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Premessa

Su misura per gli utenti. Lo sportello polifunzionale
come rivoluzione nell’organizzazione della Pubblica
Amministrazione per coniugare efficacia

ed efficienza nei servizi

Le innovazioni nelle organizzazioni richiedono idee, ener-
gie e costanza nel perseguire i cambiamenti.

Le persone, spesso, hanno bisogno di poter vedere, toccare
con mano le innovazioni per capire che ¢ possibile farcela.
Cio che sino a oggi sembra utopia, domani potrebbe essere
realtd. Le persone hanno bisogno di avere delle “visioni”,
cioe devono disporre di viste sul futuro, che oggi non vedo-
no, per potersi pensare in maniera differente da come sono
nello stato attuale.

I senso del volume che state cominciando a leggere ¢ pro-
prio questo. Dare a chi € interessato la visione e la chiave
di lettura strategica e organizzativa per comprendere una
delle principali rivoluzioni che in questi anni molte am-
ministrazioni pubbliche stanno compiendo.

Gli “sportelli polifunzionali” infatti rappresentano una
delle evoluzioni piu significative che molti enti pubblici
sperimentano per dare risposta alle crescenti esigenze di
servizi di qualita a fronte di risorse limitate, nonché per ren-
dere piu semplice la vita dei cittadini a cui questi servizi
sono rivolti. Si tratta di una vera e propria rivoluzione, co-
me meglio si spiega nel testo, perché costringe a un cam-



semplice, comodo, unico

lo sportello polifunzionale come innovazione
del rapporto tra Pubblica Amministrazione e Cittadino

[INTRODUZIONE]

ringraziamenti > premessa

biamento radicale del paradigma organizzativo degli uffici e
stravolge I'impostazione classica a cui da sempre essi sono
abituati.

Il significato che SistemaSusio, societa di consulenza dire-
zionale e formazione manageriale specializzata nella qua-
lita ed eccellenza dei servizi pubblici, attribuisce a questo
mutamento di paradigma sta racchiuso nei tre aggettivi che
battezzano il volume “semplice, comodo, unico”.

Lo sportello polifunzionale deve avere tutte queste caratte-
ristiche per essere all’altezza delle sfide che i servizi pubbli-
ci devono affrontare oggi e ancor di pit domani.

Sebbene del tema delle relazioni con i cittadini se ne parli
diffusamente in Italia sin dal 1990!, non esistono in merito
leggi o vincoli che obblighino le Pubbliche Amministrazioni
a dotarsi di servizi polivalenti e a riorganizzare i front-office
in maniera da andare incontro alle esigenze dell’'utenza
massimizzando le risorse interne messe a disposizione.
Quello che in questi ultimissimi anni si sta compiendo ¢€ in-
vece un vero e proprio movimento “dal basso”.

Molti Comuni, Province e altri enti pubblici stanno poco
alla volta avvicinandosi all’adozione del modello di spor-
tello polifunzionale in maniera volontaria, semplicemente
perché ne hanno compreso appieno I'utilita.

E un percorso che, come tutti i cambiamenti, non ¢ sempli-
ce ma che porta a risultati importanti.
L’esperienza del Comune di Casalecchio di Reno, raccon-

1 |l riferimenti sono storicamente la L. 142/1990, il DIgs 29/1993 e infine la L. 150/2000. Per una
maggiore comprensione in chiave organizzativa di come le norme hanno influenzato I'evoluzione del
tema dei rapporti con il pubblico, si veda I'introduzione di Bruno Susio al volume La comunicazione
pubblica efficace, Aa.Vv., Guerini e Associati, Milano, 2003.
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tata nell’ultimo capitolo del volume, ne costituisce 'incar-
nazione.

Comune di punta della metropoli bolognese, Casalecchio di
Reno ha abbracciato nel 2007 la filosofia e la visione stra-
tegica del ripensamento del modello di front-office dell’in-
tero Comune adottando un approccio che ha consentito, in
breve tempo, di mutare pelle e di essere oggi uno dei punti
di riferimento nella qualita dei servizi polifunzionali sul ter-
ritorio nazionale.

