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	L'Amministrazione comunale di Mantova nel 1997 ha deciso, con atto formale e ufficiale, di introdurre all'interno della propria struttura organizzativa, la Cultura della Qualità, fondando questa sua scelta nella convinzione che in essa si trovino i principi per sviluppare i requisiti di efficacia e di efficienza che i cittadini si aspettano di vedere soddisfatti.
 
La "gestione per la qualità" è adottata dal Comune di Mantova in ottica di Total Quality Management (TQM) cioè, si fonda su un insieme di filosofie, ma anche di tecniche e di pratiche di gestione aziendale che mirano a creare e sostenere le condizioni organizzative e culturali per erogare e migliorare continuamente la Qualità, soddisfacendo il cliente attraverso il miglioramento dell'organizzazione e dei suoi processi, coinvolgendo tutte le funzioni dell'Ente e salvaguardando l'interesse di tutti i suoi stakeholders - utenti, personale, fornitori, altri partner e la comunità sociale in cui l'Ente è inserito -. Il TQM poggia, quindi, su un approccio globale, sia esterno sia interno, nel quale vengono coniugate soddisfazione del cliente, miglioramento continuo, commitment delle risorse umane e costi della qualità. La visione della qualità diventa dinamica e si esprime nella capacità di migliorare le proprie prestazioni con riferimento ai nuovi bisogni del cittadino e del mercato. 
Per perseguire l'obiettivo di una Gestione Sistemica per la Qualità, il Comune di Mantova ha introdotto lo strumento messo a punto dalla European Foundation for Quality Management - EFQM e patrocinato dall'Unione Europea.
  
Il Modello EFQM per l'Eccellenza guida le organizzazioni verso un miglioramento delle proprie performance partendo dal presupposto che si padroneggia solo ciò che si misura: si può migliorare, infatti, solo sapendo da dove si parte e dove si vuole arrivare. 
La misurazione, quindi, e la capacità di misurare - qualitativamente o quantitativamente - ciò che si fa, rappresenta il punto di partenza imprescindibile per qualsiasi sistema organizzativo che voglia migliorare le proprie prestazioni.
Il Modello EFQM aiuta a misurare l'intero sistema organizzativo. 

L'utilizzo del sistema di autovalutazione del Modello EFQM ha portato ad evidenziare una particolare criticità sulla capacità di "cosa misurare per la strategia amministrativa". Questa consapevolezza ha quindi spinto l'Amministrazione a ricercare uno strumento - che si integrasse pienamente con il Modello EFQM - che aiutasse concretamente in questo complesso compito. Balanced Scorecard è stato ritenuto lo strumento idoneo a soddisfare questa necessità 

L'analisi conseguente all'utilizzo del Modello EFQM per l'eccellenza ha portato, inoltre il Comune di Mantova ad individuare un ulteriore punto critico fondamentale nella "gestione della qualità orientata al processo". La veloce trasformazione delle tecnologie e la globalizzazione dei mercati rende quanto mai necessario un approccio organizzativo per processi. Questo presuppone l'impegno per un continuo miglioramento delle procedure e dei processi all'interno dell'Ente.
La norma ISO 9001:2000 è sembrato, quindi, lo strumento base ottimale per rispondere pienamente alla sopracitata necessità oltre che uno strumento flessibile e compatibile con altri sistemi normativi e requisiti tra i quali emerge il sistema di gestione ambientale - norma ISO 14001. 

Obiettivo a breve termine - primavera 2004 - che l'Amministrazione comunale si è dato è l'acquisizione delle certificazioni ISO 9001 per il Settore Attività Educative e Ricreative, per il Settore Sportello Unico per le Imprese e i Cittadini, per la Biblioteca "Gino Baratta" e la certificazione ambientale ISO 14001 per il Settore Pianificazione del Territorio e del Settore Opere Pubbliche.

 
	

	INFORMAZIONI E CONTATTI: qualita@domino.comune.mantova.it


 

Link Utili:
La Politica della Qualità del Comune di Mantova 

www.aicq.it - 

www.sincert.it - 

www.efqm.org - 

www.balancedscorecard.org - 

www.apqi.it - 

www.iso.ch - 

Forumpa 2003 - Mantova e la qualità totale 

	EFQM European Foundation for Quality Management 
Il Comune di Mantova con DGC n° 997 del 30 dicembre 1997 ha assunto il modello di eccellenza europeo messo a punto dall'European Foundation for Quality Management (EFQM) per avviare un sistema di pianificazione globale e per razionalizzare una gestione per processi fondata sulla flessibilità, sull'orientamento al cittadino, sull'efficienza, sulla responsabilizzazione e sulla competitività del territorio.

