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CARLO MOCHI SISMONDI

Mi presento: sono Carlo Mocchi Sismondi, sono il direttore del Forum della Pubblica Amministrazione forse qualcuno già mi conosce. Sono 15 anni che facciamo azione di osservazione delle Pubbliche Amministrazioni, non sono un dipendente pubblico, ma più o meno mi occupo di questo da tanto tempo e giro per parecchie amministrazioni. 

Oggi sono particolarmente contento di essere qui. Sembrerà la frase d’obbligo che tutti dicono, ma sono effettivamente contento, primo perché sono tra amici visto che il Comune di Mantova è un Comune che sento da tanto tempo come un Comune amico e secondo per la bellezza del posto di cui abbiamo già parlato per cui non vi tedio sottolineandolo ancora. Terzo perché girando per le amministrazioni troppo spesso ho la sensazione della denuncia di tutto quello che non funziona. Oggi, al contrario, ho sentito una serie di testimonianze di cose che funzionano. Funzionano a Mantova, a Fidenza, a Venezia. Ho comunque la sensazione che la mia visuale da Roma sia pessimista. Come spesso succede, venendo da Roma si ha l’impressione che molte cose siano ferme; quando invece ci muoviamo, ci accorgiamo che le cose si muovono e siamo solo noi che non abbiamo avuto la capacità di vederle. 

Quarta cosa per cui vi ringrazio è perché un tema su cui ho moltissimi dubbi è proprio quello della certificazione di qualità. Dato che sono abituato ad essere un tenace avversario delle forme di burocratizzazione, avevo una grande paura che l’introduzione di certificati e di processi in qualche modo rigidi aiutassero a burocratizzare sempre di più, quindi a creare procedure anche dove non ce n’era bisogno. Un po’ mi avete spiegato che non è così e un po’ m’ha aiutato il logo: questo simbolo dell’uovo mi sembra molto carino perché se lo stringiamo di più questo si schiaccia, se invece lo lasciamo questo casca. E quindi bisogna trovare quell’equilibrio, anche con la certificazione della qualità del lavoro, in modo da non stringersi in procedure troppo rigide - che portano a rompere l’uovo - e, nello stesso tempo, non troppo larghe – che rischiano di farlo cadere -. 

Fatti i ringraziamenti del caso entro nell’argomento di questa tavola rotonda. 

Il titolo è quanto mai attuale: “La qualità e la competitività. Gli enti locali e la competitività del territorio”. 

Leggiamo continuamente statistiche che ci fanno arretrare ad ogni statistica. Undicesimi, poi in un’altra statistica quarantatreesimi - abbiamo perso 9 posti!! - poi forse ne abbiamo guadagnato mezzo, per non parlare poi di quando i ministri si vantano per giornate intere di essere passati dall’undicesimo al nono posto sul tema “x”…. 

Ecco, mi sembra che quando si parla di competitività del territorio, si parli un po’ di altro. La competitività, a mio parere, smentitemi se sbaglio, non è in sé un valore. Il valore è la qualità della vita dei cittadini, è il benessere. Essere competitivi in sé non è un valore. Se la competitività in qualche modo, con questa parola che è diventata molto di moda e che è anche corretta nell’esprimere una certa tensione al miglioramento e al confronto, è un sistema per farci stare meglio. Allora sicuramente  questa è un valore da apprezzare. Se invece è un obiettivo che serve esclusivamente per indurre forme di economicizzazione della vita politica, allora insorgono grossi problemi. Rifkin ogni volta che viene qui dice “che fortunati siete voi!”. Noi in America siamo così pochi. Ci diceva che in realtà quello che dobbiamo cercare di non perdere è proprio la qualità della vita. 

Per quanto riguarda la tavola rotonda, non abbiamo preparato nulla, però, siamo tra persone che si conoscono quindi in qualche modo porrò ai nostri relatori alcune domande.

La prima domanda è:

- L’impressione che abbiamo noi è che qui le cose funzionino, cioè questo rapporto tra mondo privato e mondo pubblico. Non per niente Mantova è ricordata da qualsiasi osservatore della Pubblica Amministrazione per l’eccellente esperienza dello Sportello Unico, questo rapporto nuovo, fondato su basi diverse, tra pubblico e privato. E’ effettivamente vero che qui funziona? Non mi dite di no, se no vi mando in alcune PA che conosco e poi vediamo. Se qui, come mi pare, molte cose funzionano, chiediamoci perché. Cosa fa scattare in un’Amministrazione una spirale positiva nel rapporto tra pubblico e privato? 

Questa è una domanda facile. Una seconda domanda, un po’ più difficile, è:

- Quali sono i ruoli che pubblico e privato hanno avuto insieme nella costruzione di un progetto come lo Sportello Unico, ma anche come la pianificazione del territorio. In che modo e in che forma, per costruire la competitività, avete fatto partnership? Avete creato delle strutture, ci sono degli appuntamenti con cui vi vedete in forma strutturata oppure semplicemente l’adesione ad un progetto comune, ma in forma non strutturata? E come vi capite? Il grosso problema delle Amministrazioni con le imprese, in tutt’Italia dove io giro, è la differenza del linguaggio. Sostanzialmente è molto difficile la traducibilità dei linguaggi. 

Lascio la parola al Sindaco.

GIANFRANCO BURCHIELLARO

Grazie a Mochi Sismondi per essere qui oggi. Credo che la collaborazione non sia soltanto con Mantova, ma con quelli che abbiamo definito il club degli innovatori che con ForumPa hanno creato un’alleanza strategica. In realtà è un’occasione unica per il nostro paese di poter verificare a che punto è la notte, perché poi, parliamo certo di un paese straordinario ma nel quale – e soprattutto chi sta in trincea lo sa bene - i problemi quotidiani da affrontare sono moltissimi. Quindi è importante, come dicono i naviganti, fare il punto nave, capire a che punto si è e qual è la rotta che si sta tracciando. I temi che Mochi Sismondi ha posto mi vedono in una veste un po’ singolare. Dovrebbero essere le imprese a dire se funziona o meno il rapporto con la PA. 

