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L’Avvocatura dello Stato – I compiti

 Rappresenta e difende in 
giudizio l'amministrazione statale. 

 Tutela in sede giudiziaria gli 
interessi patrimoniali e non 
patrimoniali dello Stato e di altri 
enti ammessi al patrocinio, ai 
quali presta anche la propria 
consulenza senza limiti di 
materia.



  

L’Avvocatura dello Stato. L’organizzazione

 Una sede centrale a Roma – l’Avvocatura Generale 
dello Stato

 25 sedi periferiche sul territorio nazionale – 
Avvocature Distrettuali

 450 Avvocati (150 a Roma e 300 nelle distrettuali)
 1,000 impiegati amministrativi (350 a Roma e 650 

nelle distrettuali)
 Circa 50.000 nuove cause ogni anno.
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Il CED al servizio dell’Avvocatura 

 Posta elettronica ed Internet
 Applicativo gestionale suddiviso in diverse funzioni:

 Gestione Protocollo
 Gestione Affare legale
 Gestione Ragioneria e Personale
 Gestione Liquidazione

 Portale
 Assistenza alle postazioni di lavoro
 Gestione aspetti contrattuali (capitolati, iter amministrativo)



  

Il CED e i nuovi progetti

 Sviluppo del Nuovo Portale (Sito istituzionale – Intranet - Extranet) 
con servizi interni aggiuntivi.

 Sviluppo di strumenti informatici per il colloquio telematico 
automatizzato con le altre amministrazioni attraverso la porta di 
Dominio e la PEC (Agenzia entrate e Giustizia Amministrativa).

 Centralizzazione e virtualizzazione dell’applicativo gestionale per tutte 
le sedi distrettuali dell’Avvocatura Generale dello Stato e 
rinnovamento tecnologico.

 Gestione documentale. Costituzione di un Centro Documentale 
(previsione 7 milioni di pagine acquisite digitalmente in un anno).



  

Il CED dell’Avvocatura in numeri

 Numero di utenti serviti 1.450
 Roma 500
 Distrettuali 950

 Oggetti gestiti nella sede di Roma:
 530 Personal Computer (Desktop, Notebook e Palmari)
 50 server

 Service Desk:
 9.000 richieste di Assistenza annuali

 Numero addetti: 14



  

Come fare?



  

Le soluzioni
 Corsi di formazione e riqualificazione tecnica.
 Affiancamento di personale esterno in numero limitato 

(totale 8 persone) e con competenze diversificate.
 Strumenti di gestione evoluti (dominio e CMS).
 Collaborazioni esterne qualificate a supporto.
 Riorganizzazione interna (framework ITIL).
 Razionalizzazione gestione budget.



  

La strada verso il CMDBuild

http://www.cmdbuild.org/


  

Il progetto - La storia
Fasi progettuali Sett 07 

Feb 08
Feb 08 

Dic 08

Gen 09 
Apr 09

Apr 09
Dic 09

− Formazione ITIL v.2 a tutto il personale CED
− Analisi AS IS e GAP ITIL
− Acquisizione strumenti Open source (CMDBuild)
− Definizione della struttura del CMDB e dei processi 

di Service Desk: Gestione Incidenti, Gestione 
Richieste di servizio, Gestione Modifiche Standard e 
Non Standard

− Definizione Organizzativa – Change Manager, 
Incident Manager e CAB

− Avvio operativo Service Desk
− Aggiornamento automatico OCS Inventory
− Definizione e realizzazione della reportistica
− Sviluppo delle Webform sul portale dell’Avvocatura 

per l’immissione diretta delle RFC da parte degli utenti



  

Il progetto - La storia

− Sviluppo del processo di Problem Management 
collegato al Processo di Change Management

− Sviluppo del processo di Deployment Management 
da un punto di vista organizzativo interno

− Sviluppo del processo di Change in emergenza 
(collegamento tra Evento utente, Problema ed RFC)

− Completamento dell’interfaccia utenti sul portale con 
collegamento al CMDbuild per inserire e controllare 
lo stato delle richiesta di assistenza.

Fasi progettuali Sett 07 
Feb 08

Feb 08 

Dic 08

Gen 09 
Apr 09

Apr 09
Dic 09

− Formazione ITIL V3 a tutto il personale CED
− Passaggio alla nuova versione di CMDBuild e 

revisione dei vecchi flussi
− Estensione di CMDBuild a due uffici in area utenti 

(Analisi)



  

Collegamento Portale CMDBuild
Portale:
 Inserimento dei ticket ed invio
 Ricerca del ticket
 Verifica dello stato del Ticket

CMDBuild:
 Ricevimento della richiesta
 Evasione della richiesta
 Registrazione della storia e 

comunicazione con gli utenti



  

Estensione del CMDBuild ad altri uffici
La flessibilità del CMDBuild e l’analogia dei processi utilizzati hanno permesso 
di ideare due soluzioni diverse per i due uffici che ne hanno fatto richiesta:
Ufficio Economato:
Gestisce le richieste di cancelleria, del 
materiale telefonico (fisso e mobile) e 
le richieste relative alla manutenzione 
delle strutture nelle sedi di Roma. 
Soluzione adottata:

 Presa in carico delle chiamate da parte 
dell’Help Desk del CED.

 Creazione di gruppi e categorie nel 
flusso degli eventi utente.

 Creazione della reportistica.
 Corso di formazione sul CMDBuild 

ai gruppi di lavoro dell’economato.

Ufficio Esterno:
Esaudisce le richieste del personale 
togato riguardanti la ricerca negli archivi 
e nei tribunali delle pratiche legali . 
Soluzione adottata:

 Sviluppo di un flusso ad Hoc.
 Sviluppo dei Webservices per integrare 

il portale al Sistema gestionale interno 
all’avvocatura (NSI) e al CMDBuild 
per inserire e verificare le richieste 
direttamente dal portale.

 Corso di formazione al personale 
dell’ufficio esterno e al personale togato.



  

Fattori di successo
 Volontà manageriale

 Utilizzo di strumenti informatici Open Source molto flessibili e 
interoperabili fra loro:
 CMDBuild
 ALFRESCO
 OCS Inventory
 IReport

 Utilizzo di fornitori esterni diversificati:
 Cogitek: supervisione del progetto e formazione ITIL
 Interaction Group: Supporto manageriale e operativo
 Tecnoteca: Sviluppo e manutenzione del CMDBuild



  

Benefici del progetto

 Miglioramento dell’organizzazione interna del settore IT
 Orientamento al servizio
 Migliore definizione dei compiti ed un buon uso degli strumenti
 Più efficiente “lavoro di squadra”
 Più efficiente rapporto con i fornitori esterni

 Maggiore fiducia degli utenti nel Service Desk

 Estensione del CMDBuild a due uffici che non si occupano 
della gestione Informatica.



  

Sviluppi futuri

 Definizione del “Catalogo Servizi”, con correlazione dei servizi 
agli utilizzatori ed agli strumenti usati (CMDB)

 Impostazione degli SLA e primo abbozzo del “Contratto di 
Servizio”

 Organizzazione del Service Portfolio e della gestione dei 
progetti

 Certificazione ISO 20000



  

Grazie per l’attenzione

antonia.consiglio@avvocaturastato.it
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