Il 3 luglio 2001, presso l’Università “Avogadro” di Novara è stata discussa una tesi di laurea su: “LO SPORTELLO UNICO PER LE ATTIVITA’ PRODUTTIVE: FUNZIONI, PROCEDURE OPERATIVE E MODELLI DI ORGANIZZAZIONE NEI CONTESTI LOCALI. IL CASO DI OLEGGIO”.

Ne riportiamo l’indice ed il capitolo relativo a: “Lo stato di attuazione dello sportello unico per le attività produttive nel Piemonte orientale: il caso di Oleggio”. 

Chi volesse ulteriori informazioni può rivolgersi allo Sportello Unico di Oleggio.
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CAPITOLO 5

Lo stato di attuazione dello sportello unico per le attività produttive nel Piemonte orientale: il caso di Oleggio

Dopo aver analizzato l’attuazione dello sportello unico a livello regionale, in questo capitolo verrà analizzata la situazione del Comune di Oleggio, grazie anche ad uno stage formativo da me svolto presso lo sportello unico del medesimo Comune.

Il Comune di Oleggio fa parte del distretto industriale di Oleggio-Varallo Pombia, costituito sulla base della legge regionale n. 24/1997; tale distretto comprende una fascia di territorio che si estende tra Novara ed Arona, ad ovest del fiume Ticino, in cui i Comuni principali sono proprio Oleggio e Varallo Pombia.

Il distretto è collocato a una decina di chilometri dall’aeroporto internazionale di Malpensa, non lontano dagli snodi autostradali lungo le direttrici per Milano, per Genova e, verso nord, per il Sempione e il Centro Europa, ed è caratterizzato dalla presenza di un’attività economica abbastanza diversificata, all’interno della quale emerge una forte vocazione industriale manifatturiera con una specializzazione nel settore della produzione di articoli del tessile-abbigliamento.

Secondo i dati Istat del 1996, in questo territorio erano attive 2.965 imprese, e tra queste 723 imprese appartengono al settore dell’industria manifatturiera: ciò significa che il peso delle attività manifatturiere è pari al 24,3% del totale dell’attività economica dell’area.

La struttura del settore tessile-abbigliamento è caratterizzata da una ridotta presenza di grandi imprese e da una notevole presenza di imprese di piccole dimensioni, principalmente artigianali, impegnate nelle lavorazioni di subfornitura; l’89% delle imprese è costituito da aziende con meno di 20 addetti, mentre le imprese con un numero di addetti superiore a 100 sono solo 4.

Ciò è dovuto anche a precise scelte politiche compiute dagli amministratori locali, i quali hanno voluto, in questo modo, limitare gli impatti rilevanti sul territorio favorendo l’insediamento di piccole attività artigianali.

Il distretto di Oleggio-Varallo Pombia presenta alcuni punti di forza che ne hanno garantito il successo in passato e che costituiscono importanti punti di partenza per il futuro; questi sono:

· l’immagine di qualità e stile conquistata sui mercati europei dalle principali aziende dell’area;

· le relazioni consolidate con i committenti europei che consentono di collocare sui mercati continentali dal 30 al 40 per cento del fatturato;

· le profonde competenze professionali degli operatori e la presenza di figure e formule imprenditoriali che sono in grado di cogliere le esigenze di innovazione del settore.

Al fine di valorizzare le opportunità del distretto, nella primavera del 1998 è nata “Promozione e sviluppo distretto Ticino”, una società consortile che associa in un progetto di sviluppo mirato alcuni degli attori principali della scena economica della Provincia di Novara: la Camera di commercio, l’Associazione degli Industriali, l’Associazione delle piccole e medie industrie, l’Unione artigiani, la Confederazione dell’artigianato, la Cisl, i Comuni del distretto.

A queste realtà istituzionali si sono unite 9 aziende operanti nell’area del distretto.

La società di Promozione e sviluppo intende attuare, nell’ambito degli interventi previsti dalla legge regionale n. 24/1997, tutte le iniziative che facciano crescere l’immagine, la struttura produttiva e gli sbocchi di mercato del distretto di Oleggio-Varallo Pombia.

Parallelamente alla nascita della società si è avvertita, da parte dell’amministrazione comunale di Oleggio, la necessità di occuparsi delle funzioni di sviluppo economico, mancando un’area di sviluppo economico a livello comunale.

Per questo motivo, sulla base anche della bozza del decreto legislativo n. 112/1998, è stato sviluppato il progetto per la costituzione dello sportello unico per le attività produttive: la scelta compiuta è stata di associare fra di loro, mediante una convenzione, i Comuni facenti parte del distretto industriale (con l’eccezione del Comune di Borgo Ticino, che fa parte del distretto ma non ha aderito alla convenzione istitutiva dello sportello unico).

5.1. La convenzione istitutiva dello sportello unico

Il primo passo compiuto dall’amministrazione comunale di Oleggio per l’istituzione dello sportello unico per le attività produttive è stato quello di proporre e stipulare una convenzione, firmata il 01/06/1999, tra i Comuni di Barengo, Bellinzago Novarese, Mezzomerico, Momo, Oleggio, Vaprio d’Agogna, Agrate Conturbia, Castelletto Sopra Ticino, Divignano, Pombia e Varallo Pombia ( a tale convenzione ha aderito successivamente anche il Comune di Marano Ticino).

All’interno di questa convenzione si è stabilito che lo sportello unico per le attività produttive sia parte integrante di un “centro servizi per lo sviluppo del territorio del distretto di Oleggio-Varallo Pombia”, cui attengono funzioni più ampie, quali:

· lo sportello unico per le attività produttive;

· il servizio comunale per i finanziamenti comunitari;

· la comunicazione pubblica integrata e il marketing territoriale;

· l’attuazione delle norme sulla firma digitale e l’interconnesione delle reti telematiche della Pubblica Amministrazione;

· le politiche attive per il lavoro, in attuazione della normativa sul decentramento agli enti locali dei servizi per l’impiego.

Prima di analizzare i contenuti della convenzione istitutiva, è necessario soffermarsi sul progetto di costituzione di questo centro servizi per lo sviluppo territoriale del distretto di Oleggio-Varallo Pombia.

Il distretto industriale, come già accennato in precedenza, è un’area con particolari caratteristiche spaziali, economiche e sociali; in particolare, il progetto si concentra su tre aspetti primari:

· la presenza di una rete di relazioni commerciali con l’esterno;

· una cultura e una “rete istituzionale” propria;

· un’immagine unitaria dall’esterno.

Propedeutico alle attività del centro servizi è la definizione e la formalizzazione del soggetto politico che lo guida; considerata la volontà politica dei Comuni del distretto industriale di Oleggio-Varallo Pombia di integrare le proprie attività in materia di sviluppo economico del territorio, risultava necessario utilizzare il comitato di distretto (istituito con l’articolo 2 della legge regionale n. 24/1997), dotandolo di una struttura organizzativa e di risorse economiche ed umane.

Per quanto riguarda lo sportello unico, il comitato di distretto, previsto formalmente dal progetto, è stato sostituito da un’assemblea (a cui partecipano i sindaci, i responsabili degli uffici tecnici e, in caso di decisioni aventi rilievi tecnici, i segretari comunali).

A questo punto è necessario analizzare alcune funzioni svolte dal centro servizi:

a) Il servizio comunale per i finanziamenti comunitari

Gli obiettivi del servizio (attraverso la fornitura di informazioni ed assistenza tecnica sulle opportunità, i programmi, i finanziamenti e le agevolazioni esistenti a livello comunitario, ma anche nazionale e regionale, con particolare riguardo ai contributi a fondo perduto, ai cofinanziamenti, ai finanziamenti agevolati, alle sovvenzioni e agli appalti) sono:

· promuovere la partecipazione del Comune ai programmi e alle iniziative comunitarie;

· accrescere le competenze professionali dei funzionari;

· valorizzare il ruolo del Comune quale centro propulsore dello sviluppo locale;

· immettere elementi di cambiamento negli assetti organizzativi del Comune;

· integrare l’insieme degli strumenti di finanziamento comunitario in una programmazione concertata degli investimenti sul territorio.
La generale carenza di informazione sulle opportunità e la mancanza di conoscenza dei giusti canali di accesso determinano l’inutilizzazione di molti finanziamenti, mentre lo sviluppo del processo di integrazione europea richiede una conoscenza sempre più approfondita delle opportunità messe a disposizione dall’Unione Europea, nonché un’accresciuta capacità di elaborare progetti innovativi ed efficaci.

I servizi offerti potrebbero essere: 

1) informazioni su agevolazioni e opportunità esistenti a livello comunitario, nazionale e regionale, operando principalmente nei settori dell’industria, dell’artigianato, del commercio, del turismo, dell’imprenditoria giovanile e femminile, della formazione professionale;

2) consulenza e assistenza tecnica per la stesura delle domande di ammissione alle agevolazioni, redazione di business plan, studi di fattibilità, ecc.

Tale servizio comunale per i finanziamenti comunitari è successivamente confluito nel servizio di informazione e consulenza alle imprese dello sportello unico, che sarà descritto nel paragrafo 5.4. 

b) Comunicazione pubblica e territoriale

Una tendenza che si sta profilando e che sarà protagonista in un prossimo futuro è quella che vedrà gli ambiti territoriali (aree urbane e metropolitane, contesti di rilievo paesistico o naturalistico, siti di interesse storico e archeologico) divenire concorrenti di un grande mercato nazionale ed internazionale di investimenti (da attrarre), tesi a creare e utilizzare risorse, promuovere attività produttive, mobilitare e organizzare flussi turistici.

