D.1 PROGETTAZIONE ED ATTUAZIONE DI UN PERCORSO SEMPLIFICATO IN CASO DI CAMBIO DI RESIDENZA

1. Gli Obiettivi
Nell’ambito del Progetto”Dalla conoscenza al cambiamento” al gruppo che si è occupato del “cambio di residenza” è stato affidato l’obiettivo, su un “input” proveniente in primo luogo dai Sindaci, di  individuare le migliori soluzioni, in termini di contenuto del servizio e di modalità organizzative, per permettere al cittadino di attivare alcuni servizi pubblici (acqua, raccolta rifiuti, ecc) e la scelta del medico di base al momento dell’iscrizione anagrafica. 

La finalità ultima è quella di semplificare la vita dei cittadini che, rivolgendosi ad un unico Ente, il Comune, possono soddisfare varie necessità.

1.1 Prima rilevazione
Nel primo confronto fra i partecipanti al gruppo, sul lavoro da fare e sul percorso da intraprendere, si è concordemente convenuto che il processo di semplificazione dovesse innanzitutto riguardare il procedimento principale: quello anagrafico. A questo proposito ci si è chiesto se nei Comuni del Circondario tale procedimento è attualmente gestito in modo efficiente, economico, secondo i tempi previsti dalla legge e se è soddisfacente la qualità dell’accesso al servizio da parte dei cittadini.

Si è rilevato come fosse indispensabile avviare il lavoro partendo dal procedimento anagrafico per estenderlo a quelli immediatamente ad esso connessi.   

Il gruppo ha quindi elaborato una griglia di rilevazione, inviata a tutti i Comuni del Circondario, con lo scopo di raccogliere informazioni su:

· tipologia dello sportello anagrafico

· procedimento di iscrizione anagrafica 

· procedimenti che prevedono una comunicazione obbligatoria da parte degli uffici anagrafe

· altri procedimenti toccati dal cambio di residenza

1.2. Definizione e delimitazione dell’oggetto del lavoro: gli obiettivi, i risultati attesi gli strumenti di indagine
Pervenuti i risultati della rilevazione, il gruppo ha constatato che tutti gli ambiti di indagine non potevano essere sviluppati nel percorso, vista la loro molteplicità, ampiezza e rilevanza, e considerati due vincoli predeterminati: la specificità del mandato ricevuto dai Sindaci ed i limiti di tempo previsti per la conclusione del progetto.

Sono stati di conseguenza delimitati e definiti l’oggetto del lavoro, gli obiettivi ed i risultati da conseguire.

Gli obiettivi possono essere così sintetizzati: 

a) Rilevare, ai fini di un suo miglioramento, il livello di accessibilità ai servizi demografici, valutando, in altri termini, la logistica dell’ufficio, nonché le modalità di svolgimento delle competenze. (L’ufficio è conformato come sportello polifunzionale dei servizi demografici, ovvero il cittadino, per fare pratiche anagrafiche di vario tipo, ma tutte rientranti nell’ambito dei  servizi demografici, deve rivolgersi ad una pluralità di uffici/sportelli?)
b) Semplificare e migliorare il procedimento anagrafico (iscrizione, cambio di residenza, irreperibilità) come premessa indispensabile al perseguimento dell’obiettivo affidato al gruppo, considerato che le inefficienze di questo procedimento provocano disagi al cittadino e segnalano problematiche di carattere interno alle singole amministrazioni. Volendo estendere la gamma dei servizi offerti dall’anagrafe, comprendendo anche quelli di competenza di soggetti esterni (come ad esempio la Asl), è opportuno  ridurre le criticità di funzionamento degli sportelli anagrafici, onde evitare che le stesse si ripercuotano sui servizi “aggiunti”, ed anche al fine di meglio fronteggiare l’aumento di carico di lavoro che l’anagrafe è destinato a subire.

c) Migliorare e semplificare le comunicazioni dei dati anagrafici verso altri Enti, ivi comprese quelle obbligatorie per legge

d) Segnalare quei procedimenti connessi con quello anagrafico, onde avviare presso ogni Comune  un lavoro di analisi finalizzato alla  loro semplificazione. Allo stato attuale, infatti, tali procedimenti sono strutturati in modo tale da costringere il cittadino ad accedere a uffici diversi, e le amministrazioni ad operare in modo complicato ed antieconomico (rilavorazioni, ecc..)
e) Concentrare il lavoro, rispetto al complesso dei procedimenti collegati con quello anagrafico, sul  “servizio scelta del medico di base”, sull’attivazione del servizio Acque e del servizio rifiuti

Questa più puntuale riformulazione degli obiettivi è stata sottoposta all’attenzione della cabina di regia ed in particolare agli esponenti della Committenza.

E’ stato necessario, a questo punto, predisporre una nuova griglia di rilevazione che è stata messa a disposizione di tutti i Comuni, denominata “Schema per l’analisi delle criticità del procedimento anagrafico nella prospettiva di sviluppo di servizi ai cittadini”, (Doc 3 Allegato 4  ), utilizzando gli strumenti di analisi forniti dai consulenti e riportati nel documento Linee guida per l’attuazione del processo di semplificazione e miglioramento (Doc 2 Allegato 5 )
2. Il procedimento anagrafico ed i procedimenti connessi
2.1. Rilevazione delle criticita’
Il procedimento anagrafico ed i procedimenti connessi sono emerse criticità di vario genere, dettagliate nelle schede compilate dai Comuni e riunite nel Documento Analisi delle criticità del procedimento anagrafico nella prospettiva di sviluppo di servizi ai cittadini dei Comuni del Circondario Empolese – Valdelsa (Documento 3della sezione Prodotti) :

a) Il cittadino non ha possibilità di effettuare la richiesta di nuova residenza per via telematica. Questa problematica è stata rilevata da tutti i Comuni.

b) Il cittadino non ha la possibilità di controllare lo stato del procedimento on line. Questo vale anche nell’ambito della medesima amministrazione, ove mancano strumenti di consultazione dello stato della pratica da parte degli operatori. Questa problematica è stata rilevata da tutti i Comuni.

c) La formazione dell’APR/4 e la sua trasmissione tra Comuni avviene ad oggi su supporto cartaceo e a mezzo posta tradizionale, con aggravio di spese postali, uso di carta e prolungamento dei tempi. Tale criticità è rilevata da tutti i Comuni.

d) Per quasi la totalità dei Comuni c’è un uso di carta e aggravio dei tempi per quanto riguarda le comunicazioni interne fra Servizi demografici e la Polizia Municipale (P.M.)

e) Tempi medi oltre lo standard per quanto riguarda la fase di accertamento anagrafico condotto dalla P.M., con conseguente mancato rispetto dei tempi di conclusione del procedimento previsti dalla legge (vedi tabella). Questo aspetto critico viene rilevato in particolare dai Comuni di Fucecchio, Montaione e Montelupo Fiorentino. I Comuni di Montespertoli, Castelfiorentino rilevano una generale criticità, mentre per Montaione il problema dell’allungamento dei tempi di conclusione è dovuto alle modalità di trasmissione degli APR4.