Quello che posso dare io sono alcuni dati di riferimento, che possono permetterci di capire un po’ di più quello che sta succedendo, perché uno dei problemi con cui si ha a che fare quando si nomina la Pubblica Amministrazione è la sensazione, per non dire la certezza, che nessuno si ricordi cosa succedeva il giorno prima. Quindi non impostare una giusta linea di innovazione rischia di non creare memoria. La memoria che noi abbiamo sullo  Sportello Unico è che vi siamo arrivati più per disperazione che per lucida scelta di ingegneria organizzativa degli enti pubblici. Quando siamo stati eletti, nel 1996, ci siamo trovati pratiche urbanistiche che erano datate 1972. Quindi ci siamo trovati di fronte ai primi tentativi di ragionamento sulle nuove tecnologie e con un appalto fatto dal Comune che aveva lasciato circa un miliardo di lire in computer negli scantinati, inutilizzati perché la gara fu contestata. 

Quindi per noi l’innovazione non è stata una scelta tutta orientata alla razionalità. È stata una scelta dovuta. Fra l’altro, per dirla in termini più sociali ed economici, vedevamo che negli ultimi 10 anni, come stava avvenendo in tutto il resto del Paese e non solo, l’area industriale del comune di Mantova aveva perso circa il 50% dei propri addetti. Quindi il meccanismo economico complessivo, il sistema città nel suo rapporto con la provincia era ad un passo particolarmente critico. Tant’è vero che le aree di maggior sviluppo della provincia erano nell’hinterland più che nelle aree cittadine. 

Che cosa è successo in questi anni? Fornisco i dati 2001-2003 dello Sportello Unico per capire di che cosa stiamo parlando. Stiamo parlando di 21.700 accessi, in una città di 50 mila abitanti, 12.900 pratiche, 9.500 autorizzazioni che si sono concluse nella media dai 25 ai 45 giorni, a fronte di 6 mesi medi precedenti e di alcune pratiche di vicende urbanistiche datate 1972. Grazie a questo abbiamo ridotto i passaggi amministrativi mediamente da 14 a 6, con una riduzione circa del 58% della procedura amministrativa. Oggi credo che si sia riconosciuto che per alcune pratiche i termini praticamente sono in tempo reale. Il prossimo passaggio che abbiamo è quello dell’utilizzo definitivo dell’accesso in internet per tutte le pratiche amministrative e quindi la possibilità per l’utente di accedere direttamente alla propria pratica. 

Così come importante sono gli accessi sul sistema informatico territoriale, che fra l’altro per noi è stato importante non soltanto dal punto di vista dell’utilizzo ambientale o urbanistico, ma anche dal punto di vista dell’informazione turistica. Per esempio sono convinto che gran parte del successo che ha avuto la mostra sul collezionismo dei Gonzaga sia dovuto alla particolare attenzione con cui è stata preparata la parte informatica di questa mostra. Forse poco conosciuta dalle PA, ma molto conosciuta dal pubblico – si calcolano circa in 3 milioni gli accessi della mostra, che era stato curato da una società specializzata -. Una mostra che è stata un’operazione da 12 miliardi, ma noi calcoliamo abbia prodotto un indotto non inferiore ai 300 miliardi; per una mostra che è durata 100 giorni vuol dire un utile netto di tre miliardi al giorno e io insisto che qualcuno deve ancora trovarmi un’azienda che produce tre miliardi di utile netto al giorno, tra l’altro senza problemi di impatto ambientale - se non limitatamente. 

Quindi stiamo parlando di sistemi di innovazione che in effetti, innanzitutto, rendono e danno una risposta al problema della governance, cioè dell’accesso e del rapporto tra cittadino e PA, tra impresa e PA. Spesso abbiamo assistito a queste discussioni un po’ ideologiche sulla trasparenza del lavoro amministrativo. Le esperienze più avanzate del nord Europa ci dicono che la vera risposta è sulle nuove tecnologie e che gran parte della discussione che in realtà si fa, scusate la franchezza, nei consigli comunali è assolutamente fuori dal tempo e dallo spazio. 

Il problema vero non è quello del rapporto tra ruolo di controllo del Consiglio comunale, che ce l’ha comunque, sull’attività pratica del dirigente o del settore. Il problema vero è quello della capacità di controllo del cittadino o dell’impresa rispetto alla propria pratica e alla pratica di tutti gli altri. Non a caso uno dei progetti pilota  “People”, progetto del Comune di Bologna, tende a portare su supporto informatico la procedura amministrativa e a visualizzare in tempo reale i suoi eventuali punti di blocco. Noi sappiamo ad esempio che, nelle nostre pratiche urbanistiche, gran parte dei tempi sono dettati non più dalle amministrazioni locali, Comune e Provincia, o da quelle regionali ma sono determinati dagli organi decentrati dello Stato, ovvero Vigili del Fuoco, piuttosto che Sovrintendenza ai beni storici e artistici e ambientali. Questi sono i numeri sui quali io credo occorra concentrare l’attenzione. 

Ma è altrettanto evidente che la governance rispetto alla qualità totale è un tema fondamentale: la qualità totale è uno dei processi che va reingegnerizzato. Se è stato possibile ridurre del 58%, attraverso l’utilizzo delle nuove tecnologie, le pratiche urbanistiche in un Comune come Mantova, credo che sia ipotizzabile trasferire questo ragionamento anche ad altri processi. 

Ma c’è l’altro aspetto che giustamente Mocchi Sismondi richiamava, cioè quello della competitività. Ora, in un periodo di “vacche magre” dove il problema a mio parere non è, come giustamente scriveva il Corriere della Sera richiamando l’indagine dell’Istituto Rosselli, quello dell’investimento complessivo, ma il come vengono utilizzate le risorse che sono disponibili per l’innovazione. Non solo perdiamo colpi, ma l’impressione è che in realtà stiamo entrando in una logica un po’ regressiva: le poche risorse che ci sono si spendono anche male. E questo è un tema su cui occorre riflettere con attenzione, perché proprio in queste settimane siamo impegnati in un confronto col governo, che in realtà è sospeso a causa della discussione sulla finanziaria, proprio su questo nodo. La nostra impressione è che, rispetto a un’idea che aveva un’ingegneria istituzionale chiara e a cui i sistemi di innovazione dovevano richiamarsi (quindi Comuni front office e quindi lì l’implementazione dei servizi al cittadino e alle imprese, cosa che si è fatta attraverso prodotti importanti, come People, ma anche a Torino, a Bergamo, in altre esperienze importanti che si stanno realizzando nel nostro Paese, a altri livelli istituzionali che si dovevano porre il problema dell’infrastrutturazione, quindi delle grandi reti informatiche, Province in particolare e Regioni), oggi siamo di fronte a meccanismi quanto meno difficili da decifrare. Usiamo questo temine perché non vorrei apparire eccessivamente critico. 

