordine ai contenuti
che alle difficolta infrastrut-
turali di accesso e connes-
sione. A tal fine, si & dedi-
cato molto tempo ai test su
vari browser e si ¢ scelto di
utilizzare uno spazio sul
server ad hoc (repository) in
cui inserire tutti gli allegati
alle notizie. Le pagine con-
tengono esclusivamente dei
link che evitano di appe-
santirne il caricamento e
garantiscono una fruibilita
accettabile da parte di tutti;
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3) internalizzare totalmente il
processo di generazione di
pagine e contenuti attra-
verso la progettazione di
un content management
system che permetta la
pubblicazione in tempo
reale delle novita assecon-
dando lalto grado di ag-
giornamento dei progetti e
delle iniziative e generan-
do percorsi navigativi fles-
sibili e illimitati;

4) implementare e migliorare i
contenuti e la qualita delle
richieste presentate attraver-
so l'affinamento del servizio
di “Richieste on line”, inse-
rendo il maggior numero di
informazioni a supporto dei
richiedenti. In tal modo
Fondazione Crt riceve oggi
richieste omogenee attra-
verso una procedura che
guida l'utente nella compi-
lazione, da un riscontro di
correttezza formale e rende
pitu semplice e veloce I'uti-
lizzo delle informazioni in
fase istruttoria;

5) implementare un sistema
informativo nei confronti
del territorio incentrato sul-
la propria attivita ma che
veicoli anche la comunica-
zione istituzionale;

6) migliorare la propria imma-
gine verso l'esterno renden-
dola uniforme, ma chiara-
mente distintiva sul web. A
tal fine ¢ stata dedicata at-
tenzione anche al posiziona-
mento del sito sui motori di
ricerca pit comuni sulla rete;

7) collegare a un unico “con-
tenitore” la famiglia degli
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strumenti web approntati
dalla Fondazione e svilup-
pati per esigenze particola-
ri: “C-LAB”, la commumnity
della Fondazione (attual-
mente in fase di revisione),
la  “Galleria

zione? Se il “perché investire in
comunicazione” si riferisce
maggiormente ad una decisio-
ne anche strategica che gli or-
gani amministrativi e delibe-
ranti della Fondazione posso-

no assumere al-

Virtuale” I'interno delle
dedicata . proprie deci-
alle acqui- Comunicare con sioni e dei
sizioni| chiarezza quali sono | documenti
della Fon- | e attivita del’ente | prodoti (G
dazione documenti
per larte programmati-

moderna e contemporanea,
il sito “Alla scoperta di Tori-
no”, il sito della “Fondazio-
ne Antiusura”, il sito del-
I'’Associazione delle Fonda-
zioni delle Casse di Rispar-
mio Piemontesi di cui Fon-
dazione Crt fa parte.
La Fondazione ha scelto di in-
vestire per lo sviluppo e I'im-
plementazione della propria
comunicazione on line perché
la considera uno strumento ot-
timale per veicolare non solo
la propria immagine, ma so-
prattutto il proprio ruolo di at-
tore istituzionale garantendo il
miglioramento dell’accesso da
parte del territorio alla propria
attivita. Questo perché la Fon-
dazione — sebbene sia un ente
di diritto privato — opera in set-
tori che si rivolgono all'intera
collettivita: in tal senso ¢ per la
Fondazione un obiettivo prio-
ritario comunicare con traspa-
renza le proprie scelte e i pro-
pri indirizzi garantendo la mas-
sima diffusione delle iniziative
e consentendo il piu alto gra-
do di partecipazione.
Come investire in comunica-

ci annuali e pluriennali per
esempio), il come realizzarla &
compito principale di chi si oc-
cupa di comunicazione all’in-
terno della fondazione. Si van-
no dunque ora ad analizzare
alcune delle gia citate esigenze
per vedere come la Fondazio-
ne ha realizzato in concreto la
strategia chiaramente delineata
gia in fase di analisi delle esi-
genze. Come evidenziare il
ruolo attivo di Fondazione sul
territorio? Questo obiettivo &
stato raggiunto puntando sullo
sviluppo di sezioni in cui sono
pubblicate tutte le linee di in-
tervento della Fondazione e i
propri progetti. Sono sempre
dettagliati il piu possibile sca-
denze, oggetti, casi di esclusio-
ne, soggetti ammessi a parteci-
pare. In home page e attraver-
so il servizio di newsletter in-
formative & possibile evitare
che gli utenti compilino do-
mande improprie. Attraverso la
sezione Faq, la Fondazione
cerca, inoltre, di rispondere al-
le richieste di informazione
pit comuni sia relativamente
alla propria attivita sia relativa-
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mente alle modalita di compi-
lazione e invio di richieste dal
territorio.