	
	Pratiche di immigrazione (da altro Comune) con esito positivo accertate nell'anno 2009
	Pratiche cambio residenza all'interno del comune con esito positivo accertate nell'anno 2009

	COMUNE
	tempo standard in giorni
	tempo medio in giorni
	tempo massimo in giorni
	tempo standard in giorni
	tempo medio in giorni
	tempo massimo in giorni

	CAPRAIA E LIMITE
	20
	15
	168
	20
	11
	53

	CASTELFIORENTINO
	20
	30
	40
	20
	12
	20

	EMPOLI
	20
	35
	180
	20
	15
	60

	FUCECCHIO
	20
	32,64
	114
	20
	35,72
	192

	GAMBASSI TERME
	20
	35
	180
	20
	15
	60

	MONTAIONE
	20
	17
	83
	20
	24
	84

	MONTELUPO
	20
	15
	228
	20
	13
	72

	MONTESPERTOLI
	20
	15
	20
	20
	35,72
	192

	VINCI
	20
	20
	50
	20
	10
	12


	
	Pratiche di immigrazione (da altro comune) con esito positivo accertate nell'anno 2009 

	COMUNE
	numero pratiche
	numero pratiche entro lo standard
	% dentro standard
	numero pratiche fuori standard
	% fuori standard

	CAPRAIA E LIMITE
	262
	183
	70%
	79
	30%

	CASTELFIORENTINO
	479
	 nd
	 nd
	 nd
	 nd

	EMPOLI
	1491
	1339
	90%
	152
	10%

	FUCECCHIO
	709
	233
	32,90%
	476
	67,10%

	GAMBASSI TERME
	110
	99
	90%
	11
	10%

	MONTAIONE
	121
	105
	       87%
	       16
	 13%

	MONTELUPO
	438
	356
	81,30%
	82
	18,70%

	MONTESPERTOLI
	419
	377
	90%
	42
	10%

	VINCI
	430
	412
	95,82%
	18
	4,18%


	
	Pratiche anagrafiche di cambio di residenza  all’interno del Comune con esito positivo accertate nell'anno 2009 

	COMUNE
	numero pratiche
	numero pratiche entro lo standard
	% dentro standard
	numero pratiche fuori standard
	% fuori standard

	CAPRAIA E LIMITE
	90
	74
	82%
	16
	18%

	CASTELFIORENTINO
	399
	 nd
	 nd
	 nd
	 nd

	EMPOLI
	1016
	913
	90%
	103
	10%

	FUCECCHIO
	420
	144
	34,30%
	276
	65,75%

	GAMBASSI TERME
	60
	60
	100%
	0
	0%

	MONTAIONE
	78
	57
	73% 
	21 
	27% 

	MONTELUPO
	184
	143
	77,70%
	41
	22,30%

	MONTESPERTOLI
	239
	215
	90%
	24
	5%

	VINCI
	81
	76
	93,83%
	5
	5,17%


2.2 Manovre di miglioramento
2.2.1 manovre di miglioramento sul procedimento di iscrizione anagrafica e sui procedimenti connessi  
Il gruppo ha approfondito le criticità rilevate ed ha discusso delle possibili manovre di miglioramento, evidenziate nelle pagine finali del Documento 3 (Allegato 4)
Ne risulta in sintesi che l’obiettivo della semplificazione del procedimento debba passare per le seguenti “manovre di miglioramento”:

a) riduzione dei tempi di attraversamento delle pratiche anagrafiche attraverso la:

· abolizione o automazione della protocollazione interna delle pratiche nel passaggio tra ufficio anagrafe e polizia municipale (fase preliminare e successiva all’accertamento della residenza);

· sostituzione dell’inoltro cartaceo delle pratiche tra ufficio anagrafe e polizia municipale con modalità di inoltro telematico (e-mail o altro sistema telematico);

· razionalizzazione organizzativa della fase di accertamento (solo per alcuni Comuni);

· digitalizzazione dell’APR4 e sua trasmissione con modalità telematiche.

           
Le prime tre manovre possono essere attuate dai Comuni in modo autonomo e rapido, comportando interventi organizzativi e gestionali immediatamente rimessi alla loro autonomia. Alcuni di essi (protocollazione nella scambio comunicativo fra anagrafe e PM) sono stati adottati nel corso del lavoro del gruppo.

               Il gruppo ha convenuto che la quarta manovra (digitalizzazione dell’APR4 e sua trasmissione con modalità telematiche) rappresenta un obiettivo realisticamente di medio termine. A questo proposito ci si orienta verso la partecipazione al tavolo di lavoro su questo tema che vede coinvolti sul territorio la Regione Toscana, i Comuni di Firenze, Calenzano e Sesto Fiorentino e la Prefettura di Firenze.

b) introduzione della richiesta di iscrizione anagrafica/cambio di residenza on line
Il gruppo ha condotto una analisi delle buone pratiche esistenti nel panorama degli enti comunali italiani, individuando come esperienze di interesse quelle dei Comuni di Parma, Salerno e Cesena, che offrono spunti di disciplina interessanti e riutilizzabili, ma che in ogni caso vanno riportati agli strumenti tecnologici a disposizione dei Comuni del Circondario.

A seguito di una ricognizione degli strumenti disponibili, o presumibilmente disponibili a breve, utili alla instaurazione di un servizio on line, il gruppo ha evidenziato che al momento esistono due strade obbligate, entrambe da approfondire:

	uso della PEC
	si tratta di uno strumento già a disposizione dei Comuni i quali, oltre a definire una propria organizzazione che ne assicuri la corretta e sicura gestione (problematiche inerenti alla integrazione col protocollo e agli aspetti di conservazione), segnalano l’esigenza di una regolamentazione comune che differenzi (se opportuno) il trattamento delle diverse tipologie di pec esistenti  ovvero la necessità o meno, a seconda delle istanze, della firma digitale ecc…. Si tratta di temi che non coinvolgono ovviamente il solo lavoro del cambio di residenza, ma l’evoluzione dell’attività amministrativa nel suo complesso, e per i quali il gruppo ha espresso la necessità di formare a livello di Circondario un gruppo specifico di lavoro che riunisca competenze giuridiche e competenze informatiche (in questo senso il Circondario ha formato un gruppo di lavoro sulla digitalizzazione delle comunicazioni)

	uso di Ap@ci
	è il sistema di interoperabilità tra enti e cittadini creato dalla Regione Toscana, basato su un sistema di identificazione che si serve della Carta Nazionale dei Servizi. Il gruppo riconosce tale strumento come il più idoneo per il servizio on line in questione. Questo strumento non è ad oggi ancora operativo, ma sono in corso la distribuzione delle CNS ai cittadini e l’accreditamento delle software house, premesse necessarie alla operatività del progetto.