Non riusciamo a comprendere gli obiettivi reali che ci sono, quando in realtà le esperienze di questi anni, e vengo al problema posto da Mochi Sismondi, danno la dimostrazione che, in un periodo di “vacche magre” come questo, l’investimento in innovazione può essere importante e addirittura rappresentare un valore aggiunto per la stessa economia. Secondo una indagine recente del Form dal ’98 al 2002, nei Comuni con lo Sportello Unico, il tasso di avvio delle aziende è cresciuto di circa lo 0,6 %. Nei Comuni in cui non c’èlo Sportello Unico è calato circa dello 0,1%. C’è dunque uno scarto di 0,7 % di attività avviate, dove c’è lo Sportello Unico rispetto a quelle realtà dove non è presente. 

E anche l’esperienza nostra concreta ci dice che è così: noi stiamo assistendo ad una ripresa degli investimenti in una fase forse ancora di trascinamento rispetto agli aspetti e alla fase positiva che abbiamo alle spalle. Però, soprattutto in un momento come questo, l’effetto trascinamento mi appare particolarmente importante. Vuol dire che gli elementi depressivi del mercato probabilmente si fanno sentire meno, come è successo nel settore del commercio. 

Mi pare che questo dica che in questi anni abbiamo costruito, anche grazie alle esperienze che questa mattina abbiamo indicato, un meccanismo che - come è nella logica della qualità totale e dell’uovo, per non far cadere l’uovo e per non romperlo - dimostra che bisogna sempre effettuare una misurazione dei processi in campo. L'osservatorio che abbiamo costruito sullo Sportello Unico ci ha permesso di correggere o di avviare a correzione quelle contraddizioni, quegli aspetti di ritardo, che sta dando dei risultati. Credo sia fondamentale mantenere questa velocità.

L’ultima questione: la partnership. Io credo che sia il grande tema che dobbiamo affrontare, soprattutto laddove l’innovazione non è soltanto un tema di convenienza. Proprio adesso abbiamo inaugurato alla Fondazione Universitaria un Master in                e-government, proprie perché le nuove tecnologie creano un grande problema di figure professionali nella PA. Chi è oggi l’innovatore nella PA? In larga misura è una figura che deve rispondere a due competenze che non ci sono oggi insieme: il legale esperto di diritto amministrativo e l’informatico. Non c’è una figura professionale che riunifichi queste figure e il fatto che le Università comincino ad occuparsi di questi temi è un risultato che dimostra il lavoro che stiamo producendo. Questo è fondamentale per avere un’interlocuzione stabile. Il rischio dell’innovazione è che non è mai acquisita per sempre. Chi innova nei Comuni sa che la capacità di riassorbimento della PA è pressochè totale. Non a caso, anni fa, un famoso libro sui sindaci era incentrato sulla figura di Sisifo, che si porta il masso fino in cima alla montagna e poi inesorabilmente il masso ritorna al punto di partenza. In realtà noi abbiamo la sensazione di mettere dei punti fermi difficilmente reversibili, ma se vogliamo renderli non solo irreversibili, ma vogliamo aumentare la velocità, abbiamo bisogno di trasmettere questo know how su un terreno superiore, più alto. L’avvio di questo master è importante, ma abbiamo bisogno di sedimentare ancora di più, di costruire un rapporto sempre più stretto attorno agli obiettivi che intendiamo realizzare, perché la capacità di riassorbimento della PA è straordinariamente forte. Questo per ragioni storiche. 

“Come vi capite?” era l’ultima questione: non so se ci capiamo, so che vedo obiettivi comuni, anche se non sempre riusciamo a renderli espliciti. 

Certamente Mantova ha una caratteristica che esalta alcuni dati nazionali. Noi esasperiamo sia gli aspetti positivi, che alcuni aspetti negativi del Paese: uno in particolare, quello delle virtù come fatto privato , cioè un’impresa tra le migliori al mondo, 1 imprenditore ogni 9 abitanti, una capacità di presenza sul mercato nazionale, una crescita che si è aggirata negli ultimi anni dal 6 al 12%, più degli Stati Uniti, insomma una capacità del Privato virtuosa. Con una PA che invece era fortemente caratterizzata dai propri vizi. Quindi virtù private e vizi pubblici. 

La nostra in questi anni è stata la sfida del pubblico ad accettare le virtù del privato. Credo che abbiamo avviato la locomotiva, ma sia solo partita. Abbiamo il dovere di capire insieme quali tempi le locomotive che sono in movimento si devono dare e che stazioni e obiettivi intendono perseguire. Questo non è dato una volta per tutte, è un tema che va di volta in volta aggiornato e rimodificato. Quindi ci tentiamo, mi sento di dire. Il dialogo non è solo costante e quotidiano, ma è anche molto sincero, fino al punto di esser reciprocamente molto forte. È un elemento di vantaggio nella cultura della competitività. Perché altrimenti, se le cose vengono riferite per vie traverse, si sa che sono destinate a perdersi. Ma io credo che questo sia davvero un valore aggiunto, poter avere degli interlocutori che si misurano con una cultura più analoga. 

Il nodo è questo: la PA in questa terra ha acquisito una cultura d’impresa che fuori, sul territorio, è una cultura diffusa. E quindi non è soltanto un problema degli altri, è un problema della comunità. È il problema della nostra comunità, per questo credo che abbiamo messo un punto iniziale, non si è ancora raggiunto l’obiettivo.

PIERLUIGI CECCARDI

La competitività di un paese è legata alla dotazione di fattori, al loro grado di utilizzo e alla capacità di combinarli con efficienza sempre maggiore. L'Italia si posiziona su livelli buoni della graduatoria per molti dei fattori interni all'impresa. Maggiori problemi vengono per i fattori di contesto; in particolare, la regolamentazione e il funzionamento della P.A.

In una situazione di elevata mobilità di capitali e delle conoscenze di elementi fondamentali questi per la crescita dell'impresa, assumono  evidentemente maggiore importanza nel determinare il grado di competitività del sistema-paese, proprio i fattori di contesto.

II sistema di regolazione dell'attività d'impresa e l'efficienza della P.A. che tale regolazione è preposta ad attuare, hanno un'importanza decisiva, visto che con questi fattori si misura quotidianamente l'impresa fin dall'inizio della sua attività.

