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INTRODUZIONE

Il Sistema di Gestione della Qualita
(SGQ) secondo la norma UNI EN ISO
9001:2000  rappresenta lo
gestionale tra i piu evoluti per introdurre
nelle organizzazioni pubbliche e private,
I'approccio per processi, i principi per il
miglioramento continuo e la cultura della
soddisfazione del Cliente.

La evoluzione dello strumento del
SGQ e
innovazione apportata con la Vision 2000
ed attualmente e in fase di discussione una
revisione, dettata dalle esperienze concrete
applicative e dall’adeguamento funzionale
ai criteri di operativita delle
Organizzazioni, in vista di una sempre piut
accentuata integrazione con gli strumenti
di gestione ambientale e della sicurezza.

strumento

testimoniata dalla  recente

La CDQ ITALIA srl e un
Organismo Internazionale di Certificazione
accreditato SINCERT ( SGQ n. 070A) che
svolge attivita di valutazione di parte terza
della conformita dei sistemi di gestione
qualita implementati dalle Organizzazioni
ai requisiti della norma UNI EN ISO
9001:2000.

La CDQ ITALIA ripone notevole
attenzione allo sviluppo ed
implementazione del Sistema di Gestione
Qualita in Organizzazioni Pubbliche,
quale strumento di miglioramento della
cultura e del comportamento
organizzativo, volto a perseguire obiettivi
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di implementazione di modelli e strumenti
per la valutazione ed efficienza del servizio
erogato e della customer satisfaction.

I ruolo e la funzione educativa,
culturale e sociale delle Istituzioni
Pubbliche nei confronti delle comunita
locali, impongono I'adozione di
comportamenti ed atteggiamenti proattivi
volti a perseguire la massima interazione
con il contesto territoriale e lo stato
dell’ambiente locale, nella logica
dell’adeguamento dell’offerta dei servizi
pubblici ai bisogni emergenti in termini di
fabbisogni professionali e formativi, anche
in un’ottica di approccio per processi e di
miglioramento continuo.

Secondo le

esperienze  piu
innovative, il miglioramento continuo delle
Organizzazioni viene perseguito mediante
I'attuazione di Sistemi di Gestione
Integrati, con I'implementazione delle
norme riguardanti gli schemi Qualita (UNI
EN ISO 9001:2000), Ambiente (UNI EN ISO
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14001:2004), Sicurezza (OHSAS 18001)
integrati con le recenti innovazioni
derivanti dal D.Lgs. 196/03 in materia di
trattamento di dati personali e della ISO
27001:2005.

La direttiva del ministro per le
riforme e le innovazioni nella pubblica
amministrazione per una pubblica
amministrazione di qualita del 19
dicembre 2006, rende tutto questo di
enorme attualita (vedi Appendice).

SCENARIO

Il divario tra esigenze dei cittadini e
servizi prestati dalla Pubblica
Amministrazione costituisce uno dei
motivi del disagio sociale e politico al
centro del dibattito sulla riforma delle
autonomie locali.

La realizzazione e il mantenimento
della qualita in
dipendono da un sistematico approccio alla
conduzione delle attivita che sia in grado
di garantire l'attuazione di sistemi di
programmazione e controllo delle attivita
basati sul coinvolgimento e lo sviluppo
della motivazione del personale e con la
finalita di perseguire la soddisfazione dei
destinatari dei servizi.

L’adozione d’efficaci sistemi di
gestione per la qualita rappresenta una
significativa finalita di qualificazione di
processi di cambiamento della Pubblica
Amministrazione locale che si trova ad

un’organizzazione
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affrontare situazioni critiche difficili da

fronteggiare quali:

v la molteplicita ed eterogeneita delle
funzioni da esercitare. Accanto a quelle
tradizionalmente assegnate se ne sono
aggiunte altre a causa del processo di
decentramento
realizzato e che si sta ulteriormente
articolando  dopo le  modifiche
costituzionali;

amministrativo  gia

v' il mutamento delle attese da parte della
societa locale nei riguardi del
miglioramento  della  qualita dei
risultati, dell’efficienza ed economicita
della Pubblica Amministrazione locale,
che si vorrebbe di ampia portata e in
tempi particolarmente accelerati;

v' il consolidamento di una tendenza a
considerare 1'Ente Locale come nodo
strategico di una rete di istituzioni
pubbliche e private per
funzioni di erogazione di servizi
pubblici, di regolazione, di
autorizzazione e di controllo.

esercitare

In tale contesto la realizzazione di
un sistema di gestione per la qualita
coerentemente con la norma UNI EN ISO
9001:2000, si configura come un processo
che ha il duplice significato di consentire
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un piu appropriato presidio delle
condizioni  per  l'ottenimento  della
soddisfazione di esigenze espresse o
implicite legittimamente esprimibili da
parte di coloro che sono, a vario titolo, i
destinatari dei prodotti realizzati dall’Ente
Locale. Cio risulta  particolarmente
importante perché la qualificazione dei
risultati offerti dalla Pubblica
Amministrazione locale rappresenta un
fondamentale fattore di crescita sociale ed
economica.

Attivita degli enti pubblici:

v attivita assimilabili ad wuna realta
manifatturiera

v attivita di pianificazione e gestione del
territorio

v’ attivita di rilascio di autorizzazioni,
nulla osta o pareri

v/ attivita di un soggetto economico-
finanziario attivo nel territorio

v’ sensibilizzazione dei cittadini e delle
realta economiche.

La qualita, ormai radicata nel settore
privato, si sta avvicinando in maniera
crescente alla realta pubblica, poiché le
continue e indispensabili relazioni tra i due
settori, obbligano la P.A. a rispondere a
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requisiti, quali appunto quelli della
certificazione, per essere un concorrente,
fornitore o collaboratore efficace ed
efficiente. Inoltre la competizione si sta
affacciando anche nel settore pubblico,
perché, se inizialmente il Comune
beneficiava dei trasferimenti statali (c.d.
finanza derivata), ora in seguito alle
riforme che legiferano sull’autonomia
finanziaria, sono stati tagliati i contributi
dello Stato e quindi le entrate del Comune
sono rappresentate dalle imposte e tasse
versate dai cittadini e dalle aziende private.
La certificazione e indispensabile a
tale fine poiché permette di valorizzare
I'immagine del proprio territorio ottenendo
una spinta efficace per l’acquisizione di
aziende “ex novo”, grazie all’erogazione di
determinati servizi e prodotti in modo
efficace ed efficiente.
Ecco quindi
lI'integrazione che sta attuandosi tra le due

evidenziata

dimensioni, con il risultato auspicabile di
un valido sistema integrato.

D’altra parte il mondo dei servizi
pubblici ha vissuto per lungo tempo una
situazione di staticita, non mostrando una
reattivita adeguata nei confronti degli
stimoli innovativi — sia organizzativi, sia
gestionali, sia di attenzione al cliente — dei
quali ha invece ampliamente beneficiato il
mondo industriale.