Dal 1° aprile 2002 il Comune di Mantova è general Member dell'European Foundation for Quality Management
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	  CHE COS'E' EFQM  [www.efqm.org]

	 

	La European Foundation for Quality Management (EFQM) è un'organizzazione non profit su base associativa fondata nel 1988 per iniziativa di quattordici fra le principali aziende europee: BT, Robert Bosch, Bull, Ciba-Geigy, Dassault Aviation, AB Electrolux, Fiat Auto, KLM, Nestlè, Olivetti, Philips, Renault, Sulzer, Volkswagen.
L'obiettivo di questa unione è di aumentare la competitività dell'Europa verso il Giappone e gli Stati Uniti.
EFQM annovera più di 850 membri in 35 Paesi Europei. Oltre 20.000 organizzazioni pubbliche e private applicano il modello.
EFQM ha dato vita al Modello EFQM per l'Eccellenza e all'European Quality Award (Premio Europeo per la Qualità) per le grandi imprese. EFQM insieme ad EOQ (European Organization for Quality) e all'Unione Europea, ha personalizzato il modello per le esigenze delle Piccole e Medie Imprese, ed oggi, anche per le amministrazioni pubbliche.

I settori di applicazione del modello 
Il modello può essere adottato da qualsiasi organizzazione a prescindere del settore in cui opera, pubblico o privato, dalle dimensioni e dalla struttura.

Gli otto Fondamentali dell'Eccellenza
L'Eccellenza è basata su otto concetti fondamentali:

1. Orientamento ai risultati
2. Attenzione rivolta al cliente
3. Leadership e coerenza negli obiettivi
4. Gestione in termini di processi e fatti
5. Coinvolgimento e sviluppo delle persone
6. Apprendimento, innovazione e miglioramento continui
7. Sviluppo della partnership
8. Responsabilità pubblica.
L'ordine di presentazione dei concetti fondamentali non è indicativo di priorità d'importanza.

Il Modello per l'Eccellenza
Per guidare le organizzazioni verso un miglioramento delle proprie performance, nel 1991 la EFQM ha elaborato il Modello EFQM per l'Eccellenza. Inteso come applicazione dei Concetti Fondamentali entro un sistema di management strutturato; il Modello viene oggi utilizzato da decine di migliaia di organizzazioni europee ed extraeuropee: aziende, scuole, organizzazioni sanitarie, servizi di polizia, servizi pubblici ed enti governativi. Il Modello, inoltre, fornisce a questa variegata tipologia di organizzazioni un linguaggio e degli strumenti di management comuni, agevolando così la condivisione degli esempi di "buona pratica" fra settori diversi in tutta Europa.

IL PREMIO EUROPEO PER LA QUALITA'
Il Premio Europeo per la Qualità è coordinato da EFQM con il supporto della Commissione Europea e dell'EOQ.
L'EFQM ha lanciato il Premio per dare un riconoscimento a quelle organizzazioni che dimostrano un elevato impegno nella qualità.
Per ricevere il premio, l'organizzazione deve dimostrare che il suo approccio al Quality Management ha contribuito significativamente alla soddisfazione delle attese dei clienti, dei dipendenti e di altri soggetti che vi dimostrano interesse da più anni.

Perché partecipare al Premio
>> Offre la possibilità, per i finalisti, di avere una visita in loco da parte dei valutatori EFQM
>> E' una componente del ciclo di miglioramento
>> La partecipazione al Premio Europeo per la Qualità presuppone e si basa sull'Autovalutazione
>> Permette di acquisire una valutazione indipendentemente dal punteggio e dalle priorità di intervento.

Le categorie dell'Award
Possono partecipare al Premio:
· Grandi organizzazioni
· Settore pubblico
· PMI
· Divisioni e unità operative di aziende

	 

	  GLI STEP DEL PROGETTO

	 

	1997
La Giunta Comunale con deliberazione n° 997 del 30/12/1997 assume come riferimento per lo sviluppo organizzativo dell'Ente il Modello EFQM.

 

 

1998 

Nell'anno 1998 l'intero gruppo dirigenziale del Comune di Mantova è coinvolto nella 1^ autovalutazione secondo il metodo/processo EFQM. 
Il primo passo del metodo ha portato alla individuazione dei criteria owner, titolari dei 9 criteri del metodo, e alla individuazione dei rispettivi assessor, rilevatori e valutatori.

I risultati della autovalutazione hanno portato a stabilire che i criteri prioritari sui quali intervenire sono, nell'ordine:
1. la gestione dei processi
2. la gestione delle risorse
3. i risultati
4. la soddisfazione dei clienti.
Contemporaneamente, è stato previsto un intervento informativo e formativo per il personale di categoria D - ruoli quadro - sul progetto EFQM. 
 