Dal Rapporto Giannini del '79 emergeva una P.A. preoccupata più di stabilire procedure minuziose che di garantire il raggiungimento degli obiettivi.

Quell'analisi è valida per taluni versi ancora oggi anche se, da allora, molti tentativi ed esperimenti sono stati fatti per migliorare la situazione. La regolazione rappresenta sempre un costo aggiuntivo per la collettività: anche quando i costi sono posti a carico di alcuni soggetti finiscono sempre per essere trasferiti sulla collettività.

In linea teorica la vera riforma sarebbe quella di limitare gli interventi pubblici il più possibile e solo ai casi in cui effettivamente il mercato non sia in grado di garantire la tutela di tutti gli interessi in gioco.

Occorre diffondere la consapevolezza che anche beni pubblici quali la garanzia della qualità del prodotto, la tutela dell'ambiente, ia sicurezza dei consumatori, possono trovare forme di tutela efficaci, anche più di quanto non sarebbe possibile attraverso la normazione, nei tradizionali meccanismi di mercato.

Così è stato, ad esempio, per il sistema di certificazione della qualità, essenzialmente fondato su basi privatistiche, che sta assumendo sempre più importanza nella tutela del consumatore e rappresenta ormai un elemento promozionale per le imprese che decidono di avvalersene.

Certamente soluzioni di questa natura non sono applicabili a tutti i casi, ma dove questo è possibile, l'autoregolazione può dimostrarsi un'alternativa preferibile per evitare le inevitabili rigidità che sempre comportano forme autoritative di regolazione.

II processo di trasferimento di funzioni alle Regioni, avviato con il decentramento amministrativo prima e ora con la riforma in senso federalista della Costituzione, potrebbe essere l'occasione per rendere effettivo il principio di sussidiarietà inteso non solo come trasferimento di competenze a livelli periferici, ma anche come riscoperta di un maggior spazio da delegare all'autonomia privata.

E' certamente complesso costruire indicatori precisi di quanto l'eccesso di regolazione possa avere influenza sullo sviluppo. Sta di fatto, però, che nel 2001 l'Italia contava su un valore degli investimenti dall'estero pari all'1,4% del Pii contro una media UE del 4,1%.

Non è che tale situazione possa essere imputata soltanto alla regolazione: in Italia non viene prestata sufficiente attenzione ad altri fattori di competitività decisivi, come il sistema di infrastrutture e la diffusione di nuove tecnologie legate alla comunicazione.

Altri problemi nascono poi dall'inefficienza dei servizi resi dalla P.A. e non solo di quelli di cui normalmente si avvale direttamente l'impresa, ma anche di quelli, com'è il caso dell'istruzione e della garanzia della legalità, che contribuiscono a creare un clima complessivamente sfavorevole alla crescita economica.

Diverse indagini hanno avuto come oggetto il rapporto fra P.A. ed imprese.

Credo che da esse, pur non sempre confrontabili fra loro, si possano trarre alcune conclusioni.

Ai primi posti, fra le cause di disfunzione segnalate e ben note compaiono l'elevato numero di adempimenti e di interlocutori, gli eccessivi ritardi nei tempi di risposta, i problemi legati all'incertezza e fluidità normativa.

Tutto questo finisce per rappresentare un elevato costo per le imprese: un costo diretto per il personale destinato a tenere i rapporti, per la necessità di avvalersi di consulenti esterni, per il contenzioso con gli uffici pubblici e così via; un costo, più difficilmente quantificabile, per il freno alle possibilità di espandersi, creare nuovi prodotti, rendere più flessibile l'organizzazione produttiva.

Una situazione che determina anche effetti distorsivi all'interno del sistema produttivo: ad esempio i costi che le imprese devono sopportare per ottemperare alle regole.
Sono tendenzialmente analoghi per le grandi e per le piccole imprese e finiscono quindi per gravare proporzionalmente in misura maggiore su queste ultime. Anche le disparità territoriali nel grado di efficienza della P.A. contribuiscono a determinare condizioni ineguali per imprese che operano in contesti diversi.

Ancora nel 2002, l'Italia risultava al 4lnesimo posto, su 46 paesi censiti, nella classifica sul grado di ostacolo determinato dalla burocrazia all'attività d'impresa; al secondo posto per le difficoltà ad avviare un'attività imprenditoriale tra i 13 paesi europei.

Non si può dire che l'importanza di questi problemi non sia stata colta, negli uitimi anni di Governo e Parlamento che sono intervenuti con numerose leggi su molti aspetti, dalla semplificazione al decentramento, di quella riforma del sistema amministrativo di cui da tempo si segnala la necessità.

Si sta tentando con fatica di recuperare il divario fra P.A. e impresa che ha saputo rispondere alle sfide della globalizzazione semplificando le proprie strutture organizzative, rendendo più flessibili i processi produttivi, avvicinandosi sempre più alle esigenze del consumatore. Un tentativo che passa anche attraverso l'importazione nella P.A. di principi connotanti l'impresa: l'attenzione al risultato, sistemi retributivi più legati alla produttività, maggiore attenzione ai costi, responsabilizzazione della dirigenza e decentramento delle funzioni.

Ma questi sforzi non sembrano ancora sufficienti forse anche perché si sono concentrati prevalentemente sulla qualità della regolazione e l'efficienza dell'amministrazione, e su questo piano certamente c'è ancora molto da fare, senza porre la dovuta attenzione al problema della quantità della regolazione, della necessità cioè di ridimensionare l'area di intervento dello Stato.

La strada veramente innovativa appare infatti sempre più quella di un sistema in cui ci siano meno regole, ma rispettate da tutti, e sì lasci più spazio alla capacità di autoregolazione dei soggetti privati per garantire l'indispensabile flessibilità e capacità di adattamento ad una realtà in continuo e veloce cambiamento.

Ciò nondimeno, è evidente che qualsiasi sforzo autonomo da parte della P.A. volto a conseguire più adeguati livelli di efficacia attraverso l'applicazione di sistemi dì qualità certificati, è fatto di rilevante positività e si colloca nella linea delle idee innovative che, a partire dal 1992, si evolvono con gli uffici per le relazioni con il Pubblico e la Carta dei Servizi.