2.2.2. Procedimenti connessi da semplificare
Il gruppo segnala, a questo riguardo, che:

· tra i Comuni che hanno la ZTL si rileva la necessità da parte di alcuni (Castelfiorentino, Fucecchio, Montaione, Vinci) di semplificare i procedimenti di autorizzazione alla sosta ed all’accesso nella ZTL. 

· Per alcuni Comuni (Fucecchio, Montespertoli, Montaione, Vinci) sono da semplificare le comunicazioni relative alla cessione di fabbricati. I Comuni che non rilevano un’esigenza di semplificazione riguardo a questo procedimento sono: Castelfiorentino, Montelupo, Empoli, Gambassi Terme.

· I Comuni  di Fucecchio, Montespertoli, Castelfiorentino, Vinci e Montaione rilevano la necessità di semplificare il procedimento di richiesta del passo carrabile. 

2.3. Semplificazione e migliorameno della comunicazione dei dati anagrafici verso enti esterni
Dalla rilevazione delle criticità concernenti questa attività risulta una situazione differenziata nei vari Comuni.

Si rappresenta, attraverso la tabella che segue, la situazione esistente al termine del lavoro del gruppo (ad esempio, alcuni Comuni, che all’inizio della rilevazione effettuavano degli invii cartacei, nel corso del lavoro del gruppo li hanno sostituiti con altre modalità)

	ENTE
	Trasmissione per INA SAIA
	Trasmissione per via telematica
	Trasmissione cartacea

	Motorizzazione civile, anagrafe tributaria, Inps
	Tutti i Comuni
	
	

	Questura 
	
	Fucecchio: da maggio 2010 invio per PEC di un file immodificabile (PDF) 

Vinci (con dischetto mensilmente)
	Empoli

Montelupo 

Montespertoli

Montaione

Castelfiorentino

Gambassi Terme

Capraia e Limite 

	Istat
	
	Altri Comuni: trasmissione con sistema Isi Istatel. 


	Castelfiorentino

	ASL 
	
	Fucecchio

Empoli

Montespertoli 

Montaione 

Vinci

Gambassi Terme

Montelupo F.no (da giugno 2010)

Castelfiorentino (da ottobre 2010)

Capraia e Limite (dal 1°settembre 2010)
	

	Publiambiente 
	
	Tutti i Comuni
	


L’obiettivo di breve termine, su cui il gruppo ha espresso un impegno pieno, è consistito  nell’abolizione degli aggiornamenti cartacei a favore di sistemi telematici, attraverso la condivisione di software ovvero l’invio tramite e-mail.

In questo contesto vanno segnalate, per la loro importanza, alcune problematiche di cui il gruppo è stato investito in occasione degli incontri con la Asl e con Publiambiente. Di esse il gruppo si è fatto carico, anche se le relative questioni non costituiscono oggetto diretto del percorso di lavoro.

· Una delle problematiche affrontate attiene all’allineamento dell’anagrafe ASL11. A questo riguardo la Asl ha segnalato una questione annosa: alcuni Comuni (Vinci, Cerreto, Capraia e Limite, Castelfiorentino e Montelupo) non si sono ancora adeguati alla modalità di trasmissione telematica degli aggiornamenti richiesta dalla ASL. Per adeguarsi al tracciato richiesto occorre intervenire sui singoli software di gestione dell’anagrafe. I Comuni presenti si sono impegnati a risolvere questa criticità, con l’ausilio dei propri tecnici informatici o coinvolgendo le software-house, entro il mese di giugno.  Il risultato è stato raggiunto.

· Con Publiambiente sono emersi i due seguenti temi:

1) Allineamento con le anagrafi dei Comuni.  I Comuni sono tenuti a trasferire a Publiambiente, con cadenza ad oggi annuale e nel prossimo futuro semestrale, le proprie banche dati anagrafiche per permettere l’allineamento all’anagrafe della banca-dati di Publiambiente. Publiambiente ha segnalato al gruppo le proprie difficoltà di aggiornamento dovute, secondo l’Azienda, al fatto che gli aggiornamenti inviati dai Comuni hanno un elevato numero di errori. Il gruppo, da parte sua, ha rilevato che tempi così lunghi di allineamento dei dati nuocciono all’efficacia del contrasto all’elusione dal pagamento della TIA e rappresentano una criticità per i cittadini (vedi punto 2). Il gruppo si è inoltre impegnato a verificare il tasso di errore dei dati trasmessi e di intervenire su eventuali eccessi. Da una successiva, rapida, rilevazione è risultato che la percentuale di  errori nei dati inviati è minima (es: Comune di Empoli 1%) ed in buona parte fisiologica. Inoltre è da sottolineare che i dati vengono inviati secondo un tracciato record definito da Publiambiente, cui si sono attenute le software-house nell’elaborazione dei programmi di estrazione dei dati dalle procedure gestionali dell’anagrafe, in uso presso i vari Comuni. Ad oggi il problema permane 
2) Accettazione delle autocertificazioni nelle more dell’aggiornamento anagrafico annuale. Nelle more dell’aggiornamento annuale, Publiambiente non accetta le autodichiarazioni dei cittadini relative al cambiamento del numero dei componenti del nucleo familiare. Di conseguenza il cittadino è costretto a pagare, come Tia, somme spesso maggiori, che non rispecchiano il quantum dovuto secondo la reale situazione familiare. Queste somme indebite  vengono conguagliate in tempi lunghi, dopo il riversamento degli archivi anagrafici nel programma di Publiambiente. Il gruppo contesta la legittimità del comportamento tenuto dall’Azienda che si rifiuta di osservare l’obbligo, valido anche per i gestori di servizi pubblici, di accettare le autocertificazioni. Publiambiente ha preso l’impegno, in attesa di effettuare gli allineamenti agli archivi anagrafici con maggiore frequenza, di accettare e riconoscere le autocertificazioni incidenti sulla quantificazione della Tia. I tempi promessi, necessari per la modifica del programma dell’Azienda, erano fissati entro giugno 2010. Ad oggi l’impegno di Publiambiente risulta disatteso.

L’obiettivo di lungo termine consiste nel ricondurre l’allineamento ad un sistema unico condiviso (come è oggi INA-SAIA verso alcuni enti) che consenta all’anagrafe di effettuare una unica operazione di aggiornamento anagrafico, senza doverla ripetere periodicamente e con diverse modalità, a seconda dell’ente richiedente. In questa direzione il gruppo si è adoperato nell’approfondimento delle tematiche che attengono alla condivisione delle banche dati.

3. I servizi collegati al procedimento anagrafico: scelta del medico di base, attivazione del servizio idrico e del servizio dei raccolta dei rifiuti
Secondo il piano di lavoro inizialmente definito, il gruppo ha concentrato la propria attenzione su tre procedimenti:

· servizio rifiuti: interlocutore Publiambiente

· scelta del medico di base: interlocutore ASL11

· servizio acqua: interlocutore Acque S.p.A.

Con le Aziende citate il gruppo ha costituito dei tavoli di discussione per approfondire la tipologia di servizio erogabile dal Comune per ognuna di esse.

