L AUTORITA per ['INFORMATICA CAPITOLO 4

¢ el Pubblica Amministrazione

Maria Grazia Suriano La relazione cliente/fornitore
AULCIMIERCILICRICIEIE  (al punto di vista del cliente:
certificazione quale garanzia aggiuntiva
di una strategia di insourcing

e stimolo per il cliente allo sviluppo

di un Sistema Qualita proprio




CERTIFICAZIONE QUALE GARANZIA AGGIUNTIVA DI UNA STRATEGIA DI INSOURCING
E STIMOLO PER IL CLIENTE ALLO SVILUPPO DI UN SISTEMA QUALITA PROPRIO

1. La certificazione come garanzia ag-
giuntiva di una strategia di insourcing.
Il Sistema Informativo dell’Aci é costituito da
due entita distinte per strutture organizzative,
per ragione sociale e per competenze profes-
sionali, orientate tuttavia entrambe verso i me-
desimi obiettivi attraverso una comune mis-
sione ed una visione condivisa.

Le due strutture sono la Direzione Sistemi Infor-
mativi e Servizi e la Societa ACInformatica, so-
cieta per azioni costituita con capitale dell’Aci,
specificamente creata per I'automazione delle
attivita dell’Ente, alcuni decenni or sono.

La Societa ACInformatica, pertanto, € di fatto un
insourcer al quale sono demandate alcune atti-
vita del Sistema Informativo dell’Ente e, al di la
della qualificazione formale che la vede come
entita autonoma rispetto all’Aci, & una struttura
interna dello stesso, intimamente collegata alla
Direzione Sistemi Informativi e Servizi.

Tale peculiarita rappresenta un notevole van-
taggio per I'Aci poiché, innanzitutto, la missio-
ne e la visione della Societa e della Direzione
Sistemi Informativi e Servizi dell’Aci si integra-
no perfettamente costituendo la missione e la
visione del S.I. dell’Ente ed i piani strategici ed
operativi coincidono integrandosi a vicenda.
La possibilita di usufruire di una struttura in-
terna per lo svolgimento di attivita solitamen-
te demandate all’esterno, perd, pud anche
presentare alcuni problemi, a causa del fatto,
per esempio, che la trasparenza dei reciproci
rapporti e la chiarezza delle rispettive re-
sponsabilita e dei risultati possono essere tal-
volta meno efficaci rispetto ai casi nei quali
ci si avvale di un fornitore esterno vincolato
da rapporti contrattuali puntuali e cogenti,
sul quale la leva piu efficace & senza dubbio
rappresentata dalla forza contrattuale che il
cliente assume.

Nella gestione del rapporto convenzionale
con il proprio insourcer, puo allora accadere
che la condivisione di piani di attivita e la re-
lativa verifica della loro esecuzione non siano
sufficienti per garantire il massimo controllo
delle commesse e diventa difficile e comples-
S0 ipotizzare ed utilizzare strumenti di garan-
zia piu incisivi.

In tale ottica, la realizzazione di un Sistema
Qualita presso il proprio insourcer, per sua
struttura (S.p.A.) piu portato ad attivare inizia-
tive proprie di un contesto di mercato, é stata
colta come un’opportunita, al di la delle ga-
ranzie che tale obiettivo € in grado di fornire
relativamente ai processi lavorativi, per otte-
nere una maggior trasparenza sulle attivita de-
mandate alla Societa ed, in generale, per con-
trollare con maggior efficacia I'intero ciclo di
vita dei prodotti/servizi sviluppati e gestiti dal
S.1. dell’Aci.

La certificazione del Sistema Qualita di
ACInformatica, al di la del mero riconosci-
mento di conformita ad una normativa, rap-
presenta in tale prospettiva un deciso salto di
gualita nei rapporti tra le due strutture che
operano sul sistema informativo dell’Ente,
profondamente voluto dai vertici delle stesse.