Ovviamente (e purtroppo) la qualità non può essere imposta per legge, ma deve svilupparsi per mezzo di programmi ed iniziative tese al coinvolgimento di tutte le funzioni sia quelle al vertice, sia quelle operative in un contesto in cui la qualità dei servizi offerti rappresenta di per sé un valore economico, sociale e civile, in un contesto in cui il cittadino va visto come un "cliente" sempre più informato, conoscitore ed esigente, dei servizi che gli vengono erogati e che sono sovvenzionati attraverso le risorse economiche derivanti dalla loro tariffazione e/o dalla fiscalità decentrata.

L'Ente locale viene quindi chiamato ad operare in termini di qualità delle prestazioni rese e di un loro rapporto costo/benefici che sia giustificabile e sostenibile, di efficacia delle proprie azioni in rapporto agli obiettivi proposti.

In questo senso, particolare importanza assumono, nel sistema "qualità", il riesame del "contratto" assunto con il "cliente" e la gestione dei suoi reclami, il controllo del progetto, delle procedure e del prodotto fornito, le azioni correttive e preventive, il processo ispettivo interno.

Un problema in più è certamente la mancanza di concorrenza: il cittadino non può rivolgersi altrove. Ciò porta qualche difficoltà di valutazione dell'utilità e dell'efficienza di un servizio e porta, anche presumibilmente alla percezione dell'inutilità ad esprimere la propria insoddisfazione o formulare proposte correttive e/o alternative. 

Anche per questa evidenza credo, per quanto concerne il cittadino-imprenditore, che l'Organizzazione di rappresentanza (nella mia fattispecie l'Associazione Industriali) debba prendersi carico, in primo luogo, di esplicitare le esigenze delle aziende ed í nodi critici per formulare quella "Carta dei Servizi" che sta alla base del contratto con la P.A. e che possa selezionare alcuni obiettivi prioritari definiti sulla base di una mediazione  dei singoli interessi particolari.

In secondo luogo, l'Associazione di rappresentanza potrebbe svolgere un ruolo estremamente significativo come collettore e distributore di informazioni, anche e soprattutto per via telematica, per il più facile accesso alle procedure. Tutto ciò comporterebbe necessariamente la costituzione di competenze specifiche, presso l'Associazione, per fornire assistenza pratica nell'adempimento delle formalità amministrative con notevole alleggerimento dei compiti della P.A.

In terzo luogo l'Associazione di rappresentanza, per essere stata compartecipe nella stesura della "Carta dei Servizi" e collettore/distributore delle informazioni e delle assistenze, potrebbe prendersi carico di essere proponente di fasi di miglioramento continuo sulla scorta di un monitoraggio e di una ponderata valutazione delle eventuali insoddisfazioni ed esigenze dei clienti-imprenditori.

E' un lavoro questo che Assindustria svolge già sistematicamente ad esempio nei programmi di formazione dei dipendenti delle aziende, affidati al proprio sistema di formazione certificato, da tempo, UNI EN ISO 9001:2000, oppure nella gestione delle retribuzioni dei dipendenti del settore industriale pure certificata, ISO 9001:2000.

Associazione Industriali è ormai in procinto di adottare applicazioni di CRM (Customer Relationship Management) per gestire dati sui suoi "clienti" utili all'azione di marketing associativo e di assistenza i e ritengo che questa dotazione possa consentire un considerevole vantaggio per la P.A.

C'è un ultimo aspetto che credo possa essere di interesse dell'Ente locale.

Sebbene si stiano intraprendendo numerose azioni a favore della semplificazione amministrativa, paradossalmente ancora non è stato ideato un meccanismo unico di misurazione dell'onere effettivo della burocrazia amministrativa che consenta anche un'analisi di benchmark tra diverse situazioni.

La misura dell'onere esistente costituisce un importante mezzo per sviluppare una politica di semplificazione e la base da cui partire per effettuare gli interventi migliorativi.

In alcuni paesi sono state sviluppate metodologie, alcune su indici sintetici altre su survey, altre ancora di misurazione ex ante degli oneri amministrativi che analizzano l'impatto delle regolamentazioni sull'amministrazione in termine di costi totali e di benefici per il pubblico.

A tutte queste forme collaborative Assindustria è particolarmente interessata e disponibile, consapevole che non ci può essere un processo di qualità realmente efficace ed utile se non è in grado di intercettare la convinta ed attiva compartecipazione del cliente-utente attraverso il suo organo di rappresentanza, soprattutto quando il cliente è un imprenditore.
CARLO MOCHI SISMONDI 

farei ora parlare l’assessore Montanari. Il tema che ci eravamo posti è: ma qui funziona? E se funziona, perché?

STEFANO MONTANARI

Parlando di competitività, occorre sottolineare alcuni assunti, perché altrimenti diventa difficile capire anche per noi che quotidianamente ci lavoriamo, il contesto nel quale ci muoviamo.

Credo che un elemento di grande novità di questi anni sia appunto l’assunto che la competitività non è più una cosa che può essere racchiusa solo all’interno delle aziende. Oggi competono dei sistemi territoriali. E un sistema territoriale è fatto da aziende sicuramente competitive ed innovative ma è anche fatto da infrastrutture. Sia le tradizionali infrastrutture, cioè strade, ferrovie, canali navigabili, per quanto ci riguarda, ma anche dalle nuove infrastrutture, le cosiddette autostrade informatiche. E’ fatto anche da un sistema creditizio, che sia efficace, cioè che sappia fornire le risorse finanziarie alle aziende per fare gli investimenti, che sia veloce nell’erogazione di queste somme e sia anche economico, cioè non costi troppo. Questo non è un fatto secondario. Basti pensare che al Sud il credito costa in media il 3-4 % in più che al Nord. Vuol dire che le aziende che là investono, partono con un gap. Quindi perché un sistema territoriale sia competitivo servono soldi in quantità sufficiente e a costi competitivi. 

E poi ci sono altri fattori come le utilities. Anche qui noi diamo per scontato nulla solo perché siamo in un sistema territoriale in cui queste cose, fin da piccoli, siamo stati abituati ad averle in quantità assolutamente enormi. Queste utilities sono l’energia, l’acqua, un sistema efficiente di smaltimento dei rifiuti. Queste sono cose indispensabili perché un sistema sia competitivo. Due anni fa sono stato in provincia di Trapani, una zona industriale nuova, costruita tutta con contributi della Comunità Europea, però c’era l’acqua che arrivava due ore al giorno, quindi le aziende funzionavano quattro ore, cioè il tempo di smaltire l’accumulo più quello che arrivava, poi basta. I turni duravano quattro ore, perché mancava una cosa importante e fondamentale come l’acqua. Quindi anche queste risorse ci devono essere e devono venir gestite bene. Perciò servono aziende che sappiano erogare questi servizi. 

