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Perché nasce l’idea….
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Prima di partire bisogna avere 
le “idee” molto chiare…. 
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• Analisi delle prestazioni erogate e mappatura della modulistica

• Analisi della “tecnologia” che il cittadino può “facilmente” utilizzare

• Analisi dei rischi e definizione dei livelli di accettabilità (tecnologia)

• Estensione del progetto (demo o reale sistema di governance)

• Analisi del processo di workflow e del livello di complessita (scopo)

• Definizione delle comunicazioni automatiche e dei canali da utilizzare

• Misurazione delle performance: quali indicatori e come calcolarli



Analisi delle prestazioni erogate
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• Scopo: ottenere una mappa dei procedimenti rilevando le 
peculiarità, la modulistica utilizzata e le attività di front e back office

• Modalità: gruppo di analisi formato da dipendenti di vari settori che 
a coppie, rilevano procedimenti di settori diversi da quello di 
appartenenza

• Difficoltà: Scarsa collaborazione di alcuni responsabili, tendenza 
degli uffici a rifiutare il progetto, difficoltà nell’ottenere indicazioni 
precise e non contraddittorie 

• Risultati: 
– “Inventario” dei procedimenti gestiti da tutti gli uffici 
– Individuazione delle pratiche “sportellabili” e tecnologie utilizzabili per la lavorazione
– Standardizzazione dei  flussi procedimentali e della modulistica



Mappa del rischio
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• L’utilizzo delle tecnologie deve essere semplice, 
funzionale ed efficace

• Per ogni procedimento va valutato il “rischio”
dell’uso di “strumenti tecnologici digitali”

• Va definito un livello di rischio basso (V), uno 
medio (G) e uno elevato (R) e le tecnologie da 
adottare per ogni livello(email, pec, firma digitale)

• Ad ogni procedimento va assegnato un livello di 
rischio (mappa del rischio)



Convergenza dei canali di richiesta
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Gestione semplificata del workflow
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Misurazione delle performance
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• Va definito chiaramente l’obiettivo del 
modello di “governance” dell’ente

• Vanno definite le misure e statistiche 
relative alle prestazioni erogate che si 
considerano necessarie per garantire la 
qualità del servizio 

• Vanno definiti gli indicatori di 
performance (KPI) per servizio-
prestazione per permettere alla 
dirigenza  lo scostamento da quanto 
pianificato



Gestione organizzativa del progetto
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• Scelta strategica di gestire il progetto con risorse interne

• Individuare un responsabile di progetto che sappia “coinvolgere”

• Creare un team di lavoro su base volontaria che veda il progetto
come un “opportunità personale di crescita”

• Definire un piano di comunicazione interno che garantisca il 
coinvolgimento di tutte le strutture durante ogni fase. 

• Definire delle fasi intermedie “autoconsistenti” allo scopo di 
aumentare gradualmente livello di accettazione del cambiamento

• Durante l’avvio massimizzare il livello di supporto per risolvere 
“immediatamente” qualsiasi inconveniente operativo



Risultati ottenuti
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• 150 procedimenti disponibili allo sportello on-line

• Semplificazione delle attività di classificazione e fascicolazione

• Circa 7500 gli accessi allo Sportello del Cittadino (*)

• Tempi medi di attesa sempre inferiori ai dieci minuti

• Oltre 2500 procedimenti avviati e gestiti con i nuovi sistemi (*)

• Circa 300 i procedimenti avviati attraverso il portale (*)

Gli Sportelli Incontr@cirié assolvono tutte le funzioni di front office

(*) Apertura al pubblico Sportelli 01.03.2011



Obiettivi del progetto
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Il futuro…..
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• Passaggio allo Sportello di altri 100 procedimenti (molti relativi 
al SUAP)

• Affinamento del sistema e della modulistica (esperienza diretta, 
segnalazioni dell’utenza)

• Monitoraggio costante, in chiave migliorativa (CARTESIO, 
customer satisfaction)

• Prosecuzione attività di comunicazione e stimolo all’utilizzo 
dello Sportello on line

• Interazione digitale con i professionisti (tecnici, SUAP)

Il progetto ha raggiunto gli obiettivi, ma non si ferma qui …
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Grazie per l’attenzione
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