La sezione “Iniziative in corso”
inoltre riepiloga sinteticamente
tutto quanto svolto dalla Fon-
dazione durante 'anno in ordi-
ne alfabetico per progetto, le
scadenze, i link per accedere e,
ove concluse, i risultati delle se-
lezioni. Lintento della Fonda-
zione ¢ stato quello di puntare
'accento sulla facilita di reperi-
re le informazioni essenziali
per i visitatori. Infatti per ren-
dere agevole la consultazione
si ¢ stabilito di creare pagine il
pit possibile sintetiche riman-
dando gli approfondimenti a
documenti separati o ad allega-
ti puntando sulla comunicazio-
ne in poche righe delle infor-
mazioni essenziali. Tra i docu-
menti scaricabili sono presenti
anche risorse multimediali pro-
dotte dalla Fondazione stessa
(testi, immagini, video). In tal
modo il sito non si configura
esclusivamente come freddo
luogo informativo ma la navi-
gazione acquista anche una
piacevolezza intrinseca. A livel-
lo operativo Fondazione Crt ha
scelto di creare alcuni template
standard a seconda del tipo di

e che possono essere posizio-
nati ovunque all'interno della
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pagina (ferma restando la barra
sinistra che riporta la mappa
del sito). Chiaramente I'utilizzo
di  template
flessibili pre-
suppone una
competenza
nella gestio-
ne dei conte-
nuti per evi-
tare  inseri-
menti impropri e il conseguen-
te scompaginamento del layout
complessivo.

Come migliorare la navigazione
degli utenti? La fondazione ha
concretizzato questa scelta at-
traverso la realizzazione di una
home page dinamica. Il criterio
che ha guidato la progettazione
¢ stato quello di utilizzare una
veste chiara in modo da sposa-
re una quantita rilevante di no-
tizie con la facilita di leggere le
informazioni. T link pit comu-
nemente cliccati sono riportati
sulla colonna destra, mentre la
sinistra ¢ riservata alla mappa
del sito e attraverso l'utilizzo
del box centrale in home page ¢
sempre possibile evidenziare la
notizia piu rilevante. Come le
altre pagine del sito I’home pa-
ge ¢ altamente personalizzabile.
Si sono inoltre stabilite alcune

notizia o contenuto inserito | regole in modo da rispettare
composti  da sempre lo stes-
Sframe (o so criterio di
blocchi di te- Internalizzare pubblicazio-
sto) molto - 115 gestione del sito | ¢ ¢ non alte-
beri, in cui e . . rare il layout
sempre pos- per contenere i costi complessivo
sibile inserire delle pagine.

immagini o link Come interna-

lizzare totalmente il processo
di generazione e di pubblica-

E indispensabile
“pubblicare’ contenuti | di
‘“ad hoc” per una
consultazione veloce

zione dei contenuti? La Fonda-

zione ha scelto di mantenere

internamente la gestione del-
lintero  sito,

dalla fase di

inserimento

contenuti

a quella di

pubblicazio-

ne vera e

propria  per

due ordini di motivi:

— migliorare il flusso di ge-
stione e pubblicazione del-
le informazioni mantenen-
do il controllo diretto sui
contenuti;

— contenere i costi di gestione
globali.

A tal fine la Fondazione ha op-

tato per la realizzazione di un

Cms (Content management

system) ad hoc, creando inter-

namente profili con diversi li-

velli di autorizzazioni per ope-

rare. Al momento sono attivi
due tipi di profili:

e utente “gestore” ammini-
stratore dell'intero sito che
puo operare su tutto il sito
e a cui ¢ demandata la ge-
stione quotidiana delle se-
zioni, la verifica del funzio-
namento di tutte le pagine,
la pubblicazione definitiva
dei contenuti e la verifica
della loro coerenza anche
visuale, la redazione e l'in-
vio delle newsletter,

e utenti “progetto”, ovvero i
singoli referenti dei progetti
propri della Fondazione,
che sono autorizzati ad
operare esclusivamente sul-
le pagine dei progetti di cui
si occupano. In tal modo gli

