C'è vero progresso solo quando i vantaggi di una nuova tecnologia diventano per tutti.

Henry Ford
Il progetto presentato, denominato “e-gov Lavagna”, si colloca nell’ambito di un percorso di riorganizzazione e di miglioramento della qualità del lavoro e conseguentemente della relazione Cittadino – Comune, con un investimento di  530.000,00 euro ed il coinvolgimento diretto del 35% dei dipendenti.

Obiettivo del progetto è  “la trasformazione delle relazioni interne ed esterne della P.A. mediante l’introduzione e diffusione presso la Comunità amministrativa di tecnologie informatiche e di comunicazione”.
L’approccio  manageriale innovativo è considerare il Comune come una “Comunità di persone” all’interno della quale è possibile innescare un processo di cambiamento culturale ed orientamento al cittadino attraverso: 

1. una nuova organizzazione basata su alcuni modelli aziendali (total quality e lean organization) e fortemente ancorata al c.d. benessere organizzativo. Le azioni principali sono state: 

· implementazione del ruolo direzionale e della capacità di programmazione politica

· introduzione di  un nuovo sistema di valutazione ed incentivazione per obiettivi;

· il coinvolgimento diretto dei dipendenti (gruppi di lavoro e contesti organizzati politico – amministrativo in cui si assumono con metodo  le decisioni);

· il consolidamento e la contrattualizzazione di rapporti di reciproco beneficio (partenariato e condivisione progetto) con i principali fornitori; 

· l’approccio per processi finalizzato all’ottimizzazione della “catena del valore”;

· un forte orientamento alla soddisfazione dei “clienti”: Cittadini, Associazioni, Imprese;

· valorizzazione del “middle management” con l’istituzione di Unità di Line, quali strutture intersettoriali con lo scopo di fornire servizi e prodotti che richiedono competenze interdisciplinari e che assumono linee funzionali, procedimenti, o parti di procedimenti amm.vi, attribuibili a più aree (organizzazione a matrice);

· formazione continua dei dipendenti su informatica (informatica di base e avanzata) comunicazione (U.R.P., portale) applicativa sul workflow management;

2. l’introduzione massiva delle tecnologie informatiche connesse all’ICT; 

· sistema trasversale ed integrato di workflow management (gestione dello stato delle pratiche), interamente sviluppato in tecnologia WEB (Sistema Iride e Sistema Ulisse di Maggioli Informatica);

· sistema di gestione documentale composto da una serie di applicazioni integrate per la gestione dei processi e dei documenti,  dalla firma digitale e della posta elettronica certificata, al fine di realizzare  la dematerializzazione degli stessi;

· integrazione e bonifica delle banche dati applicative al fine di “normalizzare” e “validare” le informazioni, per garantire la presenza nel sistema informativo di un dato “certificato”, tramite l’acquisizione di un apposito applicativo gestionale (anch’esso sviluppato in tecnologia Web) realizzato specificamente per questo fine (“Base Dati Unificata” di Maggioli Informatica);

· integrazione del sistema di workflow management con le applicazioni gestionali presenti presso l’Ente (es. gestione Pratiche edilizie; gestione iter fatture in Contabilità; ecc..);

· nuovo portale istituzionale la cui gestione risulta aperta alla partecipazione di un insieme di soggetti con l’obiettivo di realizzare servizi di interazione “on line” tra Utenti ed Enti (sistema aperto);

· integrazione del portale istituzionale con il SIC al fine di dominare le informazioni utili all’utenza e in particolare quelle necessarie per avviare le procedure che portano all’erogazione di servizi;

· sistema informativo integrato che migliora e consolida la reingegnerizzazione dei processi attuati dall’Ente, semplificando l’operatività degli addetti, migliorando complessivamente la qualità del lavoro e di conseguenza la qualità dei servizi resi, al fine di garantire all’utenza un approccio più snello e soddisfacente nei confronti della struttura comunale;
· protocollo informatico con conseguente accelerazione dei tempi di percorrenza interna dei documenti e riduzione del cartaceo.
3. la creazione dell’Unità di line Relazioni con il Pubblico ; 

· analisi del contesto: rilevazione dei flussi di utenza per la progettazione dell’U.R.P. “fisico” (analisi dei flussi e dei tempi di stazionamento del pubblico negli Uffici comunali); rilevazione delle competenze e del fabbisogno formativo del personale (chi siamo)

· analisi dei prodotti/processi per ogni Ufficio/Servizio analizzando nel dettaglio la tipologia di Utenza ed il grado di informatizzazione dei relativi processi (cosa facciamo);

· definizione dei servizi, prodotti, processi erogabili presso lo sportello polifunzionale (front office).

