La Pubblica amministrazione del futuro? Sempre più "virtuale" e delocalizzata-Inail.it

18 giugno 2009. Intervista a Vincenzo Paesano, della Direzione centrale programmazione, organizzazione e controllo dell'INAIL: "Multicanalità integrata, personalizzazione dei servizi e condivisione della conoscenza tra gli elementi strategico per valorizzare il contatto con i nostri utenti" 

ROMA - Rappresentanti di aziende e pubbliche amministrazioni si sono incontrati il 16 giugno nell'auditorium Inpdap per il "Customer Management Forum", organizzato dalla Fondazione Irso per parlare di strategie e modelli da attuare per creare qualità al servizio dei cittadini in tempo di crisi economica. "Fare qualità in tutta la filiera" della Pubblica amministrazione, delle aziende private e degli outsourcer di settore è stato il tema al centro del dibattito. Quali strumenti utilizzare per aumentare l'efficienza e quali gli scenari innovativi sul fronte del Citizen management? Abbiamo interpellato in proposito Vincenzo Paesano, intervenuto ai lavori del convegno, che per l'INAIL si occupa della progettazione e gestione dei servizi virtuali presso la Direzione centrale programmazione, organizzazione e controllo. 

Qual è la sfida che l'INAIL si trova ad affrontare in questo settore?
"La sfida del mercato è di garantire qualità ed efficienza disponendo di minori risorse, non solo economiche ma anche umane, che per i meccanismi di turn over si riducono sempre più. È noto che queste sfide si affrontano con interventi multidisciplinari; si agisce cioè su più fronti non solo organizzativi - con la razionalizzazione dei processi -, ma anche attraverso la formazione, la comunicazione, l'innovazione tecnologica e la virtualizzazione: su questo ultimo concetto abbiamo sviluppato la nostra relazione al convegno". 

Quali sono le strategie per rispondere a questa sfida?
"Restando in tema di virtualizzazione, i concetti chiave che ci accompagnano in questo percorso sono la multicanalità integrata, la personalizzazione dei servizi, la proattività, la condivisione della conoscenza, il tutto in un contesto di efficace strategia di Customer relationship management (Crm) che valorizzi il contatto con i nostri clienti. Ma l'altra faccia della virtualizzazione è il processo di ‘delocalizzazione' delle attività, che ci ha consentito di spostare il lavoro invece delle persone: per fare un esempio concreto della potenzialità di questa strategia già da tempo attuata in INAIL, basti pensare al recente terremoto de L'Aquila, in occasione del quale è stato possibile essere prontamente reattivi e garantire nel giro di poche ore la continuità dei nostri servizi, nonostante la nostra sede fosse inagibile insieme a scrivanie, telefoni, computer e pratiche. Su queste strategie abbiamo riscontrato piena sintonia con le altre Amministrazioni intervenute al convegno, in particolare con l'intervento introduttivo del presidente commissario dell'Inpdap, Paolo Crescimbeni". 

Può sintetizzarci le tappe del fenomeno di virtualizzazione sviluppato dall'INAIL?
"Ho personalmente partecipato alle prime iniziative di virtualizzazione di servizi già negli anni '90; via via questa strategia si è fatta sempre più consapevole e strutturata, tanto da attivare specifici percorsi progettuali e la definizione di linee guida per lo sviluppo. Indubbiamente è un percorso reso possibile da due fattori di evoluzione: quella tecnologica e quella della relazione con il cliente, coinvolto sempre di più nei servizi. Sono state focalizzate tre tappe: all'inizio le soluzioni customer centric, dove il cliente era al centro della progettazione, passando per le soluzioni customer shared, intesa come condivisione con il cliente dei processi, fino ad arrivare all'ultimo stadio odierno, customer owner, dove il cliente diventa il motore dei processi. Si tratta di un ‘cambio culturale' in atto nell'ambito di alcuni servizi, in cui l'Istituto si pone sempre più in un'attività di controllo e verifica della validità dei processi gestiti e attivati dal cliente. L'effetto di questo cambio di prospettiva è che l'INAIL ha la possibilità di ottimizzare i tempi, ma soprattutto di risparmiare risorse, migliorando contemporaneamente la qualità dei servizi e la soddisfazione dei clienti". 

Un cambiamento ancora in corso? Quali le criticità?
"Il vero problema è quello di integrare i vari canali, per avere la possibilità di conoscere a 360° il cliente e di fare economia nella sua gestione, per dare servizi personalizzati e anche anticipare i suoi bisogni. Occorre quindi potenziare e ottimizzare la strategia aziendale di Customer relationship management. L'ideale, a nostro avviso, è creare un sistema unico di Crm della Pubblica amministrazione, cioè conoscere il cittadino nei suoi rapporti non con i singoli enti, ma con tutta la P.a.: questa è la nostra proposta portata anche al tavolo di lavoro del network ‘Linea amica', presso 