Per la scelta del medico e per Acque ha realizzato un lavoro di progettazione, a partire dall’analisi delle esperienze in atto nel Circondario (convenzione tra Comune di Cerreto Guidi e ASL 11 per la scelta del medico; sportello Puntopiù del Comune di Fucecchio per Acque).

Riguardo al servizio di raccolta dei rifiuti  il gruppo, a seguito dell’incontro con i rappresentanti di Publiambiente,  si è limitato a prendere atto che la Società, con l’introduzione del “porta a porta”, è interessata unicamente ad un contributo da parte dei Comuni in termini di servizio informativo sulle modalità di attivazione e di funzionamento del servizio. 

3.1 creazione di uno schema-guida per la progettazione di un nuovo servizio
Il gruppo, utilizzando i contenuti dello strumento denominato  “Scaletta per la progettazione di un nuovo servizio” (Doc. 4 in Allegato 7 della sezione Prodotti), ha realizzato uno Schema di elaborazione della proposta di organizzazione di un nuovo servizio (Doc 5 Allegato 8 della sezione Prodotti), schema che costituisce anche un modello utile per ulteriori ipotesi di progettazione.

Si sintetizza il percorso di analisi rappresentato nello schema-modello:

a) comparazione delle diverse alternative di servizio (semplice informazione e assistenza all’utenza; sviluppo di parte del procedimento; full service)

b) comparazione delle diverse modalità di organizzazione del front office (sportello polifunzionale; sportello dedicato)

c) configurazione delle alternative di strutturazione del processo di lavorazione  (metodologie di lavoro proposto, supporto tecnologico delle lavorazioni, competenze/conoscenze necessarie ecc..)

d) dimensionamento del volume di attività e delle risorse necessarie in giorni/uomo (n. potenziale degli utenti allo sportello; impegno orario per ogni lavorazione)

e) stima degli altri costi a carico del Comune (spazi, utenze, formazione, manutenzione back office)

f) determinazione dei costi complessivi a carico del Comune e dimensionamento dell’eventuale riconoscimento economico del servizio (in termini di canone e prezzo per pratica)

Le indicazioni contenute nella “Scaletta per la progettazione di un nuovo servizio” sono state utilizzate anche per valutare, oltre all’efficienza, anche la fattibilità delle ipotesi progettuali (c.d. “aspetti di fattibilità”). Tra gli indicatori di fattibilità vi è la capacità di monitorare il processo e i tempi di servizio, soprattutto laddove si ipotizzi l’erogazione presso il Comune del solo avvio del procedimento (di questo aspetto di fattibilità il gruppo terrà conto in sede di valutazione dell’ipotesi di servizio scelta del medico secondo il modello Cerreto, cfr. 4.2).
3.2 Progettazione del servizio di scelta del medico di base
Sulla base delle premesse metodologiche descritte e a seguito degli incontri con i rappresentanti della ASL11, utilizzando lo schema di cui sopra (Doc 5 Allegato 8 della sezione Prodotti), il gruppo ha avviato il lavoro di progettazione, redigendo infine il documento Proposte di organizzazione di uno sportello per la scelta del medico curante nei Comuni del Circondario Empolese Valdelsa (Doc 6 Allegato 9 della sezione Prodotti), in cui si rinviene, per ognuno dei 9 Comuni partecipanti: 

1) la rappresentazione dello stato attuale del servizio scelta del medico come erogata dalla ASL11 nei vari Comuni  (dislocazione degli sportelli ASL sul territorio e giorni e orari di apertura), con brevi ed eventuali considerazioni critiche;

2) le proposte organizzative della ASL11, i cui punti fondamentali sono così sintetizzabili:

a) erogazione presso il Comune del servizio di scelta medico indipendentemente se questa scelta è collegata o meno ad una pratica di iscrizione anagrafica o di cambio di residenza interno al medesimo Comune

b) limitazione dei destinatari del servizio ai soli cittadini italiani (secondo il modello Cerreto), motivata dalla particolare complessità delle pratiche relative all’assegnazione del medico ai residenti stranieri (diversamente lo sforzo di formazione del personale, oltreché di gestione del servizio, si prospetta particolarmente impegnativo, sebbene la ASL11 si sia detta disponibile ad organizzarlo)

c) prospettazione delle seguenti ipotesi organizzative

· modello Cerreto: servizio limitato ai soli cittadini italiani, avvio del procedimento presso il Comune (che fa sottoscrivere al cittadino la scelta del medico ed invia il relativo modulo per fax alla ASL11) e conclusione dello stesso a carico della ASL11. E’ la Asl che consegna, in un secondo momento, il libretto medico al cittadino

· servizio full service: il  Comune avvia e conclude il procedimento utilizzando lo stesso software gestionale in uso presso la ASL11 (software People) il quale permette la stampa del libretto e la sua immediata consegna al cittadino

3) la proposta organizzativa del gruppo di lavoro, quale risultato della valutazione in ordine alla efficienza e fattibilità delle proposte in campo, i cui punti fondamentali sono in sintesi

a) erogazione del servizio scelta del medico nei soli casi in cui il cittadino avvia un procedimento di iscrizione anagrafica o di cambio di residenza interno (questa limitazione risponde all’obiettivo affidato, cioè quello di un unico sportello per il cambio di residenza, evitando che il Comune si faccia carico di tutto un volume di attività che non è connesso al cambio di residenza)

b) erogazione del servizio a tutti i residenti, italiani e stranieri (il gruppo ha ritenuto discriminatorio un servizio rivolto ai soli cittadini italiani, come previsto nel modello Cerreto)

c) erogazione del servizio full service tramite l’utilizzo del software gestionale della ASL11 (PEOPLE). Si è scelta questa opzione perché facilita il cittadino che inizia e chiude la pratica presso il Comune con il ritiro immediato del libretto sanitario. Inoltre questa modalità organizzativa consente al Comune di presidiare e garantire l’intera procedura; questo non è possibile con il modello organizzativo adottato da Cerreto in cui il Comune manda la pratica alla ASL, ma non ha strumenti per monitorarne lo stato di avanzamento e quindi, eventualmente, per dare informazioni al cittadino. Riguardo all’uso del gestionale della ASL il gruppo ha convenuto che questa ad oggi è la migliore soluzione dal punto di vista della fattibilità, pur non rappresentando una soluzione efficiente in quanto costringe gli operatori dell’anagrafe ad un lavoro di doppio inserimento di dati anagrafici (prima nel gestionale dell’anagrafe e poi nel gestionale People)

4) la determinazione dei tempi complessivi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili (monte ore uomo su base anno), condotta secondo i seguenti criteri

a) Numero di pratiche ipotizzabili in un anno: questo numero è stato calcolato sulla base del numero di italiani e stranieri immigrati nel Comune nel 2009, nonché dei residenti che hanno effettuato un cambio di residenza interno nello stesso anno. L’adozione di questa base di calcolo si è resa necessaria perché la Asl non hai fornito i dati storici richiesti ossia i dati, suddivisi per Comune e per tipologia, delle pratiche evase.