L’obiettivo delle norme ISO e
quello di una trasposizione dell’esperienza
privata alla realta pubblica, coadiuvata da
strumenti e strategie opportunamente
adeguati.
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Un simile approccio potrebbe anche
fornire maggiori strumenti per agevolare il
passaggio dal dettato delle riforme ai
conseguenti e indispensabili mutamenti di
cultura e di organizzazione. La P.A., pur
affermando con convinzione la volonta di
un tangibile rinnovamento, non e infatti
ancora riuscita a tradurre in
comportamenti concreti le intenzioni
contenute nel nuovo impianto normativo.

Tuttavia nell’auspicabile
avvicinamento alle logiche aziendali non
vanno trascurati i principi e le prescrizioni
su cui e incardinata I'azione
amministrativa.

Sia nel contesto nazionale che in
quello locale la P.A. si e storicamente
concentrata sugli aspetti formali, cioe sul
rispetto di norme o di procedure previste
da leggi o da atti amministrativi.

L’esigenza di garantire la collettivita
rispetto  alla dell’azione
pubblica ha stimolato il rilievo degli aspetti
di legittimita, nella convinzione che
I'equita e I’affidabilita
dell’amministrazione sia assicurata dal
rispetto di regole predefinite circa gli
organi competenti, le procedure, i tempi e
il modo di concretizzare le decisioni
assunte.

Tale esigenza ha finito per diventare
l’elemento dell’azione
amministrativa, con la conseguenza di
concentrare l’attenzione sugli atti formali
piuttosto che sui risultati, identificando la
qualita del risultato con la qualita
dell’atto.

correttezza

centrale
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L’attenzione agli aspetti qualitativi e
ai risultati conseguiti e relativamente
recente. Infatti, per tutti gli anni Settanta e
per buona parte degli anni Ottanta il
management pubblico & stato impegnato
ad estendere la gamma di servizi,
conquistando  nuovi  settori  oppure
arricchendo di nuove prestazioni i servizi
preesistenti.

I miglioramento del “modo di
erogare” i servizi stessi, aumentando
I'efficienza dell’azione amministrativa e
stato di conseguenza un tema poco
avvertito. La questione e emersa con forza
nei primi anni Novanta, quando si e
dovuto far fronte al deficit della spesa
pubblica ed all’attesa dei cittadini, sempre
piu crescenti.

Cio ha fatto emergere la necessita di
riqualificare ~ la  presenza
“aziendalizzando” la

pubblica
tradizionale
organizzazione amministrativa, impostata
sulla gerarchia e sul rispetto di norme e di
procedure.
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LE PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI E
LA QUALITA

La qualita a cui fanno riferimento le
norme della serie ISO 9000 (e, in
particolare, la norma di certificazione ISO
9001:2000 relativa ai cosiddetti sistemi di
gestione per la qualita, SGQ) e
essenzialmente una qualita “economica”,
vale a dire finalizzata al soddisfacimento
delle esigenze e delle aspettative del
“cliente” sia utilizzatore strumentale
(rapporti business-to-business), sia utente
finale o consumatore (rapporti business-to-
consumer) — nel quadro di uno specifico
rapporto contrattuale.

Accanto alla classica domanda di
qualita economica di cui sopra - che
permane forte in quanto ormai, di fatto,
imposta dalle leggi di mercato — si ¢ andata
affermando una domanda di nuove e piu
ampie forme
soddisfazione di una piu vasta gamma di
bisogni espressi da un pit ampio contesto
di parti interessate (stakeholders), che
possono essere, a buon diritto, riassunte nel
termine “qualita sociale” (o qualita della
vita “tout court”).

di qualita, intese alla
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Cio ha fatto si che il sistema di parte
terza di valutazione della conformita sia,
oggi, chiamato, non piu e non solo come
per il passato, a costituire uno strumento di
regolazione dei rapporti economici, ma
anche e soprattutto a contribuire al
miglioramento della “qualita della vita”,
nel senso piu completo e pregnante del
termine.

Nel moderno contesto socio-
economico, infatti, i processi produttivi e di
servizio devono essere gestiti in modo tale
da assicurare, non solo la conformita dei
relativi risultati agli specifici requisiti
funzionali e prestazionali applicabili, ma
anche la protezione dell’ambiente (inteso
come eco-sistema con cui suddetti processi
interagiscono), la tutela della salute e
sicurezza dei lavoratori, la protezione delle
informazioni e, piu in generale, in modo
tale da minimizzare il relativo impatto
negativo sulla societa, massimizzandone, al
contempo, I'impatto positivo (vale a dire in
modo socialmente responsabile).

Il sistema di attestazione di
conformita di parte terza e e sara vieppiu
chiamato ad accertare, tramite verifiche
efficaci ed indipendenti, che i processi in
questione ed i relativi risultati siano
effettivamente conformi ai principi e criteri
sopra richiamati.

Esso diverra, pertanto, sempre piu —
oltre che fattore primario di regolazione
delle attivita socioeconomiche, in ambito
nazionale ed internazionale, nonché base
insostituibile di equa competizione negli
scambi internazionali — anche e soprattutto
strumento di progresso sociale.
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Le Pubbliche Amministrazioni, sia
centrali (Ministeri e relativi Organi
Tecnici), sia periferiche (Regioni, Province,
Comuni, Enti locali), sono chiamate:

v’ da un lato, a tutelare i bisogni di
qualita dei cittadini (salute e sicurezza,
educazione, mobilita, lavoro, opere
pubbliche, ecc..), tramite la funzione
loro propria di regolamentazione e
controllo delle attivita di produzione di
beni e servizi e della vita sociale in
genere;

v’ dall’altro, ad erogare esse stesse
qualita, in quanto realizzatrici di opere
e fornitrici di servizi di pubblica utilita
(sanita, scuola, trasporti, ambiente,
energia, servizi pubblici tecnologici ed
amministrativi vari).

Per l'espletamento di tali funzioni —
con particolare ancorché non esclusivo
riferimento alla seconda fra queste — le
Pubbliche Amministrazioni si avvalgono
poi di lavorazioni, beni, prodotti e servizi
acquisiti da terzi.

Esse sono pertanto tenute a svolgere

il triplice e delicato compito di:

v' promotori e regolatori di qualita
(funzione “politica”),

v' committenti di qualita (funzione
“amministrativa”) e

v fornitori di  qualita
“tecnica”).

(funzione

Si noti che, nel caso delle Pubbliche
Amministrazioni, tali funzioni sono fra
loro strettamente interdipendenti ancor piu
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che per altri Operatori del sistema, con
conseguenze di particolare criticita.

Infatti, I'inadeguatezza di una sola
di esse 0 la mancanza di coordinamento fra
le medesime possono compromettere
gravemente
istituzionale complessivamente svolto dalle
Pubbliche Amministrazioni, reso gia arduo
dalle inerzie culturali e dai vincoli
burocratici ad esse non estranei, con
I'insorgere di meccanismi perversi di
degradamento.