Questi diversi ambiti territoriali si trovano di fronte all’esigenza di comunicare, di proiettare all’esterno un’immagine interessante e stimolante, che valorizzi ogni tipo di eventuale risorsa e che motivi e incoraggi attività, opere, servizi.

E’ di fondamentale importanza stabilire la dimensione comunale o distrettuale di questa attività, specie con riguardo all’URP (Ufficio comunale Relazioni con il Pubblico), che deve informare i cittadini su argomenti attinenti alla attività istituzionale, aiutarli nella comprensione delle leggi e delle disposizioni delle normative, fornire la modulistica necessaria e l’eventuale supporto nella compilazione delle istanze, semplificare attraverso una riduzione dei tempi di attesa e del numero degli adempimenti imposti al cittadino.

Poiché l’amministrazione comunale ha scelto di non istituire formalmente l’URP, le attività di comunicazione pubblica e territoriale sono gestite dallo sportello unico, anche ai sensi dell’articolo 6 della legge n. 150/2000 (che ha per oggetto la disciplina delle attività di informazione e di comunicazione delle Pubbliche Amministrazioni).

Tornando alla convenzione istitutiva dello sportello unico, l’articolo 2 stabilisce che la sede del centro servizi sarà localizzata presso i locali sede dell’ex ufficio provinciale per il lavoro e la massima occupazione (U.P.L.M.O.), di proprietà del Comune di Oleggio, messi a disposizione del centro servizi dopo la chiusura dello stesso ufficio.

Si è convenuto, poi, di nominare un responsabile del centro, individuato nel dott. Gianluigi Spagnuolo, scelto tra i funzionari dei Comuni del distretto con adeguata preparazione professionale; l’incarico è stato conferito dal sindaco competente e riguarda:

· la responsabilità del procedimento dello sportello unico per le attività produttive;

· la direzione operativa del servizio comunale per i finanziamenti comunitari, che viene reso disponibile a tutti i Comuni del distretto;

· il coordinamento delle funzioni in materia di comunicazione pubblica e di marketing territoriale, con priorità:

· la razionalizzazione dei procedimenti in essere in ogni Comune, in vista di economie di scala;

· l’interconnessione delle reti, in vista della costituzione della rete unitaria della Pubblica Amministrazione;

· l’applicazione della normativa in tema di firma digitale;

· l’attività di segretariato del comitato di distretto.

L’incaricato dovrà riferire sulle attività svolte al comitato di distretto e inviare una relazione allo stesso su richiesta e comunque una volta l’anno.

Si è stabilito, altresì, che il comitato di distretto può scegliere persone, anche esterne agli enti rappresentati, per incarichi professionali con durata a termine, come pure può ospitare stages, offrire borse di studio o avvalersi dell’opera di società esterne (tramite apposita convenzione) per l’esternalizzazione di attività di supporto.

Per quanto riguarda, nello specifico, lo sportello unico per le attività produttive, si è stabilito che i Comuni firmatari della convenzione svolgeranno in maniera coordinata le attività di:

a) istituzione dello sportello;

b) nomina del responsabile del procedimento, attraverso una delibera della Giunta comunale;

c) realizzazione della struttura, ovvero individuazione dei locali e delle attrezzature;

d) in fase sperimentale:

· gestione della raccolta delle eventuali autocertificazioni delle imprese, utilizzando rapporti interorganizzativi;

· predisposizione della modulistica, attraverso un lavoro in rete tra uffici comunali, altri Comuni, Camera di commercio, Regione;

· collegamenti informativi/informatici con banche dati (Regione, Ancitel, ecc.);

e) gestione del procedimento semplificato;

f) servizio integrato di marketing territoriale (attrazione di investimenti in concorrenza con altre agenzie), attraverso il coordinamento con il servizio comunale per i finanziamenti comunitari, la società di promozione e sviluppo del distretto del Ticino , il comitato di distretto.

La convenzione specifica che la responsabilità esterna attiene al centro servizi, mentre i Comuni si impegnano alla nomina di propri referenti che si coordineranno con il responsabile della struttura.

Per quanto riguarda le spese complessive, queste sono ripartite fra tutti i Comuni sulla base del numero di abitanti al 31/12/1998: la quota per abitante che i Comuni si sono impegnati a versare è stabilita in L. 1.600 

(…)

Di seguito sono riportate le quote versate al Comune di Oleggio, distinte per Comune:

	Comune
	N° abitanti 

(dati Istat al 31/12/1998)
	Quota 1999

(n° ab. X 1.000)
	Quota 2000

(n° ab. X 1.600)

	Barengo 
	956
	956.000
	1.529.600

	Bellinzago Novarese
	8.241
	8.241.000
	13.185.600

	Mezzomerico
	833
	833.000
	1.332.800

	Momo
	2.846
	2.846.000
	4.553.600

	Agrate Conturbia
	1.088
	1.088.000
	1.740.800

	Castelletto sopra Ticino
	8.672
	8.672.000
	13.875.200

	Divignano
	1.151
	1.151.000
	1.841.600

	Pombia
	1.536
	1.536.000
	2.457.600

	Varallo Pombia
	4.248
	4.248.000
	6.796.800

	Vaprio d’Agogna
	931
	931.000
	1.489.600

	TOTALE
	30502
	30.502.000
	48.803.200


Lo sportello, oltre alle quote versate dai Comuni, ha potuto utilizzare i contributi regionali a sostegno dell’esercizio in forma associata delle funzioni di sportello unico: i finanziamenti ricevuti, come si vedrà nel paragrafo 5.3., ammontano a £. 80.000.000 per l’anno 1999 ed a £ 48.000.000 per l’anno 2000.

Successivamente all’approvazione di questa convenzione è stato redatto uno schema di regolamento per lo sportello unico per le attività produttive, approvato con delibera della Giunta comunale n. 189 del 12/06/1999.

In tale delibera lo sportello unico viene individuato come lo strumento operativo per:

· il decollo degli strumenti della programmazione negoziata;

· le semplificazioni amministrative che rendano più fluido il lavoro delle Pubbliche Amministrazioni ed il rapporto che con esse hanno gli operatori economici, in particolare rispetto alle procedure per la realizzazione degli impianti produttivi di beni e di servizi, la loro localizzazione o conversione;

· la creazione di punti informativi in sede locale dove le imprese possano avere tempestivamente ed economicamente risposta ai loro problemi;

· la rimozione delle barriere all’esercizio di attività economiche in modo da favorire l’ammodernamento dell’apparato produttivo.

Per quanto riguarda le funzioni viene richiamato l’articolo 23 del decreto legislativo n. 112/1998, il quale attribuisce ai Comuni la gestione dei procedimenti relativi alla localizzazione, realizzazione, ristrutturazione, ampliamento, cessazione, riattivazione, riconversione di attività produttive attraverso una struttura unica, responsabile dell’intero procedimento, che garantisce agli interessati l’accesso, anche in via telematica, al proprio archivio telematico contenente:

· i dati inerenti le domande di autorizzazione ed il relativo iter procedurale;

· gli adempimenti necessari per le procedure  autorizzate;

· tutte le informazioni disponibili a livello locale, ivi comprese quelle concernenti le attività promozionali, fornite in modo coordinato, assicurando cioè un’informazione esaustiva per ciascuna procedura e ciascuna tipologia di operazione imprenditoriale intrapresa.

In relazione alla collocazione organizzativa ed alla dotazione di personale, lo sportello unico è attualmente collocato come area a sé stante ed è composto dalle seguenti figure professionali cui fanno capo le corrispondenti figure organizzative:

	N° risorse
	Categoria
	Funzioni

	1
	Incarico professionale interno
	Responsabilità della struttura e del procedimento.

Indizione delle conferenze di servizi e delle audizioni previste dal D.P.R. n. 447/1998.

Emanazione dell’atto conclusivo del procedimento, se necessario.

Formulazione di proposte per la diversa organizzazione della struttura e del procedimento.

	1
	Incarico professionale esterno
	Analisi delle pratiche compresa la congruità della documentazione.

Attivazione sub-procedimenti interni ed esterni e raccolta dei relativi esiti.

Monitoraggio della pratiche.

Predisposizione dell’atto conclusivo.

Predisposizione di proposte per la diversa organizzazione della struttura e del procedimento.

	1
	Incarico professionale esterno
	Front-office, compreso il ricevimento e la prima verifica della completezza della pratica.


Possono inoltre essere conferiti ulteriori incarichi professionali, con durata a termine, da parte di ciascuno dei Comuni del distretto sentito il comitato di distretto; il servizio può inoltre ospitare stages, offrire borse di studio o avvalersi dell’opera di società esterne per l’esternalizzazione di attività di supporto.

I Comuni del distretto si sono impegnati, poi, a garantire un’adeguata dotazione informatica e di sviluppo di software applicativi che permetta:

· la gestione ed il monitoraggio informatizzato delle pratiche;

· la creazione dell’archivio informatico;

· la pubblicazione in rete telematica (Internet) dei dati e delle informazioni contenute in questo archivio;

· le opportune forme di interconnessione telematica tra lo sportello e gli enti ed organismi coinvolti nel procedimento;

· lo sviluppo di una rete telematica interna tra gli uffici e servizi dei Comuni del distretto.