Per quanto riguarda il numero delle pratiche di immigrazione (nuova iscrizione anagrafica), il gruppo ha rappresentato l’ipotesi che l’intero campione effettui la scelta del medico presso gli sportelli comunali qualora possibile.

Quanto al numero di pratiche di cambio di residenza interno, il gruppo ha ipotizzato che soltanto una esigua percentuale (5%) dei cittadini che cambiano residenza all’interno del territorio comunale cambi anche il medico.

Sulla base di queste premesse, ogni Comune ha calcolato il volume di attività (n. pratiche/anno) di un ipotetico sportello comunale per la scelta del medico, rappresentando anche la casistica delle “pratiche iniziate e non finite” ovvero dell’”attività informativa”, casi in cui il cittadino inizia la pratica senza portarla a termine, ovvero chiede informazioni allo sportello (il gruppo ha ipotizzato che la stessa abbia una dimensione quantitativa pari al 20% del totale delle pratiche di scelta del medico).

b) Tempi di lavoro necessari: da una ricognizione dei tempi di lavoro per pratica, condotta dal gruppo presso uno sportello ASL11, è stato ricavato che mediamente

· Il tempo per pratica per cittadini italiani è pari a 10 minuti

· Il tempo per pratica per cittadini stranieri è pari a 20 minuti

· Il tempo per pratica “iniziata e non finita” ovvero per “attività informativa” erogata a cittadino italiano è pari a 5 minuti

· Il tempo per pratica “iniziata e non finita” ovvero per “attività informativa” erogata a cittadino straniero è pari a 10 minuti


In coerenza con le linee guida e lo schema-modello di progettazione il gruppo ha indicato gli ulteriori tempi di servizio da calcolare, quali:

· il tempo cambio pratica (tempo necessario ad esempio per il passaggio da un software all’altro ecc..)

· il tempo di back office (archiviazione, formazione, aggiornamento, coordinamento con la ASL11)

· la c.d. “pausa fisiologica (tempo per cui realisticamente l’ora lavorativa non è pari a 60 minuti ma inferiore di almeno il 10%)

· il tempo effettivo di lavorazione disponibile nell’anno, al netto cioè dell’assenza media per ferie, congedi, malattia. 

Effettuati i calcoli e le valutazioni, il gruppo ha ricavato il tempo totale ipotizzato come necessario per l’erogazione del servizio e, sulla base di questo, ha rappresentato per ogni Comune il monte ore/uomo anno necessario a garantire il servizio  (calcolato in percentuale in rapporto del numero di ore previste contrattualmente in un anno per un dipendente full time)

	Comune
	Tempo per l’erogazione del servizio in un anno
	% uomo anno

	Capraia e Limite
	289 ore 
	17,51 % 

	Castelfiorentino
	431,8 ore
	27,7%

	Empoli
	1.146,39 ore 
	73,49%

	Fucecchio
	670,62 ore
	42,99%

	Gambassi Terme
	208,63 ore
	13,37%

	Montaione
	285,79 ore
	18,32%

	Montelupo
	371,63 ore
	23,82 %

	Montespertoli
	426,02 ore
	27,3%

	Vinci
	398,60 ore
	25,56%


5) le analisi delle alternative di soluzione, della loro fattibilità, e del loro costo ipotetico. Nel condurre questo lavoro il gruppo ha ritenuto di rappresentare e comparare le seguenti due ipotesi organizzative 

        A) Sportello polifunzionale
L’ipotesi prevede l’erogazione di un servizio full service per mezzo dello sportello che già eroga il servizio di iscrizione anagrafica, che in tal modo si struttura come sportello polifunzionale. L’orario di apertura è quello dell’anagrafe.

B) Sportello dedicato
L’ipotesi prevede l’erogazione di un servizio full service per mezzo di uno sportello dedicato esclusivamente alle pratiche di scelta del medico. Pur essendo uno sportello distinto da quello anagrafico, si è previsto che lo sportello dedicato alla scelta del medico osservi lo stesso orario dell’anagrafe, ed infatti considerato che la scelta del medico si attiva con l’apertura della pratica anagrafica, eventuali orari differenziati dei due sportelli creerebbero disagi al cittadino. Va segnalato che questo assunto incide sui costi dello sportello dedicato, il cui fabbisogno di personale è necessariamente commisurato all’esigenza di garantire un determinato orario di apertura, piuttosto che a quella di operare in base agli effettivi volumi di lavoro. Inoltre questo potrebbe causare la mancata saturazione del tempo di lavoro degli addetti allo sportello dedicato.

In ogni caso questa è l’ipotesi su cui hanno lavorato i Comuni, tranne il Comune di Capraia e Limite che ha previsto un orario dello sportello dedicato, di 6 ore, ridotto rispetto a quello dell’anagrafe.

Relativamente alle due ipotesi organizzative, sulla base delle voci di costo riportate nel modello schema di progettazione (costo di un dipendente cat. C1 in rapporto al fabbisogno di personale; costo della tecnologia; spese generali - carta, cancelleria, utenze – calcolate in base alla media per dipendente in un anno e al fabbisogno di personale) sono stati calcolati, per ciascun Comune, i seguenti costi totali, relativamente ai quali il gruppo ritiene poterci essere un margine di variazione del 20% in aumento o in diminuzione:

	Comune
	Costo ipotetico sportello polifunzionale
	Costo ipotetico sportello dedicato con apertura al pubblico pari a quella dei servizi demografici (salvo Capraia e Limite)

	Capraia e Limite
	4.793,52 Euro

	(apertura 6 ore settimanali)

4.570,21 Euro

	Castelfiorentino
	8.041,45 Euro
	25.272,56 Euro

	Empoli
	20.454,20 Euro
	22.266,10  Euro

	Fucecchio
	11.936,18 euro
	24.056,60 euro

	Gambassi Terme
	3.880,00 euro
	23.296,60 euro

	Montaione
	5.162,98 euro
	24.928,76 euro

	Montelupo  
	7.362,22 euro
	64.908,37 euro

	Montespertoli
	7.561,73 euro
	24.928,76 euro

	Vinci
	7.299,97
	23.505,60 euro


Di conseguenza, secondo lo schema-modello, il gruppo ha provveduto a rappresentare l’ipotesi di dimensionamento (indicando lo stesso margine di variazione di cui sopra) e del riconoscimento economico del servizio (quantum, cioè, che il Comune potrebbe richiedere alla Asl per l’effettuazione del servizio). Gli importi sono articolati in termini di canone e prezzo per pratica, calcolando il canone sulla base del 20% del costo totale e il prezzo per pratica sulla base del rapporto tra costo totale e numero di pratiche

	Comune
	Canone + prezzo per pratica – ipotesi sportello polifunzionale
	Canone + prezzo per pratica – ipotesi sportello dedicato

	Capraia e Limite
	Canone: 958,70 euro

Prezzo per pratica:17,05 euro


	(apertura 6 ore settimanali)

