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Business process
management

La Regione Veneto sta vagliando, nel-

l'ambito del Laboratorio di eGovern-

ment "Indagine e sperimentazione su

nuovi strumenti di interazione con il cit-

tadino per il miglioramento della qualità

dei servizi" l'applicazione del le tecnolo-

gie di Business Process Management

(BPM) per la gestione delle attività e per

il controllo del livello di qualità dei ser-

vizi offerti. L'approccio BPM, risultato di

una specifica evoluzione di tecniche e

strumenti avvenuta nei contesti azienda-

li, dimostra una particolare efficacia nel-

l'applicazione alla Pubblica Amministra-

zione, che ha nei processi immateriali

(soprattutto: processi autorizzativi e rela-

zioni strutturate con i cittadini) la pro-

pria prevalente caratterizzazione.

Gli Enti Locali, infatti, come mandato ge-

stiscono l'erogazione di servizi al citta-

dino ed alle imprese secondo indicazio-

ni normative nazionali e regionali; essi

sono pertanto tenuti ad operare secondo

modalità comparabili, rendendo quindi

possibile un'astrazione dei processi sottesi

ai servizi che trascenda dalle inevitabili

personalizzazioni. La strategia che stia-

mo sperimentando prevede l'utilizzo di

un insieme di standard e di tecnologie at-

ti a consentire una più agevole gestione

dei processi nell'intento di portare a frut-

to una tale similarità ad ampio raggio che

connota specificamente il nostro Paese:

la presenza di oltre ottomila comuni, ele-

mento letto frequentemente come punto

debole del modello amministrativo na-

zionale, presenta per converso le mag-

giori opportunità dal punto di vista del-

l'omogeneità su larga scala dei processi

amministrativi.

Gli standard da noi considerati, recenti

come consolidamento, risultante da un

lungo percorso evolutivo avvenuto in am-

bito business, ma ormai maturi per una

loro adozione in esperienze reali, sono i

seguenti:

,- standard di rappresentazione dei pro-

cessi Business Process Modeling No-

tation (BPMN),

: standard di memorizzazione dei pro-

cessi XML Process Definition Langua-

ge (XPDL).

Grazie all'adozione di opportuni work-

flow engine a codice aperto orientati ai

processi basati sugli standard per la rap-

presentazione (BPMN) e per la memo-

rizzazione (XPDL), le Pubbliche Ammi-

nistrazioni possono essere messe in gra-

do di formalizzare i propri processi e di

condividerli. Tali strumenti permettono,

infatti, di dare una rappresentazione dei

processi svincolata dalle esigenze degli

applicativi utilizzati per realizzarla, men-

tre gli standard consentono la condivi-

sione sia dei processi a livello organiz-

zativo (BPMN) che in termini di intero-

perabilità tecnica tra Amministrazioni

(XPDL). In questo modo diviene possibi-

le progettare un repository regionale dei

processi e fornire alle Pubbliche Ammi-

nistrazioni gli strumenti necessari per il

loro scambio e riuso.

Per raggiungere questi obiettivi si è lavo-

rato all'integrazione dei sistemi di work-

flow con il frameworkdi riferimento per

i portali della Regione Veneto. Tale am-

biente (cfr. Figura 1) è basato su un'ar-

chitettura duale orientata ai servizi (SOA)

provvista di due interfacce:

myPortal, quale front-end dedicato

alle interazioni con i cittadini in logi-

ca Government to Citizens (G2C),

mylntranet, quale back-end ad uso

interno dei funzionari della PA locale

in logica Government to Government

(G2G).
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> Figura 1 - Processi, istanze e repos/fo/y nel sistema myWorkflow

L'obiettivo dell'integrazione è di dare mas-

sima trasparenza al cittadino relativamente

ai processi sottostanti i servizi offerti al

pubblico - e nel contempo facilitare alla

stessa PA locale i processi di controllo di

qualità e di informatizzazione dei pro-

cessi. In questo modo nel framework re-

gionale viene generata una terza inter-

faccia logica,

myWorkflow, per facilitare la crea-

zione, la gestione, l'esecuzione e l'in-

terscambio dei processi.

