
a cura di Giacomo Re 
ComPA FVG 

Un percorso di consapevolezza sistemica 

Webinar 

LA DIGITALIZZAZIONE DEI SERVIZI DELLA PUBBLICA 
AMMINISTRAZIONE: UN PERCORSO DI CONSAPEVOLEZZA 

SISTEMICA 

18 novembre 2019 



Indice dei contenuti 
 

1) Scegliere il percorso 

 

2) Preparare la mente 

 

3) Un tuffo nel percorso 

 

4) Conclusioni 



Scegliere il 
percorso 

“Cambia, ma inizia lentamente, la direzione 
è più importante della velocità” 

Clarice Lispector 



Le direttrici del percorso 

Strumenti 

Cultura e 
competenze 

Processi e 
organizzazione 



Il percorso 

• Non è un corso d’informatica 
• Il valore non sta nei singoli 

moduli, ma nel modo in cui sono 
assemblati (LEGO) 

• Non lineare ne sequenziale 
-> Complesso 
• Ritornare sui propri passi 
• Tener presente di come 

scelte precedenti impattano 
sulle fasi successive 

• Aula eterogenea: 
• dipendenti di più direzioni, 
• membri dell’In-House 

regionale 
 



Il percorso 
 
Ripercorrere quanto visto nella 
teoria affrontando un caso 
pratico… 
 
…e discuterne! 
 

Teoria 
53% 

Workshop 
47% 

30 ore 



Preparare la 
mente 

«La mente è come un paracadute. 
Funziona solo se si apre» 

Albert Einstein 

www.pixabay.com 



Sfatare i miti 

1) La formazione è una perdita di tempo…ed 
è pure noiosa 

2) La digitalizzazione è affare degli 
informatici 

3) Digitalizzare = conversione su pc di un 
processo analogico 

 



Sfatare i miti – 1  

«La formazione è una perdita 
di tempo…ed è pure noiosa» 

 

 
• Atmosfera informale: nessuna 

cattedra, tavola rotonda 

• Concetti e discussioni 

• In gruppo è meglio! 

• Al lavoro: taglia, colora, incolla 

 
www.pixabay.com 



Sfatare i miti - 2 

 

• Persone 

• Relazioni 

• Cambiamento 

• Organizzazione 

• Processi 

 

 
www.pixabay.com 

«La digitalizzazione è affare degli 
informatici» 



Sfatare i miti - 3 

 

«Ingessare una frattura 
scomposta» 

 

Digitalizzare≠ Dematerializzare 

 

Digitalizzare ≠ risparmiare 
personale 

 

 

 

 

«Digitalizzare = conversione su pc un 
processo analogico» 

www.pixabay.com 



Il digitale stravolge i modelli 

 
• Non solo migliora i 

servizi e le modalità 
d’erogazione 
 

• Abilita nuovi 
paradigmi 

 



A cosa siamo abituati? 

www.pixabay.com 



Può la PA restare 
fuori da tutto 

questo? 



Cambiamento 



Un tuffo nel 
percorso 

“Se vuoi fare un passo avanti, devi 
perdere l’equilibrio per un attimo” 

M. Gramellini 

www.pixabay.com 





L’obiettivo 

«Non esiste vento favorevole per il marinaio 
che non sa a quale porto vuol approdare» 

     Seneca 
 

 

 

www.pixabay.com 

Commons.wikimedia.org 

Risolvere un 
problema 



L’utente finale 
«L'organizzazione deve finalizzare le proprie attività al soddisfacimento 
del cliente, individuando, a monte, le esigenze del cliente e fornendo, a 
valle, prodotti/servizi in grado di soddisfare concretamente tali 
esigenze» 

        ISO 9000 – cap. 0.2 

 

  

Ma chi è il nostro utente?? 

 

 



Mettiamoci nei suoi panni… 

«Prima di giudicare 
una persona, 
cammina tre lune 
nelle sue scarpe» 

Proverbio Sioux 

designers.italia.it 

 



Progetto 

«La differenza fra un 
sogno e un obiettivo è 
semplicemente una 
data» 

Walt Disney 

• Cos’è un progetto? 
• Ruoli nel progetto 
• Il Team di progetto 



L’identikit del Project Manager 

 
 
Il Project Manager è la persona 
responsabile del raggiungimento degli 
obiettivi del progetto nel rispetto dei tempi 
e dei costi 
 
• Ruolo 
• Autorevolezza 
• Responsabilità 
• Competenze 



La comunicazione 

• Fattore critico di successo 

 

• Gestire consapevolmente il processo di comunicazione 

 

• Destinatari della comunicazione (interni, esterni) 

 

• User journey -> touchpoint  Piano di comunicazione 

 



Processi nella PA 

….non questi, 
per fortuna! 

antoni.tistory.com 



Processi nella PA 



Evadere dai silos… 

…e orientarsi al cittadino! 

Ragionare per processi 

Istock.com 



Non fermarsi all’adempimento... 

…ma garantire il risultato! 

Ragionare per processi 



Migliorare il processo o reingegnerizzarlo? 

I veri margini di miglioramento si hanno con i cambi di paradigma 

La tecnologia è un fattore abilitante fondamentale 

Mappatura 

Processo AS IS 

 

reingegnerizzazione 

 

 

Processo TO BE 



Dati 

• Patrimonio pubblico 

• Attività principale della PA 

 

 

 Strutturarli Proteggerli Collegarli Manutenerli 

www.pixabay.com 



Analisi dei rischi 

• Identificazione delle aree di rischio nel processo 

• Identificazione di Probabilità e Gravità 

• Identificazione contromisure per ridurre rischi critici 



Strumenti e interfaccia 

• Impostare analisi costi benefici per scelta strumenti 

• Criteri di design dell’interfaccia  

 

 

E poi si passa alla fase di testing! 

 



Indicatori 

 

• Cosa misurare? 

 

 

• Quando misurare? 

 

 

• Perché Misurare? 

• Non le persone, ma i processi 
• Efficienza ed efficacia 

• Per conoscere 
• Per decidere 
• Per correggere gli errori 
• Per motivare 

• Costantemente, ma in maniera snella 

www.pixabay.com 





Conclusioni 
 

«Se continui a fare quello che hai sempre fatto, 
continuerai ad ottenere ciò che hai sempre 

avuto»  

Warren Dennis 



5 Slogan 

• Learning by doing (and playing) 

 

• Multidisciplinarietà: unica arma per fronteggiare la complessità 

 

• Focus sull’utente finale: l’unica chiave del successo sono i servizi customer 
driven 

 

• «Don’t automate, obliterate» (M.Hammer) 

 

• Produrre e valorizzare i successi nel breve termine… genera fiducia e 
sostiene il cambiamento 
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