N° I'l - novembre 2008

— b

Vil




V-IX Melandri.gxd 7-11-2008 13:57 Pagina VIII $

JNSERTO

aggiornamenti delle singole
pagine dedicate ai progetti
possono essere fatti diretta-
mente in base alle necessi-
ta. Lamministratore verifica
che i contenuti siano for-
malmente corretti  (font,
lunghezza), procede a veri-
ficare ed inserire gli even-
tuali allegati ed alla pubbli-
cazione definitiva.
Tale modalita di gestione si ¢
rivelata estremamente efficien-
te in quanto i contenuti sono
sempre aggiornati e specifici
rispetto alle esigenze operative
dei progetti che la Fondazione
ha in corso, eliminando il pro-
cesso di circolazione delle in-
formazioni interne. Inoltre cia-
scun referente puo personaliz-
zare le proprie pagine e cio
genera una buona soddisfazio-
ne anche da parte dei referen-
ti stessi che hanno la liberta di
tagliare i contenuti su esigenze
specifiche.
Dal punto di vista dei costi, €
chiaro che la Fondazione ha

IL SOLE 24 ORE

dovuto investire inizialmente
per la realizzazione del Cms e
del repository web, ove inserire
i file allegati; d’altro canto, una
volta effettuato l'investimento
iniziale, non ha pitu dovuto so-
stenere costi di aggiornamento
esterno limitando i propri oneri
ai costi fissi di manutenzione
annuale. Il sito ¢ in linea da ol-
tre tre anni e non ha mai ri-
chiesto alcun intervento sostan-
ziale se non per quanto riguar-
da alcuni refresh relativi al la-
yout e al miglioramento di un
paio di sezioni.

Una fondazione che voglia se-
guire l'esempio della Fonda-
zione Crt deve tenere conto
che questo processo si puo ri-
velare efficiente (ovvero con-
tenimento dei costi e migliora-
mento del flusso di gestione
delle informazioni) se al pro-
prio interno esistono le risorse
umane dedicate che hanno an-
che una specifica formazione.
Ecco di seguito i profili princi-
pali:

e J'utente “gestore” del sito ha
una formazione specifica
nell’ambito della comunica-
zione ed ha pianificato la
progettazione dello stru-
mento definendone obietti-
Vi € contenuti;

e g¢li utenti “progetto”, ovvero
i referenti dei progetti della
Fondazione sono altamente
informatizzati configuran-
dosi come “utenti” esperti
del web, non sono state
dunque riscontrate difficol-
ta tecniche particolari nella
gestione di un processo
condiviso di redazione dei
contenuti, anche grazie alla
facilita di utilizzo del Cms
stesso.

Particolare attenzione ¢ stata

dedicata all’affinamento del si-

stema di richieste on line in
quanto esso si configura come
un servizio essenziale per l'at-
tivita della Fondazione. Il siste-
ma ¢ stato realizzato in via
sperimentale a partire dall’e-
state 2004 e affinato nell’anno

-

10.000: i visitatori ogni mese.

cate per ogni visita sono circa 17).

versi: testi, immagini, video.

5.600: abbonati alla newsletter.

\_

I NUMERI DEL SITO WEB

15.000: numero medio delle visite mensili, ovvero circa 1.5 per ogni visitatore diverso: cio significa che I'accesso non &
isolato o casuale ma gli utenti tornano pit volte a consultare novita e aggiornamenti.

100.000: sono le pagine caricate mediamente ogni mese. Questo dato ¢ significativo in quanto durante i tre anni il nume-
ro di pagine caricate € esponenzialmente aumentato indicando come 'utente navighi piti contenuti del sito (le pagine cari-

18 GB: ¢ la banda mediamente utilizzata (oltre 600 kb per utente) che dimostra lo scaricamento di molti documenti di-

9-18: ¢ la fascia oraria di maggior traffico, un utilizzo prettamente “lavorativo” del sito.

35%: le visite con una durata uguale o superiore ai 5 minuti, di cui una quota rilevante supera i 30 minuti denotando una
consultazione approfondita delle informazioni e la compilazione on line delle richieste di contributo.

70%: accessi avviene in forma diretta o tramite segnalibro indicando come gli utenti siano “affezionati” al sito e lo memo-
rizzino all’interno dei propri preferiti; in particolare questo dato & elevatissimo e raggiunge il 90% dei collegamenti.

