PRIMO PIANO

Il cruscotto di Verona

Gli ottimi risultati dell'Inps nella citta veneta sono il frutto
di iniziative attuate nella direzione del cambiamento. Un caso,
illuminante, di organizzazione sociale al servizio dei cittadini

no scenario economico che

muta rapidamente, sotto le
spinte della globalizzazione dei
mercati e delle nuove tecnologie,
impone una crescente attenzione
dell'impresa — pubblica o privata —
verso il cambiamento.
In questo senso, uno dei fattori
strategici di crescita risiede senza
dubbio nell'organizzazione azien-
dale. Su questo terreno I'Inps ha sa-
puto procedere con prontezza adot-
tando modelli all'avanguardia in
ambito organizzativo e tecnologico.
In particolare, I'lstituto ha puntato
sull’'organizzazione per processi,
sull'innovazione tecnologica e sul
coinvolgimento delle persone, av-
valendosi delle proprie competenze
distintive e delle conoscenze accu-
mulate. Un esempio di questa cre-
scita é |'utilizzo, a partire dal 2004,
di un “cruscotto direzionale” ali-
mentato da un sistema di indicato-
ri che misurano i risultati nelle di-
verse aree di attivita dell'Istituto. In
base a queste valutazioni la Dire-
zione provinciale di Verona e la Di-
rezione regionale del Veneto sono
posizionate ai primi posti delle gra-
duatorie Inps.
Lottimo risultato di Verona é sicura-
mente il frutto di una serie di inizia-
tive attuate proprio nella direzione
del cambiamento. Il primo passo e
stata l'organizzazione di incontri,
presieduti dal direttore di Verona,
presso le Agenzie di Legnago, Capri-
no Veronese, San Bonifacio e Villa-
franca di Verona, a cui hanno parte-
cipato gli operatori e tutti i diretto-
ri di Agenzia. Le riunioni hanno con-
sentito un confronto trasparente e
proficuo sull'organizzazione e sul
ruolo dell’Agenzia e un‘analisi at-
tenta delle specificita della realta
produttiva pubblica.
Successivamente, sono stati creati
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gruppi di lavoro focalizzati su parti-
colari prodotti (pensioni di anzianita,
indennita di malattia e maternita,
indennita di disoccupazione e pen-
sioni di invalidita), costituiti da un
operatore per ogni struttura e coor-
dinati da un direttore di Agenzia.
Un'esperienza che ha permesso di
superare i tradizionali limiti della
struttura di appartenenza e di attua-
re politiche di collaborazione e d'in-
tegrazione. Utili si sono rivelate an-
che le settimane Kaizen per dilazioni
e ricostituzioni e il mese del cambia-
mento radicale per le prestazioni di
malattia dei lavoratori agricoli. | mi-
glioramenti non si sono fatti atten-
dere. | tempi di concessione delle
pensioni di invalidita, per esempio, si
sono drasticamente accorciati.

Linps di Verona ha stretto anche
rapporti di collaborazione con le
principali aziende pubbliche e pri-
vate della citta ed & presente nello
Sportello del cittadino e in quattro
circoscrizioni del Comune, con il
quale é collegata telematicamente
attraverso la procedura Arcoweb. £
inoltre in fase di attuazione un pia-
no di decentramento dell'lstituto
veronese che si pone tre obiettivi
fondamentali: il ridimensionamen-
to della popolazione di competen-
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za, la valorizzazione della periferia e
I'integrazione con la citta.

Infine, maggiore cura e stata posta
su due fattori che rivestono un’im-
portanza decisiva per realizzare |'or-
ganizzazione del futuro: velocita e

attenzione. La prima
rappresenta oggi uno
dei parametri piu si-
gnificativi per valutare
l'efficienza di un pro-
cesso e lefficacia nel-
I'erogazione di un ser-
vizio. Lattenzione deve
diventare un punto di
riferimento per il ma-
nagement e per i di-
pendenti, in modo da
spostare progressiva-
mente l'organizzazio-
ne dal lavoro “appa-
rente” (fatto di cavilli,
distrazioni, sprechi) a
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quello effettivo che invece crea va-
lore per il cliente. La realizzazione di
una “catena dell'attenzione” che
coinvolga i membri dell'organizza-
zione e gli stessi clienti, & infatti un
passaggio essenziale per avere
comportamenti responsabili, pro-

duttivi ed efficaci.
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