Orientamento al cittadino-utente, fabbisogni formativi e nuove figure professionali nei servizi di e-government

1. Premessa

Recenti studi sulle modalità di erogazione dei servizi nella P.A. attraverso strumenti di e-gov e e-democacy
 hanno evidenziato come, dopo alcuni anni di esperienze, affiorino puntualmente alcuni problemi, se non veri e propri “rischi”, alcuni derivanti dall’utilizzo innovativo del web, altri che pur derivando dalla commistione con la cultura della rete, ripropongono sotto una nuova veste, antichi retaggi del passato, remore burocratiche. Volendo adottare la classificazione, particolarmente efficace del Formez, tali rischi si definiscono come:

· “rischio gov”;

·  “rischio e”;

·  “rischio e-government”.

Alla base di tale ripartizione c’è un’ipotesi riguardante un rischio che in alcuni caso diventa certezza, ovvero quello di “introdurre le nuove tecnologie senza innovare veramente la modalità di erogazione dei servizi”
, dunque tutte le negatività che possono caratterizzare l’apparato burocratico di una P.A. :

· complessità dei procedimenti;

· parcellizzazione delle competenze;

· scarsa trasparenza nei processi;

· molteplicità dei contatti;

· vincoli di firma o di presentazione di documenti;

Dal punto di vista del rapporto con la società, un aspetto cronico dell’apparato burocratico è inoltre la visione organizzativa tutta interna
 che porta con sé:

· una scarsa conoscenza dell’utenza;

· incapacità di presentare all’esterno il proprio sistema di servizi in un’ottica utente;

· scarsa cooperazione con le altre amministrazioni.

Pensare ai servizi in un’ottica di utente, vuol dire anche possedere una capacità di riprogettare le procedure interne affinché raggiungano una loro efficienza ed efficacia secondo un criterio client-oriented : semplificazione, informatizzazione, ecc. richiedono in sostanza capacità di BPR (business process re-engineering). Questo aspetto, nel progettare un servizio di e-gov, si intreccia poi con un altro problema tipico di un approccio al cambiamento che si è trasformato nel tempo in uno stereotipo, ovvero, il cambiamento di facciata che punta più alla visibilità sul cittadino che sulle effettive ricadute sociali.

Passando dal rischio principale  definibile gov all’estremo opposto, cioè quello di una fiducia estrema nelle potenzialità delle ICT, il rischio e, ci si rende conto come in realtà, la “bolla” speculativa intorno al fenomeno internet dei primi anni ’90 se da un lato non ha colpito la P.A. i cui progetti a lungo termine non sono mai stati messi in discussione  per quanto attiene la loro strategicità, dall’altro ha sicuramente avuto ripercussioni in termini di:

· una fiducia mal riposta nella diffusione di internet  in tutte le case, alla stregua dei telefonini o altre tecnologie friendly e quindi in una presunta capacità di passare dalle modalità tradizionali di richiesta di servizi alla “versione on-line”;

· presunzione nella capacità dell’offerta di creare di per sè una propria domanda: il semplice fatto di essere presenti su internet con dei servizi, secondo tale visione avrebbe fatto convogliare direttamente alla nuova modalità il rapporto cittadino-P.A.: in realtà non è tanto il percorso ad essere messo in discussione dalla realtà dei fatti quanto la velocità di raggiungimento di questo obiettivo.

· Presunzione che un portale internet potesse essere il luogo “elettivo”  per l’erogazione di servizi senza valutare appieno tutte le altre potenzialità offerte da nuove modalità di rapporto tra cittadino e P.A. pur sempre mediata dalle ICT.

La riprogettazione dei servizi deve andare di pari passo con un adattamento delle tecnologie ai processi organizzativi e non viceversa: un errato BPR porta ad una duplicazione di servizi al cittadino tanti quanti sono i canali scelti per la loro erogazione (call-centre, siti web, terminali mobili, ecc.) generando confusione e disorientamento.

Nel rischio “e” va posto poi il problema della gestione del servizio in uno spazio virtuale:

· Quale servizio erogare in rete;

· Visibilità e reperibilità del servizio,

· Scelta tra bundeling e killer application, ovvero tra un sito concepito come portale e quindi multiservizio per definizione, orientato ad un’utenza molto variegata ed un sito mirato ad alcune categorie di servizi che per la loro organizzazione via web riescono da sole ad attrarre una gran quantità di utenti e far decollare il progetto. 

· Quale rapporto con gli intermediari: commercialisti, geometri, ecc. sono figura professionali definibili come “grandi utenti” di servizi e-gov che da tempo ne fanno uso con indubbi benefici; i progetti di e-gov spesso tendono a by-passare questa utenza puntando direttamente al singolo cittadino.

· Come gestire il rapporto con l’utente sia in termini di verifica dell’identità virtuale sia di customer relationship management dopo un’attenta targetizzazione 

2. Dalla carenza di competenze specifiche ai profili professionali innovativi

Allo stato attuale, a seconda delle dimensioni organizzative della P.A. che adotta procedure in e-gov, le figure professionali coinvolte coinvolgono un bouquet di competenze/abilità che potrebbero in maniera più efficace essere racchiuse in una sola professionalità. In sostanza abbiamo da un lato il responsabile dei sistemi informativi che in sé racchiude le capacità di un web master e quelle di un tecnico sistemista che gestisce la rete e i data base interni: molto spesso la progettazione del diagramma di flusso dell’erogazione dei servizi e poi l’ideazione della struttura di un sito web per le-gov viene affidata a soggetti esterni che insieme alla P.A. ne curano la messa in opera. 

Una delle professionalità più interessanti, alla luce delle problematiche emerse potrebbe essere quella dell’analista dei processi di erogazione dei servizi, in grado di:

· individuare il percorso di ideazione, gestione on-line e poi erogazione del servizio, in un’ottica di interoperabilità tra le amministrazioni coinvolte (ad esempio un sito web che nell’offerta di un documento deve garantire all’utente la possibilità, in un’unica soluzione di, offrire un servizio “integrato”);

· riprogettare il percorso dell’erogazione del servizio in un’ottica di utente e soprattutto in chiave di gestione virtuale (BPR): i concetti-chiave sono interoperabilità  e multicanalità;
Una seconda figura, maggiormente orientata all’utenza, potrebbe essere quella dell’esperto in public relationship management on-line, ovvero una figura in grado di:

· segmentare adeguatamente l’utenza e successivamente, attraverso delle public survey (web-based survey on public services) verificarne la congruenza, oltre che la rispondenza al servizio offerto;

· progettare una citizen relationship management che valorizzi un rapporto a due vie tra P.A. e cittadino;

· individuazione e giusto collocamento, nell’architettura del servizio on-line, degli intermediari;

Si tratta in entrambi i casi di competenze che devono essere trasformate in altrettanti percorsi formativi destinati all’accrescimento professionale di personale interno alla P.A., che deve possedere un’adeguata capacità decisionale al fine di incidere effettivamente sui processi da riprogettare ed una visione d’insieme sviluppata: da un lato una profonda conoscenza del proprio utente-tipo e degli intermediari, dal lato una visione sistemica dei vari settori della P.A. in rapporto col territorio e con gli stakeholder locali.
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