Viene stabilito, successivamente, che lo sportello unico ha diritto d’accesso agli atti e ai documenti degli uffici dei Comuni del distretto che siano funzionali alla propria attività, mentre il personale dello sportello può richiedere prestazioni di attività collaborativa ai responsabili dei diversi uffici e servizi coinvolti nel procedimento, nel rispetto dei tempi e delle modalità sancite dalla legge.

Per quanto riguarda la gestione dei singoli procedimenti, nell’ambito del procedimento semplificato si è stabilito che i rapporti tra i Comuni del distretto e gli enti coinvolti nel procedimento siano regolati da appositi accordi di programma, con particolare attenzione alle forme di trasferimento della documentazione necessaria ad esprimere gli atti autorizzatori o di consenso.

Nell’ambito del procedimento mediante autocertificazione, il procedimento di rilascio della concessione edilizia viene avviato tramite la trasmissione immediata al servizio competente della documentazione presentata: il servizio comunica entro 3 giorni allo sportello unico l’eventuale necessità di integrazione della documentazione.

Qualora si renda necessario, ai fini di un sub-procedimento, acquisire pareri espressi sequenzialmente dalle strutture comunali, la pratica dovrà essere corredata, a cura dello sportello unico, da una scheda contenente l’indirizzario sequenziale dei destinatari, con la funzione di monitorare l’evoluzione del sub-procedimento particolare.

Ogni servizio dovrà esprimere il proprio parere entro 3 giorni lavorativi dal ricevimento della documentazione e, quindi, curarne la trasmissione al servizio successivo in indirizzario; la responsabilità della custodia della pratica si trasferirà da un servizio all’altro al momento della presa in carico della stessa.

Infine, in applicazione dell’articolo 9, comma 2, del D.P.R. n. 447/1998, lo sportello unico si avvale di tecnici dei servizi comunali interessati al collaudo; tali servizi dovranno comunicare allo sportello una scheda di disponibilità dei tecnici entro 5 giorni lavorativi dalla richiesta; entro 3 giorni lavorativi successivi, lo sportello dovrà fissare la data del collaudo nei termini previsti dalla normativa (tra il ventesimo ed il sessantesimo giorno dal ricevimento della richiesta).

5.2. Il protocollo d’intesa con gli enti esterni

Come già si è detto nei capitoli precedenti, uno dei principali nodi critici per l’avvio ed il funzionamen​to dello sportello unico è il coordinamento dei rapporti tra l’amministrazione responsabile del procedimento e i sogget​ti istituzionali competenti a vario titolo per il rilascio delle au​torizzazioni. 

Ciascun rapporto si esplicita in una sequenza di fasi che, se non affrontata op​portunamente o se affrontata con ritardo, rischia di pregiudi​care l’efficacia e l’efficienza dello sportello e di generare ulte​riori nodi procedurali che complichino, anziché semplificare, i rapporti tra le imprese e la Pubblica Amministrazione.

Per questi motivi lo sportello unico di Oleggio si è impegnato, di concerto con gli altri sportelli unici della provincia di Novara, a definire una bozza di convenzione con gli enti autorizzatori e le associazioni di categoria; la forma giuridica prescelta è stata quella del protocollo d’intesa, ovvero un documento di carattere generale che ha lo scopo di rendere condivisi ai sottoscrittori i compiti e gli obiettivi dello sportello unico. 

Tale bozza di protocollo d’intesa è stata predisposta, nel mese di maggio 2000, dal tavolo di lavoro costituito presso la Prefettura di Novara (ente che maggiormente si è impegnato nella promozione e nel coordinamento delle attività degli enti locali e delle Amministrazioni Pubbliche interessate alle varie fasi del procedimento per l’attivazione degli sportelli unici nella provincia di Novara) e composto dai responsabili degli sportello unici della provincia e dal Capo di Gabinetto della Prefettura stessa, ed è stata integrata, successivamente, dalle osservazioni e dalle proposte formulate dalle amministrazioni interessate; pur non essendo stata ancora approvata formalmente, la bozza di protocollo regola, di fatto, i rapporti tra gli sportelli unici e le amministrazioni interessate.

Tale bozza prevede, come enti sottoscrittori, i Comuni di Arona, Borgomanero, Galliate, Novara, Oleggio e Trecate, in qualità di Comuni gestori, in forma singola o associata, di sportelli unici per le attività produttive, la Regione Piemonte, la Provincia di Novara, la Camera di commercio, l’A.S.L. 13, l’A.R.P.A. (Agenzia Regionale per l’Ambiente), il Comando dei Vigili del Fuoco, la Direzione Provinciale del Lavoro, l’I.S.P.E.S.L. (Istituto Superiore per la Prevenzione e la Sicurezza sul Lavoro), la Soprintendenza ai beni ambientali e la Soprintendenza ai beni archeologici.

Tenendo conto che il numero delle Amministrazioni Pubbliche territoriali esterne rispetto ai Comuni coinvolti nei procedimenti amministrativi relativi allo sportello unico varia in relazione alle caratteristiche della domanda che perviene alla struttura e che le relazioni tra gli uffici comunali e le altre Amministrazioni Pubbliche territoriali devono essere disciplinate da accordi convenzionali sino alla formazione di manuali procedurali condivisi, gli enti sopra elencati stabiliscono che tale protocollo ha come finalità primaria il consolidamento e la formalizzazione della prassi di collaborazione interistituzionale, che è base indispensabile per la piena applicazione della normativa in oggetto.

Dopo aver richiamato le responsabilità ed i compiti dello sportello unico, il protocollo individua quali sono le responsabilità e i compiti del responsabile dello sportello unico e delle amministrazioni esterne; in generale, essi devono garantire il buon funzionamento dello sportello unico; nello specifico:

1) Il responsabile dello sportello unico deve:

· coordinare il buon andamento delle procedure di diretta competenza dei Comuni; 

· seguire l’andamento dei procedimenti presso le altre amministrazioni di volta in volta coinvolte da un procedimento unico, interpellando direttamente, se necessario, gli uffici o i responsabili dei procedimenti di competenza; 

· sollecitare le amministrazioni o gli uffici in caso di ritardi o di inadempimenti; 

· indire espressamente le conferenze dei servizi; 

· curare le audizioni con le imprese, coinvolgendo, se necessario, le amministrazioni o gli uffici di volta in volta interessati; 

· curare le comunicazioni agli interessati; 

· prendere in carico direttamente tutti i provvedimenti connessi ai compiti e alle attività dello sportello unico. 

2) Le amministrazioni esterne che aderiscono al protocollo, invece, devono:

· garantire la sollecita risposta alle richieste di informazione, di assistenza, di approfondimento o di valutazione necessarie per il coerente svolgimento dei procedimenti unici sia in fase di assistenza alle imprese, sia in fase di avvio del procedimento, sia in fase di svolgimento del procedimento stesso; 

· partecipare agli incontri con le imprese per risolvere difficoltà o incertezze procedimentali; 

· partecipare agli incontri periodici indetti dallo sportello unico per l’efficiente espletamento delle domande da trattare;
· comunicare con la massima tempestività allo sportello unico e agli altri soggetti che gestiscono gli archivi e le banche dati tutte le informazioni necessarie al loro aggiornamento continuo.

Lo scambio di informazioni tra gli enti che aderiscono al presente protocollo dovrà essere continuativo e dovrà garantire i criteri della tempestività e della certezza.

Ogni amministrazione aderente si impegna, infine, a nominare uno o più referenti dello sportello unico dei procedimenti.

Una interessante novità introdotta con la bozza di protocollo d’intesa è l’istituzione di un Coordinamento permanente per la semplificazione delle procedure e dei processi e per la standardizzazione della modulistica: tale Coordinamento opererà presso la Prefettura di Novara e sarà costituito dalle amministrazioni firmatarie del medesimo protocollo.

Il Coordinamento avrà il compito di vigilare sull’applicazione del protocollo, di analizzare i dati e le risultanze acquisite dallo svolgimento delle attività dello sportello unico, di raccogliere e coordinare le informazioni relative al procedimento complessivo, di evidenziare le incongruenze e le difficoltà procedurali e gestionali incontrate e di proporre agli enti aderenti al protocollo azioni di miglioramento (in termini di semplificazione delle procedure e della modulistica, riduzione dei passaggi amministrativi, miglioramento complessivo del funzionamento, dell’efficacia e dell’efficienza dello sportello unico).

Per quanto riguarda la gestione del procedimento unico, le amministrazioni aderenti si impegnano, entro 30 giorni dalla sottoscrizione del protocollo, a dare agli uffici competenti le disposizioni organizzative, funzionali e regolamentari necessarie a garantire il rispetto dei tempi di conclusione del procedimento unico; la celerità di esecuzione del procedimento presuppone che gli enti esterni:

a) si impegnino a rispondere in ogni caso alle richieste di autorizzazione o di atti di consenso, al fine di disporre di tutti gli elementi di valutazione per la formulazione di una decisione corretta sull’intervento proposto dall'impresa; 

b) si attengano rigorosamente al rispetto dei tempi sia al fine di consentire la richiesta all’impresa di eventuali integrazioni documentali o chiarimenti, sia al fine di accelerare i tempi di convocazione della conferenza dei servizi in caso di pareri negativi; 

c) si impegnino ad effettuare le verifiche loro richieste con scrupolo e diligenza.

Nell’ambito del procedimento mediante autocertificazione, gli enti e gli uffici aderenti al protocollo si impegnano ad indicare quali sono i procedimenti autocertificabili (concordando una modulistica per ogni singola autocertificazione), ad esercitare le attività di controllo, a partecipare alle audizioni e alle riunioni previste dall’articolo 6, comma 13, del D.P.R. n. 447/1998, a comunicare allo sportello unico l’eventuale trasmissione alla Procura della Repubblica degli atti relativi ad autocertificazioni false.