Poi la PA, noi, siamo un elemento oramai fondamentale nel sistema territoriale perché la PA gestisce i procedimenti amministrativi che entrano oramai nelle logiche produttive. Vi entrano in maniera pesante. Come si diceva prima, l’Italia è un paese che da questo punto di vista ha una sovrastruttura burocratica che grava, che pesa. Qualcuno anche qualche anno fa ha fatto dei conti, su quante migliaia di miliardi paga il nostro paese in più rispetto ad altri Pesi della Comunità Europea per la sovrastruttura burocratica, per le regole di funzionamento che si è data. 

E altra questione importante che aggiungo io è il welfare. Un sistema territoriale per essere competitivo deve anche aver un efficiente sistema di welfare, perché altrimenti, se la gente ha una cattiva qualità della vita, non rende competitivo il sistema. Se tutti questi elementi sono presenti e tirano in un’unica direzione, alla fine creano la competitività, altrimenti no. Quindi la competitività non riguarda più solo le singole aziende. Trent’anni fa bastava che la Fiat facesse sviluppo, innovazione e ricerca perché il territorio attorno ad essa fosse competitivo; oggi ciò non basta più. I processi che sono in atto, basta guardare appunto la Fiat che qualche mese fa ha rischiato di chiudere, chi se li immaginava dieci anni fa? Guardate quello che è successo nel sistema del credito, le banche, i poderosi processi di accorpamento che sono intervenuti. Non abbiamo più delle certezze, quelle che fino a ieri sembravano cose solide ora stanno cambiando: l’innovazione, l’evoluzione ci portano a ragionare in maniera diversa. 

Tra questi punti mi occuperei di quelli che riguardano il pubblico, che sono gli ultimi tre.

Della questione delle utilities innanzitutto, perché buona parte di questi servizi sono gestiti da società che hanno dei rapporti molto stretti con la PA locale. Da qui, se inquadriamo in quest’ottica, capiamo perché il Comune di Mantova nel 1996 ha fatto della sua vecchia azienda municipalizzata del gas e dell’acqua una moderna Spa multiutilities che oggi eroga una grande quantità di servizi a 40 Comuni su 70 della nostra Provincia. Solo 5 anni fa, per l’esattezza, era l’azienda del Comune di Mantova unicamente per il Comune di Mantova. Oggi opera anche attraverso aziende che ha creato, sul mercato nazionale e internazionale. Essa stessa, cioè, è diventata una holding: prima un braccio all’interno del sistema della holding comunale, essa stessa oramai ha creato una grande quantità di aziende, esse stesse focalizzate sulla gestione di singoli servizi. Un’azienda che è passata dagli 80 miliardi di vecchie lire di fatturato del ’96 ai 170 del 2002: dunque più che raddoppiato il fatturato in circa un quinquennio, con un patrimonio che è addirittura triplicato, dai 50 miliardi ai 160 attuali. In quest’ottica va inquadrata anche la scelta di Tea di partecipare all’esperienza del turbogas: perché un’azienda, per essere multiutilities lo deve esser fino in fondo, quindi oltre al gas, all’acqua, al teleriscaldamento, oltre alla gestione dei rifiuti deve porsi il problema dell’energia. Perché, e questo interessa essenzialmente il territorio, con l’innovazione che c’è stata nel mercato dell’energia, l’energia costerà meno per quanto più vicino è il consumatore all’impianto che la produce. Perché ci sarà una sorta di affitto delle linee, per cui più distante tu sei dalla centrale più paghi l'energia elettrica. Vuol dire che noi, con questa scelta che ha matrice e origini di tipo ambientale – non dimentichiamo che l’abbiamo fatta per ridurre l’impatto ambientale degli impianti di produzione dell’energia sul nostro territorio – avremo alcune ricadute positive: avremo energia per le utenze domestiche e per le utenze produttive che costerà meno. Quindi i nostri prodotti saranno meno costosi e perciò più competitivi. Avremo il territorio che sarà più competitivo, perché in 10 anni potremo riscaldare tutte le case mantovane con il teleriscaldamento – oggi lo è solo il 50 per cento – e anche questo sulle certificazioni ambientali costa e conta. Noi potremo dire che fra qualche anno il Comune di Mantova sarà interamente servito da un sistema cogenerativo, quindi non ci saranno più le caldaie domestiche che inquinano. Tutti questi fattori sono elementi importanti se collegati al ragionamento che illustravo prima. 

E poi un altro fattore di ordine strategico: se una comunità attraverso le sue forme istituzionali organizzate, come possono essere il Comune e gli altri livelli istituzionali, non ha in mano le leve che possono condizionare lo sviluppo del proprio territorio, perde di autonomia e quindi di capacità di governo. Se noi non possiamo governare quanto costa e a che livelli di qualità garantire il sistema di smaltimento dei rifiuti, se non possiamo governare la questione dell’energia attraverso l’inquinamento che questa produce e i costi che questo sistema ha, se non possiamo sapere quant’acqua ci occorre, che qualità deve avere e a che costi, noi contiamo un po’ meno. E quindi è opportuno, anzi necessario che la PA locale si ponga il problema di innovare gli strumenti , le strutture che gestiscono questo tipo di servizi. 

Anche la questione più diretta, come la gestione dei procedimenti amministrativi, deve esser un punto di grande attenzione e in effetti la nostra esperienza in questi anni va in questa direzione. La semplificazione e la sburocratizzazione sono elementi fondamentali per la collettività; perché alle imprese, ma anche ai cittadini – per questo quando abbiamo fatto lo Sportello Unico, lo abbiamo fatto alle imprese e ai cittadini – occorre dare essenzialmente due cose: risposte chiare in tempi certi. Quando si dice risposte chiare in tempi certi non vuol dire che dobbiamo sempre dir di sì, ma anzi agli imprenditori occorre a volte dire di no se la cosa non si può fare, però bisogna dirla in tempi chiari, definiti, in modo che l’impresa possa orientarsi. Non è che l’impresa sia una struttura orientata al voler fare guerra alla PA: purtroppo – e hanno perfettamente ragione – il fatto che ci impieghiamo mesi a dare delle risposte, oppure che ci impieghiamo degli anni per non dire né sì né no, provoca enorme danni al loro interno. Per cui loro devono sapere se una cosa si può fare o non si può fare, in tempi definiti. Questo è un rapporto chiaro, moderno, anche dialettico di rapporto tra la PA e le imprese. Noi abbiamo cercato di orientare sia l’organizzazione ma anche i comportamenti a questo, facendo a volte anche forzature, perché quando abbiamo creato lo Sportello Unico e abbiamo fatto la convenzione con tutti gli altri enti, abbiamo messo in crisi il sistema della PA perché quando dovevamo dire e chiedere ai Vigili del Fuoco di sottoscrivere la convenzione entro 30 giorni, questo risultava un problema per loro perché hanno procedure che non sono codificate, scritte. I Vigili del Fuoco hanno 109 procedimenti di cui codificati si e no un centinaio; tutto il resto, ogni istruttore la interpreta secondo il suo punto di vista. Ciò richiede, a chi avvia delle procedure, livelli di tolleranza e sopportazione a volte non assolutamente giustificate.