In questo libro SistemaSusio mette a frutto numerosi anni
di esperienza in materia e racconta le idee e gli strumen-
ti necessari per concretizzare la rivoluzione organizzativa
“sportello polifunzionale”.

Con un linguaggio semplice e discorsivo, ricco di esempi
e di casi concreti, esso puo essere di reale ausilio sia a chi
debba soltanto orientarsi e chiarirsi le idee su cosa possa
significare, sia a chi desidera realmente implementare nella
propria organizzazione uno sportello polifunzionale.

Nel primo capitolo viene inquadrata la visione strategi-
ca dello sportello polifunzionale come rivoluzione del
front-office.

Da semplice momento di accettazione o consegna di docu-
menti e pratiche, lo sportello di primo contatto con I'utenza
diviene il punto centrale di ingresso ai servizi.

Comodo, semplice e unico sono gli attributi che lo sportello
deve avere per rispondere alle esigenze di una Pubblica
Amministrazione moderna.

Lo sportello polifunzionale e la sua realizzazione sono inol-
tre introdotti secondo una chiave sistemica, dove ogni com-
ponente ha un ruolo preciso per il corretto funzionamento
del tutto.



semplice, comodo, unico

lo sportello polifunzionale come innovazione
del rapporto tra Pubblica Amministrazione e Cittadino

[INTRODUZIONE]

ringraziamenti > premessa

Il secondo capitolo invece approfondisce la questione
organizzativa e 'impatto che lo sportello ha sui modelli di
funzionamento dell’ente.

Sotto questo aspetto esso si connota come un vero € proprio
scardinamento dei processi, nella direzione di valorizzare le
trasversalita e snellire i processi stessi, favorendo I'accesso
dell’'utente ai servizi in maniera agevole e ampia.

Vengono illustrate le diverse tipologie possibili di sportello
e le implicazioni rispetto al modello di offerta di servizio al
pubblico.

1l focus del terzo capitolo ¢ la realizzazione concreta
dello sportello polifunzionale.

Tutta I'esperienza maturata in questi anni da SistemaSusio
viene messa a disposizione del lettore per presentare in ma-
niera molto dettagliata il percorso per una possibile proget-
tazione e per la creazione dello sportello.

Attraverso un cammino organico vengono affrontate tutte
le fondamentali componenti di progettazione a cui occor-
re prestare attenzione. Dalla individuazione, scelta e razio-
nalizzazione delle procedure, al dimensionamento corretto
dell’organico. Dalla definizione del nastro orario di apertura
agli aspetti logistici e di lay-out. Dalla scelta del persona-
le alla formazione e certificazione delle competenze degli
operatori che svolgeranno il ruolo di front-office.

Alcune schede progetto, tra le numerose realizzate da Siste-
maSusio, completano il quadro d’insieme consentendo di
comprendere come diverse realta hanno affrontato questa
esperienza e quali risultati hanno ottenuto.

Infine, il quarto capitolo ¢ la testimonianza del percorso
realizzativo effettuato dal Comune di Casalecchio di Re-
no nelle parole dirette di due dei principali protagonisti e
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responsabili del progetto. Nelle pagine dedicate a questa
testimonianza il lettore potra trovare tutte le emozioni, 'en-
tusiasmo, le difficolta e la soddisfazione di una organizza-
zione che ha saputo mutare il proprio abito e che ha deciso
di affrontare con determinazione un cammino difficile ma
di successo.

Questo capitolo, in particolare, puo essere di ausilio a co-
loro che, pur essendo consapevoli dell'importanza dell’ar-
gomento, hanno bisogno di avere un riscontro fattivo di cio
che ¢ accaduto anche in altri contesti.

Correda il documento una appendice che riporta la no-
menclatura necessaria agli addetti ai lavori nonché una bi-
bliografia specifica sul tema dell’organizzazione dei servizi
rivolti al pubblico.

L’augurio e che il presente volume possa contribuire, anche
in minima parte, ad accrescere la consapevolezza

da parte di amministratori e dirigenti pubblici

della necessita e impellenza di ripensare in

chiave strategica le modalita di accedere

ai servizi offerti e di rivedere i processi

di contatto con i cittadini. Il nostro

Paese ha bisogno di servizi pubblici

di qualita perché la gente viva e

stia bene nel proprio territorio.
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