I'efficacia del ruolo

Per contro, I'equilibrio ottimale tra le
funzioni stesse e fonte di un circolo
virtuoso che favorisce la conquista
dell’eccellenza.

Si noti che la cultura e la prassi
della qualita (capacita di identificare e
soddisfare bisogni) non sono affatto
rimaste storicamente estranee al mondo
della Pubblica Amministrazione. Esse si
sono, tuttavia, affermate — in questo come
in altri contesti — piu in termini di “cultura
e prassi delle procedure” che di “cultura e
prassi dei risultati” e tali sono rimaste per
lungo tempo.

E invece rimasta, sostanzialmente,
estranea al mondo delle Pubbliche
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Amministrazioni la  cultura  della
“certificazione di conformita di parte
terza”, sia in quanto assicurazione della
qualita dei beni e servizi acquisiti, sia,
soprattutto, come dimostrazione della
qualita delle opere realizzate e dei servizi
forniti, in quest'ultimo caso anche a seguito
di una comprensibile auto - referenzialita
derivante dalla condizione di “monopolio”
in cui dette Amministrazioni hanno
storicamente svolto e continuano, in larga
misura, a svolgere le proprie attivita.

Tuttavia, il mutato scenario di
riferimento impone, oggi, alle Pubbliche
Amministrazioni, di acquisire ed applicare,
esse stesse, gli strumenti (conoscitivi e
operazionali) necessari per:

v' svolgere efficacemente la funzione di
promozione e regolazione della
qualita;

v' accertare la qualita delle lavorazioni,
dei beni, dei prodotti e dei servizi

acquisiti;
v erogare qualita vera e sostanziale,
nell’assolvimento dei compiti

istituzionali, e fornire evidenza di tali
capacita al contesto di riferimento.

Si sottolinea la, gia citata, stretta
interdipendenza tra suddetti obiettivi.
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Cio richiede il superamento della
tradizionale cultura delle procedure e
I'acquisizione e traduzione in prassi
operativa della cultura dell’efficacia ed
efficienza dei processi e dell’adeguatezza
dei risultati.

Gli strumenti in questione sono
rappresentati, fra gli altri, dai principi e
dalla prassi della gestione sistemica per la
qualita (secondo la definizione estesa di cui
alla premessa) che trovano riscontro, sul
piano operativo, nelle certificazioni di
conformita:

v' alle norme della serie ISO 9000 (e, in
particolare, ISO 9001:2000), per gli
aspetti piu propriamente connessi con
la qualita “economica”
(soddisfacimento di requisiti
“contrattuali”) (certificazione di sistemi
di gestione per la qualita — SGQ);

v' alle norme della serie ISO 14000 (e, in
particolare ISO 14001:2004), per gli
aspetti concernenti la tutela
dell’ambiente in cui si svolge la vita
civile e lavorativa dei cittadini
(certificazione di sistemi di gestione
ambientale — SGA);

v' a numerose altre norme sistemiche (es.
OHSAS 18001, BS 7799/1SO 27001:2005,
SA 8000, ecc..), per altri importanti
aspetti connessi con la tutela di diritti
fondamentali del cittadini ed afferenti
al ruolo, sia di governo, sia di servizio
delle Amministrazioni stesse.

Suddetti strumenti
diventare parte integrante della cultura
della Pubblica Amministrazione ed essere

devono
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applicati in modo  sostanziale e
consapevole, adattandoli alle specifiche
esigenze e caratteristiche delle molteplici

attivita svolte.

Essi devono essere, in particolare:

v assunti a riferimento nell’opera di
promozione, regolamentazione e
controllo svolta dalle amministrazioni;

V' utilizzati per la
valutazione/assicurazione della qualita
(a tutto campo) dei fornitori e dei beni e
servizi acquisiti;

v' applicati per garantire la qualita delle
opere realizzate e dei servizi forniti
dalle Amministrazioni medesime.

W

= o
ot

=
-

=
Gl

A tale riguardo, va tenuto presente il
ruolo fortemente critico dalle risorse
umane (personale dell’Amministrazione)
che devono essere adeguatamente formate,
sensibilizzate e motivate al fine di acquisire
la necessaria competenza e consapevolezza
in tema di qualita.

Per quanto attiene, in particolare,
alla garanzia della qualita “erogata”, va
sottolineata l'importanza di valorizzare i
considerevoli progressi gia compiuti da

numerose Amministrazioni con la
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redazione delle cosiddette “carte di
servizio” che devono essere rielaborate ed
applicate in un’ottica di governo ottimale
dei processi produttivi, nel quadro di un
approccio per processi alla gestione delle
attivita.

I cittadini avranno maggiore fiducia
nelle Amministrazioni a cui fanno capo ed
a cui si rivolgono per il soddisfacimento
dei loro numerosi bisogni e saranno pronti
ad interagire
sinergicamente con le stesse, se sapranno
che le loro hanno
compiuto un’importante scelta di qualita
nei termini sopra evidenziati.

positivamente e

Amministrazioni

IL MIGLIORAMENTO CONTINUO
DELLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

Anche per la Pubblica
Amministrazione, come dimostrano le
esperienze piu evolute (tra gli altri Regione
Piemonte e Provincia di Milano per la UNI
EN ISO 9001:2000; Provincia di Bologna,
Provincia di Parma per la UNI EN ISO
14001:2004), gli strumenti di gestione della
Qualita ovvero dei Sistemi di Gestione
Ambientale, comportano l’adozione di
sistemi di tenuta sotto controllo delle
attivita e la loro corretta interpretazione e
gestione, in modo da ottenere un continuo
miglioramento delle prestazioni che, a
differenza dell’organizzazione privata, si

C.D.Q. ITALIA s.r.l. — P.zza della Repubblica, 31 Int. 13 — 70053 Canosa di Puglia — telefono 0883.612196 — fax 0883.666063
www.cdgitalia.it — info @ cdgitalia.it - p. iva 05744050724

Pagina 9 di 25



-

FTDQ..

CERTIFICAZIONI DI QUALITA”

traduce in una efficiente allocazione delle
risorse dei contribuenti e dei trasferimenti
statali (sempre piu ridotti) rivolta al
soddisfacimento della domanda di utilita
sociali.

