L’organizzazione e i processi di lavoro





Nella dizione comune, quando si parla di lavoro nella P.A., ci riferiamo essenzialmente a quello d'ufficio. Con questo termine s'identifica sia il luogo fisico dove le persone (dirigenti ed impiegati) lavorano utilizzando i mezzi a loro disposizione (scrivanie, computer, fax ecc) ma anche, ed è il significato più importante, la particolare funzione svolta da un complesso organizzato di persone e mezzi (definita anche sfera di competenza). Così ad esempio l'ufficio contenzioso ha competenza in materia di procedure riferite a sanzioni disciplinari, ricorsi, ecc.


Il lavoro d'ufficio non è una caratteristica soltanto del lavoro pubblico. Infatti, nelle aziende private che producono beni (imprese industriali) con il passare del tempo, si è assistito ad un progressivo aumento del numero dei dipendenti addetti esclusivamente a lavori amministrativi, a supporto dei settori e reparti produttivi. Se ad esempio nella bottega artigiana del 1860 l’ufficio era l'eccezione già negli anni 1920/1940 ogni processo produttivo aveva un ufficio che lo affiancava, creando com'è facilmente comprensibile una duplicazione di servizi in presenza di più processi produttivi.  Negli anni 1960/1970 assistiamo alla nascita di un unico ufficio che si occupa di tutti i reparti operativi per le attività di marketing e finanza, acquisti, contabilità, controllo di gestione, ecc.
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Sulla base del modello organizzativo del privato, nel 1993, con il decreto legislativo 29, si è avviata la cosiddetta “privatizzazione” del rapporto di lavoro. Con il passare degli anni il D.lgs 29/93 è stato più volte modificato ed integrato finché il 30 marzo 2001 è stato emanato il D.lgs n. 165 il quale può essere definito un testo unico delle norme in materia di pubblico impiego. La portata del D.lgs 165 è estremamente vasta ma ciò che m'interessa evidenziare, in tema di razionalizzazione dell’attività amministrativa, sono gli articoli 10 e 11 nei quali è prevista, all’interno di ciascuna amministrazione, la creazione degli Uffici Relazioni con il Pubblico aventi lo scopo di favorire il diritto di partecipazione e di accesso alla documentazione amministrativa sancito con la Legge 241/90.


Nel processo di riforma della P.A. con la c.d. Legge Bassanini, n. 59 del 15 marzo 1997, furono fissati i criteri fondamentali per una ristrutturazione dell’amministrazione centrale e periferica dello Stato. Con il D.lgs n. 300/1999 fu dapprima ridotto il numero dei ministeri e sancita la riunificazione del M.P.I. con il M.U.R.S.T. nel nuovo Ministero dell’Istruzione, dell’Università e della ricerca, poi con D.P.R. n. 347/2000 abbiamo una nuova ripartizione della struttura in Dipartimenti. Si passa pertanto da un'organizzazione  per Direzioni Generali (D.G. ISTR. PROFESS.LE, D.G. ISTR. MEDIA NON STAT., ecc), ciascuna con un compito ben determinato, ad un modello organizzativo basato su due Dipartimenti e tre Servizi trasversali di supporto agli altri uffici e con l’istituzione degli Uffici Scolastici Regionali.
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Assistiamo alla soppressione, a partire dal 1 gennaio 2002, dei Provveditorati agli Studi e alla loro sostituzione con i Centri Servizi Amministrativi retti da Dirigenti con funzioni di supporto all’autonomia delle II.SS.. C’è da dire che sta per essere emanato un regolamento di attuazione del nuovo M.I.U.R. il quale abrogherà il D.P.R. 347/2000 e strutturerà il Ministero in tre Dipartimenti e cinque Servizi. 


Nel processo di riforma con il D.P.R. 275/1999 le Istituzioni Scolastiche sono state dotate di autonomia in ambito didattico, organizzativo, amministrativo, contabile e finanziario.


