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Il percorso nell’implementazione del Progetto

Awvio delle attivita legate al

Sviluppo della Strategia, Attuazione del s
obiettivi e del corpo Sistema di pl);ogetto Qualita Totale 07-
procedurale \/ Gestione UOC
B Giugno 08 Marzo 09 Luglio 09
Implementazione del Presentazione dei Seminario sul modello Evento di lancio del
Sistema di Gestione per risultati progettuali e del CAF per approfondire progetto Qualita Totale
la Qualita UOC Manuale del Sistema della obiettivi e struttura 2007, 2013
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Il percorso non e casuale ma risponde alla linea strategica delineata dalla Direzione e della stessa
Autorita di Gestione: considerare la qualita come fattore/compito/obiettivo irrinunciabile.




| modelli di riferimento
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Gli obiettivi del sistema

| ILIVELLO: GESTIONE DEL SERVIZO |
/—b

e
TN

— Far conoscere i servizi Informazione

Facilitare I'accesso Accogliere e orientare Accoglienza
ai servizi l'utenza 9
Garantire la conoscenza
delliiter Trasparenza
Migliorare i servizi |— Rendere piul rapidi i servizi Velocita
Agevolare I'utenza negli
adempimenti Accessibilita
Usare il linguaggio
comprensibile Chiarezza
Adeguare il servizio alle
esigenze Affidabilita
Ridurre e prevenire gli s
elﬁori 9 Affidabilita
Assicurare la costanza
— M - Standard
Controllare e qualitativa del servizio
correggere il —
servizio Gestire i disservizi e gli Tempesita
imprevisti P
Ascoltare l'utenza e far
L Ascolto

valutare il servizio

Allargare l'utenza e Arricchimento

arricchire il servizio
Innovare e far . . . Efficacia
Potenziare il servizio

evolvere il servizio
Far evolvere il ruolo del

servizio pubblico

- AN /

* Il Modello & stato messo a punto dalla prima edizione dei Cento progetti al
servizio dei cittadini, il progetto pilota per la modernizzazione delle
amministrazioni pubbliche realizzato dal Dipartimento della Funzione Pubblica

Innovazione

L'albero della Qualita

L’Albero della Qualita, come modello della
qualita del Servizio Pubblico, consente
un’efficace rappresentazione degli obiettivi
del sistema.

Gli obiettivi indicati rappresentano gli
elementi di base di cui tener conto
nell'individuazione delle priorita e delle linee
di azione del Progetto.

La strategia della Qualita Totale

Questi obiettivi ben si conciliano con la
strategia di base della Qualita Totale:

> |l cittadino al primo posto

»La qualita come piena soddisfazione del
cliente/cittadino

» |l miglioramento continuo

» Qualita dei processi e del sistema di
erogazione dei servizi

» Coinvolgimento delle risorse umane



Applicazione del metodo/approccio PDCA al Progetto
QT 2007-2013

Livello Politico
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Il ciclo PDCA applicato ai prodotti/servizi, ai processi e all’organizzazione in un’ottica di Qualita
Totale assicura una tensione verso il miglioramento in mancanza della quale i risultati saranno
necessariamente imprevedibili e quindi scarsi




Focus - Avvio delle attivita (1/2)

<
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E Sviluppare i Manuali operativi delle Procedure per 'Autorita di Gestione e per I'Autorita di

Q Certificazione.

0p]

Ll

FASI SUPPORTO UOQ OUTPUT

PIANIEICAZIONE DELLE ATTIVITA’ Supporto all’individuazione delle criticita -_ oL N o oo
nella gestione del processo e alla
pianificazione delle attivita Miniiadl Oiorsth, Prceduirs & Plow CAN

LA GEETIONE W OUALITA

Definizione delle regole e standard comuni
per una piu corretta gestione documentale

REDAZIONE DEL MANUALE Verifica di coerenza effettuata dal’lUOQ

rispetto agli standard predisposti e di « Manuali delle
compatibilitd/coerenza tra il documento Procedure
prodotto e quelli di sistema esistenti

v

L’attuazione del circolo virtuoso non si ferma all’attuazione. Il miglioramento dei risultati
presuppone attivita di verifica, autovalutazione ed interventi conseguenti di correzione,
miglioramento, stabilizzazione
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Focus - Avvio delle attivita (2/2)

FASI

CONTROLLO*

* Correlata all’analisi dei processi

ATTUAZIONE

BISOGNI

Livello Politico

|

Ascolto e individuazione delle
esigenze espresse e implicite

- ~.