Un comune certificato si
contraddistingue per:

dell’eccellenza e
I'innovazione continua al servizio dei
risultati, basate su un solido sistema di
gestione per la qualita;

v un ente a cui i Cittadini possano
rivolgersi con fiducia, che ascolta gli
utenti, li aiuta, li consiglia fornendo loro
il servizio giusto al momento giusto.

v la ricerca

Risultati raggiunti con la certificazione
UNI EN ISO 9001:

v Migliore conoscenza della “macchina
comunale”, da parte di amministratori,
dipendenti, cittadini

v Miglioramento continuo della
comunicazione all'interno dell’ente e
verso i cittadini

v Aumento  dell'interesse e della
motivazione a tutti i livelli

v Consapevolezza dei dipendenti del
proprio ruolo all’interno dei processi

v' Crescita professionale dei dipendenti
favoriti dalla formazione continua

v Riduzione della conflittualita
interpersonale, tra uffici e con gli
amministratori

Quaderno CDQ n. 01

- La pubblica amministrazione -

v’ Ottimizzazione dei processi e dei
carichi di lavoro con conseguente
aumento della produttivita e piu
concretamente, per il Cittadino:

v’ Attivazione di concreti e trasparenti
programmi di miglioramento

v" Una reale Carta dei Servizi

v Reclamo come  opportunita  di

miglioramento
v’ Indagini sulla Soddisfazione del
Cittadino.

Qualita della vita e miglioramento
del livello di benessere: sono questi i
parametri sulla base dei quali oggi i
cittadini fondano il loro giudizio nei
confronti dei servizi pubblici.

La Pubblica Amministrazione e
quindi  impegnata in un  grande
cambiamento culturale teso al
raggiungimento di una maggiore efficienza
nella gestione dei servizi erogati per
aumentare il grado di soddisfazione degli
utenti.

I Sistema di Gestione Qualita
punta ad una forma di partecipazione
"trasparente” che permette il
coinvolgimento di tutti gli operatori che
erogano il servizio e gli utenti che lo
utilizzano. Per questo motivo deve essere
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predisposta la Carta dei Servizi con la
quale ci si impegna a garantire Ila
tempestivita e l'efficienza della prestazione
nonché la corrispondenza dei servizi a
precisi standard di qualita.

= _H-

SARTA -ﬂ' &J SERVIZT

La  Carta  risponde  quindi
all'esigenza di migliorare il rapporto tra il
cittadino/cliente/utente e I'amministrazione
locale che eroga il servizio sotto un'ottica
improntata alla trasparenza e
partecipazione. Le modalita di
presentazione delle pratiche e ogni altra
informazione utile (dagli orari, ai recapiti e
alla legislazione di riferimento) sono invece
contenuti nella Guida ai Servizi,
pubblicata sul sito internet. Inoltre Ia
predisposizione dei moduli di Rapporto di
non conformita e i Questionari sulla
soddisfazione dei clienti, scaricabili dal
sito, permettono la costituzione di un
momento di confronto sia per quanto
riguarda il funzionamento del servizio che
per  quanto possibili
miglioramenti che si ha in mente di attuare.

riguarda i

La certificazione di qualita viene
estesa anche ai servizi forniti dall'Urp -
Ufficio Relazioni con il Pubblico. Lo
sviluppo del sistema di gestione per la
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qualita e relativa certificazione in questo
particolare tipo di servizio ai cittadini
rappresenta una conferma della capacita di
erogare servizi completamente orientati al
cliente, ed e considerato
dall' Amministrazione una condizione
fondamentale per accrescere la propria
efficienza e per rafforzare la propria
leadership nell'ambito della Pubblica
Amministrazione.

IL NUOVO CONTESTO E LE ESIGENZE
DEI CITTADINI

L'ente locale viene oggi ad operare
in un contesto sempre piu caratterizzato
dalle aspettative dei cittadini, dalla
situazione della finanza pubblica, da un
Nuovo quadro

La Qualita dei servizi offerti dalla
Pubblica Amministrazione rappresenta un
valore economico, sociale e civile.

Il cittadino si pone come cliente,
sempre piu esigente, dei servizi che
vengono erogati. Richiede servizi di qualita
in tempi certi e a costi bassi.

L'ente  locale,
chiamato ad operare in termini di qualita,
di efficienza, di efficacia, produttivita ed
economicita.

Il quadro legislativo, interpretando
le nuove esigenze e le mutate situazioni,
determina modelli di organizzazione e di
gestione basati sulla trasparenza, sul
raggiungimento di obiettivi, sul controllo

legislativo.

pertanto,  viene
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delle risorse, sulla responsabilizzazione
della struttura dirigenziale.

Si tende a separare il momento di
indirizzo politico da quello gestionale,
che viene affidato alla dirigenza. Nuovi
compiti devono essere soddisfatti con
minori risorse. Le risorse del settore
pubblico non possono piu espandersi in
modo indiscriminato, sottraendole ad un
impiego finalizzato allo sviluppo.

Il cittadino e chiamato a contribuire
economicamente alla realizzazione dei
servizi in misura maggior che nel passato e
per questo pretende che essi rispondano
effettivamente  alle  sue

Le nuove tecnologie informatiche si
pongono come strumenti determinanti nel
processo  di  miglioramento  della
erogazione del servizio, della trasparenza e
del miglioramento organizzativo. Queste
nuove condizioni ambientali pongono
l'obiettivo di costruire un modello di ente
locale finalizzato alla soddisfazione del
cittadino/cliente.

Questo e 1' obiettivo strategico che
trascina ogni processo di innovazione nella
erogazione dei servizi. Il miglioramento
della efficienza, della efficacia della
operativita degli enti locali si traduce in

esigenze.
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vantaggi politici, in vantaggi per i dirigenti
e per i cittadini.

Il progetto di “ Istituzione ai fini della
Certificazione del Sistema Qualita per un
Ente Locale” ha come obiettivi quelli di:

v' delineare un assetto organizzativo in
funzione delle esigenze dei clienti
interni ed esterni ( cittadini )

v’ creare una cultura orientata al
cittadino/cliente

v' migliorare i processi di realizzazione
dei servizi

v’ stabilire i requisiti di qualita, di
efficienza, di efficacia nella
realizzazione dei servizi ai cittadini

v stabilire strumenti di misura dei
requisiti e degli standards

v' introdurre un processo di
miglioramento continuo dei servizi
v' configurare una organizzazione

conforme agli standards stabiliti dalle
norme ISO 9000

v’ pervenire alla certificazione per la
erogazione di una ampia gamma di
servizi

Per raggiungere un tale obiettivo lo
strumento fondamentale e stato
individuato in un Sistema di gestione della
Qualita caratterizzato dai seguenti aspetti:

> individuazione delle esigenze dei
cittadini

> definizione dei servizi offerti ( Carta
dei Servizi )
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> pianificazione e controllo della
progettazione dei servizi

> pianificazione e controllo della
erogazione dei servizi

> formazione del personale

»> prevenzione di errori ed inefficienze
[ 2 misura della qualita dei servizi, della
efficienza e della efficacia

> valutazione della soddisfazione dei
cittadini

> gestione del miglioramento

Il Sistema di Gestione della Qualita
viene realizzato per I’Ente Locale in
funzione dei servizi che si intendono
prendere in considerazione.