Grazie a myWorkflow, diviene possibile

non solo definire e comunicare i work-

flow alla PA ed ai cittadini rendendo i

processi più comprensibili, ma anche as-

sociare le procedure informatiche diret-

tamente agli eventi di alto livello rappre-

sentati dai flussi. Rendendo in questo mo-

do meno rigida e più flessibile la traspo-

sizione dei requisiti progettuali nelle im-

plementazioni informatiche ed attivando

un modello di astrazione per i processi,

comparabile a quanto avvenuto nell'e-

voluzione delle interfacce visuali basate

su finestre ed eventi asincroni.

La strategia BPM emerge nel contesto del-

le organizzazioni aziendali e, solo suc-

cessivamente, è stata utilizzata per la ge-

stione delle attività delle Pubbliche Am-

ministrazioni. Nonostante alcune simila-

rità presenti tra gli enti pubblici e le im-

prese private, va sottolineata, per il no-

stro Paese, una caratteristica che con-

traddistingue i primi dalle seconde, ov-

vero l'elevata potenzialità di riuso dei pro-

cessi.

Per la gestione dei servizi rivolti al citta-

dino, infatti, gli oltre ottomila Comuni ita-

liani utilizzano molto spesso processi si-

mili, pur se non identici, per erogare uno

stesso servizio: ciò offre l'opportunità di

utilizzare uno stesso processo in contesti

diversi. Per raggiungere quest'obbiettivo,

però, sono necessari degli appositi stru-

menti informatici orientati ai processi, che

permettano di trasporre fedelmente le rap-

presentazioni in termini dei flussi infor-

mativi sottostanti ai servizi erogati all'e-

sterno.

Gli strumenti di workflow management

individuati consentono effettivamente di

facilitare una gestione (semi-) automatiz-

zata delle procedure, facendo leva su ri-

ferimenti funzionali ed organizzativi che

possono essere frequentemente confron-

tati anche tra PA diverse e rendendo più

efficaci e semplici i processi di collabo-

razione all'interno dell'Ente stesso e tra

Enti diversi. Grazie a questi strumenti è

possibile rendere dinamico ed informa-

ticamente attivo il contesto dell'analisi di

processo - contesto che viene sistemati-

camente applicato nelle organizzazioni

e nei servizi al fine di ridurre gli sprechi

di risorse e di migliorare il livello quali-

tativo dei servizi offerti.

La creazione, la gestione, la comunica-

zione e l'aggiornamento dei processi so-

no infatti senz'altro migliorabili con l'u-

tilizzo di appropriate tecnologie, nell'ot-

tica di rendere le rappresentazioni dei

processi più vicine alla realtà corrente e

più efficaci quale strumento di condivi-

sione modellistica per le organizzazioni.

Al fine di rendere effettiva la strategia iden-

tificata, si è resa necessaria l'individua-

zione dei processi principali svolti dagli

Enti Pubblici e specificamente tra di essi

dei sottoprocessi di base. Si è quindi fe-

calizzata l'attenzione su due attività svol-

te dalle Pubbliche Amministrazioni:

// processo di protocollazione

% il "filo diretto", ovvero l'interazione

con il cittadino.

Il processo di protocollazione è un'atti-

vità core, presente in tutte le Pubbliche

Amministrazioni, con la quale vengono

registrati i documenti con rilevanza giu-

ridico-probatoria in entrata e in uscita dal-

l'Ente. È stato riscontrato che la finalità

della procedura è sempre la medesima

nelle diverse Pubbliche Amministrazioni

e che le differenze rilevate riguardano so-

lamente le scelte gestionali effettuate dal-

l'Ente locale. La protocollazione in usci-

ta, per esempio, può essere centralizza-

ta o decentrata.

Con il termine filo diretto, invece, s'in-

tende la comunicazione che avviene tra

il cittadino e l'Ente, più nello specifico

con l'URP (Ufficio Relazioni con il Pub-

blico), senza intermediazioni da parte di

terzi. Si tratta di un'attività fondamentale

senza la quale le Pubbliche Amministra-

zioni non potrebbero fornire i propri ser-

vizi ai cittadini (in quanto questi sareb-

bero impossibilitati a richiederli) e non

potrebbero misurare il loro livello di sod-

disfacimento. Come nel caso della pro-

cedura di protocollazione anche il filo di-

retto è presente in tutte le Pubbliche Am-

ministrazioni, ma a differenza di queste

non si tratta di una procedura interna, in

quanto prevede il coinvolgimento del cit-

tadino e l'apertura con lo stesso dì una

comunicazione diretta. Quest'ultima può
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essere effettuata mediante diversi canali:

e-mail, form compilato online, telefona-

ta o di persona. A prescindere dal cana-

le utilizzato, però, la procedura per la ge-

stione del filo diretto è sempre la stessa.