· creazione di iter documentali e procedurali nel sistema informativo di workflow management, quali ad esempio la gestione del “servizio segnalazioni e reclami”;

· integrazione del sistema di workflow management con il Sistema informativo comunale (SIC).

RISULTATI

Nel progetto denominato “e-gov Lavagna” sono state investite risorse economiche per 530.000,00 euro e coinvolti direttamente il 35% dei dipendenti. E’ un risultato cercato e definibile di “ingegneria sociale” ovvero di progresso di un’intera Comunità ottenuto attraverso la “leva” organizzativa, relazionale e tecnologica (ICT). E’ cambiato sia il modo di lavorare sia il sistema di relazioni interne (informatizzazione, condivisione) sia esterne con il cittadino, imprese, associazioni che adesso possono usufruire di un sistema di servizi trasparente ed articolato su luoghi fisici (URP) ma anche e soprattutto digitali ed interattivi (portale istituzionale e totem)

I risultati possono essere così riassunti:

1. SOCIALI: trasformazione delle relazioni interne ed esterne della P.A. mediante l’introduzione e diffusione presso la Comunità amministrativa di tecnologie informatiche e di comunicazione; realizzazione della “customer satisfaction”; miglioramento delle capacità di comunicazione interne ed esterne;

2. CULTURALI: riduzione dell’autoreferenzialità e della personalizzazione  degli Uffici, abitudine al lavoro in team, benessere organizzativo e forte orientamento al cittadino dei nuovi servizi; implementazione del ruolo direzionale e della capacità di programmazione politica; il coinvolgimento diretto dei dipendenti (gruppi di lavoro e contesti organizzati politico – amministrativo in cui si assumono con metodo  le decisioni);

3. formazione continua dei dipendenti su informatica (informatica di base e avanzata) comunicazione (U.R.P., portale) applicativa sul workflow management;

4. STRUTTURALI: modernizzazione degli strumenti e miglioramento accoglienza del luogo di lavoro con implementazione della prestazione e del benessere organizzativo (lavoriamo meglio non di più). Nello specifico:

a. l’introduzione massiva delle tecnologie informatiche connesse all’ICT ha prodotto i seguenti risultati:
· gestione puntuale, razionale e trasparente dei procedimenti dell’Ente oltre al totale controllo di tutti i cicli di creazione, acquisizione, gestione, distribuzione, condivisione, scambio ed archiviazione dei dati, delle informazioni e dei documenti;

· riduzione del cartaceo (50%);

· Base Dati Unificata “integra” e “normalizza” i dati delle singole aree funzionali, rendendo disponibili all’intero sistema informatico dati univoci, non ridondati e “certificati”;

· il sistema gestisce lo scambio dati tra le applicazioni dei vari uffici in maniera “trasparente” all’utente, migliorando le prestazioni generali, senza richiedere ulteriori attività al personale utilizzatore ottenendo efficienza, efficacia, produttività e trasparenza dell'azione pubblica;

· attivazione del nuovo portale istituzionale la cui gestione risulta aperta alla partecipazione di un insieme di soggetti con l’obiettivo di realizzare servizi di interazione “on line” tra Utenti ed Enti (sistema aperto);

· semplificazione e razionalizzazione nel reperimento dati da parte dei Cittadini e delle Imprese;

· il nuovo sistema informativo integrato migliora e consolida la reingegnerizzazione dei processi attuati dall’Ente, semplificando l’operatività degli addetti, migliorando complessivamente la qualità del lavoro e di conseguenza la qualità dei servizi resi, al fine di garantire all’utenza un approccio più snello e soddisfacente nei confronti della struttura comunale;
5. ORGANIZZATIVI: responsabilizzazione e coinvolgimento di tutto il personale nella riorganizzazione e nella gestione dei processi attraverso la contrattazione decentrata, RSU e gruppi di lavoro;  riduzione del “digital divide”; Valorizzazione del “middle management”

a. istituzione dell’Unità Relazioni con il Pubblico (sportello polifunzionale) intesa non come Ufficio ma come Unità di Line, quale struttura intersettoriali con lo scopo di fornire servizi e prodotti che richiedono competenze interdisciplinari e che assumono linee funzionali, procedimenti, o parti di procedimenti amministrativi, attribuibili a più aree 

6. PARTENARIATO: ottimizzazione delle forniture per le soluzioni applicative ed i relativi servizi di avviamento, formazione e consulenza; introduzione di  un nuovo sistema di valutazione ed incentivazione per obiettivi;

7. DI PROCESSO: riduzione delle tempistiche di gestione delle “pratiche” e razionalizzazione delle risorse umane coinvolte; migliorata capacità di analisi, progettazione e realizzazione dei flussi procedurali e documentali; massimizzazione e ottimizzazione della “catena del valore” relativa ai procedimenti trasversali tra le aree.  

PAGE  
1

