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SINTESI:  

 
 

La Pubblica Amministrazione ha avviato in questi anni una profonda 
revisione delle procedure e dei processi operativi interni, che 
richiedono il superamento di vecchie logiche burocratiche e un grosso 
cambiamento culturale; l’attuale momento è caratterizzato da un 
sostanziale ripensamento delle modalità di intervento del settore 
pubblico. Gli interventi legislativi e normativi emanati sono orientati 
alla semplificazione dei servizi e alla valutazione dei risultati,  con 
l’obiettivo di realizzare una P.A. più efficace ed efficiente che 
risponda meglio alle esigenze dell’utenza esterna. Lo scopo principale 
è quello di offrire agli utenti nuovi servizi a cui accedere in modo 
semplice e garantire, attraverso nuove forme di contatto telematico, 
una vicinanza costante, capace di superare ogni lontananza 
territoriale ed ogni barriera fisica. Ne consegue un necessario 
cambiamento organizzativo in termini di ridefinizione dei ruoli, di 
sviluppo delle competenze, dei rapporti tra cittadini ed Enti, 
utilizzando, in particolare, le ICT (Information Comunication 
Thecnology) quale supporto fondamentale per garantire il necessario 
scambio informativo tra attori interni ed ambiente esterno. La 
risposta a questa  sfida si è concretizzata nel Piano di e-Government, 
tema fondamentale per l’ammodernamento del Paese, che coinvolge 
direttamente le PP.AA. .   

Nell’ambito della P.A. l’Inps, si configura come uno degli Enti più 
sensibili e orientati ad intraprendere quei processi di cambiamento, 
da collocarlo come interlocutore privilegiato nello studio ed analisi 
delle evoluzioni sociali ed economiche risultanti dai profondi 
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mutamenti di questi ultimi anni. La  sua rilevanza istituzionale lo ha 
indotto sempre più  a seguire una strategia di investimenti diretta al 
potenziamento del proprio sistema informativo e alla diffusione della 
cultura della qualità dei servizi, entrambi a supporto delle politiche di 
sviluppo delle persone, dei processi di riorganizzazione e 
dell’evoluzione tecnologica.  

La politica di rinnovamento dell’Inps fonda i suoi punti cardine 
nella centralità del cittadino-utente e nella qualità dei servizi resi. 
L’attuazione dei principi cardine del nuovo modello, ha evidenziato il 
ruolo chiave della tecnologia, come fattore abilitante e trainante del 
cambiamento e l’esigenza di una integrazione stretta tra tecnologia e 
tessuto organizzativo a livello centrale e territoriale. L’offerta dei 
servizi on-line ha l’obiettivo di stabilire nuove modalità di 
comunicazione con gli utenti esterni ed interni e le istituzioni, alcune 
già realizzate, altre invia di progettazione ed attuazione. Al riguardo 
la tesi analizza il telelavoro come forma sia di digitalizzazione della 
P.A., che di applicazione di lavoro flessibile nella stessa e l’estratto 
conto, servizio on line per l’esterno in quanto ulteriore occasione di 
azione rivolta ad un rapporto qualificato ed interattivo con 
l’assicurato.   
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