L’articolo 10 del protocollo d’intesa disciplina la gestione delle integrazioni documentali; la normativa prevede che, una volta avviato il procedimento, sia possibile ricorrere per una sola volta, entro un termine massimo di 30 giorni, alla richiesta all’impresa di integrazioni documentali.

Viene stabilito che, entro 15 giorni dall’avvio del procedimento, gli enti aderenti al protocollo e le strutture interne al Comune devono comunicare allo sportello unico la richiesta di eventuali integrazioni documentali, anche al fine di consentire ad esso di unificare le richieste all’impresa: in caso di mancata risposta varrà il principio del silenzio-assenso.

La richiesta di integrazioni documentali da parte degli enti e degli uffici esterni dovrà contenere la descrizione precisa delle parti documentali o dei documenti mancanti e, una volta pervenute dall’impresa, le integrazioni documentali dovranno essere nuovamente trasmesse agli enti e agli uffici esterni ad opera dello sportello unico entro 2 giorni lavorativi; la trasmissione della documentazione potrà avvenire per posta, a mezzo messo, per corriere, per fax, per posta elettronica.  

Per quanto riguarda il procedimento di collaudo, gli enti aderenti al protocollo d’intesa sono tenuti, per le rispettive competenze, a partecipare ai collaudi fissati dallo sportello unico; la comunicazione agli enti aderenti al protocollo d’intesa della data del collaudo dovrà essere effettuata dallo sportello unico con un anticipo di almeno 10 giorni lavorativi.

Le amministrazioni aderenti al presente protocollo si impegnano, poi, ad adeguare la propria regolamentazione interna e la propria strumentazione tecnologica al fine di rendere applicabile la firma digitale.

Gli enti aderenti al protocollo d’intesa dovranno trasmettere allo sportello unico l’ammontare delle spese o dei diritti in relazione ai procedimenti di loro competenza; per i pagamenti di spese o diritti relativi alle autorizzazioni richieste dall’impresa, l’avvenuto pagamento di tali spese o diritti dovrà essere documentato dall’impresa al momento della consegna della domanda unica e della relativa documentazione e dovrà essere effettuato presso gli enti o gli uffici competenti, i quali comunicheranno allo sportello unico l’avvenuto pagamento.

Infine, ogni attività, funzione, gestione delle dotazioni tecnologiche, ridistribuzione degli incarichi o nuova assegnazione di responsabilità e di competenze all’interno degli uffici che modifichi i flussi di interazione tra gli enti stessi, ogni variazione nella normativa relativa ai procedimenti da essi gestiti, ogni variazione nella modulistica, dovrà essere comunicata immediatamente al Coordinamento permanente per la semplificazione delle procedure e la standardizzazione della modulistica.

5.3. L’attuazione dello sportello unico

5.3.1. Il progetto per la costituzione ed il funzionamento della struttura

Il progetto per la costituzione ed il funzionamento dello sportello unico per le attività produttive di Oleggio può essere ricavato dalla domanda presentata in data 19/11/1999 alla Regione Piemonte per l’ammissione al contributo regionale a sostegno e promozione dell’esercizio associato volontario di funzioni e servizi comunali.

Come già si è detto nel capitolo precedente, l’incentivazione finanziaria è lo strumento che la Regione Piemonte ha deciso di utilizzare per favorire il decollo della gestione associata della funzione di sportello unico per le attività produttive: la scelta della Regione si è concretizzata attraverso l’emanazione di un bando per l’accesso a fondi regionali per l’impianto e l’attivazione di sportelli gestiti in forma associata.

Al momento della richiesta di contributo alla Regione Piemonte, lo sportello unico non era ancora direttamente operativo nei confronti dell’utenza: malgrado ciò sono state avviate un’attività sperimentale di ricezione delle pratiche decentrata agli uffici tecnici comunali ed invio delle stesse in copia allo sportello unico e un’attività di informazione all’utenza da parte degli stessi uffici tecnici sulla possibilità di utilizzo dello sportello, in particolare per tutti i nuovi insediamenti o comunque per opere di una certa consistenza o impatto.

Tali attività erano preparatorie all’apertura del servizio al pubblico, legata alla reperibilità dei locali, che sono stati utilizzati a partire dal giugno dell’anno successivo.

Inoltre si intendevano gestire:

· l’utilizzo interno ed esterno dello sportello per informazioni sulla localizzazione di impianti produttivi (in vista dell’avvio di politiche di marketing territoriale);

· l’utilizzo interno dello sportello per una migliore pianificazione territoriale (varianti degli strumenti urbanistici, foro di discussione tra i Comuni, ecc.);

· l’omogeneizzazione delle procedure a partire da quelle in uso;

· la verifica e la personalizzazione della modulistica predisposta dalla Regione Piemonte;

· la definizione, di concerto con gli altri sportelli unici della Provincia, della bozza di convenzione con gli enti autorizzatori e le associazioni di categoria;

· la predisposizione di un sito Internet da utilizzare come archivio informatico.

Il progetto, per il quale è stato richiesto il contributo regionale per l’anno 1999, si articola secondo alcune linee-guida:

a) la creazione di una mini-rete “leggera” tra i 12 uffici comunali coinvolti e la struttura unica: considerate le caratteristiche strutturali e la cultura d’ambiente ci si è limitati, in un primo tempo, a semplici collegamenti in rete Internet (anche per favorire la crescita di una cultura informatica diffusa), che consentiranno peraltro la trasmissione delle pratiche, collegamenti autonomi ai principali links tematici (ad es: Regione Piemonte, Ancitel, ecc.) ed al sito dello sportello unico (che nella prima fase sperimentale sarà autoprodotto);

b) l’apprestamento (presumibilmente dal gennaio 2000) della sede prevista nella convenzione originaria (sede del locale ufficio provinciale del lavoro in fase di trasferimento) dotandola delle opportune infrastrutture, per permettere la successiva apertura al pubblico del servizio;

c) il supporto specialistico agli operatori comunali ed alla struttura unica, avviando un percorso di partnership con società specializzate, rispetto a:

· formazione di base del personale;

· analisi dei procedimenti;

· sviluppo delle procedure di gestione;

· costruzione del software applicativo;

· formazione specifica relativa all’utilizzo del software applicativo;

· supporto ed assistenza continua;

d) collegamento alla R.U.P.A.R., la Rete Unitaria della Pubblica Amministrazione Regionale, (anche in preparazione al collegamento alla stessa da parte dei 12 Comuni), e accesso alle banche dati inerenti la gestione dello sportello unico.

Le spese per le quali è stato richiesto il contributo ammontano complessivamente a £. 100.000.000 (euro 51.646), di cui la Regione finanzierà l’80% (ovvero £ 80.000.000, pari a 41.317 euro); tali spese sono state suddivise secondo lo schema seguente:

	Tipologia di spesa
	Spesa prevista (IVA compresa)

	1) spese per software ed hardware
	

	a) hardware
	Acquisto di una postazione base per ognuno degli Uffici decentrati e per la Struttura Unica: 13 personal computer; relative stampanti, modem, collegamenti Internet; installazione, formazione al personale, assistenza annuale  
	45.000.000

	b) software
	Software applicativo per la gestione dei procedimenti, comprensiva di formazione, licenze, ecc.
	10.000.000

	2) spese per apprestamento locali struttura unica
	

	lavori di muratura, messa a norma impianti, posa linea telefonica/telematica/ISDN
	2.300.000

	3) spese per formazione personale addetto
	

	Corso di formazione
	Corso di base per responsabili comunali, analisi dei flussi dei procedimenti, momenti di richiamo, supporto e assistenza per il 2000
	10.000.000

	4) spese per consulenze specialistiche relative a progettazione e impianto delle attività
	

	Realizzazione procedure di gestione, supporto all’attivazione del software applicativo
	12.000.000

	5) spese per annualità canone RUPAR
	

	a) canone RUPAR anno 2000
	Contributo una tantum di attivazione, canone annuo
	2.700.000

	b) banche-dati
	Accesso a banche-dati CSI, spese di attivazione, canone annuo
	9.000.000

	6) spese per attrezzature
	

	Arredamento locali (scrivanie, sedie, telefoni, materiali di cancelleria, fotocopiatore, ecc.), pagamento utenze (telefono, elettricità, acqua)
	9.000.000

	TOTALE
	100.000.000

	Totale spese per le quali si richiede il contributo regionale (80%)
	80.000.000


Il progetto per la costituzione ed il funzionamento dello sportello unico di Oleggio è stato oggetto di analisi da parte di ReSET (Rete per lo sviluppo delle Economie Territoriali), un’iniziativa ideata, promossa e realizzata da Consiel S.p.a. (la maggiore società di consulenza e formazione a proprietà italiana) e da Forum P.A. (l’annuale convegno sui servizi ai cittadini), con il patrocinio del Dipartimento per le politiche di Sviluppo e di Coesione del Ministero del Tesoro.

ReSET si pone come strumento di rilevazione e di confronto delle esperienze di sviluppo realizzate dalle amministrazioni locali, raccogliendo e monitorando in una banca dati le esperienze promosse dalle autonomie locali, dando visibilità alle iniziative di sviluppo territoriale (attraverso la costruzione di una rete stabile e aperta a tutti gli attori che si occupano di sviluppo locale) ed offrendo informazioni aggiornate e servizi on-line.