< —
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Trasformazione delle esigenze in

requisiti di qualita di

\

Analisi
diCs
v

Parti interessate

R — |

INDOSIg

interne | esterne
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SUPPORTO UOQ

OUTPUT

Analisi dei processi, supporto
all'autovalutazione, supporto
all'applicazione dei manuali definiti e alla
valutazione dei risultati costituiscono tutti
elementi che consentiranno di evidenziare
criticita e ottimizzazioni nei processi
gestiti.

Supporto  all’attuazione delle azioni
individuate in seguito alla fase di check

v

Criticita, punti di
debolezza

Nuove esigenze

Spunti di
miglioramento

Verso la
formalizzazione dei
processi di
miglioramento

Dall’esperienza pratica si osserva come il ciclo PDCA
costituisce il metodo/approccio da applicare per la creazione
di un circolo virtuoso a sostegno del miglioramento continuo

nei servizi, nei processi, nell’organizzazione




Un Piano di attivita che nasce dalle esigenze

....quando inizieremo a lavorare
sulla  qualita ci sara un
appesantimento delle attivita?....

...ho provato a recuperare
I'ultima versione del documento.
Sai per caso dove € in rete? E’
I'ultima versione?.....

...ma nel descrivere il processo
avro tenuto conto di tutte le

....finalmente con la
qualita ci sara un
controllo maggiore

...I'esistenza di piu soggetti
rende ancor piu complessa la
gestione dei flussi informativi...

relazioni esistenti con gli altri ?....

ESIGENZE

...per altre attivita che svolgo e
necessario scrivere una
procedura? ....

....lI0 conosco il processo e le
attivita che svolgo. A cosa serve
la qualita?....

ANALISI DEGLI
ATTEGGIAMENTI

ANALISI DEI PROCESSI

MODELLO CAF E MAPPATURA

(AUTOVALUTAZIONE)

<
=
=
-
|_
<

GESTIONE
DOCUMENTALE

FORMAZIONE E
COINVOLGIMENTO




Le attivita nel breve termine — 'analisi dei processi

L'efficace perseguimento degli obiettivi di sistema debba
necessariamente essere supportato da una struttura organizzativa
e gestionale in cui siano chiari ruoli e responsabilita e attraverso
cui sia garantita I'efficace gestione dei processi e la qualita dei

servizi erogati

W

Ciascuno deve
assicurarsi, come
cliente interno, della
qualita dell'input che
alimenta il processo
gestito

PROCESSO

OUTPUT

Modalita operative

e |nterviste strutturate

* Analisi e riesame della
documentazione

PROCESSO

4

*  Obiettivi
e Pianificazione;
punti di controllo;
e Legami con altri processi gestiti;
e  Criticita
e  Strumenti e documentazione
* Risorse e monitoraggio

4

Ciascuno deve
assicurarsi, come
fornintore interno,
della qualita dell'output
che alimenta il
processo

v

Output

* Formalizzazione della
mappa dei processi

* Definizione e modifica
della documentazione

e di supporto.

La mappatura non interessera esclusivamente i processi realizzativi, ma anche i processi tecnici
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Le attivita nel breve termine — I’analisi degli atteggiamenti

La qualita riguarda i cambiamenti nel modo di pensare, il comportamento e la cultura in seno alle
organizzazioni.

Disporre di una analisi sull'atteggiamento, sia favorevole sia sfavorevole e sulle potenzialita d'azione a
collaborare, puo essere, un modo per condividere una comune scala di bisogni, desideri, motivazioni,
aspettative, preoccupazioni oltre che dare conto di un Atteggiamento collettivo.

Modalita operative

» Breve questionario con possibilita di inserire * Questionario strutturato
commenti personalizzati.

* Rielaborazione dei risultati in forma anonima
« Condivisione dei risultati Output

* Analisi atteggiamenti
e Condivisione risultati

* Riorientamento progetto

v

L’analisi effettuata permette di elaborare un programma di qualita totale che tenga conto degli
atteggiamenti prevalenti, che rispecchi le esigenze espresse evitando un approccio
preconfezionato all'implementazione della qualita totale

10



Le attivita nel breve termine — Il modello CAF per

|’autovalutazione

-
PON j & Competifivitd
2007201

Attraverso I'applicazione del modello CAF un’organizzazione si dota di un potente strumento per avviare il

processo di miglioramento continuo.