Il sistema viene configurato in modo da
interessare tutte le strutture dell’Ente
Locale che direttamente operano in
funzione della realizzazione dei servizi
identificati.

In linea di massima le strutture
interessate saranno:

p Sindaco e Giunta: per gli aspetti
relativi alla Politica della Qualita

p Direzione Generale: per gli aspetti
relativi alla definizione degli obiettivi
operativi e per la pianificazione della

Quaderno CDQ n. 01
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Qualita, la verifica della efficienza ad
efficacia del sistema, in rapporto agli
obiettivi prefissati

p Il Responsabile della Qualita per la
gestione del 5.Q.

p URP: per gli aspetti relativi alla
gestione delle richieste e dei reclami
del Cittadino

p Controllo di Gestione: per gli aspetti
relativi alla gestione dei progetti di
settore e alla gestione complessiva del
sistema qualita

p Settore Amministrativo: per gli
aspetti relativi alla gestione degli
approvvigionamenti e alla
qualificazione del personale

p | Settori erogatori di servizi (in
prescelti in via prioritaria)

I  miglioramenti
aumentando la produttivita e I' efficienza
dei servizi riducono i costi e liberano,
quindji, risorse verso impieghi piu utili.

Il problema del costo elevato del
settore pubblico non e tanto il valore in se,
quanto il mancato effetto propulsore di un
investimento pubblico inefficace.

Liberare risorse significa dare servizi
piu efficienti e rispondenti alle esigenze dei
cittadini. Cio produce, come per qualunque
altro tipo di attivita, la “ fidelizzazione” del
cliente.

organizzativi,
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VANTAGGI

Una delle motivazioni principali per
cui un ente locale dovrebbe essere
stimolato ad intraprendere la strategia
della qualita e quella per cui tale
metodologia
contemporaneamente quattro tematiche
che normalmente sono trattate
individualmente:

consente di affrontare

1. efficacia: il rapporto cittadino-istituzioni
in passato e stato incrinato piu volte,
poiché il cittadino era disposto ad accettare
anche qualche angheria da parte della P.A.
Oggi, grazie ad una  maggiore
scolarizzazione e quindi, consapevolezza
dei propri diritti, le esigenze e le
aspettative del cittadino si sono evolute in
una richiesta di un servizio efficace ed
efficiente; per cui la P.A. deve attuare una
politica piu attenta ai bisogni del cliente-
cittadino, appunto implementando il
sistema qualita.

2. Efficienza: il risparmio economico puo
essere conseguito liberando risorse che
attualmente vengono assorbite dalla non-
qualita. Si calcola che nelle aziende, cosi
come nella P.A., circa il 20% delle risorse
finanziarie siano disperse in seguito alla
presenza di criticita nel sistema produttivo,
(difetti del prodotto, controllo di gestione,
rintracciabilita del prodotto etc.).

Quaderno CDQ n. 01
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3. Flessibilita: creare un sistema in grado
di adeguarsi autonomamente alle mutate
condizioni ambientali; questo puo essere
raggiunto solo rinnovando all’interno
dell’Amministrazioni le condizioni
culturali e le professionalita necessarie per
una continua crescita dell’efficacia ed
efficienza della struttura organizzativa. Lo
sviluppo del progetto dovra quindi
valorizzare e motivare il personale per
consentire l'effettivo cambiamento e la
reale innovazione dell’organizzazione.

4. Certificabilita: creare un sistema in
grado di dimostrare all’esterno le proprie
caratteristiche, garantendo la qualita dei
propri prodotti e la competenza del
proprio personale.

Inoltre un SGQ permette di implementare
diverse opportunita di sviluppo per la P.A.:

v' avvicinamento della logica politica,
della logica organizzativa e della logica
normativa;

v" controllo e spinta sociale favorevole;
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v’ possibilita di recuperare risorse
finanziarie senza ridurre i servizi e
incrementare la pressione fiscale;

v’ potenzialita e  disponibilita  dei
lavoratori ovvero valorizzazione delle
risorse umane.

v’ recuperare o rinforzare il rapporto
cittadino-istituzioni attraverso la qualita
del servizio intesa come piena
rispondenza ai bisogni e alle attese dei
cittadini;

v liberare risorse finanziarie attraverso la
riduzione dei costi della non qualita;

v/ motivare i lavoratori degli enti
attraverso la risposta puntuale ai loro
bisogni e alle loro attese (il cliente
interno), la partecipazione, il
coinvolgimento, la valorizzazione delle
enormi potenzialita esistenti.

La strategia della qualita consente
di ottenere risultati superiori sul piano del
servizio, dei costi, dei tempi e della
produttivita  in
innovativa e con il consenso delle persone
coinvolte

maniera fortemente
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STATO DELLE CERTIFICAZIONI
CONSEGUITE DALLE PUBBLICHE
AMMINISTRAZIONI

Come noto, l'accreditamento degli
Organismi operanti la certificazione dei
sistemi di gestione viene rilasciato per gli
specifici settori merceologici (settori EA
derivati dai codici NACE) in cui operano le
organizzazioni oggetto di valutazione da
parte degli Organismi accreditati. Cio al
fine di garantire I'adeguata conoscenza, da
parte di detti Organismi, degli specifici
processi, prodotti e servizi realizzati
nell’ambito del sistema di gestione
certificato e quindi lefficacia delle
valutazioni condotte dagli Organismi
medesimi.

Nel contesto di tale convenzionale e
per molti versi imperfetta classificazione, le
attivita svolte dalla Pubblica
Amministrazione sono  genericamente
ascritte al settore EA 36 “Pubblica
Amministrazione”, ad eccezione degli
specifici servizi di istruzione e affini,
ascritti al settore EA 37 “Istruzione”, e
degli specifici servizi sanitari e di
assistenza sociale, ascritti al settore EA 38
“Sanita ed altri servizi sociali”.

In data Agosto 2006, lo stato delle
certificazioni (siti certificati) emesse sotto
accreditamento SINCERT nel settore EA 36
e il seguente (dati approssimati):

» certificazioni di SGQ (ISO 9001) 850
> certificazioni di SGA (ISO 14001) 250
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La ripartizione orientativa, a livello
nazionale, delle certificazioni di SGQ ¢,
grosso modo, la seguente:

Amministrazioni comunali: 25 %
Amministrazioni provinciali: 22 %
Amministrazioni regionali: 6 %
Camere di Commercio: 7 %

Agenzie delle Entrate :25 %

Altre Amministrazioni ed Enti
pubblici locali: 14 %

v' Amministrazioni centrali: <1 %

NN AR

Circa le certificazioni di SGA (media
nazionale), la grande maggioranza (oltre il
65 %) ¢ rappresentata da strutture
comunali; le strutture a livello provinciale e
regionale assommano, complessivamente,
al 15 %; vi e inoltre una significativa
presenza di altri Enti locali (20 %), fra cui
gli enti parco, le aree protette, le comunita
montane, ecc..