Nel corso del 2001 ReSET ha promosso “punto.eGovernment”, un progetto elaborato con l’obiettivo di:

· individuare le esperienze di e-government realizzate dalle Amministrazioni Pubbliche a livello locale;

· confrontare le esperienze più significative, analizzando, sulla base dei dati censiti, le principali criticità e le condizioni di successo;

· elaborare un rapporto sull’e-government in Italia.

Per il lancio dell’iniziativa è stato realizzato un bando on-line, attraverso il quale le amministrazioni hanno potuto presentare i loro progetti di e-government; lo sportello unico di Oleggio ha aderito all’iniziativa, e il progetto presentato è stato giudicato di grande interesse e per questo è stato, di recente, inserito in una banca dati pubblicata su un apposito CD-ROM e disponibile su Internet.

5.3.2. Il modello gestionale

Come si è detto nel paragrafo 5.1., la convenzione stipulata tra i Comuni di Barengo, Bellinzago Novarese, Marano Ticino, Mezzomerico, Momo, Oleggio, Vaprio d’Agogna, Agrate Conturbia, Castelletto Sopra Ticino, Divignano, Pombia e Varallo Pombia prevede la gestione in forma associata dello sportello unico per le attività produttive e la creazione di servizi unificati sul territorio del distretto industriale di Oleggio-Varallo Pombia.

Con l’entrata in vigore del D.P.R. 7 dicembre 2000, n. 440, ovvero dal 24/02/2001, sono state introdotte alcune novità importanti: 

· la previsione diretta, una volta attivato lo sportello unico, di presentazione della domanda esclusivamente alla struttura (vietando con ciò il rilascio degli atti autorizzatori da parte degli enti terzi);

· l’obbligo, per le altre amministrazioni cui sia presentata eventualmente un’istanza, di trasmetterla allo sportello unico competente;

· l’unicità del procedimento, dell’istanza che l’impresa deve presentare e dell’autorizzazione finale.

Dato l’impatto che tali innovazioni comporteranno nei rapporti tra l’utenza e lo sportello unico e tra lo sportello unico e gli uffici tecnici/urbanistici dei Comuni facenti parte della convenzione, lo sportello unico di Oleggio ha adottato il seguente modello gestionale, verificato anche sulla base dell’esperienza maturata nell’ultimo periodo di attività.

Tale modello prevede che lo sportello unico “centrale” affronti e risolva in tempi rapidi le problematiche più complesse al servizio degli altri sportelli “satellite”, i quali a loro volta dovranno garantire ad ogni Comune la continuità del rapporto con l’utenza e la titolarità della pratica.

In particolare, il modello gestionale prevede le seguenti fasi:

1) La raccolta dell’istanza (distribuzione del modulo unificato e prima verifica formale di completezza e ammissibilità della stessa) compete all’ufficio tecnico/urbanistica del Comune dove l’impresa intende avviare o ristrutturare l’attività produttiva. 

Di conseguenza, le pratiche relative alle attività localizzate nei Comuni convenzionati a regime non saranno accettate dallo sportello unico, in quanto dovranno essere raccolte dal referente dello sportello unico di ogni Comune;

2) Il Comune competente territorialmente deve: 

· acquisire dall’impresa tutta la documentazione necessaria per la realizzazione dell’intervento produttivo;

· avviare i procedimenti di propria competenza (es. concessione edilizia);

· trasmettere la restante documentazione allo sportello unico di Oleggio affinché questi acquisisca le restanti autorizzazioni (compresa quella comunale, quando rilasciata) e concluda il procedimento;

3) Lo sportello unico provvede, alla ricezione dell’istanza, a contattare (telefonicamente e in un futuro telematicamente, anche attraverso l’ausilio di web-cam) il Comune competente territorialmente, avvalendosi del suo supporto tecnico nel corso dell’intero singolo procedimento;

4) La gestione del procedimento unico (acquisizione delle autorizzazioni, convocazione delle eventuali conferenze dei servizi, predisposizione dell’atto finale) avviene ad opera dello sportello unico centralizzato; 

5) Viene garantita l’omogeneizzazione delle prassi in essere, attraverso le procedure gestionali ed un interscambio di dati e documenti tra uffici comunali e sportello unico;

6) Viene richiesto l’utilizzo esclusivo del modulo di domanda unica distribuito in forma ufficiale.

Questo approccio tende a garantire che i rapporti con le imprese siano gestiti dai singoli Comuni, mentre quelli con gli enti esterni siano a cura dello sportello unico, il quale eroga al tempo stesso servizi di assistenza e consulenza, oltre che alle imprese, anche ai singoli Comuni. 

I vantaggi di questo modello gestionale sono numerosi:

· ogni Comune dispone di un proprio sportello;

· viene creata una struttura specializzata in tema di insediamenti produttivi, di marketing territoriale, di start-up di impresa, di internazionalizzazione, con evidenti vantaggi per le imprese ed i Comuni;

· viene ridotto il carico di lavoro dei singoli Comuni e i rischi del personale nella gestione dello sportello unico;

· i singoli Comuni mantengono il contatto con le imprese;

· i costi di gestione vengono significativamente distribuiti, pro-quota per abitante;

· gli enti esterni possono fare riferimento ad un’unica interfaccia;

· le azioni di sviluppo del territorio possono essere effettuate congiuntamente o individualmente da ogni singolo Comune;

· la possibilità del singolo Comune di rendersi autonomo rapidamente, qualora non sia soddisfatto dei servizi resi dallo sportello centrale.

Ad integrazione del modello sopra descritto, lo sportello unico di Oleggio ha elaborato 10 procedure gestionali per gestire correttamente l’intero procedimento e per coordinare l’operato dei 12 referenti dello sportello unico; tali procedure, infatti, delineano gli obiettivi e gli indirizzi generali del servizio, rilevando inoltre il metodo e il procedimento in uso presso il Comune di Oleggio ed i Comuni del distretto.

Le procedure gestionali sono relative a:

1) Preparazione, emissione e distribuzione controllata delle procedure per lo sportello unico;

2) Modalità di costituzione dello sportello unico;

3) Trasparenza delle procedure;

4) Rilascio dell’autorizzazione in presenza di autocertificazione;

5) Rilascio dell’autorizzazione in presenza di procedura semplificata;

6) Modalità operative del collaudo degli impianti;

7) Utilizzo dei documenti gestionali e autorizzatori;

8) Sistema informatico;

9) Comunicazione con gli enti esterni;

10) Modalità operative per la redazione delle procedure autorizzatorie.

Queste procedure, che hanno valenza esclusivamente interna, sono state inserite in un sito Internet “di servizio”, accessibile a tutti i referenti dello sportello unico e contenente, oltre le procedure gestionali, le procedure autorizzatorie, la normativa di riferimento e vari documenti di interesse. 

5.4. I servizi offerti

A questo punto, dopo aver analizzato e descritto le fasi di costituzione e di implementazione dello sportello unico, è necessario valutare quali sono i servizi offerti all’utenza da parte di questa struttura, attraverso i suoi uffici decentrati e la sede centrale.

1) Gestione dell’intero procedimento autorizzatorio

Come già si è messo in evidenza nei capitoli precedenti, la condizione imprescindibile per l’efficacia dello sportello unico è il miglioramento sostanziale delle funzioni amministrative in termini di efficienza, riduzione dei tempi, semplificazione, certezza del provvedimento finale.

Il primo passo da compiere, quindi, è quello di progettare e rendere operativo uno sportello che si sviluppi, inizialmente, sul recupero di standard di servizio accettabili nell’ambito delle funzioni di tipo amministrativo-autorizzatorio e sul coordinamento dei rapporti con gli altri soggetti pubblici coinvolti.

In questo ambito, lo sportello unico di Oleggio ha elaborato alcune procedure autorizzatorie, ovvero dei documenti che descrivono le modalità di esecuzione di ciascun procedimento specificando le autorità amministrative, le responsabilità e gli enti tecnici competenti per il rilascio delle rispettive autorizzazioni, concessioni, pareri e nulla osta, nonché le normative di riferimento per lo svolgimento delle pratiche autorizzatorie.

Le procedure autorizzatorie previste riguardano:

1) Edilizia urbanistica relativa a: 

· localizzazione di impianti produttivi;

· realizzazione, ristrutturazione, ampliamento e cessazione di impianti;

· riattivazione e riconversione di attività produttive;

2) Scarichi idrici;

3) Emissioni inquinanti in atmosfera;

4) Prevenzione incendi;

5) Valutazione d’Impatto Ambientale (V.I.A.);

6) Sicurezza degli impianti e prevenzione degli infortuni;

7) Produzione e smaltimento rifiuti speciali;

8) Ascensori e montacarichi.

Sicuramente, la procedura autorizzatoria più importante è quella relativa all’edilizia urbanistica: l’iter procedurale prevede, come si è detto nel paragrafo precedente, che l’istanza per il rilascio della concessione edilizia (se l’intervento è relativo alla costruzione di nuovi edifici, alle ristrutturazioni, agli ampliamenti, ai restauri di edifici non residenziali, alle demolizioni), della denuncia d’inizio attività (se l’intervento riguarda opere di manutenzione straordinaria, di restauro e risanamento conservativo, oppure varianti a concessioni edilizie che non modifichino la destinazione d’uso e la categoria edilizia), o dell’autorizzazione edilizia (per interventi di manutenzione straordinaria e di manutenzione del patrimonio edilizio esistente escluso dal campo di applicazione della D.I.A.) sia raccolta dall’ufficio tecnico/urbanistica del Comune dove l’impresa intende avviare o ristrutturare l’attività produttiva. 