Semplificando, si possono individuare le

seguenti fasi:

vj ricezione della comunicazione,

î registrazione,

invio dei documenti all'ufficio com-

petente,

^ formulazione della risposta,

*:-. ricezione della risposta da parte

dell'Urp e sua registrazione,

": inoltro della risposta al cittadino.

Come si può notare si tratta di una sem-

plificazione di una realtà complessa, che

però si può facilmente adattare, aggiun-

gendo eventuali variazioni dalla proce-

dura "standard", a qualsiasi realtà. Con

astrazioni di livello simile è possibile rap-

presentare qualsiasi procedura in comu-

ne alle varie Pubbliche Amministrazioni

Locali per poi riutilizzarla in contesti spe-

cifici.

per la
di un

a
L'utilizzo di forme di IT adattabili e fles-

sibili è essenziale al fine di permettere

una modellazione efficace dei processi e

rendere possibile un loro riuso. Per rag-

giungere questo obiettivo sono, però, ne-

cessari opportuni standard secondo i qua-

li effettuare le formalizzazioni. Solo la

condivisione di un medesimo standard

permette, infatti, l'effettivo scambio dei

processi.

Come anticipato nell'introduzione, sono

stati individuati due standard utili a tale

scopo:

lo standard notazionale BPMN,

o lo standard di memorizzazione

XPDL.

BPMN definisce una simbologia chiara e

intuitiva per la rappresentazione grafica

dei processi (per un esempio, si veda in

Figura 2). Una delle caratteristiche più in-

teressanti di questo standard risiede nel-

la sua elevata comprensibilità. Ogni work-

flow strutturato secondo questo standard,

a prescindere dal processo che rappre-
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> Figura 2 - Un esempio di rappresentazione in BPMN: cambio di residenza

senta, è facilmente intellegibile sia dagli

analisti che definiscono il processo, sia

dal personale aziendale che gestisce e

controlla il processo, sia dal personale

tecnico che utilizza i workflow per la rea-

lizzazione di IT che implementino il pro-

cesso analizzato.

Dunque qualsiasi utente che interagisce

con queste rappresentazioni, anche sen-

za particolari competenze tecniche, è in

grado di capire la struttura e il funziona-

mento del processo.

XPDL, invece, definisce come deve es-

sere memorizzata e interscambiata la no-

tazione, sia grafica che semantica, dei

workflow dei processi, permettendo dun-

que l'interazione con il workflow rap-

presentato secondo lo standard BPMN.

In questo modo i processi diventano in-

teroperabili ed ereditabili.

Grazie all'uso combinato di XPDL e

BPMN è dunque possibile definire la strut-

tura logica del workflow e mappare gli

oggetti grafici verso i linguaggi di esecu-

zione dei processi (come avviene per i

web services con BPEL, Business Process

Execution Language). In questo modo i

processi possono essere interpretati da

specifici software per la creazione di ser-

vizi online.

L'utilizzo di tecnologie IT adattative e de-

gli standard appena descritti rendono pos-

sibile la progettazione di un repository a

livello regionale contenente le formaliz-

zazioni dei principali processi delle atti-

vità svolte dai singoli Enti Pubblici. I sin-

goli Comuni in accesso al repository po-

tranno così prelevare i processi già for-

malizzati ed adattarli alla propria realtà.

In questo modo si pongono le premesse

per una rete di collaborazioni e di scam-

bio tra i singoli Enti, semplificando e so-

stenendo l'attività di formalizzazione dei

processi da parte delle singole organiz-

zazioni locali.