L’obiettivo del D.Lgs 165/2001 di dare efficienza, efficacia ed economicità all’azione amministrativa introduce la figura del c.d. Dirigente Manager il quale al pari del privato lavora per processi di lavoro in vista di obiettivi. Il Dirigente opera con i mezzi e gli strumenti del privato rapporto di lavoro con autonomia organizzativa nei confronti dei risultati da raggiungere. Al fine di affiancare il Dirigente nel suo lavoro è avvenuta una razionalizzazione nei profili e nelle competenze del personale non dirigenziale, con la riduzione da 75 a 25 profili dei quali alcuni nuovi e specializzati come quello di “Collaboratore per l’informazione e la comunicazione” e l’accorpamento in tre aree.


Diamo le seguenti definizioni. Il processo di lavoro lo possiamo definire come il complesso delle attività per trasformare dei dati in ingresso (es. domanda dell’interessato) in un prodotto finito (es. prodotto servizio). La procedura di lavoro la possiamo definire come una sequenza di attività atte a raggiungere un risultato. 


Pertanto un processo di lavoro è composto da una o più procedure di lavoro. 
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Il Dirigente deve ben conoscere il processo di lavoro affinché possa realizzare un’azione che sia efficiente (è il rapporto tra obiettivi raggiunti e risorse; da ciò si realizza l'economicità), efficace (è il rapporto tra obiettivi raggiunti e previsti). Inoltre, analizzando il processo con il metodo dei diagrammi di flusso è possibile scomporlo e schematizzarlo per raggiungere lo scopo di semplificarlo e automatizzarlo.


Una procedura di lavoro diventa un procedimento quando si opera all’interno di norme. In questo caso l’atto finale prende il nome di Provvedimento.


Definiamo come: Sistema Informativo l’insieme dei flussi delle informazioni all’interno dell’ufficio e il complesso delle risorse professionali e strumentali; Sistema Informatico come l’insieme delle procedure, dati e programmi che consentono i flussi informatici.


I primi sistemi informativi li troviamo negli anni ’60 ma erano basati soltanto su procedure di contabilità (magazzino, paghe, ecc.); si servivano della velocità e precisione di calcolo delle macchine ed assumevano soltanto una funzione gestionale.


Solo successivamente, ed il merito è da ricercare nella potenza degli attuali sistemi informativi, si è passati al “focus dei dati” i quali consentono l’analisi dei fenomeni e sono utilizzati a supporto delle decisioni del management – DSS.


La costruzione di un moderno sistema informativo passa attraverso le seguenti fasi:


Pianificazione:


Definizione delle linee strategiche e individuazione degli obiettivi


Miglioramento o istituzione nuovi servizi, trasparenza azione amministrativa, potenziamento dei supporti conoscitivi per le decisioni, contenimento dei costi e integrazione fra servizi esistenti.


�
Studio di fattibilità


Tecnica ed organizzativa; costi/benefici; piano di attività con tempi e risorse


Analisi


Cosa deve fare il sistema: requisiti dell’utente, flussi informativi, modello del sistema


Progettazione 


Sottosistemi, scelte tecnologiche, ecc.


Sviluppo


Produzione SW e documentazione


Testing, collaudo e validazione


Manutenzione


Correttiva, adeguativa, migliorativa, evolutiva. Incide fino alla metà dei costi


Esercizio.


I soggetti preposti al progetto e allo sviluppo dei sistemi informativi nella P.A. sono essenzialmente due:


R.U.P.A. (Rete Unitaria della Pubblica Amministrazione)


	Consente e rende disponibile:


Collegamento tra amministrazioni pubbliche


Servizi d'interoperabilità, cooperazione, interconnessione e condivisione di modelli, linguaggi, protocolli, esperienze


Efficienza della macchina amministrativa


Migliore qualità del servizio reso al cittadino


A.I.P.A. (Autorità Informatica per la Pubblica Amministrazione costituita con D.lgs n. 39 del 12/2/1993)


	Organismo che sovrintende


Le regole per l’informatica nella P.A.