L’ufficio tecnico del Comune, dopo aver inviato la domanda allo sportello unico, procede all’accertamento della documentazione presentata e richiede eventuali integrazioni documentali; se la domanda presentata è conforme al piano regolatore generale in caso di C.E., ai requisiti di legge urbanistici per la D.I.A. ed A.E., questi dovrà rilasciare il parere di conformità agli strumenti urbanistici.

Nel frattempo lo sportello unico, ricevuta la domanda, deve richiedere i pareri necessari agli enti esterni; tali pareri, una volta rilasciati, dovranno essere trasmessi dallo sportello unico all’ufficio tecnico del Comune competente.

Parallelamente lo sportello inserisce l’istanza all’interno dell’archivio informatico, affinché l’impresa possa verificare lo stato dell’iter procedurale della domanda presentata, come previsto dall’articolo 24, comma 2, del decreto legislativo n. 112/1998 e dall’articolo 3, comma 2, del D.P.R. n. 447/1998 e sue successive modificazioni.

L’ufficio tecnico, preso atto dei pareri emessi dagli enti esterni ed esaminato il parere della commissione edilizia, determina gli oneri di urbanizzazione e rilascia la concessione edilizia; tale concessione viene trasmessa allo sportello unico il quale, tenendo conto dei pareri degli enti esterni competenti, redige l’atto finale.

Tutto il procedimento può essere schematizzato nel modo seguente:


2) Marketing territoriale

Nell’ambito delle funzioni di marketing territoriale, lo sportello unico, da settembre 2000, si avvale della collaborazione di ITP (Agenzia per gli Investimenti a Torino e in Piemonte), che è la prima agenzia regionale italiana dedicata all’attrazione di investimenti esterni, nazionali ed esteri.

Tale agenzia è stata costituita dalle principali istituzioni pubbliche locali e dalle associazioni private di impresa e si propone come interlocutore privilegiato alle imprese estere che intendono avviare nuove attività produttive e di servizi in Piemonte, rendendo più efficaci i rapporti tra gli investitori e le autorità locali.

ITP assiste gratuitamente gli imprenditori durante l’intera realizzazione del progetto, fornendo:

· informazioni qualificate sul costo del lavoro, sulle infrastrutture esistenti sul territorio, ecc.;

· informazioni complete e aggiornate su tutte le possibilità di incentivi e agevolazioni regionali, nazionali e comunitarie a sostegno del progetto;

· selezione delle migliori opportunità localizzative;

· informazioni sui servizi strategici, quali l’assistenza legale, fiscale, economico-finanziaria e tecnologica;

· studi di fattibilità;

· assistenza post-insediamento.

Lo sportello unico sta attivando, sempre in collaborazione con ITP, un servizio di ricerca di localizzazioni produttive nel territorio dei Comuni associati: tale servizio si svolgerà attraverso avvisi di indagine di mercato pubblicati periodicamente sul sito Internet dello sportello.

E’ importante sottolineare che lo sportello non effettuerà alcun servizio di intermediazione tra i soggetti privati, ma si limiterà a mettere in contatto le parti.

Per quanto riguarda l’offerta di localizzazioni, lo sportello unico ha inviato a tutti i Comuni una scheda nella quale dovranno essere inseriti gli estremi delle aree disponibili all’insediamento di attività produttive ed ha richiesto agli stessi Comuni la compilazione di un questionario sugli indicatori economici del territorio di competenza (i questionari compilati hanno permesso la redazione di un dossier, inviato a ITP, che verrà utilizzato per fornire informazioni alle aziende); sia le schede che i questionari saranno inseriti sul sito Internet dello sportello.

Infine, sempre nell’ambito delle funzioni di marketing territoriale, attraverso il sito Internet lo sportello fornisce informazioni sui principali collegamenti stradali e su rotaia per passeggeri e merci (in particolare verso l’aeroporto di Malpensa).

3) Informazioni e consulenza alle imprese

Lo sportello unico ha scelto di esternalizzare il servizio di informazioni e consulenza alle imprese attraverso accordi con alcuni soggetti esterni, con lo scopo di rendere il servizio più efficiente e completo possibile (data la maggiore specializzazione di questi enti).

Per quanto riguarda la funzione di informazione alle imprese, attraverso il sito dello sportello unico di Oleggio è possibile iscriversi gratuitamente al servizio informativo di agevolazioni alle imprese organizzato dalla Regione Piemonte e rivolto a tutte le imprese che hanno sede o unità locale operativa in Piemonte.

Tale servizio fornisce per posta elettronica e/o su telefono cellulare TIM informazioni tempestive e selezionate sui contributi a fondo perduto, le agevolazioni, gli incentivi e gli sgravi fiscali a favore delle imprese.

Il servizio di consulenza alle imprese è offerto dallo sportello unico tramite Eurogroup, società promossa da Regione Piemonte e Fin Piemonte e specializzata nel settore dello sviluppo di imprese attraverso servizi di consulenza e soluzioni personalizzate in ambiti quali:

· erogazione di garanzie per facilitare l’accesso al credito bancario;

· consulenza finanziaria su incentivi e agevolazioni;

· assistenza nella certificazione di qualità;

· brokeraggio assicurativo.

Lo sportello unico, parallelamente, offre un servizio di supporto all’internazionalizzazione delle imprese attraverso lo sportello Globus della Camera di Commercio di Novara, struttura in grado di offrire servizi informativi e di supporto per la penetrazione e lo sviluppo delle imprese locali sui mercati internazionali, e a breve attraverso uno sportello regionale per l’internazionalizzazione (in fase di attivazione da parte della Regione Piemonte).

I servizi offerti dallo sportello Globus sono:

· informazione sugli strumenti di supporto pubblici e privati in materia di internazionalizzazione, con particolare riferimento alle opportunità di finanziamento e alla ricerca di potenziali partner stranieri;

· indirizzo e orientamento sulle opportunità di business all’estero;

· indirizzo operativo su interventi specialistici di consulenza, formazione e promozione;

· organizzazione di incontri e seminari su tematiche di interesse comunitario. 

Le convenzioni tra lo sportello unico e le due strutture esterne prevedono che lo sportello unico fornisca informazioni alle imprese richiedenti circa le opportunità offerte da Eurogroup e da sportello Globus, metta a disposizione del pubblico i materiali forniti da Eurogroup e da sportello Globus, fornisca i locali dello sportello per i colloqui tra i funzionari della società Eurogroup e gli imprenditori ed ospiti un link al sito delle due strutture sul sito Internet dello sportello.

Eurogroup e sportello Globus si sono impegnati, invece, a fornire allo sportello un reporting periodico delle attività svolte e ad attenersi alla normativa in tema di protezione dei dati personali.

Infine si è stabilito che i rapporti reciproci tra le parti non diano luogo ad alcuna spesa, poiché i rapporti economici intercorrono esclusivamente tra le strutture e le singole imprese.

Oltre a questi servizi destinati alle imprese, lo sportello unico svolge un’altra serie di funzioni di “supporto interno”, ovvero di supporto specialistico agli operatori comunali ed alla struttura unica finalizzato alla formazione di base del personale, all’analisi dei procedimenti, allo sviluppo delle procedure di gestione, alla costruzione del software applicativo ed alla formazione specifica relativa al suo utilizzo, al supporto e all’assistenza continua.

A tale proposito, lo sportello unico di Oleggio ha stipulato un accordo con la società 2G Servizi Industriali s.r.l. per lo svolgimento di un’attività consulenziale articolata in diverse fasi: 

a) formazione degli amministratori dei 12 Comuni ai criteri e requisiti richiesti dalla normativa;

b) diagnosi della struttura organizzativa;

c) pianificazione delle attività di consulenza;

d) sviluppo dettagliato del progetto sportello unico;

e) redazione delle procedure gestionali e autorizzatorie;

f) discussione delle procedure con il responsabile del procedimento ed i referenti dello sportello;

g) supporto per l’attivazione dello sportello unico. 

Nell’ambito di questo accordo è stato organizzato un corso di formazione, tenutosi a cavallo tra i mesi di maggio e giugno 2000 ed articolato in 6 giornate, incentrato sull’analisi dei processi e delle procedure autorizzatorie (in particolare l’attenzione si è concentrata sulle procedure più complesse e su quelle maggiormente utilizzate), a seguito del quale, nei mesi successivi, sono state elaborate le procedure gestionali.

Tra gli obiettivi che lo sportello unico di Oleggio intende raggiungere nel 2001, è previsto certamente un potenziamento di questa attività di supporto interno mediante l’omogeneizzazione della normativa, lo sviluppo delle procedure e della modulistica, la messa a disposizione dei funzionari comunali dei Comuni associati di normativa e di informazioni di comunicazione pubblica e istituzionale attraverso il sito di servizio, l’introduzione di sistemi protetti per permettere l’invio delle domande on-line.

Sempre in relazione ai servizi offerti, bisogna sottolineare che lo sportello ha predisposto un sito Internet ufficiale, attraverso il quale gli utenti possono ottenere informazioni sull’attività svolta e sui servizi offerti dal medesimo sportello, scaricare la modulistica, la normativa di riferimento e documenti rilevanti per l’attività d’impresa, accedere alle banche dati degli enti convenzionati e all’archivio informatico delle istanze presentate alla struttura, presentare le richieste di autorizzazione allo sportello anche in forma telematica (tramite il modulo di domanda unica disponibile on-line).