Canone: 914,04 euro 

Prezzo per pratica: 16,7 euro

	Castelfiorentino
	Canone: 1.608,29 euro

Prezzo per pratica: 16,11 euro
	Canone: 5.085,71 euro

Prezzo per pratica: 50,95 euro

	Empoli
	Canone: 4090,84 euro

Prezzo per pratica: 10,71 euro
	Canone: 4453,22 euro

Prezzo per pratica: 11,66 euro

	Fucecchio
	Canone: 2387,24 euro

Prezzo per pratica: 11,03 euro
	Canone: 4.811,32 euro

Prezzo per pratica: 22,23 euro

	Gambassi Terme
	Canone: 776,00 euro

Prezzo per pratica: 20,97 euro
	Canone: 4.659,32 euro

Prezzo per pratica: 125,93 euro

	Montaione
	Canone: 1.032,59 euro

Prezzo per pratica: 27,56 euro
	Canone: 4.985,75 euro

Prezzo per pratica: 133,09 euro 

	Montelupo
	Canone: 1.472,44 euro

Prezzo per pratica: 11,50 euro
	Canone: 12.981,67 euro

Prezzo per pratica: 101,41 euro

	Montespertoli
	Canone: 1.512,35 euro

Prezzo per pratica: 12,58 euro
	Canone: 4.985,75 euro

Prezzo per pratica: 41,48 euro

	Vinci
	Canone: 1.460,00 euro

Prezzo per pratica: 16,83 euro
	Canone: 4.701,12 euro

Prezzo per pratica: 54,16 euro


Infine, nel confronto tra i vantaggi e gli svantaggi delle due ipotesi analizzate, il gruppo ha rilevato che:

a) l’ipotesi dello sportello dedicato risulta (per tutti i Comuni analizzati) inefficiente in quanto antieconomica, pur presentando l’ovvio vantaggio di non incidere sui tempi di attesa dei cittadini che si rivolgono allo sportello anagrafico

b) l’ipotesi dello sportello polifunzionale risulta una soluzione più efficiente sotto il profilo della economicità, ma necessità di un ulteriore approfondimento dal punto di vista dell’incidenza sui tempi di attesa dei cittadini che si rivolgono allo sportello che eroga i servizi demografici. Per questo approfondimento occorrono i dati sugli attuali tempi di attesa allo sportello anagrafico di ogni Comune, dati che il gruppo non ha al momento a disposizione.
3.3 progettazione del servizio di attivazione dell’utenza idrica 
Il gruppo ha, infine, realizzato il lavoro di progettazione per l’attivazione, presso il Comune, in concomitanza con il cambio di residenza, del servizio idrico.

A questo scopo ha promosso degli incontri con i rappresentanti dell’Azienda Acque spa.

Utilizzando lo schema-modello di cui al paragrafo 3.1 (Doc 5 Allegato 8 ) il gruppo di lavoro ha elaborato le Proposte di organizzazione di un servizio di attivazione dell’utenza idrica nei Comuni del Circondario Empolese Valdelsa (Doc 7 Allegato 10 della sezione Prodotti), in cui si rinviene, per ognuno dei 9 Comuni partecipanti:

1) presso cui  prolungare la rappresentazione dello stato attuale del servizio erogato da Acque nei vari Comuni  (esistenza o meno di sportelli sul territorio e relativi orari, ecc), con brevi ed eventuali considerazioni critiche sullo stesso 

2) le proposte organizzative di Acque, conseguenti al progetto di miglioramento del proprio servizio commerciale, che consiste nel concentrare il proprio personale in pochi grandi centri, fra cui Empolil’orario di apertura dello sportello al pubblico e incrementare i servizi offerti. Per mantenere la propria presenza sul territorio ed un contatto ravvicinato con l’utenza, Acque propone le seguenti ipotesi organizzative

a. il servizio di sportello comunale completo, full-service. Viene preso a modello, per i contenuti del servizio, il Comune di Fucecchio. Qui,  sulla base di una convezione stipulata con Acque, lo sportello comunale, denominato “Puntopiù”, agisce come un vero e proprio sportello di Acque: fornisce, attraverso operatori comunali dell’Urp, il servizio di informazione e compilazione delle varie pratiche (nuovi allacci, volture, ecc), che porta a termine utilizzando le procedure informatiche messe a disposizione dell’Azienda. Questa riconosce al Comune un contributo  forfettario e un corrispettivo commisurato ad ogni tipo di pratica
b. sportello full service, di carattere itinerante: modello dei Comuni della Valdera che hanno costituito una gestione associata. Lo sportello è gestito da una persona  appositamente formata, che presta servizio in più Comuni, ed è pagata pro-quota da ognuno di essi

c. Totem: attraverso il totem il cittadino ha la possibilità di gestire in autonomia le pratiche e di essere eventualmente aiutato on-line, tramite videochiamata, da un operatore di Acque. Il contratto da firmare viene stampato dalla macchina, firmato dal cittadino e lasciato in apposito spazio. In questa ipotesi gli uffici comunali garantiscono un servizio informativo su lettura bollette, ecc..

3) la proposta organizzativa del gruppo di lavoro, quale risultato della sua valutazione in ordine alla efficienza e fattibilità delle proposte in campo, è in linea con quanto prospettato da Acque. Essa è così sintetizzabile:

• erogazione del servizio  in maniera “completa”: informazione e compilazione pratiche su software messo a disposizione dall’Azienda (“modello Fucecchio”). Il servizio potrà essere organizzato come sportello polifunzionale, presso l’Urp, l’anagrafe o lo sportello unico, all’interno dell’orario di apertura di questi sportelli comunali. Ovvero, il servizio potrà strutturasi come sportello dedicato, costituito presso ogni Comune o attivato in forma associata: “sportello itinerante”.  In questo caso l’orario è rapportato esclusivamente al fabbisogno stimato di attivazione dell’utenza idrica, in considerazione del fatto che questa può prescindere dall’avvio della pratica anagrafica
• erogazione della sola informazione al cittadino nel caso di utilizzo di Totem, messo a disposizione da parte di Acque S.p.A

4) l’analisi dei tempi di lavoro necessari sulla base del numero di pratiche ipotizzabili (monte ore uomo su base anno), condotta secondo i criteri di seguito rappresentati e rapportata alle ipotesi di organizzazione del servizio scelte dal gruppo:

a) Numero di pratiche ipotizzabili in un anno.  Acque Spa ha fornito i dati, riferiti all’anno 2009, sul numero delle pratiche più complesse per ciascun Comune (subentri, volture, cessazioni), ma non ha messo a disposizione i dati relativi alle pratiche più semplici (variazioni residenze, modifica recapito, ecc.) e all’attività di informazione. Per questo motivo i Comuni, tranne Fucecchio, nella rilevazione relativa alle pratiche più complesse hanno elaborato i dati che effettivamente li riguardavano, forniti da Acque; per le pratiche più semplici e per le informazioni hanno preso a riferimento i dati del Comune di Fucecchio, rapportandoli alla propria popolazione.