La connettività tra le amministrazioni pubbliche


Il patrimonio informativo della P.A. è attualmente rappresentato da 10.000 tipologie d'archivi, 10 miliardi d'informazioni elementari, 1.000.000 di processi applicativi e milioni e milioni di linee di codice software, il quale è utilizzato in maniera rigida e verticale da singole amministrazioni. Nell’ambito di servizi di cooperazione applicativa la RUPA opera verso le seguenti aree d'intervento:


Anagrafi nazionali


Carta d’identità elettronica


Protocollo informatico e firma digitale


Sistemi di pagamento


in progetti che coinvolgono Enti quali INPS, Comuni, Ministero Interni, Ministero Giustizia, Ragionerie dello Stato, Banca d’Italia, Corte dei Conti, MIUR, ecc.


	La realizzazione pratica di tali progetti avviene collegando le amministrazioni interessate e più genericamente possiamo dire dotando la P.A. di una rete informatica.


	Una rete informatica si definisce come un insieme di computer e di dispositivi periferici collegati tra loro attraverso cavi o altri sistemi di trasmissione di dati. La rete più semplice è quella costituita da un computer con la sua stampante. Lo scopo è in ogni caso lo scambio di dati tra gli utenti collegati tra loro realizzando una comunicazione di tipo:


sincrono, quando gli utenti sono allo stesso tempo in rete


asincrono quando il dato è depositato sulla rete nell'attesa che gli altri utenti si connettano (es. posta elettronica)


Le reti secondo la loro estensione spaziale possono essere denominate LAN (Local Area Network), MAN (Metropolitan Area Network) e WAN (Wide Area Network).


Da un punto di vista funzionale abbiamo le reti paritetiche dove tutti i computer connessi hanno la stessa funzione dal punto di vista della rete, client/server dove il server ha un ruolo preponderante nei confronti dei clients, ibrida quando la tecnologia è sia di tipo paritetico sia client/server.


Per consentire lo scambio d'informazioni in rete i computer devono essere necessariamente in grado di utilizzare protocolli di comunicazione convenzionali. Le specifiche furono definite nel 1978 e in seguito riesaminate nel 1984 e prendono il nome di modello di riferimento OSI.  Tale modello presenta un approccio stratificato al collegamento in rete in modo che sia possibile gestire il processo di comunicazione per strati. Il protocollo di rete utilizzato in internet è il cosiddetto TCP/IP dove la sezione (Transmission Control Protocol - TCP) è responsabile per la consegna dei dati mentre la sezione (Internet Protocol - IP) fornisce le informazioni sugli indirizzi ed il loro instradamento.


Per facilitare il collegamento tra gli utenti connessi alla rete, si utilizza il sistema DNS il quale traduce l’indirizzo in formato mnemonico nel corrispondente indirizzo IP. Il DNS è basato sul concetto di dominio: così ad esempio l’Italia sarà IT, un'Università degli Stati Uniti sarà EDU, un'Organizzazione no profit sarà ORG e così via.


Il collegamento tra i computer viene effettuato sia con la normale tecnologia telefonica analogica che con il sistema ISDN quando si deve gestire anche il traffico in fonia, ma negli ultimi due anni si vanno sviluppando tecnologie a larga banda di tipo DSL (Digital Subscriber Line), ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line) e XDSL (eXtended Digital Subscriber Line). I vantaggi delle tecnologie digitali sono di tipo economico in quanto la tariffa è sulla mole di traffico anziché sul tempo e di velocità di connessione (fino a 2 Mbps e sperimentalmente si è arrivati a 20 Mbps).


Un processo di comunicazione può essere così schematizzato:
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	Qualsiasi messaggio trasporta un'indeterminazione che è causata dal rumore che esiste nel canale. La misura dell’indeterminazione è l’entropia che rappresenta la quantità di disordine. Per ridurre l’entropia è necessario replicare il messaggio (ridondanza). Inoltre bisogna passare da un messaggio di tipo continuo ad uno discreto: infatti, secondo la teoria dell’informazione, nata nel 1947 con Claude Shannon, applicando il teorema del campionamento, è possibile dividere qualsiasi forma d’onda di tipo analogico in tante parti (discrete) e dopo averle codificate ed inviate attraverso il canale di comunicazione, ricostruirle nel processo di decodifica fino al ricevente. 