Parallelamente lo sportello unico ha predisposto un sito di servizio, destinato ad uso interno della struttura, all’interno del quale sono disponibili tutte le procedure gestionali ed autorizzatorie utilizzate e materiale utile ai referenti dello sportello per lo svolgimento dell’attività (normativa di riferimento, codice di comportamento del dipendente pubblico, ecc.).

5.5. La valutazione dei risultati ottenuti

Affinché lo sportello unico si confermi come interlocutore competente e privilegiato nei rapporti tra imprese e Pubblica Amministrazione, è necessario che i responsabili e gli operatori promuovano la qualità delle performance dello sportello, progettando, sviluppando, documentando, verificando continuamente i risultati raggiunti e le esigenze dell’utente.

In relazione alle linee guida del progetto di costituzione dello sportello, sulla base del quale è stato richiesto e ottenuto il contributo regionale, lo stato di attuazione al 31/12/2000 è il seguente:

1) per quanto riguarda l’organizzazione interna, nella primavera 2000 è stata espletata la gara per la fornitura dell’hardware e completata la dislocazione delle apparecchiature; è attualmente in corso la procedura di implementazione delle postazioni (comprensiva della necessaria attività di formazione) per consentire una corretta gestione del modello organizzativo dello sportello;

2) per quanto riguarda l’apprestamento della sede, l’ufficio è stato dotato delle opportune infrastrutture: arredi, personal computer, fotocopiatrice, attivazione di linee telefoniche e informatiche, allacciamento utenze, ecc.;

3) per quanto riguarda la formazione del personale, si è svolto un corso di formazione, terminato il 28/06/2000, a seguito del quale sono state elaborate le procedure gestionali ed autorizzatorie;

4) per quanto riguarda l’accesso alla Rupar e alle banche dati inerenti la gestione dello sportello, oltre al sito Internet realizzato a febbraio 2000 e più volte implementato e ai collegamenti via e-mail, è stato attivato il collegamento alla Rupar; è iniziata in autunno 2000 la fase di costruzione del software applicativo di gestione e della banca dati dei procedimenti autorizzatori.

Per valutare i risultati complessivi ottenuti dallo sportello unico di Oleggio nel corso dell’attività svolta fino ad oggi, sono state effettuate due analisi:

a) un’analisi quantitativa, attraverso una serie di misure e di indicatori relativi a diversi obiettivi e risultati conseguiti nel corso dell’attività dello sportello;

b) un’analisi qualitativa, attraverso la compilazione di un questionario di customer satisfaction.

ANALISI QUANTITATIVA

La valutazione di tipo quantitativo è basata sull’analisi di alcuni indicatori riferiti a diverse aree di risultato; queste sono:

1) Visibilità e accessibilità della sede dello sportello unico.

Gli indicatori utilizzati sono:

· Numero di utenti che hanno presentato domanda: le domande presentate allo sportello sono state 28, di cui 4 nel corso del 2000 e 24 nel corso del 2001, di cui:

· Numero di procedimenti avviati relativi a localizzazione, realizzazione, ristrutturazione o ampliamento di impianti produttivi: i procedimenti avviati sono stati 25, 2 nel corso 2000 e 23 nel corso del 2001;

· Numero di procedimenti avviati relativi ad altre autorizzazioni: i procedimenti avviati sono stati 3, 2 nel corso del 2000 e 1 nel corso del 2001.

	Indicatore
	Valore

	
	2000
	2001
	Totaleee

	Procedimenti relativi a localizzazione, ecc.

relativiLocalizzazione, ecc.

  localizzazione, ecc.
	2
	23
	25

	Altre autorizzazioni
	2
	1
	3

	Totale domande presentate
	4
	24
	28


2) Semplificazione amministrativa 

Gli indicatori utilizzati sono:

· Numero medio di contatti con l’utente: in media i contatti con ogni singolo utente sono stati 4 (presentazione dell’istanza, lettera di inserimento nell’archivio informatico, 1 telefonata per chiarimenti, atto finale);

· Tempo standard di rilascio delle autorizzazioni

Per calcolare il tempo medio di rilascio delle autorizzazioni sono state distinte, per anno, le istanze che hanno avuto esito positivo da quelle che hanno avuto esito negativo; il tempo medio è stato calcolato come somma dei tempi di conclusione di ogni singolo procedimento diviso il numero dei provvedimenti.

I risultati ottenuti sono i seguenti:

a) Istanze con esito positivo 

	Provvedimenti relativi a:
	Anno 2000
	Anno 2001

	
	Provved. conclusi
	Tempo medio (in gg.)
	Provved. conclusi
	Tempo medio (in gg.)

	Localizzazione, ecc.
	1
	229
	3
	12

	Altre autorizzazioni
	2
	110
	0
	//


b) Istanze con esito negativo

	Provvedimenti relativi a:
	Anno 2000
	Anno 2001

	
	Provved. conclusi
	Tempo medio (in gg.)
	Provved. conclusi
	Tempo medio (in gg.)

	Localizzazione, ecc.
	1
	64
	2
	9

	Altre autorizzazioni
	0
	//
	0
	//


A prima vista il tempo di conclusione dell’istanza presentata nel corso del 2000, relativa a localizzazione, realizzazione, ristrutturazione o ampliamento e che ha avuto esito positivo (229 giorni), potrebbe sembrare elevato; in realtà l’istanza comportava la valutazione d’impatto ambientale, e quindi il tempo di conclusione del procedimento è ampiamente all’interno degli obblighi di legge (11 mesi, in quanto al momento della conclusione del procedimento il D.P.R. n. 440/2000 non era ancore in vigore).

Come si può notare, il tempo medio di conclusione dei procedimenti si è drasticamente ridotto nel corso del 2001, grazie sicuramente al maggiore coordinamento tra lo sportello centrale ed i referenti dei Comuni associati e tra lo sportello unico e gli enti esterni; bisogna sottolineare, però, che il dato è influenzato dal fatto che alcune pratiche nel 2001 sono giunte allo sportello già complete di tutte le autorizzazioni necessarie.

3) Certezza dei tempi di conclusione dei provvedimenti

L’indicatore utilizzato è:

· Provvedimenti conclusi “fuori tempo”: per tutti i procedimenti conclusi sono stati rispettati i termini previsti dalla legge.

4) Riduzione dei momenti di contatto con l’utente

Gli indicatori utilizzati sono:

· Numero medio di integrazioni richieste per provvedimento: il numero medio è 1 integrazione per ogni procedimento, ma è importante sottolineare che le prassi di ricezione dell’istanza da parte dei Comuni sono diverse (alcuni Comuni non accettano l’istanza se incompleta) e quindi il numero medio realistico di integrazioni per procedimento è 3;

· Numero di audizioni in contraddittorio: nel corso dell’attività dello sportello non sono state chieste formalmente audizioni in contraddittorio, anche se informalmente ne è stata svolta 1.
5) Fruibilità e completezza del servizio informativo

Gli indicatori utilizzati sono:

· Numero di contatti totali: si può stimare in un valore intorno ai 130 contatti, considerando che per ogni domanda presentata lo sportello contatta in media 2 volte il soggetto interessato e che lo sportello ha avuto circa 80 contatti telefonici e telematici;

· Percentuale della modulistica in rete: 100%;
· Numero di banche dati accessibili dal sito dello sportello: le banche dati accessibili sono 3 (servizio di consulenza alle imprese da parte della Regione, Eurogroup, CSI)

6) Efficacia del sistema informativo

Gli indicatori utilizzati sono:

· Percentuale di domande incomplete: le domande incomplete presentate sono state 5 su 28 domande complessive, quindi la percentuale è del 18%;
· Numero di domande non tecnicamente accettabili: tutte le domande presentate erano accettabili tecnicamente, quindi il numero è 0.
7) Integrazione interistituzionale

Gli indicatori utilizzati sono:

· Numero di protocolli d’intesa: è in fase di preparazione 1 protocollo d’intesa che regoli i rapporti con tutti gli enti esterni interessati alle varie fasi del procedimento;

· Numero di banche dati condivise: le banche dati condivise sono 3 (Regione Piemonte, Eurogroup, CSI);

· Numero di convenzioni con associazioni ed enti: lo sportello unico ha stipulato convenzioni con Eurogroup e sportello Globus per lo svolgimento del servizio di informazione e consulenza alle imprese e con la Facoltà di Economia di Novara per lo svolgimento di stages formativi: quindi il numero di convenzioni stipulate è 3, considerando che lo sportello, però, si avvale anche della collaborazione offerta da ITP, che non necessita di convenzione formale;

· Numero di servizi gestiti esternamente: lo sportello unico ha affidato ad enti esterni la gestione del servizio di consulenza ed informazione alle imprese, quindi il numero è 1.

ANALISI QUALITATIVA

Per quanto riguarda la valutazione di tipo qualitativo, è stata elaborata una scheda di customer satisfaction: data l’impossibilità di procedere a intervistare un campione rappresentativo, la scheda è stata compilata dal responsabile del procedimento (Dott. Gianluigi Spagnuolo), dall’assessore alle attività produttive del Comune di Oleggio (Gian Antonio Grazianetti) e dal sottoscritto, tenendo conto della percezione presunta della clientela nei confronti del servizio.

L’analisi si è sviluppata nelle seguenti fasi:

1) Definizione degli indicatori di qualità: si è cercato di individuare quali sono gli aspetti fondamentali che devono essere valutati nel giudicare l’attività di uno sportello unico.