Ad integrazione di quanto precede,
e utile ricordare anche lo stato delle
certificazioni  accreditate nei  settori
“Istruzione” EA 37 (circa  6.100
certificazioni di SGQ, di cui oltre 3.200
afferenti ad istituti di educazione scolastica
e affini, in gran parte pubblici) e “Sanita”
EA 38 (circa 5.000 certificazioni di SGQ, di
cui quasi 650 relative a strutture
ospedaliere e sanitarie in genere, in buona
parte pubbliche). Per contro, in suddetti
settori, risultano pressoché assenti le
certificazioni di SGA anche in relazione al
limitato ~ impatto ~ ambientale  delle
corrispondenti attivita.
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In ogni caso, i dati di cui sopra
risultano tutt’ altro che trascurabili ed
indicano una attenzione encomiabile alla
qualita ~da parte delle Pubbliche
Amministrazioni, specie a livello locale,
inclusa la qualita ambientale.

Si osserva, infatti, che il rapporto tra
certificazioni di SGA ed SGQ nel settore
EA 36 e pari al 30 % mentre il rapporto
relativo alla media di tutti i settori
manifatturieri e di servizi e pari all'8 %.

CONCLUSIONI

Il settore delle Pubbliche
Amministrazioni e in specie di quelle a
livello locale, di cui e superfluo ricordare
l"assoluta
appare, pertanto, potenzialmente ricettivo
ed aperto alla qualita “a tutto campo”.

Occorre  perci0  sostenere la
concretizzazione di tali opportunita in tutti
i ruoli svolti dalle Pubbliche
Amministrazioni e precisamente:

v nel ruolo di promozione,
regolamentazione e controllo,
favorendo l'introduzione di riferimenti

rilevanza socio-economica,

alle norme ed alle relative certificazioni
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di conformita negli atti legislativi e

amministrativi;
v  nel ruolo di committenza di
lavorazioni, beni e servizi,

promuovendo "adozione sistematica di
criteri di qualificazione dei fornitori
basati sul possesso di valide attestazioni
di qualita;

v nel ruolo di realizzazione di opere
pubbliche e fornitura di servizi di
pubblica utilita, favorendo le scelte di
qualita sostanziali e consapevoli da
parte delle strutture interessate e
valorizzandole e confermandole agli
occhi dei cittadini tramite
conseguimento di “certificazioni di
qualita” da parte delle
Amministrazioni stesse.

Ai fini sopra indicati, andrebbero
anche predisposti e adottati meccanismi
confronti delle
Amministrazioni “virtuose”, nelle forme e

premianti nei

nei modi opportuni.
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La CDQ ITALIA e vicino alle
Pubbliche Amministrazioni che hanno
intrapreso o intendono intraprendere il non
facile percorso di crescita verso la qualita e
si adopera al fine di mettere a loro
disposizione un sistema di certificazione
valido e credibile, in grado di esprimere le
diverse competenze e professionalita
richieste dalla molteplicita dei processi
gestiti dalle Amministrazioni medesime.

In particolare, CDQ ITALIA opera al fine

di:

v’ promuovere il
dell’offerta di certificazione, tramite il
perfezionamento delle regole di
certificazione ed il rigoroso controllo
della competenza e della serieta
professionale degli propri Auditor
operanti nel settore;

v' favorire la crescita di una domanda di

miglioramento

qualita sempre pilt ampia e consapevole
da parte dei cittadini;
v' contribuire alla creazione della fiducia.

FONTE

v SINCERT

v" FORMEZ

v' DIPARTIMENTO
PUBBLICA

FUNZIONE

C.D.Q. ITALIA s.r.l. — P.zza della Repubblica, 31 Int. 13 — 70053 Canosa di Puglia — telefono 0883.612196 — fax 0883.666063
www.cdgitalia.it — info @ cdgitalia.it - p. iva 05744050724

Pagina 17 di 25



1 Quaderno CDQ n. 01

J CDQ.... - La pubblica amministrazione -

CERTIFICAZIONI DI QUALITA”

APPENDICE

DIPARTIMENTO DELLA FUNZIONE PUBBLICA

DIRETTIVA DEL MINISTRO PER LE RIFORME E LE INNOVAZIONI NELLA
PUBBLICA AMMINISTRAZIONE PER UNA PUBBLICA AMMINISTRAZIONE DI
QUALITA’

A tutti i Ministeri - Uffici di Gabinetto - Uffici per le relazioni con il pubblico
Alle Aziende ed amministrazioni autonome dello Stato

A tutti gli Enti pubblici non economici

Al Consiglio di Stato — Segretariato Generale

Alla Corte dei Conti - Segretariato Generale

All"’Avvocatura generale dello Stato - Segretariato Generale

Agli organismi di valutazione di cui al d.Igs. 286/1999

Agli uffici centrali del bilancio

Alla Scuola Superiore della Pubblica Amministrazione

Al Formez All’A.R.A.N.

€, per conoscenza

A tutte le Regioni

A tutte le Province

A tutti i Comuni

Alla Presidenza della Repubblica - Segretariato Generale

Alla Presidenza del Consiglio dei Ministri — Segretariato Generale
AI’AN.C.IL

All'U.P.L

AI'UN.C.E.M.

Alla Conferenza dei Rettori delle universita italiane

IL MINISTRO PER LE RIFORME E LE INNOVAZIONI NELLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE
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VISTA la legge 23 agosto 1988, n. 400, recante “Disciplina dell’attivita di governo e
ordinamento della Presidenza del Consiglio dei Ministri”;

VISTO il decreto legislativo 30 marzo 2001, n. 165, recante “Norme generali sull’ordinamento
del lavoro alle dipendenze delle amministrazioni pubbliche”;

VISTO il decreto legislativo 30 luglio 1999, n. 286, recante “Riordino e potenziamento dei
meccanismi e strumenti di monitoraggio e di valutazione dei costi, ei rendimenti e dei
risultati delle attivita svolte dalle amministrazioni pubbliche a norma dell’articolo 11 della L.
15 marzo 1997, n. 59”;

VISTO il decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 15 giugno 2006, recante Delega
di funzioni in materia di riforme e innovazioni nella pubblica amministrazione al Ministro
senza portafoglio prof.Luigi Nicolais”;

EMANA LA PRESENTE DIRETTIVA

1. PREMESSA

La competitivita del Paese e fortemente condizionata dalla qualita della amministrazione
pubblica, da cui dipende la qualita delle politiche pubbliche e la qualita dei servizi resi ai
cittadini ed alle imprese. Nel contesto degli obiettivi di riduzione della spesa pubblica, e
importante che il recupero di efficienza sia accompagnato da un’equivalente spinta al
miglioramento della qualita.