Le parti discrete dell’informazione le codifichiamo in binario, che ha nel BIT l’unità base (binary digit). Nel sistema binario abbiamo solo due valori: 0 e 1, che rappresenta la scelta unitaria tra due alternative che possono verificarsi con la stessa probabilità. Secondo la logica di George Boole equivalgono al vero e il falso (V/F). Pertanto non sono più trasferiti dei segnali analogici ma i corrispondenti valori campionati digitali con il risultato di un aumento nella velocità di trasferimento e un annullamento totale del rumore.
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Il ricevente effettuerà la conversione da binario ad analogico, integrerà tra le parti discrete ricostruendo il segnale di partenza.


L’informatizzazione delle attività del lavoro d'ufficio passa necessariamente attraverso l’utilizzo di software che permetta di usare il computer in più direzioni e dove sia possibile una completa integrazione tra le diverse applicazioni. Il Pacchetto Office è una suite di applicazioni come Word, Excel, Access, Front Page, Power Point, costituisce un completo ufficio-laboratorio per gestire file di molti tipi, ed il tutto facilmente trasportabile su Internet.


Word


Microsoft Word è un programma che crea e gestisce testo ed altro in ambiente Windows ed in ambiente Reti. 


Un elaboratore di testo è un’applicazione per la creazione e l’elaborazione di documenti di testo. Con Word questa definizione è rimasta solo una sintesi rispetto a quello che un moderno software per l’elaborazione di testi, può fare. E’ come avere della carta in più formati, scrittura con più fonts, matita, macchina per scrivere, tagliare ed incollare e copiare tutto ciò che si vuole, si ha la possibilità di disegnare, di creare forme geometriche e non, di catturare immagini da web e da scanner e da schermo, di poter impaginare il tutto come si vuole adattandosi al bisogno specifico, si possono correggere gli errori automaticamente e non, si può avere il sostegno di un dizionario, si possono inserire elementi da altri programmi come Power Point, Excel, Access, fox pro, Publisher, si può organizzare il tutto in frame, o per il web o per altri usi. Si possono inserire riferimenti audio e video, si può usare il Visual Basic, ed altro ancora. Tutto questo è contenuto in un unico software, vasto nelle caratteristiche e nelle potenzialità, ma semplice nell’uso specifico.


Excel


Microsoft EXCEL è un foglio elettronico che offre la possibilità di gestire calcoli e formule matematiche e finanziarie; ci permette di organizzare dati statistici in modo elastico. Si presenta come una tabella organizzata in righe e colonne identificate grazie a numeri e lettere. Ogni cella corrisponde ad una lettera ed ad un numero. Excel presenta inoltre una serie di funzioni molto utili: 


l’integrazione con i database, così da poter scambiare dati con loro; la possibilità di ottenere, dai dati, grafici di vario genere e complessità; la capacità di generare una serie d'immagini da utilizzare per presentazioni; la ricerca e sostituzione di sequenze di caratteri; le funzioni di "taglia, copia e incolla"; sottolineatura e grassetto; ecc.


Ogni cella può contenere un numero, una formula, una funzione di vario tipo, un commento, o qualsiasi altra cosa utile ai calcoli o anche solo alla presentazione e quindi alla leggibilità del risultato. 


Access


Access è un programma che permette di creare e gestire database relazionali. 


Per database s'intende un insieme di dati organizzati per un determinato scopo. Per relazionale s'intende la possibilità d'interazione dell’utente con i dati e la possibilità d'interazione dei dati con altri dati.


Tutte queste informazioni sono all’interno di un unico file e sono gestibili, aggiornabili, ed interattive, vale a dire che sono sensibili a modifiche e ad opzioni varie. Il tutto è completamente integrabile con il web, potendo usare questi file nei nostri siti, come nel download di informazioni in formato html.