Un vantaggio aggiuntivo offerto dalla crea-

zione di un repository a livello regionale

risiede nella possibilità di svincolare i sin-

goli Comuni dai costi, in termini di risor-

se e di tempo, per la gestione a livello lo-

cale di un simile strumento. La Regione

Veneto, inserendo il repository all'inter-

no della piattaforma myPortal/mylntranet,

si fa garante dello stesso repository ed as-

sume i costi della sua gestione a livello

tecnico.

In questo modo, per esempio, il proces-

so di protocollazione può essere forma-

lizzato una volta sola e, proprio grazie al-

l'utilizzo di questi standard, può essere

preso dal repository, modificato e adat-

tato secondo la propria realtà. Ovvia-

mente il vantaggio maggiore che si può ot-

tenere dall'utilizzo di questi strumenti

informatici risiede nel fatto che semplifi-

cando le modalità di modificazione del
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processo si diminuisce la distanza tra la

realtà (in continuo mutamento) e la sua

formalizzazione.

Il framework SOA di Regione Veneto

La Regione Veneto ha sviluppato un'ar-

chitettura orientata ai servizi (SOA) ap-

positamente per le Pubbliche Ammini-

strazioni Locali presenti all'interno del

suo territorio che partecipano a questa

sperimentazione. Come anticipato, tale

architettura è composta da due interfac-

ce, un'interna e un'esterna, interconnes-

se tra loro che supportano una serie di

strumenti e applicazioni basati sui servi-

zi web (cfr. Figura 4). Nelle ultime edi-

zioni il framework è basato su di uno

stac/c di sottosistemi a codice aperto dei

quali il core è il Portlet Container Liferay.

L'interfaccia esterna, myPortaì, è indiriz-

zata ai cittadini e viene, quindi, utilizza-

ta per gestire il C2C (Government to Ci-

tizen). Si tratta di un portale gestito cen-

tralmente dalla Regione Veneto ed offer-

to gratuitamente alle singole amministra-

zioni locali. I portali (salvo esigenze dif-

ferenti degli Enti Locali) vengono gestiti

e mantenuti da un punto di vista tecnico

dalla Regione. In questo modo le orga-

nizzazioni locali (trattasi di Comuni, spes-

so di medio-piccole dimensioni) posso-

no occuparsi solamente dei contenuti del

portale, ottenendo così un notevole ri-

sparmio in termini di risorse, umane e fi-

nanziarie, impegnate; myPortaì viene uti-

lizzato per la pubblicazione su web e la

comunicazione con i cittadini via tec-

nologie" Content Management System

(CMS), nonché quale ambiente di riferi-

mento per applicativi specifici per servi-

zi ai cittadini.

Grazie a myPortaì la Pubblica Ammini-

strazione può fornire informazioni di na-

tura diversa ai cittadini, come le notizie

riguardanti le procedure relative alle tas-

se, le leggi o le informazioni sugli even-

ti locali. Ed i cittadini possono svolgere

una parte dei propri adempimenti onli-

ne. myPortaì offre nuove modalità di con-

tatto al, segnalando, per esempio, even-

tuali danni all'assetto stradale o dando

inizio direttamente online ad una prati-
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> Figura 4 - L'architettura duale G2C/G2G orientata ai servizi

ca di cui sarà messo a conoscenza del

suo stato di avanzamento sempre attra-

verso myPortaì.

Mylntranet, invece, è l'interfaccia inter-

na dedicata al personale amministrativo

e alla gestione, quindi, del G2G (Go-

vernment to Government). Si tratta di un

ambiente creato per agevolare la comu-

nicazione e lo scambio di informazioni

all'interno del l'Ente stesso, mylntranet vie-

ne utilizzato per la circolazione di infor-

mazioni aggiornate (quando vengono ri-

chiesti dei servizi) e per lo scambio di

informazioni strutturate (di documenti)

tra i dipendenti dell'ente stesso. Si tratta

di un ambiente intuitivo e facile da uti-

lizzare: il personale amministrativo, in-

fatti, ha a disposizione un'interfaccia de-

sktop (come quella dei PC) personaliz-

zabile dagli operatori della Pubblica Am-

ministrazione mediante l'inserimento di

diverse portlet. All'interno di questa in-

terfaccia sono presenti pagine diverse:

una ad uso personale, una gestita dal-

l'ente di appartenenza dell'utente e una

rappresentante la postazione di lavoro del

singolo dipendente. Per ottenere una ge-

stione efficiente dei contenuti e permet-

tere, quindi, la costruzione di una simile

struttura è stato necessario creare diversi

diritti d'accesso al portale basati sui ruo-

li degli utenti e sulle competenze territo-

riali dell'Ente per il quale lavorano.