Gli strumenti di gestione della qualita nei servizi pubblici hanno incominciato a diffondersi,
anche nel nostro paese fin dall’inizio degli anni "90. Con il crescere delle aspettative dei
cittadini si e assistito al penetrare progressivo della cultura dell’orientamento al cittadino ed
all’evolvere degli approcci alla qualita nelle amministrazioni pubbliche. II campo di
applicazione degli strumenti utilizzati per migliorare la qualita si e esteso dal prodotto o
servizio, al processo sino all'intera organizzazione. Inoltre, esso ha coinvolto oltre ai
destinatari tutti i portatori di interesse quali attori chiave.

Attualmente sono molteplici gli strumenti a disposizione delle amministrazioni pubbliche: gli
standard ISO 9000, il modello EFQM, i diversi sistemi di accreditamento - particolarmente
diffusi nel settore sanitario -, la Carta dei Servizi, la Balance Scorecard, il benchmarking. Inoltre,
nelle azioni volte a migliorare la qualita dei servizi le amministrazioni oggi possono sfruttare
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anche il potenziale insito nelle tecnologie dell’informazione e della comunicazione (ICT), il
cui utilizzo progressivo consente il miglioramento e la semplificazione dei processi di
servizio, l'interconnessione tra diversi uffici e I'interattivita con i destinatari dei servizi e i
portatori di interesse.

Nonostante 1'evoluzione degli strumenti disponibili e il ricorso sempre pitt ampio alle nuove
tecnologie, nelle pubbliche amministrazioni I’attenzione alla qualita non e pero
sufficientemente diffusa e tende ad essere presente in modo ancora parziale e discontinuo.

2. GLI OBIETTIVI DELLA DIRETTIVA

Gli obiettivi della direttiva sono di tre ordini. Innanzitutto, essa intende richiamare
I’attenzione delle amministrazioni sulla qualita e il miglioramento continuo.

In secondo luogo, la direttiva indica il ricorso all’autovalutazione della prestazione
organizzativa, quale punto di partenza obbligato dei percorsi di miglioramento continuo.

In terzo luogo, essa delinea una prospettiva chiara di sviluppo della politica per la qualita
nelle pubbliche amministrazioni da parte del Dipartimento della Funzione pubblica che,
valorizzando le esperienze esistenti e gli sforzi gia effettuati, indichi percorsi puntuali e
traguardi di sistema condivisi.

3. IL MIGLIORAMENTO CONTINUO DELLE PRESTAZIONI PUBBLICHE

Il miglioramento delle prestazioni delle amministrazioni pubbliche ¢ al centro dell’azione di
modernizzazione. La qualita delle prestazioni rese agli utenti dipende dalla capacita delle
amministrazioni pubbliche di perseguire il miglioramento continuo. Da un lato, cio richiede
I’ottimizzazione costante dell’utilizzo delle risorse disponibili e dei processi di produzione ed
erogazione dei servizi. Dall’altro lato, le amministrazioni devono innovare sia i processi che i
servizi finali e le politiche in coerenza con il modificarsi dei bisogni da soddisfare
interpretando in modo strategico e anticipatorio la propria missione istituzionale. A questo
scopo ciascuna amministrazione deve saper valutare la propria prestazione organizzativa,
individuare le priorita rispetto alle quali intervenire, pianificare i necessari cambiamenti in
modo integrato e funzionale alle proprie esigenze, anche avvalendosi delle potenzialita
offerte dalle nuove tecnologie.
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Nell'intraprendere tale percorso va tenuto presente il ruolo essenziale che puo essere svolto
dai destinatari dei servizi e dai portatori di interesse e 'importanza di rendere conto dei
risultati e quindi anche dei miglioramenti ottenuti e dei successivi obiettivi di miglioramento
perseguiti. Le varie forme di comunicazione con i portatori di interesse (bilancio sociale,
processi decisionali inclusivi, autovalutazione partecipata, indagini di customer, gestione dei
reclami) sono tutti strumenti utili a orientare i percorsi di miglioramento continuo nella giusta
direzione ovvero a soddisfare in modo completo i bisogni dei destinatari delle politiche
pubbliche.

Le amministrazioni devono impegnarsi a:

e prevedere specifici obiettivi di miglioramento delle prestazioni e della qualita in sede
di pianificazione strategica e programmazione operativa;

o sfruttare in tale direzione le potenzialita offerte dalle tecnologie, anche attraverso
l'interconnessione dei sistemi informativi dei diversi attori coinvolti nelle politiche
pubbliche, rendendo inoltre evidente, in sede di valutazione di efficacia, il contributo
effettivamente fornito dagli investimenti tecnologici;

e sviluppare un proficuo collegamento tra i sistemi di controllo interno e le azioni di
miglioramento della qualita e delle prestazioni attraverso il monitoraggio, la
valutazione e la rendicontazione strutturata del miglioramento continuo;

e ancorare la retribuzione di risultato dei dirigenti al conseguimento di obiettivi di
miglioramenti della qualita;

e inserire nei propri piani annuali di formazione interventi volti al rafforzamento delle
competenze di dirigenti e funzionari su approcci, strumenti e tecniche di gestione della
qualita;

e coinvolgere nelle azioni di miglioramento continuo i destinatari delle politiche e, pit1 in
generale, i portatori di interesse assicurando, in ogni caso, informazione adeguata sugli
obiettivi di miglioramento e i risultati raggiunti.

4. I’AUTOVALUTAZIONE

Il ricorso all’autovalutazione delle proprie prestazioni da parte delle amministrazioni
pubbliche e il punto di partenza obbligato dei percorsi di miglioramento continuo.

Secondo una definizione ormai consolidata a livello internazionale, “L’auto-valutazione e
un’analisi esauriente, sistematica e periodica delle attivita e dei risultati di un’organizzazione.
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Il processo di valutazione che consente ad un’amministrazione di individuare chiaramente
punti di forza e aree di miglioramento, deve tradursi in azioni di miglioramento pianificate e
monitorate nel tempo per verificarne I’andamento
si attua attraverso un processo condiviso, il piu possibile partecipato e diffuso a tutta la
struttura, i cui elementi caratterizzanti sono dunque: sistematicita, periodicita, condivisione e
miglioramento finalizzato all’eccellenza dei risultati.

et

. L’autovalutazione di un’organizzazione

L’autovalutazione e anche un presupposto necessario a qualsiasi azione di comparazione, sia
interna che esterna all’organizzazione. In tale prospettiva, i risultati dell’autovalutazione
devono essere sottoposti a validazione esterna attraverso percorsi di valutazione fra pari -
peer evaluation- , di certificazione o la partecipazione a premi.

Per effettuare 1’autovalutazione sono disponibili diversi strumenti di autodiagnosi definiti in
ambito internazionale e ampiamente sperimentati sia nel settore privato che in quello
pubblico. Fra questi il Common Assessment Framework (CAF), frutto della cooperazione
informale dei Ministri e Direttori Generali delle funzioni pubbliche, e uno strumento per la
gestione della qualita specificamente realizzato per favorire l’introduzione
dell’autovalutazione e della cultura della qualita nelle amministrazione pubbliche
dell’Unione Europea.?