 

1999 
Viene rivisitata la struttura e l'organizzazione del Settore Opere Pubbliche e ne vengono analizzati i processi.
 

 

2000 

Vengono attivati 3 gruppi di miglioramento, con il coinvolgimento di 21 persone, finalizzati:
a. alla riduzione dei tempi del Procedimento Autorizzativo Unico gestito dal Settore Sportello Unico per le Imprese e i Cittadini
b. al miglioramento della comunicazione interna ed esterna 
c. alla riduzione dei passaggi cartacei
(vedi allegati)
Viene effettuata la prima stesura del book relativo alle attività del Comune di Mantova suddivise per i 9 criteri del metodo EFQM. 
allegati 

riduzione dei tempi del procedimento unico
  

miglioramento della comunicazione interna/esterna
 

riduzione dei passaggi cartacei
 

 

2001 

Viene effettuata la 2^ autovalutazione.
Vengono individuati i progetti di miglioramento per l'anno 2001. 
 

 

2002 

Nel corso dell'anno, dopo essere stato aggiornato dagli assessors, il book è sottoposto alla valutazione dei criteria owner. 
Contemporaneamente, vengono individuati i progetti di miglioramento per il medesimo. Dal 1° aprile 2002 il Comune di Mantova è general Member dell'European Foundation for Quality Management.

 

 

2003 

Per l'anno 2003 è stato pianificato il recupero delle conclusioni dell'ultima valutazione, la compilazione da parte del criteria owner dei progetti di miglioramento 2003 e l'individuazione delle priorità rispetto a: 

- la Missione e la Visione dell'organizzazione
- I Fattori Chiave di Successo importanti e determinanti per il successo dell'organizzazione
- Gli Obiettivi Strategici
- Gli Obiettivi del Piano Annuale - PEG
- Risultati di Performance più importanti
- Le necessità/bisogni dei clienti-utenti
- Le necessità/bisogni dei collaboratori
- Le necessità/bisogni dei politici di riferimento 

E' prevista l'elaborazione dei piani esecutivi dei progetti di miglioramento e la loro attuazione tra Aprile ed Ottobre/Novembre 2003. E' previsto inoltre l'aggiornamento del book da parte degli assessor in relazione alla situazione attuale del Comune e sulla base dei miglioramenti/risultati ottenuti e con adeguamento rispetto alle modifiche al modello recentemente introdotte da EFQM.
 

 

 

Il 3 novembre 2003 si tiene il 1° Convegno sulla Qualità dal titolo "La Qualità. Una scelta di contenuto. Il Comune di Mantova e l'investimento nella Qualità Totale al servizio dei cittadini e del territorio 1997 > 2003".

 

 




	Balanced Scorecard
Che cos'è la Balanced scorecard
La Balanced Scorecard è un modello di valutazione bilanciata. Essa si basa, infatti, non solo su grandezze di tipo economico-finanziarie, come solitamente avviene, ma anche su misure fisico-tecniche. I benefici attesi da una valutazione di questo tipo si possono così riassumere:

· rendere chiara la visione e la strategia proposta dal Sindaco e dalla Giunta; 

· focalizzare i fattori critici del successo; 

· comunicare e collegare tra loro obiettivi e misure strategiche; 

· potenziare il feedback rispetto ai risultati e l'apprendimento strategico dell'Ente. 
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	I temi strategici definiti dai massimi vertici dell'organizzazione si traducono in obiettivi che vengono affidati ai responsabili delle singole strutture: ogni individuo inserito in tali strutture è chiamato a contribuire al raggiungimento degli obiettivi stessi. La Balanced Scorecard coinvolge, quindi, a cascata, tutti i livelli aziendali. Risulta, altresì, evidente il collegamento biunivoco fra metodologia in questione e il Piano esecutivi di gestione, anche se l'orizzonte temporale della prima è il medio periodo, mentre il PEG analizza il solo esercizio.
 

 

 Le quattro dimensioni
 
 
La Balanced Scorecard si sviluppa su quattro prospettive:
>> finanziaria: misura il grado di efficienza produttiva del Comune nel rispetto dei documenti di programmazione economico-finanziaria;
>> cliente: misura il grado di soddisfazione dei cittadini, dei fornitori, delle organizzazioni sociali, delle associazioni e, in generale di tutti gli stakeholders;
>> interna: misura il grado di efficacia e di efficienza con il quale il Comune svolge i processi interni;
>> apprendimento: misura il grado di conoscenza e di apprendimento delle risorse umane.

