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Comune di Lavagna

Assessorato alle risorse umane, organizzazione e innovazione

Assessore Mauro Caveri

Vicino al cittadino.

(relazioni con il pubblico, innovazione, servizi al cittadino)

L’inaugurazione dei nuovi uffici di Palazzo Franzoni è solo una tappa di un cammino assai impegnativo, iniziato quattro anni fa, il cui obiettivo è la radicale riorganizzazione del Comune di Lavagna, attraverso l’innovazione tecnologia e amministrativa. Quando abbiamo scelto di imboccare la strada dell’innovazione avevamo una sola certezza: il punto di partenza. Non sapevamo, non potevamo sapere, dove saremmo arrivati, ma solo che dovevamo metterci in movimento, guardando avanti. L’innovazione è come la linea dell’orizzonte: avanziamo di due passi, si allontana di due passi; avanziamo  di dieci passi, si allontana di dieci passi. E’ un percorso infinito, dove non è consigliabile correre, ma solo camminare con il  passo giusto. Non ci sono traguardi definitivi da raggiungere, ma solo tappe da rispettare. Sulla strada dell’innovazione non è possibile mantenere la posizione: se ti fermi retrocedi. L’innovazione richiede due momenti fondamentali: la creazione di una nuova idea e la sua realizzazione. L’idea deve diventare un progetto. La realizzazione del progetto ha bisogno di una squadra di supporto, un gruppo di persone che lo condivida. Per realizzare il nostro progetto di riorganizzazione del Comune di Lavagna, abbiamo messo i cittadini in cima ai nostri pensieri. E immediatamente sotto ai cittadini abbiamo messo le persone che li incontrano tutti i giorni, quelle che stanno in prima linea a lavorare per loro, insieme a loro.  I cittadini e le persone che lavorano nel Comune sono i pilastri portanti del nostro modello organizzativo. I cittadini esprimono bisogni, noi dobbiamo soddisfarli. I cittadini pongono domande, noi dobbiamo trovare le risposte. Tuttavia il percorso che porta alla soddisfazione dei bisogni dei cittadini non è mai semplice e non è mai breve. I tempi di risposta del Comune e l’efficacia della sua azione dipendono in larga misura dall’efficienza dei canali di comunicazione utilizzati. Dal momento della percezione del bisogno al momento della sua soddisfazione da parte degli uffici comunali intercorre un periodo di tempo che viene percepito in modo opposto dalle parti in causa: sempre troppo lungo per il cittadino che aspetta; sempre troppo compresso per chi deve effettuare la prestazione, erogare il servizio o trovare la soluzione al problema. La sfida che abbiamo di fronte è precisamente questa: contenere i tempi della risposta e i costi del servizio erogato. Facile a dirsi, decisamente meno facile riuscirci. Sentiamo spesso ripetere che i dipendenti pubblici (e, quindi, anche i dipendenti del Comune di Lavagna) lavorano poco. Se fosse vero, la risposta sarebbe semplice: devono lavorare di più. Tuttavia le cose non stanno esattamente così. La domanda non è quanto si lavora ma come si lavora. Posta così la questione, la risposta non è “bisogna lavorare di più”, ma “bisogna lavorare meglio”. E qui le cose si complicano. Cosa bisogna fare per lavorare meglio. O piuttosto, come bisogna fare le cose per farle meglio. E’ evidente, infatti, che la quantità non garantisce la qualità. Si può fare tanto e ottenere poco. L’obiettivo è faticare meno per ottenere i risultati attesi. Non basta fare. E nemmeno fare bene. Bisogna fare bene le cose giuste. Il traguardo che vogliamo raggiungere è proprio questo: fare bene le cose giuste per ottenere i risultati attesi, erogare servizi di buona qualità e soddisfare i bisogni e le aspettative dei cittadini. In estrema sintesi: orientare al cittadino energie e risorse. Per riuscirci abbiamo disegnato un modello organizzativo e di servizio efficiente. La formazione dei dipendenti e l’innovazione tecnologica sono gli strumenti più efficaci per semplificare e rendere trasparenti i processi, elevare la qualità della prestazione lavorativa e migliorare in modo significativo i servizi erogati ai cittadini. Siamo partiti dai bisogni, dalle domande dei cittadini, abbiamo rilevato per ogni servizio i prodotti erogati e i processi utilizzati. Al tempo stesso abbiamo condiviso con i dipendenti del Comune e le organizzazioni sindacali, un piano di formazione permanente del personale. Ci siamo dati obiettivi di miglioramento sia sul piano culturale (far diventare l’orientamento al cittadino un valore compreso e condiviso) sia su quello più specificamente professionale (promuovere il massimo utilizzo delle nuove tecnologie per migliorare l’efficienza dei processi, per semplificare e facilitare l’accesso dei cittadini alle informazioni e ai servizi del Comune). Infine, il nuovo portale e lo sviluppo della rete intranet, saranno gli strumenti principali – anche se non esclusivi – di supporto al cittadino e al processo di formazione del personale. All’interno di questo progetto ambizioso si collocano l’istituzione della nuova Unità Relazioni con il Pubblico e i nuovi uffici a piano terra di Palazzo Franzoni.  Trasferire a piano terra l’ufficio Protocollo eviterà al cittadino di salire fino al secondo piano per consegnare ogni tipo di documentazione e di richiesta. L’utilizzo di scanner di ultima generazione ci consentirà di inoltrare agli uffici interessati la documentazione in formato digitale, di risparmiare carta, tempo e denaro. Aver concentrato nello stesso luogo centralino, informazioni e sette postazioni di lavoro polifunzionali, organizzando opportunamente gli spazi e gli uffici, migliorerà in modo significativo la relazione con il pubblico, e l’efficienza operativa. Ci permetterà di trasferire, con la necessaria gradualità, a piano terra, nei nuovi uffici, la quasi totalità dei servizi e dei prodotti connessi.  I nuovi uffici ci aiuteranno ad abbattere muri, le barriere architettoniche e quelle, non meno invalicabili, della burocrazia e a costruire un Comune più accessibile, più semplice. Vicino al cittadino. 
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