Queste possibilità gestionali sono dovute a dei potenti strumenti:


le tabelle, che sono i contenitori strutturati logicamente per la gestione delle informazioni 


le query che servono per ricercare ed estrarre i dati che c'interessano 


le maschere che servono a rendere visibili, a modificare e aggiungere dati in una tabella 


i report che servono per visualizzare organizzando per una stampa, i dati. 





Power Point 





Con Power Point è possibile creare delle pagine definite diapositive contenenti testo ed immagini (fotografie, grafica, diagrammi); queste pagine comporranno un file conclusivo definito “presentazione”.


Power Point consente di stampare l'intera presentazione su supporti vari, cartacei e lucidi, non solo, consente pure all'eventuale oratore di presentare grazie a delle note, il proprio lavoro ad un'audience.





Il file che raccoglie tutte le diapositive avrà estensione .ppt





Le presentazioni possono contenere anche suoni, musiche, parlato, spot e filmati vari.


 


Internet Explorer 





Internet Explorer è un browser cioè un particolare programma per navigare in Internet. Alla partenza del programma avviamo anche una procedura di connessione ad Internet e, grazie ai collegamenti ipertestuali, potremo navigare da una pagina all’altra e da un sito ad un altro. Explorer ci permette inoltre di organizzare una rubrica degli indirizzi utili, di poter prelevare dal Web tutto ciò che c'interessa, di stampare documenti trovati in rete, e di accedere ad un’altra applicazione ormai indispensabile, come Outlook Express od Eudora per gestire la posta elettronica. Explorer si può anche utilizzare "non in linea" per leggere agevolmente pagine di siti che abbiamo salvato ed organizzato, sempre grazie ad Explorer, in una o più directory.





Posta elettronica 





Ormai la posta elettronica è divenuta parte integrante del "vivere contemporaneo". Si usa non solo per scopi professionali, ma anche nel privato, per mantenere rapporti lontani, per ricevere aggiornamenti su argomenti di nostro interesse.


La possibilità che ci viene offerta dai vari programmi, ad esempio Outlook ed Eudora in primis, di poter inviare materiale più disparato e in vari formati, rende questa innovazione tecnologica, una delle più importanti di questi ultimi anni.


 


Front Page





Front Page è un programma che serve a creare pagine e aggiornare siti Web.


Come per qualsiasi altro prodotto Office molte caratteristiche sono simili alle altre applicazioni, garantendo quindi la possibilità di essere utilizzati insieme.


Front Page non richiede la conoscenza del linguaggio html ("il linguaggio del Web"), anche perché offre svariati modelli di costruzione delle pagine, con e senza frame, potendo implementare elementi attivi (form, ecc.) con funzionalità complesse.


Una discreta quantità di temi grafici personalizzabili ed un set completo di esempi di "costruzione guidata di un sito", completano le caratteristiche di questo programma veramente "user friendly".





	Le opportunità offerte dalle nuove tecnologie, che permettono di ridurre le distanze fisiche, consentono l’accesso a conoscenze e ad informazioni che possono essere memorizzate in remote banche dati, non solo per innovare la parte amministrativa della P.A., ma anche per offrire al cittadino gli elementi di semplificazione, trasparenza, partecipazione ed accesso indicati dalla Legge 241 del 7/8/1990.


	Per questi motivi, anche se l’Italia sconta un forte ritardo rispetto ad altri paese europei, il MIUR ha aderito al Piano Nazionale di e-Governement nel quale sono illustrati i dieci obiettivi che dovranno portare ad una concreta innovazione la Pubblica Amministrazione Italiana.


	Il primo obiettivo consiste nel mettere lo studente (il vero cliente del sistema), il quale in quanto cittadino si deve rivolgere al sito del Ministero, per ottenere informazioni o per sbrigare on line pratiche banali come l’iscrizione a scuola o il pagamento di tasse scolastiche o universitarie.