All'architettura myPortal-mylntranet è sta-

ta successivamente aggiunta una terza

componente: myWorkflow, ossia una piat-

taforma di Workflow Management che

permette la gestione automatica di un set

di processi principali. Grazie all'utilizzo

di linguaggi specifici, tra cui XPDL, è pos-

sibile lo scambio e il riuso dei processi, e

la composizione di servizi web. Questa in-

terfaccia, inoltre, integra al suo interno

delle piattaforme specifiche per la ge-

stione dei workflow, permettendo di con-

seguenza la personalizzazione e l'ese-

cuzione dei processi. Approfondiamo nel

prossimo paragrafo.

MyWorkflow: l'integrazione dei sistemi

WFM per la gestione dei processi all'ar-

chitettura creata dalla Regione Veneto

L'utilizzo di linguaggi standard è indi-

spensabile per la creazione del repository

di processi, tuttavia per poter utilizzare

le formalizzazioni dei processi in esso

contenuti ed offrire dei servizi web basa-

ti su di essi è necessario effettuare un'in-

tegrazione tra la piattaforma offerta dalla

Regione Veneto e i sistemi di creazione

e gestione di tali rappresentazioni. Sono

diversi gli application server che svolgo-

no questa funzione - in questa fase è sta-

to sperimentato il sistema Bonita Open

Solution, che tra i sistemi a codice aper-

to appare in uno stadio più avanzato di

altri. L'integrazione delle tecnologie Bo-

nìta con il sistema duale myPortal/myln-

settembre/ottobre 2010 www.aicq it



tranet ha lo scopo di consolidare l'archi-

tettura regionale dei portali di servizio per

gli enti locali con funzionalità che con-

sentano la deposizione progressiva ed in-

teroperabile di flussi di processo in un re-

pository regionale consentendo le op-

portune differenziazioni locali. Nell'otti-

ca di facilitare ai comuni la comunica-

zione sui processi sottostanti i propri ser-

vizi e di facilitare la creazione di nuovi

ed innovativi servizi online per il cittadi-

no, ove possibile riutilizzando soluzioni

magari già sperimentate in altri comuni.

Non solo. La disponibilità delle forma-

lizzazioni dei principali processi e l'inte-

grazione del sistema di BPM myWork-

flow nell'architettura SOA myPortal/myln-

tranet fornisce ulteriori vantaggi.

Come, (a) rendere realizzabile un siste-

ma di tracciatura dell'esecuzione dei pro-

cessi sottostanti i servizi (online e non)

offerti al cittadino - consentendo al cit-

tadino di ricevere notifiche e informazioni

sull'iter della procedura (in che Ufficio è

la pratica, quali sono le autorizzazioni

mancanti, quali step ancora mancano?)

e dotando il sistema della massima tra-

sparenza nei confronti del cittadino. E,

(b) offrire un ambiente di riferimento in

grado di favorire collaborazioni all'in-

terno dell'Ente stesso (cross-funzionali,

finalizzate all'efficacia di determinati ser-

vizi), ma anche tra Enti diversi (intra-fun-

zionali, finalizzate alla condivisione tem-

pestiva di informazioni e cognizioni tra

Uffici omologhi, finalizzate a migliorare

la capacità del personale di soddisfare

le esigenze dei cittadini). Inoltre, (e) of-

frire al personale delle pubbliche ammi-

nistrazioni una gestione automatica del-

le procedure e, di conseguenza, una co-

noscenza più approfondita dei processi,

consentendo valutazioni up-to-date sul-

le potenziali ottimizzazioni dei servizi

erogati.