FATTORI ABILITANTI

Gestione risorse
umane

Strategia

e pianificazione

=
T
)
o
i
Q
<
w
—

Partnership

erisorse

GESTIONE DEI

PROCESSI E DEL

=

CAMBIAMENTO

RISULTATI

>

Risultati relativi
al personale

Risultati relativi
al cliente/cittadino)

Risultati relativi
all'impatto
sulla societa

RISULTATI DELLE

PERFORMANCE

CHIAVE

\

INNOVAZIONE E APPRENDIMENTO

v

Modalita operative

* Formazione ed informazione

* Predisposizione di una
Dichiarazione di intenti
(Bellotti /Conti)

* Piano di comunicazione
interno

Output

* Attivita propedeutiche
all'applicazione del modello

Elementi fondamentali per il successo del processo di autovalutazione sono I'elevato impegno
personale e un senso di responsabilita condivisa trai vertici e il personale dell’organizzazione.
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Le attivita nel breve termine — la gestione documentale

La realizzazione di obiettivi di lungo periodo dipende anche dalla capacita di creare conoscenza. Per
valorizzare la conoscenza € necessario acquisire, organizzare e distribuire la conoscenza esistente.

(CRESCERE INSIEME)

L’attenzione verra focalizzata in una prima fase
sulle regole di archiviazione cartacea ed elettronica
della documentazione e alla riorganizzazione della
documentazione esistente

Approvare i
documenti prima
dell’ emissione

Prevenire I'uso
di documenti
obsoleti

Tenuta sotto
controllo dei
documenti

Riesaminare,
aggiornare e
riapprovare i
documenti

Output

Modalita operative

Assicurarsi che le versioni
dei documenti siano
leggibili, facilmente

identificabili e rintracciabili

*Analisi prassi in uso
*Analisi esigenze

*Analisi potenzialita
strumenti (Knowledge
Management)

*Albero documentale

*Definizione regole di
gestione comuni

*Afflancamento

v

Un sistema di gestione in forma controllata dei documenti costituisce elemento cruciale per
I’'organizzazione e strumento a garanzia di una “conoscenza codificata” da intendersi come

know-how trasmissibile.
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Le attivita nel breve termine — la formazione al ruolo e il i

PO [ @ Compefifivid
oz

coinvolgimento nella realizzazione del Erogetto |

La formazione al ruolo € da considerare strumento per valorizzare le competenze e generare valore
per 'Organizzazione

Obiettivi _ _
Modalita operative

Coinvolgimento capillare che non trovi ostacolo negli impegni « Predisposizione
contingenti del singolo e nelle difficolta logistico/organizzative piano formativo
insite nella programmazione di interventi formativi in aula

E.LEARNING

* Impostazione e
diffusione del
materiale

Aumento della consapevolezza della formazione come un
momento e un’opportunita per accrescere e integrare le proprie
competenze

SVILUPPO DEL
PERSONALE

Output

COINVOLGIMENTO
dalla
PROGETTAZIONE

Garanzia di una pill proattiva partecipazione alla progettazione * Formazione

e allimplementazione del sistema * Eventi

* Distribuzione

REGOLE DEL .
materiale

GIOCO CONDIVISE

Garanzia di un forte coinvolgimento sul progetto di cui devono
essere chiari obiettivi, linguaggio,benefici ed impegno richiesto.

v

La formazione consentira di fornire elementi per giustificare il supporto fornito o per orientare,
secondo metodologie e standard che nascono dall’esperienza, le decisioni da assumere

13



Le attivita nel breve termine — ulteriori strumenti da attivare mi;":-gm

SITO INTERNET

SEZIONE

QUALITA’ PARTI
INTERESSATE
INTERNE HOUSE PROFILI DI ACCESSO ESTERNE
ORGAN PRIVILEGIATI

1T

GRUPPI DI QUALITA’

COMUNITA’

INCONTRI DI
PRESENZA

14



Le attivita nel breve termine — ulteriori strumenti da attivare

GRUPPI DI QUALITA’

COMUNITA' DI PRATICA

HOUSE ORGAN

SITO INTERNET

Supporto all’organizzazione di ambienti di lavoro e di momenti
in cui sia resa possibile la condivisione periodica delle attivita,
In cui si possa lavorare per il perseguimento di obiettivi definiti
e per la risoluzione di problemi individuati dalle persone e dal

gruppo

Strumento informativo interno: una pubblicazione aziendale
che ha lo scopo di aggiornare il personale cerca le attivita e
obiettivi interni da raggiungere (principali novita, notizie utili,
suggerimenti provenienti dalle persone e dai gruppi, best
practices)

Sezione del sito dedicata al Progetto Qualita Totale 2007-
2013 per dare  visibilita allesterno dellimpegno
dellAmministrazione, delle attivitd in essere, dei risultati
raggiunti e per elevare la soddisfazione delle parti
interessate

Sezione con accesso riservato al personale per poter
consultare e scaricare materiale formativo ed informativo, per
ottenere documenti o fornire segnalazioni e spunti di
miglioramento
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