Sulla questione dei tre elementi che competono a noi, tratto ora la questione del welfare. Anche su questo ci si può chiedere cosa c’entri: in realtà c’entra e come, perché un territorio non è competitivo se i suoi abitanti non vivono bene, non hanno una qualità della vita accettabile. Quindi se non ci sono buoni ospedali dove curarsi, se non ci sono strutture di assistenza per gli anziani che funzionano correttamente, se non ci sono gli asili, se non c’è un sistema educativo e formativo efficace. Queste sono cose fondamentali che non competono solo alla PA, ma a tutti, al sistema territoriale nella sua completezza. Da qui l’esperienza nostra è anche una scommessa, positiva, avendo dato una dimensione aziendale alla struttura del Comune che si occupa dei servizi alla persona. Abbiamo intravisto nella forma organizzativa un grande ostacolo. Quando all’inizio abbiamo studiato, approfondito e documentato la scelta, prima di metterla in atto, abbiamo visto che al Comune le tre linee di servizio, che poi hanno costituito il cuore dell’azienda da cui si sono sviluppate molte altre direzioni, costavano con le stesse persone, all’interno dell’azienda, il 10 % in meno di quanto costava al Comune stesso gestirle. Questo perché? Erano 81 – 82 persone sotto il Comune, le stesse identiche persone all’interno dell’azienda. Questo è il costo dell’infrastruttura burocratica, cioè il costo dell’organizzazione comunale che un’azienda non ha. 

Allora il problema è: ogni ente locale, prima di intraprendere una scelta, deve valutare qual è la forma organizzativa più economica rispetto alla qualità attesa.

Significa che non dobbiamo avere schemi ideologici quando affrontiamo delle scelte, che dobbiamo concretamente soppesare qual è la cosa migliore, che fa spendere meno alla nostra collettività per aver risultati migliori. Perché non dobbiamo dimenticarlo: gestiamo soldi che non sono nostri, che prendiamo dalle tasche dei cittadini. Quindi è corretto che ci poniamo sempre la domanda e il dubbio: “quello che stiamo facendo è la cosa migliore e più economica?”.

Rimane l’ultima questione, quella delle risorse. Spesso - e anche noi non ci sottraiamo al coro – si sentono critiche nei confronti del governo centrale quando si tratta di trasferimenti. In questo quadro di regole è evidente che quando ci tolgono dei finanziamenti senza darci nel contempo nessuna possibilità di fare altrimenti, significa per noi una sola cosa: tagliare la quantità dei servizi che eroghiamo. 

Ma c’è uno spunto, una modalità, una possibilità, una scommessa che si potrebbe fare, che credo passi attraverso la parola “libertà”. Non ne so trovare altre. Faccio degli esempi per farmi capire: oggi il Comune di Mantova funziona con l’80 % di risorse proprie e il 20% di risorse che derivano dallo Stato centrale, ma le regole sono quelle di 100 anni fa, definite fondamentalmente quando i Comuni funzionavano con il 100 % di risorse trasferite dal centro. E allora era tollerabile che se Roma decideva di fare un altro contratto di lavoro, piuttosto che un’altra scelta che portava ad un aumento dei costi per il Comune del 10 % era poco problema, perché significava che da Roma arrivava il 10 % in più. Ciò che non è più tollerabile ed accettabile è che qualcuno là decida e che noi paghiamo: non è più possibile, perché quando si tratta di discutere di libertà pare che la libertà sia sempre solo quella di uno per fare quello che ne ha voglia mentre per tutti gli altri rimangono le regole di prima. 

Ma questo giochino non funziona più, non è più accettabile, perché noi vorremmo accettare anche la sfida: che il signor Tremonti si tenga pure il suo 20 %, però vogliamo avere la libertà di organizzare l’erogazione dei servizi nella nostra comunità con le regole che decidiamo di darci. Noi siamo convinti che faremmo anche a meno di quel contributo e spenderemmo anche meno di quel 20 % che ci arriva dallo Stato, però non possiamo più tollerare di avere il gioco di regole antiquate e stabilite da qualcuno che con questa comunità poco ha oramai a che spartire. 

CARLO MOCHI SISMONDI

Questo è veramente un problema serio. C’è un Paese che si sta dirigendo verso il massimo della responsabilità degli Enti Locali con il minimo di autonomia. Nessun imprenditore lo accetterebbe, nessun imprenditore accetterebbe di lavorare in una situazione in cui ha tutte le responsabilità, perché poi i cittadini non vanno a lamentarsi da Tremonti ma da Burchiellaro o da Montanari, senza avere l’autonomia sufficiente per gestire le risorse. È un problema gravissimo, purtroppo, su cui a mio parere si insiste sempre troppo poco e mi pare che va gradatamente peggiorando. 

La situazione va decentrando le responsabilità, diminuendo le autonomie e centralizzando le regole. Questo non può funzionare. Se dobbiamo mettere iniezioni di imprenditorialità nella PA, cominciamo a dare la possibilità all’amministratore pubblico di gestire le risorse. Perché se non può neanche decidere chi assume, quando lo assume, quanto lo paga, quali sono le categorie che ha, quando può licenziarlo, come può gestire le risorse? È una forma di ipocrisia istituzionale, infatti i risultati dimostrano che questo non si riesce ad ottenere. 

Darei ora la parola a Gian Luigi Coghi, presidente dell’Associazione Costruttori.