~

J
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successivo. Fin da subito il ser-
vizio ha registrato un notevole
successo e dal 2007 ¢ l'unica
modalita per l'inoltro delle ri-
chieste accettata dalla Fonda-
zione. Attualmente gli iscritti al
servizio sono oltre 13.800 sog-
getti e le domande di contribu-
to caricate annualmente sono

oltre 3.000.

Questo servizio permette il

raggiungimento di un duplice

risultato:

e per gli utenti: utile in quan-
to i dati inseriti vengono ve-
rificati prima dell'inoltro e
la procedura guida 'utente
nella compilazione con av-
visi contestuali;

e per la Fondazione: strategi-
co in quanto tutti i dati in-
seriti, previa verifica della
correttezza, possono essere

IL SOLE 24 ORE

“rovesciati” nella procedura
informatica e possono esse-
re utilizzati nelle fasi istrut-
torie (si pensi per esempio
a tutte le relazioni testuali
che in precedenza perveni-
vano in formato cartaceo e
obbligavano i referenti a ri-
scriverle nella procedura).
Possono essere generati piu
moduli in base al progetto a
cui si partecipa e le infor-
mazioni sono raccolte in fi-
le xlIs. In tal modo l'analisi
di dati utili all’istruttoria, ma
il cui caricamento non ¢
previsto nella nostra proce-
dura di gestione, puo esse-
re effettuata con molta faci-
lita confrontando campi co-
erenti ed omogenei.
Questo sistema non elimina
del tutto le esigenze informati-

ve degli utenti che compilano
la domanda ma certamente fa
si che I'utente sia piu attento e
cio ¢ dimostrato dal fatto che
le domande pervengono mag-
giormente documentate e ap-
propriate risparmiando alla
Fondazione Crt l'onere di ri-
chiedere integrazioni o revisio-
ni delle domande stesse. M

* direttore Master

in Fund Raising

Universita di Bologna
www.master-fundraising.it

[Note:]

I) Il presente articolo fa seguito e inte-
gra il precedente articolo pubblicato
nella rubrica Fondazioni sotto la len-
te, in Terzo Settore n. 5/2008. Si ringrazia
la Fondazione Crt per le informazioni
gentilmente fornite.

-

FUNDRAISING: UNA PROFESSIONE PER UN FUTURO DI SOSTENIBILITA

Sono aperte le iscrizioni alla 7°edizione del Master in Fund Raising. Un corso pratico per investire in una professione nuo-
va e ricca di opportunita che mette insieme grande professionalita e senso civico. Per scaricare il bando: www.master-fun-
draising.it oppure www.unibo.it. Il fundraiser, letteralmente “colui che raccoglie fondi”, mette a servizio delle buone cause le
sue conoscenze di comunicazione, di pubbliche relazioni, di analisi, di management, di amministrazione e, non ultimo, di eti-
ca, per trovare i fondi necessari ad un’organizzazione non profit per crescere e perseguire i propri intenti. Il Master uni-
versitario di | livello in Fund raising per il Nonprofit e gli Enti pubblici da sette anni insegna in modo approfondito le strate-
gie e gli strumenti della raccolta fondi e mette a disposizione i migliori docenti, consulenti e professionisti del fund raising
in Italia. Si rivolge a tutti coloro che intendono lavorare nel mondo del non profit o delle Pubbliche Amministrazioni come
fundraiser, consulenti di fund raising, direttori o responsabili di marketing e comunicazione per organizzazioni non profit ed
enti pubblici. Il corso ha la durata di un anno e si svolge nel fine settimana, dal giovedi pomeriggio a sabato mattina a setti-
mane alterne. Si concentra nel periodo gennaio-dicembre 2009 (300 ore di lezione frontale fino a ottobre, pitt 400 ore di
stage).

Il Master & accreditato da 2 anni da CFRE International, primo caso in Italia, che viene concesso a prestigiosi corsi di fund
raising in tutto il mondo (www.cfre.org).

Per informazioni: Camilla Simeone

Master in Fund Raising per il non profit e gli Enti pubblici

Via P. Laziosi 15,47100 Forli - Tel. 0543.374143 - Fax 0543.374138
info@master-fundraising.it - www.master-fundraising.it

\_
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