b) Tempi di lavoro necessari . Per quanto riguarda i tempi medi delle varie attività di front-office (per ogni informazione, per ogni pratica di allaccio, variazione, ecc) e anche di back-office si sono utilizzati i dati del Comune di Fucecchio, risultanti da una specifica rilevazione

Ipotesi “sportello completo” 

	COMUNE
	TEMPO DI LAVORO SU BASE ANNUA              (valore espresso in ore)
	FABBISOGNO PERSONALE               (tempo di lavoro espresso in percentuale  sul monte ore annuo di una unità di personale)

	Capraia e Limite
	331,05 
	20,06 %

	Castelfiorentino
	560,67 
	36 %

	Empoli
	1530 
	98 %

	Fucecchio
	654,9 
	42 %

	Gambassi Terme
	240,13 
	15,39 %

	Montaione
	263,94 
	16,9 %

	Montelupo F.no
	503 
	32,2 %

	Montespertoli
	486,9 
	32 %

	Vinci
	432,73
	27,74 %


Ipotesi Totem  (sola informazione)

	COMUNE
	TEMPO DI LAVORO SU BASE ANNUA                     (valore espresso in ore)
	FABBISOGNO PERSONALE (tempo di lavoro espresso in percentuale  sul monte ore annuo di una unità di personale)

	Capraia e Limite
	155,42 
	9,42%

	Castelfiorentino
	204 
	13,15%

	Empoli
	691 
	44,29%

	Fucecchio
	371,72 
	20,36%

	Gambassi Terme
	120,28 
	7,71%

	Montaione
	91,58 
	5,9%

	Montelupo F.no
	223,80 
	14,34%

	Montespertoli
	221,76 
	14,21%

	Vinci
	297,34
	19,07 %


5)  analisi del costo complessivo delle varie ipotesi di organizzazione del servizio, dei vantaggi e svantaggi di ogni soluzione organizzativa e del dimensionamento del riconoscimento economico del servizio (in termini di canone e prezzo per pratica).

Relativamente alle varie ipotesi, sulla base delle voci di costo previste nel modello schema di progettazione (vedi dettaglio indicato nella parte di scelta del medico) sono stati calcolati, per ciascun Comune, i relativi costi totali.

	Comune
	Costo totale  ipotesi sportello completo (nella forma polifunzionale o dedicata)
	Costo ipotesi Totem

	Capraia e Limite
	5491,72 euro
	2.578,87 euro

	Castelfiorentino
	8.744,85 euro
	3.741,73 euro

	Empoli
	27.275,98 euro 
	12.327,07 euro

	Fucecchio
	11.659,04 euro
	5.651,86 euro

	Gambassi Terme
	4.077,21 euro
	2.140,27 euro

	Montaione
	5.262,62 euro
	1.661,86 euro

	Montelupo F.no 
	9.952,56 euro
	4.432,17 euro

	Montespertoli
	8.863,56 euro
	3.935,97 euro

	Vinci
	8.662,26
	5.654,694 euro


Di conseguenza, secondo lo schema-modello, il gruppo ha provveduto a rappresentare l’ipotesi di dimensionamento e  riconoscimento economico del servizio (quantum che il Comune potrebbe richiedere a Acque per l’effettuazione del servizio). Gli importi sono articolati in termini di canone e prezzo per pratica, calcolando il canone sulla base del 20% del costo totale e il prezzo per pratica sulla base del rapporto tra costo totale e numero di pratiche
Ipotesi sportello completo nelle forme di sportello polifunzionale e dedicato

	Comune
	Ipotesi canone
	Costo medio a pratica

(costo totale/n. pratiche)

	Capraia e Limite
	1.098,34 euro 
	19,40 euro

	Castelfiorentino
	1.748,97 euro 
	23,19 euro 

	Empoli
	5.455,2 euro 
	16,46 euro

	Fucecchio
	2.331,8 euro 
	19,14 euro 

	Gambassi Terme
	854,44 euro
	45,44 euro

	Montaione
	1052,4 euro 
	26,32 euro

	Montelupo F.no 
	1.990,5 euro
	21,44 euro

	Montespertoli
	1.772,70 euro
	19,61 euro 

	Vinci
	1.732,46 euro
	48,94 euro


NOTA: si ritiene che vada sottolineato il caso di Fucecchio, unico Comune fra quelli del Circondario che ha in atto un’esperienza di sportello per l’attivazione dell’utenza idrica. Da un confronto tra i compensi riconosciuti a carico di Acque nella  convenzione regolativa del servizio e i dati che risultano utilizzando la metodologia sopra descritta, emerge che, per una copertura economica totale del servizio, il Comune avrebbe potuto chiedere ad Acque un compenso più alto. La differenza fra il compenso stabilito in convenzione e quello che scaturisce dall’analisi sopra rappresenta ammonta a circa 4000 euro, a totale carico del Comune.

Ipotesi totem 

Considerando che Acque mette a disposizione gratuitamente il Totem, i costi per il Comune riguardano l’attività di informazione

	Comune
	Costo per pratica 

	Capraia e Limite
	9,11 euro

	Castelfiorentino
	9,92 euro

	Empoli
	7,44 euro

	Fucecchio
	9,28 euro

	Gambassi Terme
	22,76 euro

	Montaione
	8,31 euro

	Montelupo F.no 
	9,55 euro

	Montespertoli
	8,71 euro

	Vinci
	31,90 euro


 (servizi demografici, Urp, sportello unico). Per Infine, nel confronto tra i vantaggi e gli svantaggi delle ipotesi analizzate, il gruppo ha rilevato che:

a) l’ipotesi dello sportello dedicato può consentire, per sua natura, minori tempi di attesa per i cittadini rispetto alla soluzione polifunzionale. La sua attivazione in forma associata  potrebbe senz’altro comportare un risparmio rispetto ai costi che ogni Comune dovrebbe affrontare se agisce individualmente

b) l’ipotesi dello sportello polifunzionale necessita di un ulteriore approfondimento dal punto di vista dell’incidenza sui tempi di attesa dei cittadini che si rivolgono allo sportello che eroga il servizio comunale questo approfondimento occorrono i dati sugli attuali tempi di attesa degli sportelli comunali, dati che il gruppo non ha al momento a disposizione

c) l’ipotesi del totem risulta la più economica, dal momento che la spesa per l’acquisto e la manutenzione del totem è a carico dell’azienda Acque, mentre al personale del Comune si richiede un’attività di supporto all’utilizzo e informazione allo sportello. 

4  prospettive di sviluppo 
Si sono finora rappresentati i risultati raggiunti dal gruppo di lavoro rispetto agli obiettivi ad esso affidati nell’ambito del progetto circondariale.