Detto questo, bisogna considerare che,

per poter rendere efficacemente operan-

te un tale sistema di gestione dinamica

dei processi funzionale sia alle esigenze

esterne dei cittadini che alle esigenze in-

terne delle Pubbliche Amministrazioni,

oltre a strumenti informatici specifici, è

necessario un dettagliato approfondi-
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mento su servizi, processi ed organizza-

zione operanti negli Enti Locali. Al fine

di individuare gli uffici coinvolti in un de-

terminato processo, le funzioni specifi-

che, le attività elementari che svolgono;

nonché l'utenza di destinazione, le esi-

genze autorizzative, i pagamenti neces-

sari, le comunicazioni necessarie. Con

l'obiettivo di mantenersi ad un livello suf-

ficientemente alto al fine di consentire a

più Enti Locali di riconoscersi in un de-

terminato Servizio.

Il contesto non è però esattamente lo stes-

so in front-office (per i cittadini) ed in

back-offìce (per i funzionar! della PA): ai

cittadini non interessano nel dettaglio le

procedure di gestione interna della PA,

che invece sono utili ai dipendenti del-

l'Ente; interessano ai cittadini invece tut-

ti i passaggi che li vedono interagenti. Va

quindi predisposta una modalità analiti-

ca di visione dei processi tramite la qua-

le il cittadino possa monitorare lo stato

di avanzamento del processo, ma non sia

reso partecipe di attività interne per le

quali non ha diretto interesse.

Dalla rappresentazione dinamica dei pro-

cessi al "dynamic quality management"

L'idea alla base di questa strategia è in

realtà molto più ampia (cfr. Figura 5 e,

per maggiori dettagli, [12-61). Non si tratta,

infatti, solamente dell'offerta di un servi-

zio online al cittadino, ma di una gestio-

ne in qualità dei processi attraverso il si-

stema duale dei portali C2C/myPortal e

C2G/mylntranet. Il cittadino può inol-

trare la sua richiesta anche recandosi di

persona presso l'apposito ufficio, ma l'im-

piegato comunale sarà ugualmente ob-

bligato a inserire i dati relativi all'interno

del sistema. In questo modo, infatti, non

solo tutti i partecipanti del processo pos-

sono essere a conoscenza dell'avanza-

mento della pratica, ma possono essere

fatti controlli in merito alla gestione del

processo (si possono, per esempio, mo-

nitorare i tempi di permanenza della pra-

tica presso un determinato ufficio) e rile-

vamenti di natura statistica (per rilevare,

per esempio, quali servizi sono maggior-

mente richiesti), a prescindere dalla mo-

dalità con cui il cittadino ha presentato

la sua istanza.

Inoltre se il cittadino è messo a cono-

scenza delle attività svolte può esprime-

re un parere a riguardo. In questo modo

la Pubblica Amministrazione ha la pos-

sibilità di misurare il grado di soddisfaci-

mento del cittadino e il livello di qualità

del servizio erogato. Questa misurazio-

ne può avvenire mediante appositi que-

stionar! inseriti in myPortal ai quali il cit-

tadino può rispondere a servizio eroga-

to. L'oggetto dell'intervista può essere il

servizio fruito, l'Unità Organizzativa che

gli ha fornito tale servizio, una singola fa-

se del processo di produzione ed eroga-

! f \T TI fT~TÌ [T TI [I \\T T\e Veneto eGovemment Framework

^'<:'l^m-:M : • : '' f^M

U IL ÌSTT o

my/n tranet
GZGplatform

myWorkflów
WFM platform myPortal

GZCpIatform

eMon tool fon
System -level Indicatore

> Figura 5 - La visione complessiva del three-layered quality of service (QoS)
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zione del servizio o il canale attraverso il

quale è avvenuta la comunicazione.

Semplificando, il cittadino può valutare

tutti quegli aspetti di cui è a conoscenza

perché ha avuto un contatto diretto con

essi. Per misurare il livello di soddisfa-

zione dei cittadini si possono usare di-

verse e complementari strategie.

Tramite sistemi di feedback elementare,

quali le "stelle" di gradimento modello

blog o le "facce" stile emoticons come

da indicazioni del Ministero per la Pub-

blica Amministrazione e l'Innovazione,

al fine di raccogliere il parere sul servi-

zio in un modo immediato e intuitivo.

O tramite meccanismi più strutturati, pro-

ponendo una serie di sintetiche doman-

de alle quali il cittadino risponde sele-

zionando un valore su una scala che va

dal a 5.