! Definizione dell’European Foundation for Quality Management (EFQM). 211 CAF utilizza un
set di 9 criteri, suddivisi in sotto-criteri, che sono le dimensioni di analisi suggerite dal
modello per analizzare e valutare tutte le attivita e i risultati di ciascuna organizzazione. I
primi 5 criteri rappresentano i fattori abilitanti, ovvero che cosa un’organizzazione fa per
raggiungere buoni risultati: come utilizza le risorse a sua disposizione e attraverso quali
processi trasforma le risorse in servizi/risultati. I fattori abilitanti considerati sono: la
leadership, le strategie e le politiche, la gestione del personale, la gestione delle risorse e delle
partnership e i processi. Gli altri 4 criteri sono relativi ai risultati che l'organizzazione
raggiunge relativamente ai cittadini/clienti, al personale, al suo impatto sulla societa e ai
risultati relativi alle prestazioni chiave. La griglia di autovalutazione e completata da una
serie di esempi, forniti per ciascun sotto-criterio, che le amministrazioni sono libere di usare
al fine di individuare elementi oggettivi che consentano di posizionare la prestazione
complessiva dell’organizzazione in termini di punteggio. Il CAF e accompagnato da linee
guida per l'applicazione della griglia e per 1'assegnazione dei punteggi di autovalutazione.
L’applicazione puo essere effettuata anche avvalendosi di un percorso guidato on line, reso
disponibile dal Centro Risorse CAF europeo ({ HYPERLINK "http://www.eipa.org" }) che, per
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conto degli Stati Membri, assicura servizi informativi e di assistenza alle amministrazioni
pubbliche che intendono utilizzare il CAF. Tutti i servizi sono gratuiti.

Inoltre 1'uso del CAF serve a promuovere un linguaggio e una comprensione comuni della
cultura della qualita nei sistemi amministrativi dell’'UE, favorendo cosi anche lo scambio di
esperienze e di buone pratiche (benchlearning) e la comparazione sistematica delle
performance (benchmarking) delle amministrazioni pubbliche a livello europeo.

Per le sue caratteristiche di strumento pensato appositamente per il settore pubblico, e per la
sua limitata onerosita in termini di costi e di tempi di applicazione, il CAF e particolarmente
utile e adatto ad amministrazioni che hanno ancora scarsa familiarita con le logiche del
miglioramento continuo.

Le amministrazioni devono impegnarsi a:

e inserire stabilmente, applicandole in maniera periodica, pratiche di autovalutazione
della prestazione dell’intera organizzazione, in connessione con i propri cicli di
programmazione delle attivita.

e nell'introdurre gradualmente ma in modo sistematico tali pratiche, far partecipare e
motivare adeguatamente il personale e i portatori di interesse, al fine di agire in modo
appropriato sulla volonta di partecipazione di tutti gli attori che e necessario
coinvolgere per promuovere un effettivo miglioramento continuo della prestazione
dell’amministrazione e parallelamente elevare la qualita dei servizi erogati.

e tradurre i risultati dell’attivita di autovalutazione in concreti piani di miglioramento e
conseguenti attivita — da ci0 l'importanza della connessione con i cicli di
programmazione —, tenendo conto che la comparazione esterna delle prestazioni puo
fornire un utile contributo all’individuazione di buone pratiche che servano a
supportare la definizione e l'introduzione di innovazioni nel modo di operare delle
amministrazioni.

e sottoporre i risultati delle attivita di autovalutazione a validazione esterna, adottando
fra le diverse opzioni possibili (dai percorsi di certificazione alla partecipazione a
premi nazionali e internazionali, alle pratiche di valutazione fra pari) quelle piu adatte
alle proprie esigenze e al proprio livello di maturita organizzativa.
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5. IL RUOLO DEL DIPARTIMENTO DELLA FUNZIONE PUBBLICA - IL PIANO
D’AZIONE NAZIONALE

Il Dipartimento della funzione pubblica intende svolgere un forte ruolo di impulso e sostegno
nei confronti delle amministrazioni pubbliche e di monitoraggio della qualita. A questo scopo
il Dipartimento si impegna a definire un Piano d’Azione Nazionale triennale , che sara messo
a punto con un ampio coinvolgimento dei principali attori istituzionali e portatori di
interesse, i cui obiettivi e linee generali d’azione sono di seguito indicati.

Obiettivi generali

A. Produrre un consistente aumento nel numero delle amministrazioni impegnate in azioni di
miglioramento della qualita, a livello sia centrale che locale, con particolare riguardo alle aree
geografiche dov’e maggiormente presente il problema di uno scarso grado di soddisfazione e
fiducia dei cittadini verso le amministrazioni pubbliche.

B. Produrre un forte aumento della visibilita da parte dell’opinione pubblica delle iniziative
previste e dei risultati raggiunti dal Piano e dalle amministrazioni.

C. Promuovere la partecipazione attiva delle associazioni dei rappresentanti degli interessi
dei destinatari dei servizi e, piu in generale, delle organizzazioni della societa civile, in
un’ottica di sussidiarieta orizzontale, alla definizione e attuazione della politica della qualita
dei servizi.

Linee d’azione

e Promuovere la diffusione e sostenere 1'utilizzo degli strumenti di autovalutazione, e
del CAF in particolare, e la definizione e attuazione di piani di miglioramento da parte
delle amministrazioni pubbliche, individuando un target di nuove amministrazioni da
coinvolgere. Parallelamente sostenere e diffondere il ricorso alla validazione esterna
dei risultati delle attivita di autovalutazione promuovendo il diffondersi di prassi di
valutazione fra pari (peer evaluation).

» Promuovere la realizzazione di attivita di benchmarking della qualita dei servizi resi a
cittadini e imprese tra amministrazioni pubbliche, in ambiti di particolare impatto, in
collaborazione con associazioni esperte nel settore.

* Monitorare e migliorare le pratiche di misurazione e analisi della soddisfazione dei
destinatari dei servizi in presenza e on line, anche con la collaborazione attiva delle
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organizzazioni della societa civile in applicazione del principio di sussidiarieta
orizzontale (Cost. art.118 u.c.).

e Rendere evidente il contributo al miglioramento della qualita dei servizi di alcune
politiche settoriali a forte impatto sui destinatari dei servizi e sull’opinione pubblica.

e Introdurre nuovi meccanismi di riconoscimento esterno dei traguardi di eccellenza
raggiunti dalle amministrazioni attraverso l'attuazione di piani di miglioramento
continuo e rafforzare quelli esistenti (premi alla qualita e all'innovazione), con il
coinvolgimento attivo dei portatori di interessi. Accompagnare il Piano con idonee
iniziative di comunicazione.

Roma, 19 dicembre 2006.

IL MINISTRO
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