La circostanza che l'intero processo aziendale
di ACInformatica sia stato conformato alla
normativa UNI EN 1SO 9001 non assume valo-
re in sé, sotto il mero profilo formale (del bol-
lino blu, per intenderci), ma vale a garantire
che tutti i processi di gestione dell’azienda so-
no orientati alla soddisfazione del cliente e
che le attivita connesse vengono svolte secon-
do un modello processivo controllato, idoneo
a garantire la tracciabilita delle relative fasi e
che gli obiettivi commissionati sono pianificati
e controllati in modo trasparente.

Cio assume una valenza ancora maggiore nel
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caso del sistema informativo dell’Aci, nel qua-
le, come detto, i processi produttivi e gestio-
nali vedono impegnate due diverse strutture
con una delimitazione delle rispettive compe-
tenze in linea di massima rispettata, ma spes-
S0 messa in discussione caso per caso, proget-
to per progetto, per far fronte alle esigenze
specifiche dei singoli obiettivi.

E proprio in tali casi, laddove cioé la peculia-
rita del progetto o del processo lasciano margi-
ni di indeterminatezza e/o di confusione nella
gestione delle interfacce tra le due organizza-
zioni e delle rispettive responsabilita o, come
spesso accade, gli obiettivi temporali concor-
dati tra le strutture sono condizionati da vincoli
interni alle stesse e rischiano di condizionare la
programmazione reciproca, il Sistema Qualita
rappresenta la leva per garantire un maggior
controllo dei processi nel suo complesso attra-
verso le procedure operative del Sistema Qua-
lita e 'ampia possibilita di intervento conse-
guentemente garantita al cliente.

Quanto sin qui riportato non deve tuttavia
trarre in inganno e far credere che l'avvento
del Sistema Qualita rappresenti, da solo, una
panacea alle endemiche difficolta di gestione
di un insourcer.

Tuttavia, dall’esperienza concretamente vis-
suta a seguito del conseguimento della certi-
ficazione, possiamo affermare che I'adesione
ad un Sistema Qualita ha rappresentato una
spinta evidente verso una sensibilizzazione
dell'insourcer verso una cultura di trasparen-
za e di disponibilita ad una maggiore “con-
trollabilita” del proprio processo produttivo
e gestionale.

Tuttavia, la realizzazione di un Sistema Qualita
in ACInformatica ha sortito un ulteriore risulta-
to oltre a quello sin qui descritto che, credia-
mo, vale la pena di descrivere nel prosieguo.
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2. La certificazione come stimolo per
il cliente allo sviluppo di un Sistema
Qualita proprio.

Anche per motivi di carattere storico, e cioe in
virtu del fatto che le due strutture sono sorte da
un medesimo nucleo di “pionieri” dell'informa-
tica, le organizzazioni in questione collaborano
nella realizzazione e nella gestione dei prodot-
ti/servizi dell’Ente che le vede coinvolte en-
trambe nel ciclo di vita degli stessi.

Con riferimento al ciclo di vita dei prodot-
ti/servizi, in linea di principio l'iter inizia con
la redazione da parte della Direzione Sistemi
Informativi e Servizi dell’Aci di uno studio di
fattibilita nel quale vengono sviscerati gli
aspetti relativi al mercato ed alla parte orga-
nizzativa; a fronte di tale macroanalisi,
AClInformatica redige lo studio di fattibilita re-
lativo agli aspetti tecnologici, comprensivi
delle esigenze in termini di Hw, Sw, teleco-
municazioni, ecc.