E magari combinando le due strategie al

fine di raccogliere la tipologia di feed-

back verso la quale il cittadino è più di-

sposto nel momento della richiesta.

Ottica collaborativa: le realtà locali

La Regione Veneto, con l'aiuto dell'Uni-

versità "Ca' Foscarì" di Venezia, si sta dun-

que adoperando per fornire ai comuni

nuovi strumenti BPM-based per portare

una nuova cultura, dinamica, dei processi

nella Pubblica Amministrazione. Chie-

dendo agli Enti Locali di raccogliere que-

sti spunti, sperimentare le tecnologie e

valutarne l'applicazione nella realtà quo-

tidiana del servizio al cittadino.

In questo contesto l'apporto delle espe-

rienze concrete all'interno di questo pro-

getto diventa indispensabile.

11 Comune di Belluno e il Comune di Fel-

tre stanno analizzando quale strategia

adottare per integrare il "filo diretto", os-

sia la comunicazione tra cittadino e pub-

blica amministrazione, con myPor-

tal/mylntranet. Questi comuni si sono sof-

fermati sull'analisi della procedura per la

gestione dei reclami, delle segnalazioni

e dei suggerimenti. Il primo risultato che

si è ottenuto da questa analisi è la de-

scrizione delle specifiche della procedu-

ra, ossia come questa è strutturata. In se-

conda istanza è stato possibile progetta-

re come questa dovrebbe essere gestita

all'interno del sistema myPortal/myIntra-

net, decidendo per esempio, quali dati

devono essere registrati o quando deve

essere prevista la comunicazione con il

cittadino.

Un aspetto interessante emerso durante

questo studio è la necessità di integrare

la gestione della procedura, non solo con

l'architettura fornita dalla Regione, ma

anche con i sistemi di gestione informa-

tizzata, spesso proprietari, già utilizzati

dai comuni.

Facendo un esempio concreto si ricorda

che la comunicazione ricevuta dal citta-

dino deve essere protocollata, quindi nel

momento in cui il cittadino esegue una

segnalazione tramite myPortal questa de-

ve essere registrata (quindi protocollata)

affinchè i dati possano essere passati a

mylntranet, ma possano essere anche di-

rettamente importanti nel sistema di pro-

tocollazione informatica in uso presso il

Comune. Se non si esegue una simile in-

tegrazione si perderebbe il vantaggio di

una gestione automatizzata del processo

in quanto uno stesso dato dovrebbe es-

sere scritto in entrambi i sistemi da un

operatore dell'Ente, con un logico spreco

di tempo e risorse.

C'è l'esigenza, dunque, di utilizzare un

nuovo canale comunicativo con il citta-

dino, sfruttando le potenzialità di my-

Portal/mylntranet, mantenendo, però, l'u-

tilizzo dei sistemi applicativi per la ge-

stione delle diverse procedure presenti

nei singoli Enti.

I vantaggi per il cittadino

Un sistema informatico che "capisce" i

processi, li istanzia, ne misura sistemati-

camente le performance ed interopera

con gli omologhi sistemi di altre ammi-

nistrazioni, rappresenta un formidabile

strumento di trasparenza e di controllo

per il cittadino. Cittadino che, in relazio-

ne ai servizi online o di front-office di suo

interesse, può ispezionarne i processi sot-

tesi ed interagire direttamente con le at-

tività componenti, rilevando stato ed esi-

to dettagliato delle pratiche accese, e ma-

gari lasciando qualche feedback sull'ef-

ficacia del servizio.

La trasparenza esterna sui processi di ser-

vizio è d'altra parte in piena sinergia con

l'empowerment dei funzionar! della PA lo-

cale, che manipolano in back-office senza

intermediazioni i workflow di gestione del-

le pratiche e possono, quando necessario

per evoluzioni legislative o cambiamenti or-

ganizzativi, innescare rapidi interventi di ag-

giornamento delle correlate procedure

informatiche - impattando quindi positi-

vamente sui fruitori finali dei servizi, i cit-

tadini, che avranno maggiori garanzie di

un sistema sempre up-to-date.

