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Leonardo Bellini – Digital Marketing Lab

Pierluigi Ferrara – ZeroDelta S.r.l.
Di.As.Pro. (acronimo di Digital Administrators Program) è il programma di gestione (work flow) completamente informatizzata degli atti del Difensore regionale della Regione Toscana.
Finalità del programma è, appunto, gestire in forma esclusivamente elettronica/digitale ogni singolo passaggio dell’intero processo di lavorazione di tutti gli atti dell’ufficio.

La logica work flow permette di affrontare e di risolvere le problematiche legate alla predisposizione materiale degli atti e all’organizzazione del lavoro, infatti consente di:

· ridurre al minimo, se non addirittura eliminare, ogni attività ripetitiva (inserzione del numero di protocollo e della segnatura di protocollo; schede anagrafiche degli interlocutori; etc. …);

· assicurare una maggiore regolarità procedurale (essendo l’iter delle pratiche gestito dal programma);

· razionalizzare e semplificare l’impiego di formulari predefiniti attraverso templates predisposti dagli operatori facilitando la composizione della corrispondenza e favorendo l’uniformità e la coerenza formale degli atti prodotti dall’Ufficio;

· consentire agli operatori di concentrarsi esclusivamente sul merito delle questioni sottoposte all’Ufficio; 

· realizzare un maggiore livello di sicurezza nella gestione di tutti i documenti (che infatti possono essere lavorati solo dagli operatori abilitati a ciascuna specifica azione, grazie al sistema di profilazione e di autorizzazione);

· adeguare tempestivamente i carichi di lavoro di ogni singolo operatore; 

· assicurare la piena pubblicità e la piena trasparenza dell’attività svolta; 

· mettere a disposizione di default statistiche e reports costantemente aggiornati senza bisogno di attività aggiuntive.

Il programma, memorizzando senza bisogno di ulteriori attività ogni operazione compiuta, forma in tempo reale un archivio digitale in grado di fornire ad ogni operatore (secondo il livello di autorizzazione) ed al cittadino (attraverso il sito) lo stato di avanzamento di ogni atto in via di formazione; inoltre permette la pubblicazione sul sito di una serie di reports relativi all’attività dell’Ufficio aggiornati ogni quarto d’ora.
Conseguenza naturale della dematerializzazione dei documenti è la possibilità di interagire con l’Ufficio attraverso strumenti di Information & Comunication Technology (ICT).

In tale ottica due sono gli applicativi realizzati.

Innanzitutto, una sezione interattiva sul sito web http://www.difensorecivicotoscana.it  che offre la possibilità al cittadino di presentare richiesta di intervento on line direttamente da qualsiasi postazione internet, non solo sul territorio regionale, ma anche nazionale e non, in qualsiasi ora e giorno, corredandola altresì di tutta la documentazione.

Conseguenza pratica è che l’istanza viene immediatamente acquisita dal sistema ed entra immediatamente nel flusso operativo (protocollazione, elaborazione dell’istruttoria, etc. …).

Inoltre il cittadino, sempre e ovunque si trovi, può registrarsi attribuendosi propri US e PW che vengono convalidati per il tramite del rilascio di un PIN e, autenticatosi, può accedere direttamente, sempre ovunque e comunque, alla propria pratica. Può inoltre integrare o aggiungere nuova documentazione nonché inviare comunicazioni direttamente al Funzionario che sta trattando la sua pratica.

In secondo luogo, una sezione dedicata sul sito web http://www.difensorecivicotoscana.it per la presentazione mediata di richieste di intervento on line per la fascia di cittadini informaticamente non alfabetizzati o sprovvisti di strumentazione informatica.

Questi cittadini possono recarsi presso un Centro di raccolta accreditato dall’Ufficio per presentare la propria richiesta di intervento con l’assistenza del personale del Centro.

Inoltre, per il tramite del Centro stesso, il cittadino potrà visualizzare lo stato di trattazione della propria pratica (ovviamente, salvo registrazione, non potrà visualizzarne i contenuti per ragioni di riservatezza), ma potrà inviare comunicazioni al Funzionario che sta istruendo la pratica ed integrare la documentazione.

Comunque, il cittadino che avesse già delle pratiche avanti il Difensore regionale o il cittadino che si sia valso di un Centro di raccolta per richiederne l’intervento, possono sempre registrarsi in qualsiasi momento e fruire di tutti i servizi on line.
Modalità di utilizzo del servizio

Nella home page del sito www.difensorecivicotoscana.it  è presente il pulsante  mediante il quale si accede alla pagina dedicata ai Centri di raccolta [image: image3.jpg]territoriali. 
Nella prima sezione della pagina sono visualizzate le informazioni sul servizio e le informazioni di contatto, attraverso i due link:  
· contattare il Difensore regionale, che riporta i numeri di telefono e gli email adresses attraverso i quali effettuare il contatto;

· elenco uffici accreditati, che visualizza gli estremi dei soggetti già accreditati e operativi.

Attraverso i campi Username e Password i Centri di raccolta già acccreditati possono accedere alle rispettive pagine operative.
Nella seconda sezione, sono disponibili il modulo di richiesta di accreditamento ed il link per consultare e scaricare il manulale operativo.
Ogni soggetto che abbia contatti con il pubblico può accreditarsi come Centro di raccolta di istanze al Difensore regionale. L’accreditamento è gratuito, così come il servizio di raccolta delle istanze.
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Fig. 1 Modulo di richiesta di accreditamento 
All’invio della richiesta di accreditamento il sistema propone la stampa di riepilogo della richiesta stessa e provvede all’invio automatico della comunicazione email di riscontro: 
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Al ricevimento della richiesta di accreditamento, l’Ufficio per il Difensore regionale provvede, previa verifica dell’idoneità, ad accreditare il soggetto ed a inviare la conferma dell’avvenuto accreditamento per email.
Ogni soggetto accreditato accede alla rispettiva pagina di gestione mediata delle richieste di intervento con l’inserimento dei propri US e PW negli appositi campi della sezione dedicata ai Centri di Raccolta .
Effettuato il log-in, il soggetto accreditato accede alla propria pagina operativa e può inoltrare una richiesta di intervento on line previa composizione del modulo ivi presente. 
Nella sezione “Gestione richieste di intevento inviate per” è presente l’elenco dei nominativi degli istanti che hanno richiesto l’intervento per il tramite del Centro di raccolta.
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 apre la pagina di gestione on line relativa all’istante selezionato, che visualizza il protocollo sia della pratica sia dei documenti facenti capo ad essa e rende disponibili le sezioni per l’invio di ulteriori documenti e/o messaggi.
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