In caso di valutazione positiva, viene dato il
via al ciclo di vita del prodotto/servizio, a pre-
scindere dal modello del ciclo di vita che
verra adottato nel caso specifico, determinato
sulla base di valutazioni di urgenza, di oppor-
tunita, di tecnologie di sviluppo individuate,
ecc. In linea di principio alla Direzione Siste-
mi Informativi e Servizi dell’Aci sono attribuite
le attivita di analisi relative alla progettazione
organizzativa e funzionale (necessaria per de-
finire, ciog, le funzioni di base ed i dati neces-
sari affinché gli operatori siano in grado di uti-
lizzare il prodotto/servizio informatizzato).
L'analisi finalizzata alla progettazione tecnica
e tecnologica &€ demandata, invece, ad
ACInformatica che, in seguito a questa intra-
prende e porta a termine anche lo sviluppo
del prodotto informatico sino a verificarne il
funzionamento.
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Una volta realizzato, il prodotto informatico
viene rilasciato alla Direzione Sistemi Informa-
tivi e Servizi dell’Aci che ne deve effettuare il
collaudo, sia per valutarne la conformita che
per assicurarne I'utilizzabilita sia nella prospet-
tiva dell’'operatore che del cliente del servizio.
La messa in produzione e la successiva gestio-
ne e manutenzione del prodotto/servizio é di
competenza di entrambe le strutture, fatta sal-
va la reciproca competenza in ordine agli
aspetti “hard” dell’organizzazione per
ACInformatica (tecnologie), e agli aspetti
“soft” per la Direzione Sistemi Informativi e
Servizi dell’Aci (organizzazione, risorse uma-
ne, processi, ecc.).

Com’e evidente, la qualita di insourcer di
AClInformatica non rappresenta di per se stes-
sa una peculiarita rispetto al tradizionale mo-
dello cliente-fornitore; molto piu significativa,
infatti & la circostanza che le due strutture de-
scritte sono entrambe impegnate, ciascuna
per le proprie competenze ed in virtu delle
proprie specificita professionali, nel ciclo di
vita dei prodotti/servizi.

Lo schema sopra descritto non toglie peraltro
la possibilita, piu volte verificatasi in passato
sia da una parte che dall'altra, che una delle
due strutture possa attuare I'intero ciclo di vita
di alcuni prodotti/servizi, qualora la specificita
della fattispecie lo renda necessario.

Come di solito accade, la certificazione di un
Sistema Qualita & solo il momento apicale di
un lungo e lento processo di sviluppo e in-
staurazione di un modello operativo che deve
necessariamente coinvolgere I'intera struttura
organizzativa.

Non é ovviamente sfuggita a questa regola la
realta Aci che, come la maggior parte delle or-
ganizzazioni che hanno iniziato ad operare
nel mondo dell’'informatica ai primordi del-

I'Information Technology, ha svolto la propria
attivita dapprima con metodologie artigianali,
passando via via ad altre piu raffinate ed effi-
cienti grazie al notevole sviluppo del settore
degli ultimi anni.

In un primo momento, infatti, il ciclo di vita
dello sviluppo dei prodotti e servizi enfatizza-
va l'attivita realizzativa a scapito di quelle di
analisi e progettazione e la stessa documenta-
zione relativa alla fase cosiddetta “alta” dei
progetti, era spesso limitata a verbali di riu-
nione o di interviste dei clienti. Cid comporta-
va, evidentemente, notevoli problemi soprat-
tutto con riferimento a procedure che nel tem-
po subivano numerose modifiche e/o aggior-
namenti, di solito proprio le applicazioni che
rappresentano il supporto per la gestione del
cd. core business aziendale.

Tali difficolta, in concorso con una crescente
sensibilita nei confronti degli utilizzatori dei si-
stemi informativi e dei clienti, soprattutto ester-
ni, hanno di fatto imposto una revisione delle
metodologie di lavoro attraverso una maggiore
enfatizzazione delle fasi di macroanalisi, di
analisi e progettazione e di collaudo dei pro-
dotti/servizi e mediante una maggior cura della
documentazione di progetto in genere.