Una diffusa adozione di tecnologie aper-

te e standard di BPM nella PA locale po-

trà infine facilitare l'interazione tra diverse

amministrazioni, che andranno a coope-

rare al meglio concorrendo a dare i ser-

vizi al cittadino in forma integrata e con

la massima efficacia - offrendo in defini-

tiva quella omogeneità e replicabilità di

servizi, procedure e pratiche pubbliche

che i cittadini si aspettano da un sogget-

to unitario quale è la Pubblica Ammini-

strazione, sia essa locale o centrale.

E in corso un significativo sforzo con-

giunto della Direzione Sistema Informa-

tico della Regione Veneto e del Diparti-

mento di Informatica dell'Università "Ca'

Foscari" di Venezia per dare agli Enti Lo-

cali nuovi ed avanzati strumenti per mi-

gliorare e consolidare l'offerta di servizi

online al cittadino. 1 nuovi strumenti per

la creazione, gestione, personalizzazio-

ne, comunicazione ed implementazio-

ne di workflow dinamici di processo rap-

presentano un tassello fondamentale per

superare la tradizionale logica informati-

ca nella quale le procedure sono intoc-

cabili ed inflessibili. Rafforzando le basi

strutturali sulle quali appoggiare un eco-

sistema di servizi comprensibili, chiari,

fruibili nonché facilmente aggiornabili,

riutilizzabili ed assolutamente trasparen-

ti all'interno ed all'esterno della PA.

Per raggiungerne gli ambiziosi (ma reali-

stici) obiettivi sottese alle correnti speri-

mentazioni, è fondamentale e preziosa

la collaborazione che gli stessi Comuni

forniscono portando casi d'uso reali e sug-

gerendo ambiti di utilizzo delle tecnolo-

gie proposte. La ricerca applicata del-
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I Business process management \, i progetti di innovazione di

Regione Veneto e \ esperienze concrete

degli Enti Locali trovano infatti la miglio-

re sinergia negli spazi comuni di con-

fronto, traducendosi di volta in volta in

utili ambiti di approfondimento ed in so-

luzioni efficaci per le realtà locali.
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Un'organizzazione è agile quando è in

grado di elaborare una cultura dell'in-

novazione e del cambiamento, ma è an-

che in grado di godere dei suoi frutti. Non

si tratta di ripetere-riprodurre un proget-

to innovativo. O meglio, non si tratta so-

lo di questo. È necessario sostenere un

ciclo continuo di rinnovamento della ge-

stione ordinaria attraverso la gestione del-

l'innovazione. Ma gestione dell'innova-

zione implica necessariamente un pro-

cesso di gestione strategica delle risorse

umane, in cui vengano valorizzate le

competenze interne, le capacità indivi-

duali, e dove soprattutto vengano sfruttate

le conoscenze implicite e tacite dell'a-

zienda.

È infatti il passaggio dalla "fabbrica del-

la qualità" alla "fabbrica della cono-

scenza" il vero elemento chiave per rag-

giungere una efficace gestione strategi-

ca dei progetti di innovazione, in cui agi-

le e tradizione possono convivere, senza

conflitti.

Perché la selezione dei progetti verrebbe

fatta seguendo il criterio del "migliore al-

lineamento al business", perché la pia-

nificazione ed il monitoraggio dei pro-

getti avverrebbe con maggiore flessibi-

lità ed adattabilità ai tempi del mercato,

e perché dal punto di vista della comu-

nicazione, ci sarebbe una migliore rela-

zione con il cliente, con conseguente au-

mento di produttività e qualità.

Ed in uno scenario tecnologicamente tur-

bolento come quello attuale, il perse-

guimento di tali obiettivi verrebbe facili-

tato da collaborative tool, strumenti og-

gi in grado di mettere in comunicazione

più dipartimenti attraverso un rapido

scambio ed una efficiente condivisione

delle informazioni critiche per il rag-

giungimento degli obiettivi aziendali.

E però fondamentale non correre il rischio

di considerare tali strumenti come la so-

luzione di tutti i problemi, come elemento

cioè in grado di garantire risultati in ter-

mini di performance aziendali. Sarà sem-

pre centrale il ruolo della persona per se-

lezionare le idee più innovative e per iden-

tificare le metodologie più adatte.
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