Nondimeno occorre segnalare come il lavorare insieme si è rivelato un valore aggiunto conseguito dal progetto; si è constatata l’utilità di un approccio caratterizzato dal mettere in comune le varie esperienze e professionalità (informatiche, amministrative, comunicative). Questa modalità è da preservare e va considerata fra le prospettive di sviluppo del progetto. Esse possono essere così sintetizzate:

1) il gruppo come comunità professionale, luogo in cui mettere in comune, potenziare e ottimizzare le conoscenze e le competenze, diffondere le buone pratiche, avviare e stimolare collaborazioni e linee di lavoro

2) i rapporti con  la Asl e con Publiambiente 

a) Il gruppo può diventare un organismo che, in via continuativa e stabile, rappresenta, al livello gestionale, i  Comuni del Circondario nei rapporti con la Asl e con Publiambiente (in questo senso si è espressa anche la Asl), con la finalità di:

· rendere più forte e qualificata la posizione delle Amministrazioni comunali, operando come soggetto unitario che affronta e approfondisce i problemi e si presenta come tale alle due Aziende

· rafforzare o costituire la comunicazione interna ai Comuni sulle questioni inerenti i rapporti con le due Aziende

· offrire un contributo alle Aziende su profili di gestione del rapporto con l’utenza (es: autocertificazione)  

b) Sul piano sostanziale rimangono da risolvere i problemi evidenziati nei rapporti con Publiambiente:

· Allineamento con le anagrafi dei Comuni   

· Accettazione delle autocertificazioni nelle more dell’aggiornamento anagrafico annuale.

3) l’uso della telematica dal Comune e verso il Comune, lo scambio e l’interoperabilità dei dati fra Enti ed Amministrazioni.

4) Con questi temi di cruciale, attuale e fondamentale importanza il gruppo si è dovuto misurare, affrontando le implicazioni connesse ai vari obiettivi di lavoro. Le risposte date hanno evidenziato le difficoltà, per i Comuni, di stare al passo con i cambiamenti richiesti dalla introduzione della telematica nell’attività e nei servizi dell’Amministrazione, come richiesto dalla normativa attuale.  In particolare, rispetto ai risultati conseguiti dal gruppo:

a.  PEC: va aggiornata e rafforzata la conoscenza riguardo l’uso della PEC e la validità di questa modalità di scambio comunicativo fra amministrazione e cittadini e fra amministrazioni. La Pec è uno strumento essenziale in  una pubblica amministrazione moderna, permette di semplificare l’approccio dei cittadini e delle imprese verso le amministrazioni e migliora i processi di lavoro, velocizzando gli scambi interni ed esterni e realizzando economie importanti anche sul fronte della spesa (spese postali, di toner, di carta, di fotocopie, di trasmissione via fax,ecc). A questo proposito si segnala la recente circolare del Ministero per la pubblica amministrazione e l’innovazione n. 12 del 3.9.2010 “Procedure e informatizzazione. Modalità di presentazione della domanda di ammissione ai concorsi pubblici indetti dalle amministrazioni. Chiarimenti e criteri interpretativi sull’utilizzo della Pec”. La circolare ha il pregio di ribadire in modo chiaro ed inequivoco che le istanze presentate alla Pubblica tramite Pec sono valide, regolarmente sottoscritte ed il loro autore si deve considerare identificato; e che questo è il sistema previsto dalla normativa attuale, che non necessita di adeguamenti a livello locale. Inoltre è da segnalare che è in discussione al Parlamento il disegno di legge S 2243 che impone alle amministrazioni pubbliche di utilizzare esclusivamente la Pec (art. 32) e in particolare questa unica modalità è prevista per tutte le comunicazioni  e le trasmissioni tra Comuni relative alle pratiche anagrafiche, tra Comuni e Questure per quanto riguarda la popolazione immigrata, ecc (art. 22). Lo sforzo quindi che devono fare i Comuni del Circondario è nell’introduzione e nell’utilizzo esteso della Pec. Per questo sono necessarie, oltre che l’acquisizione della definitiva consapevolezza della cogenza di questo sistema, interventi organizzativi e tecnologici interni che sarebbe auspicabile fossero affrontati a livello sovracomunale, con l’assistenza della Autority tecnica della gestione associata della “Società dell’informatizzazione e della conoscenza”     

b. lo scambio dei dati anagrafici. Va segnalato che è stato approvato dalla Giunta regionale (delibera n. 706 del 26.7.2010), e sta per essere firmato, il “Protocollo d’intesa fra la Regione toscana ed il Ministero dell’Interno per il collegamento all’Indice nazionale delle anagrafi (INA)” La Regione intende supportare la diffusione ed il rafforzamento del sistema Ina-Saia veicolandone i servizi nella rete telematica regionale (RTRT) che raggiunge tutti i 287 comuni toscani e comprende anche altri Enti, fra cui le Asl. La finalità è diffondere un sistema, appoggiato sull’infrastruttura di cooperazione applicativa regionale (Cart), in cui sia possibile la circolarità anagrafica fra gli enti facenti parte di RTRT; la Regione assume l’impegno di inoltrare loro le informazioni relative alle variazioni anagrafiche e a supportare i Comuni negli interventi tecnologici a ciò necessari. Le informazioni anagrafiche inviate dai Comuni attraverso Ina hanno valore ufficiale e sostituiscono gli altri collegamenti telematici e le altre forme di comunicazione, anche tradizionale.    

5) l’attivazione dei servizi di scelta del medico e di attivazione dell’utenza idrica Con il proprio lavoro, il gruppo ha consegnato agli amministratori gli elementi di conoscenza per prendere decisioni in merito all’attivazione di questi servizi e ha, nel contempo, soddisfatto allo specifico mandato della Regione Toscana.

  I Comuni che volessero istituire questi servizi dovrebbero porre mano a

a)  una progettazione di dettaglio rapportata al modello organizzativo prescelto in cui definire

· la microorganizzazione: vanno disegnati i singoli ruoli, il “chi fa che cosa” (es: si  intende estendere il servizio dell’anagrafe anche alla scelta del medico. Lo sportello anagrafico si riconfigura come sportello polifunzionale. A questo proposito va deciso se adibire tutti gli operatori dell’anagrafe anche alla scelta del medico, se dedicare a questo nuovo compito una parte del personale, ecc)

· il processo di lavoro e le tecnologie utilizzabili (es: scelta del medico; si potrebbe ipotizzare modalità alternative all’uso del programma della Asl, quali l’integrazione della base dati, per migliorare la qualità del processo di lavoro)

· le competenze richieste al personale. Per sviluppare le competenze aggiuntive del personale e per renderle adeguate al nuovo compito. Le modalità di sviluppo possono essere diversificate: si può scegliere infatti di effettuare degli interventi formativi, o utilizzare leve gestionali quali l’affiancamento o la rotazione degli addetti

· il sistema di controllo verso l’utente e sul processo, attraverso l’uso di tecnologie che consentono di monitorare i tempi di risposta e tempi di attraversamento delle pratiche. Potrebbe essere anche contestualmente attivata qualche modalità di customer satisfaction

b) una sperimentazione di quanto progettato, secondo la modalità dei cantieri di miglioramento da svolgere in un periodo dato, che potrebbe essere di tre mesi, per valutare l’adeguatezza delle soluzioni adottate 

c) la formalizzazione definitiva della strutturazione dell’organizzazione prescelta  secondo le modalità sperimentate con successo.         
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