Gli aspetti (items) selezionati sono:

· orario apertura uffici;

· possibilità di contatto telefonico e telematico;

· facilità di accesso all’ufficio e giudizio sulla dislocazione;

· rapidità di svolgimento del servizio;

· semplicità del modo di svolgere la pratica;

· disponibilità e cortesia del personale;

· professionalità e competenze del personale;

· informazioni sui servizi da parte degli operatori;

· informazioni sulla modulistica a disposizione;

· utilizzo dell’autocertificazione e di strumenti di semplificazione;

· dotazione di attrezzature;

· accesso alle banche dati ed al sito;

· valutazione generale del servizio.

2) Elaborazione della scheda di customer satisfaction: sulla base degli items prescelti sono state costruite due schede di customer satisfaction, per permettere un giudizio sul singolo item secondo una scala da insoddisfacente a buono e una valutazione generale del servizio secondo una scala da 1 a 10, e per individuare l’importanza che la clientela dello sportello attribuisce agli items prescelti.

3) Compilazione della scheda di customer satisfaction: è stato chiesto al responsabile dello sportello ed all’assessore alle attività produttive del Comune di Oleggio di dare un giudizio sui singoli item sopra indicati e di indicare l’importanza percepita che la clientela attribuisce loro.

A queste schede si è aggiunta una valutazione personale, sulla base delle informazioni raccolte durante lo stage formativo da me effettuato presso la struttura.

I risultati di questo studio sono riportati di seguito:

a) Si dia un giudizio sul servizio ricevuto, relativamente alle caratteristiche sottoindicate:

· Responsabile del procedimento

	ITEM
	Buono
	Sufficiente
	Insoddisfac.

	Orario apertura uffici
	(
	
	

	Possibilità di contatto telefonico e telematico
	(
	
	

	Facilità di accesso all’ufficio e giudizio sulla dislocazione
	
	(
	

	Rapidità di svolgimento del servizio
	
	(
	

	Semplicità del modo di svolgere la pratica
	
	(
	

	Disponibilità e cortesia del personale
	
	(
	

	Professionalità e competenze del personale
	
	(
	

	Informazioni sui servizi da parte degli operatori
	(
	
	

	Informazioni sulla modulistica a disposizione
	(
	
	

	Utilizzo dell’autocertificazione e di strumenti di semplificazione
	
	(
	

	Dotazione di attrezzature
	
	(
	

	Accesso alle banche dati ed al sito
	(
	
	

	Valutazione generale del servizio ( da 1 a 10)                          7
	
	
	


·  Assessore alle attività produttive del Comune di Oleggio

	ITEM
	Buono
	Sufficiente
	Insoddisfac.

	Orario apertura uffici
	(
	
	

	Possibilità di contatto telefonico e telematico
	(
	
	

	Facilità di accesso all’ufficio e giudizio sulla dislocazione
	(
	
	

	Rapidità di svolgimento del servizio
	
	(
	

	Semplicità del modo di svolgere la pratica
	(
	
	

	Disponibilità e cortesia del personale
	(
	
	

	Professionalità e competenze del personale
	(
	
	

	Informazioni sui servizi da parte degli operatori
	(
	
	

	Informazioni sulla modulistica a disposizione
	(
	
	

	Utilizzo dell’autocertificazione e di strumenti di semplificazione
	
	(
	

	Dotazione di attrezzature
	(
	
	

	Accesso alle banche dati ed al sito
	(
	
	

	Valutazione generale del servizio ( da 1 a 10)                           8
	
	
	


· Sottoscritto
	ITEM
	Buono
	Sufficiente
	Insoddisfac.

	Orario apertura uffici
	(
	
	

	Possibilità di contatto telefonico e telematico
	(
	
	

	Facilità di accesso all’ufficio e giudizio sulla dislocazione
	(
	
	

	Rapidità di svolgimento del servizio
	
	(
	

	Semplicità del modo di svolgere la pratica
	
	(
	

	Disponibilità e cortesia del personale
	(
	
	

	Professionalità e competenze del personale
	
	(
	

	Informazioni sui servizi da parte degli operatori
	(
	
	

	Informazioni sulla modulistica a disposizione
	(
	
	

	Utilizzo dell’autocertificazione e di strumenti di semplificazione
	
	(
	

	Dotazione di attrezzature
	
	(
	

	Accesso alle banche dati ed al sito
	(
	
	

	Valutazione generale del servizio ( da 1 a 10)                              8
	
	
	


b) Si attribuisca l’importanza a ciascuna delle caratteristiche sottoindicate

· Responsabile del procedimento

	ITEM
	Molta
	Media
	Poca

	Orario apertura uffici
	(
	
	

	Possibilità di contatto telefonico e telematico
	(
	
	

	Facilità di accesso all’ufficio e giudizio sulla dislocazione
	
	(
	

	Rapidità di svolgimento del servizio
	(
	
	

	Semplicità del modo di svolgere la pratica
	(
	
	

	Disponibilità e cortesia del personale
	
	(
	

	Professionalità e competenze del personale
	(
	
	

	Informazioni sui servizi da parte degli operatori
	(
	
	

	Informazioni sulla modulistica a disposizione
	(
	
	

	Utilizzo dell’autocertificazione e di strumenti di semplificazione
	
	
	(

	Dotazione di attrezzature
	
	(
	

	Accesso alle banche dati ed al sito
	
	(
	


· Assessore alle attività produttive del Comune di Oleggio

	ITEM
	Molta
	Media
	Poca

	Orario apertura uffici
	
	(
	

	Possibilità di contatto telefonico e telematico
	
	(
	

	Facilità di accesso all’ufficio e giudizio sulla dislocazione
	(
	
	

	Rapidità di svolgimento del servizio
	
	(
	

	Semplicità del modo di svolgere la pratica
	(
	
	

	Disponibilità e cortesia del personale
	(
	
	

	Professionalità e competenze del personale
	(
	
	

	Informazioni sui servizi da parte degli operatori
	(
	
	

	Informazioni sulla modulistica a disposizione
	(
	
	

	Utilizzo dell’autocertificazione e di strumenti di semplificazione
	
	(
	

	Dotazione di attrezzature
	(
	
	

	Accesso alle banche dati ed al sito
	(
	
	


· Sottoscritto

	ITEM
	Molta
	Media
	Poca

	Orario apertura uffici
	(
	
	

	Possibilità di contatto telefonico e telematico
	(
	
	

	Facilità di accesso all’ufficio e giudizio sulla dislocazione
	
	(
	

	Rapidità di svolgimento del servizio
	(
	
	

	Semplicità del modo di svolgere la pratica
	(
	
	

	Disponibilità e cortesia del personale
	(
	
	

	Professionalità e competenze del personale
	(
	
	

	Informazioni sui servizi da parte degli operatori
	(
	
	

	Informazioni sulla modulistica a disposizione
	
	(
	

	Utilizzo dell’autocertificazione e di strumenti di semplificazione
	
	
	(

	Dotazione di attrezzature
	
	(
	

	Accesso alle banche dati ed al sito
	
	(
	


Comparando le prime 3 schede compilate, è possibile constatare come il giudizio dato sugli items selezionati sia complessivamente buono; sicuramente lo sportello assicura una buona possibilità di contatto (diretto, telefonico o telematico) da parte dell’utente, così come buono è il giudizio sulla possibilità di ricevere informazioni contattando gli operatori o consultando le banche dati.

E’ importante sottolineare come , in un prossimo futuro, sia necessario migliorare la rapidità di svolgimento del servizio da parte dello sportello unico (che attualmente è comunque giudicata sufficiente), data anche l’importanza che l’utenza attribuisce a questo aspetto, così come sarà necessario ampliare le competenze specialistiche del personale.

La valutazione generale del servizio si attesta comunque su livelli medio/alti (tra 7 e 8), e ciò testimonia come lo sportello, malgrado le difficoltà iniziali dovute all’apprestamento della sede ed alle necessità finanziarie, abbia raggiunto un buon livello di operatività sia in relazione alla gestione del procedimento, sia per quanto riguarda i servizi di informazione e consulenza offerti.

Tale valutazione è condivisa anche dall’assessore Grazianetti, il quale ha rimarcato come lo sportello sia nato nell’indifferenza generale mentre oggi è in grado di offrire alla clientela servizi a valore aggiunto.

Analizzando, invece, l’importanza che la clientela attribuisce agli items indicati, constatato che la rapidità e la semplicità nello svolgimento delle funzioni amministrative sono aspetti importanti ed imprescindibili, emerge chiaramente che la possibilità di contatto con lo sportello è ritenuta fondamentale dall’utente, così come la possibilità di ricevere informazioni sui servizi offerti e le competenze del personale che fornisce tali informazioni.

Infine bisogna sottolineare che, fino ad oggi, lo sportello unico non ha ricevuto istanze che prevedessero l’autocertificazione da parte delle imprese: questo, se da un lato testimonia la scarsa conoscenza di questo strumento da parte dell’utenza, dall’altro non fa che confermare le difficoltà di utilizzo dell’autocertificazione, dovute ai rischi che l’intervento effettuato sia giudicato non conforme a posteriori. 



















NO





Rilascio della concessione edilizia e sua trasmissione allo sportello unico





Provvedimento finale








SI








Lo sportello unico rigetta l’istanza





I pareri sono tutti positivi


?





Trasmissione dell’istanza allo sportello unico





Avvio del procedimento per il rilascio della concessione edilizia





Presentazione dell’istanza all’ufficio tecnico del Comune competente





Lo sportello unico richiede i pareri agli enti esterni interessati
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