GIANLUIGI COGHI 

Non spaventatevi per la presenza qui di un rappresentante dell’Associazione Costruttori, non facciamo del male, facciamo anche del bene, del welfare. Nello specifico la mia azienda dispone di 400 posti sul territorio e le conduzioni di queste aziende sono tutte certificate, come la mia impresa di costruzioni che esegue opere pubbliche. 

I due interventi sui quali volevo riflettere erano essenzialmente quello delle opere pubbliche e quello dello Sportello Unico. Un mio collega ama dire che, ora che c’è lo Sportello Unico, il no te lo becchi in 5 minuti mentre prima te lo beccavi in 5 mesi. Dietro questa battuta, ci sta sicuramente tutto il successo dello Sportello Unico, ma anche tutte le sue debolezze. Sicuramente non si possono fare con strumenti vecchi opere nuove. Il sindaco viveva ancora in un ufficio un po’ buio in via Conciliazione, qualche anno fa, quando con noi costruttori l’amministrazione si lamentava perché non riusciva a svolgere con più celerità le pratiche urbanistiche ed edilizie. Allora, ricordo, regalammo tutta la ristrutturazione, a spese nostre, dell’ufficio allora Urbanistica e Spese edilizie, sperando che il solo rimettere a posto le stanze avrebbe comunque garantito un’accelerazione delle procedure. 

Oggi, a distanza di una decina d’anni, parlare di Sportello Unico, di innovazione tecnologica, di competizione sicuramente sposta la considerazione sulla PA a livello più alto e ci fa sentire molto fieri di avere nel Comune di Mantova una delle prime PA che si è dotata di un assessorato allo Sviluppo competitivo – inizialmente non capivamo bene cosa fosse, poi invece abbiamo dovuto convincerci che era una scelta giusta – con cui noi imprenditori abbiamo cominciato subito a lavorare, a criticare – come diceva il sindaco prima -, ma soprattutto ad apportare esperienza. Così come abbiamo fatto con l’assessore Putignano che era poco fa qui in sala con Agenda 21, con la quale abbiamo collaborato sin dall’inizio. Queste due cose sono apparentemente passate anche al di fuori dell’attenzione del cittadino perché in fondo sono temi molto tecnici, specifici, dei quali la cittadinanza sentirà gli effetti benefici tra qualche anno. 

Personalmente quindi ho l’impressione che questa amministrazione abbia investito, più che per se stessa, sul futuro. Il sindaco prima faceva alcuni riferimenti ai ritorni sulla PA. Questa sicuramente è stata, sotto un aspetto tecnico, perché la nostra considerazione può essere solo tecnica, una PA che ha voluto investire per chi verrà domani. Ma essendoci abituati con uno Sportello Unico in città, ci troviamo fortemente a disagio quando andiamo in altri Comuni e PA non ancora dotate di uno Sportello Unico o con uno Sportello Unico agli inizi. Allora probabilmente l’intenzione di avere qua, oggi, anche i costruttori stava appunto a significare che i costruttori sono, dopo i cittadini, probabilmente i primi interlocutori della PA. Noi tutti i giorni visitiamo un Comune, incontriamo alcuni sindaci per lavoro, e quando il presidente dell’Associazione Industriali, come il dottor Ceccardi, diceva “la qualità non si può fare per legge”, io lo ritengo sbagliato. La qualità si puo’ fare per legge. 

Oggi se tu vuoi fornire la PA devi essere dotato di un sistema di qualità. Bene, il 75 % delle imprese che forniscono la PA presenti sul nostro territorio sono dotate di un sistema certificato di qualità. E questo evidentemente va anche a favore di una PA che non sta ferma ma ci fa vedere tutti i giorni , in internet o con i vari sistemi di comunicazione più o meno sofisticati, quello che la nostra amministrazione comunale fa. L’ho chiamata la reciprocità disattesa, mi riferivo al mercato delle opere pubbliche. E allora, quando un’impresa come le nostre, certificate, si avvicina a un’opera pubblica, è un po’ come quando un aereo atterra in un aeroporto e le procedure della società di gestione dell’aeroporto sono diverse dalle procedure della compagnia dei trasporti. E quindi noi ci troviamo con questo aereo ad atterrare sulla pista dell’opera pubblica ma il pieno di carburante ha bocchettoni diversi rispetto all’imbuto del nostro aereo, l’impresa di pulizie non ha aerei concordati, le proboscidi che ti raccolgono sono su un’altra pista. Questa è la situazione. E allora voi mi spiegate perché per la PA - e non è il caso ovviamente del Comune di Mantova perché qua il Comune subisce una legislazione di livello più elevato -, la mia azienda deve produrre fidejussioni su progetti fatti da studi professionali, incaricati dalle PA, non certificati? Questa sembra una barzelletta. Su questo dobbiamo chinare il capo, come cittadini prima di tutto, cospargerlo di cenere e capire che qua manca una reciprocità fondamentale che sicuramente non sta né all’amministrazione comunale di Mantova, né alle imprese, però - tornando a quanto diceva il presidente dell’Associazione Giovani Industriali prima – la qualità si può imporre anche per legge. Questo è quello che hanno fatto i governi italiani che si sono succeduti nei confronti delle imprese che vogliono realizzare opere pubbliche. Credetemi, fornire la PA senza procedure è veramente drammatico. Vi do un ultimo dato: forse pochi sanno che un errore di progettazione che comporti una variazione superiore al 20 % dei lavori penalizza l’impresa, incolpevole, che si è aggiudicata i lavori e il tutto viene riassoggettato ad un altro bando. Allora sicuramente l’argomento ci invita a riflettere di più. All’interno dell’Associazione degli Industriali c’è un club che si chiama “Il club della qualità”: speriamo che molto presto anche le aziende certificate di questa holding pensata dal Comune di Mantova partecipino a questo club. Lì ci scambiamo le nostre soddisfazioni, i nostri problemi, incontrati anche nell’applicazione delle procedure dei nostri sistemi, dai sistemi ambientali piuttosto che dai sistemi più semplici come quello delle Iso 9000 – 2000. Siamo sicuramente al fianco della PA, la strada intrapresa riteniamo sia veramente quella dello sviluppo competitivo, ma perché passa attraverso l’innovazione. Quindi, come costruttori ma soprattutto come industriali su queste cose siamo in campo sicuramente perseguendo lo stesso obiettivo, che è quello della soddisfazione dei territori, dei cittadini e della competitività soprattutto del nostro territorio. 