	Il secondo obiettivo consiste nel diffondere e favorire l’utilizzo della carta nazionale dei servizi, realizzando soluzioni applicative che ne prevedano l’impiego come modalità d'identificazione. Una sola carta potrà dimostrare la nostra identità non solo ai fini dei servizi scolastico ed universitario ma anche per quelli sanitario e previdenziale.


	Il terzo obiettivo consentirà di dare validità giuridica alle transazioni elettroniche (ricordo che ad oggi solo il fax ha questa prerogativa). A questo proposito il MIUR ha già iniziato la sperimentazione del mandato informatico, che richiede l’utilizzo della firma digitale, ed è previsto che entro il 2003 circa 400 Dirigenti potranno autenticare documenti, anche inviati via e-mail, di rilevanza esterna. Si prevede che entro il 2005 questo dispositivo venga esteso anche ai Dirigenti scolastici ed è prevista a breve la sperimentazione, presso alcune scuole, della trasmissione delle tracce delle prove degli Esami di Stato.


	Il quarto obiettivo è all’interno del piano e-Procurement il quale consente a numerose scuole e a tutti gli uffici centrali del MIUR di effettuare acquisti in rete.


	Il quinto obiettivo prevede la distribuzione, entro la fine del 2003, di una e-mail personalizzata a tutti i dipendenti del Ministero, creando la più numerosa comunità virtuale italiana di dipendenti della P.A. Tramite un'Intranet riservata sarà possibile scambiare in rete messaggi, informazioni, conoscenze ed esperienze di specifico interesse scolastico.


	Il sesto obiettivo è strettamente legato alla firma digitale.


	Il settimo obiettivo scaturisce dal Dpef 2002-2006 il quale evidenzia fra gli obiettivi prioritari la crescita della cultura informatica degli studenti e insegnanti nelle scuole tramite una serie di corsi e attraverso il sistema di formazione a distanza del MIUR, denominato Trampi (www.trampi.istruzione.it).


	L’ottavo obiettivo riguarda proprio l’ambiente del Trampi al fine di condividere on line materiali di supporto, risorse didattiche e casi di studio.


	Il nono obiettivo consiste nella diffusione in tutta l’Amministrazione centrale e periferica del protocollo informatico e rendere la procedura interoperabile con quella del protocollo di altre amministrazioni, secondo i criteri fissati dall'AIPA.


	Il decimo obiettivo sarà quello di realizzare un sottosistema informativo per il controllo della qualità servizio reso alle scuole, valutando in tal modo la customer satisfaction del cliente finale. Tale sistema consentirà di individuare tempestivamente le aree di miglioramento e di legare i livelli di servizio reso agli utenti con i costi del servizio.


	Inoltre è stato riprogettato il nuovo portale unificato del MIUR (www.istruzione.it) per consentire un accesso omogeneo a tutte le risorse documentali ed informative del mondo dell’Istruzione, dell’Università e della Ricerca, disponibile in ambiente Internet


	Nel settore dell’edilizia scolastica è stato realizzato un apposito sistema informativo, accessibile sia a livello nazionale sia locale, al fine di catalogare e censire il vastissimo patrimonio immobiliare scolastico italiano.


	Quello che si vuole realizzare è un portale delle conoscenze, integrato fra più amministrazioni, che consenta di accedere a tutte le risorse culturali, didattiche, cognitive che il nostro Paese è in grado di offrire; in tale ruolo la rete e la tecnologia svolgono un ruolo fondamentale in quanto fungono da abilitatore essenziale in tale vigoroso processo di cambiamento.


Rieti, ottobre 2002	Giovanni Franceschini 


�PAGINA  �10�











Uffici di diretta collaborazione


con il Ministro





Ministro





Dipartimento


sviluppo


 istruzione








Dipartimento


servizio nel territorio





Servizio


comunicazione 





Servizio


economico e finanziario





Servizio


informatica





Uffici


Scolastici Regionali








Atto


Provvedimento


Servizio


Prodotto





Decodifica





Codifica





Canale





Ricevente





Sorgente