In tale ottica, sia la Direzione Sistemi Informa-
tivi e Servizi dell’Aci che ACInformatica, cia-
scuna per suo conto e congiuntamente per gli
aspetti di reciproca interfaccia, hanno iniziato
a ripensare ed a ridisegnare i propri processi,
ed in particolar modo quelli afferenti al ciclo
di vita dei prodotti/servizi, imboccando piu
decisamente, a partire dalla meta degli anni
‘90, I'impervio percorso della gestione del
cambiamento dei rispettivi metodi di lavoro.
In una fattispecie peculiare, come quella Aci,
nella quale, come detto, la Direzione Sistemi
Informativi e Servizi dell’Aci ed ACInformatica
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collaborano allo sviluppo ed alla gestione del
Sistema Informativo dell’Ente, I'orientamento
di una delle due componenti verso un Sistema
Quialita e, successivamente, verso la certifica-
zione dello stesso, non poteva non avere so-
stanziali riflessi sull’altra.
In tal modo, il miglioramento qualitativo dei
prodotti interinali, i cosidetti semilavorati, che
le strutture si scambiano durante il ciclo di vi-
ta di un prodotto/servizio informatizzato, ha
generato una sorta di circolo virtuoso che sta
comportando una serie di effetti:
= la continua revisione degli standard per la
stesura della documentazione di progetto al
fine di migliorarne le metodologie realizzati-
ve ed il livello contenutistico;
= un costante ed energico intervento nei con-
fronti delle metodologie di pianificazione e
controllo delle attivita, delle metodologie di
verifica della conformita dei prodotti/servizi,
delle metodologie di gestione delle azioni
preventive e correttive per il miglioramento
dei processi ed, in genere, di tutto quanto é
valso a realizzare:

- sul versante ACInformatica, un Sistema
Qualita certificato;

- sul versante della Direzione Sistemi Infor-
mativi e Servizi dell’Aci, un Sistema Qua-
lita che, pur ancor non conforme in toto
alle prescrizioni della normativa 1SO
9001, ne definisce gia gli elementi base.

Il salto di qualita in questo senso non & stato
ottenuto certamente con la mera progettazio-
ne ed il rilascio, da parte di ACInformatica del
Manuale della qualita e delle rispettive proce-
dure operative. Lo stimolo per la Direzione Si-
stemi Informativi e Servizi dell’Aci allo svilup-
po di un modello gestionale orientato alla
qualita, pur essendo stato determinato in pri-
mis dalla volonta della Direzione attraverso -
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soprattutto - la creazione dell’Ufficio Strategie
e Pianificazione, ha ricevuto una formidabile
accelerazione dal continuo confronto con le
metodologie lavorative adottate da ACInfor-
matica nel proprio agire quotidiano e nel con-
seguente interagire con la Direzione Sistemi
Informativi e Servizi dell’Aci.

All'azione di spinta top-down effettuata dalla
Direzione verso un modello organizzativo in
grado di garantire processi orientati alla qua-
litd, si & infatti affiancato uno stimolo bottom-
up generato dal personale DSI che sta pro-
gressivamente consolidando le logiche orga-
nizzative del Sistema Qualita.

Al di 1a degli aspetti formali della certificazio-
ne del Sistema Qualita di ACInformatica,
quindi, I'aspetto piu interessante in ordine al-
la gestione del cambiamento e stato che il Si-
stema Qualita adottato dalla Societa ha rap-
presentato I'auspicato volano culturale in
grado di generare valore e conoscenza orga-
nizzativa piu efficace degli espliciti dettati
della Direzione stessa.

Riteniamo, in questo senso, che quanto si sta
verificando nel sistema informativo Aci sia la ri-
prova migliore del fatto che, al di la della pre-
senza di procedure documentate per lo svolgi-
mento dei singoli processi aziendali e della
conseguente possibilita di tenere sotto control-
lo il modello organizzativo aziendale, i Sistemi
Qualita siano in grado di generare un valore ta-
le a livello culturale da permearne anche le or-
ganizzazioni che entrano in contatto con essi,
agendo per emulazione sulla molla sicuramen-
te piu efficace e diretta per operare il cambia-
mento organizzativo, e cioé le risorse umane.
L'acquisizione di tale nuova mentalita ha co-
stituito la base per attivare I'iniziativa orientata
alla certificazione di una parte del servizio di
gestione delle tasse automobilistiche.
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