Gli indicatori
Poiché l'obiettivo primario della Balanced Scorecard è la valutazione dell'attività strategica dell'Ente, risulta evidente come uno dei punti focali della metodologia sia l'individuazione degli indicatori, i quali, a loro volta devono essere:
1. collegati alle strategie;
2. facilmente calcolabili;
3. significativi;
4. facili da comprendere;
5. ripetibili.
 

 Gli step del progetto
 

Aprile 2003
Considerato la portata, anche a livello organizzativo, che l'introduzione della Balanced Scorecard comporta in un'Amministrazione, la decisione è stata adottata dalla Giunta Comunale, con l'approvazione del PEG per l'anno 2003, con la quale è stato affidato tale obiettivo alla massima figura della struttura organizzativa, vale a dire alla Direzione Generale. 

Giugno 2003
Con determinazione della Direzione Generale, è stata incaricata una società di consulenza esterna, la Progesa, per l'assistenza sul piano tecnico e una seconda società di informatica, l'A.S.I., per l'assistenza sul piano dell'hardware e del software.

Ottobre 2003
Il Sindaco, unitamente al Direttore Generale, valida i seguenti sei temi strategici dell'Ente:
· il rafforzamento del sistema culturale.
· il miglioramento e il potenziamento dei servizi alla persona;
· le infrastrutture e il recupero del patrimonio;
· lo sviluppo sostenibile;
· la sicurezza sociale;
· il recupero di risorse;
Partendo da questi, vengono individuati gli indicatori. Nel contempo viene selezionato il software Strat&Go quale supporto informatico per il monitoraggio dell'andamento degli obiettivi strategici e viene rivisitata la scheda per la rilevazione delle informazioni circa la realizzazione degli obiettivi PEG.

I dirigenti, unitamente alla società di consulenza e al Direttore Generale, validano gli indicatori. 

Novembre 2003
Viene costruita la serie storica degli indicatori, al fine di valutarne il trend.

Dicembre 2003
Sarà realizzata una formazione intensiva sugli amministratori del sistema, e, contemporaneamente si provvederà alla diffusione della metodologia a tutto il personale che sarà coinvolto nel progetto (dirigenti, addetti alle segreterie di settore, ecc.).

Gennaio 2004
Sarà implementato il software con gli obiettivi strategici dell'Ente, per sperimentarne l'utilizzo nel 2004. Durante tale anno, si verificherà l'andamento della realizzazione di tali obiettivi. La parte più significativa del progetto sarà inserita nella rete civica dell'Ente, al fine di renderla fruibili a tutti coloro che hanno interesse ad entrare in rapporto con il Comune di Mantova.

 

 


	INFORMAZIONI E CONTATTI: qualita@domino.comune.mantova.it


EN ISO 9001 
  
"L'ISO (International Organization for Standardization) è una associazione mondiale di organismi nazionali di normazione. L'elaborazione delle norme internazionali è effettuata dai suoi comitati tecnici. Ogni organismo nazionale di normazione interessato ad un argomento per il quale è stato insediato un comitato tecnico ha diritto di essere rappresentato in tale comitato. Partecipano ai lavori anche le organizzazioni internazionali di estrazione governativa o non, che intrattengono rapporti con l'ISO.

I progetti di norma internazionali elaborati dai comitati tecnici vengono fatti circolare agli organismi nazionali di normazione per essere votati. La pubblicazione come norma internazionale richiede l'approvazione di almeno il 75% degli organismi nazionali di normazione che esprimono il loro voto." (dalla NOTA contenuta nella premessa alla Norma UNI EN ISO 9001:2000) 
  
Il Comune di Mantova ha deciso di applicare la Norma UNI EN ISO 9001:2000 "Sistemi di gestione per la qualità. - Requisiti -" per promuovere l'adozione e il consolidamento di un approccio gestionale per processi.

Obiettivo sarà giungere alla certificazione dell'intera organizzazione. Il modo per farlo è per piccoli passi. Prioritariamente, quindi, sono stati individuati tre settori/servizi con funzione apripista:

SETTORE ATTIVITÀ' EDUCATIVE E RICREATIVE
SETTORE SPORTELLO UNICO PER LE IMPRESE E I CITTADINI
SETTORE ISTITUZIONI CULTURALI PER L'INFORMAZIONE - BIBLIOTECA "GINO BARATTA"

 

EN ISO 14001 
  
"L'ISO (International Organization for Standardization) è una associazione mondiale di organismi nazionali di normazione. L'elaborazione delle norme internazionali è effettuata dai suoi comitati tecnici. Ogni organismo nazionale di normazione interessato ad un argomento per il quale è stato insediato un comitato tecnico ha diritto di essere rappresentato in tale comitato. Partecipano ai lavori anche le organizzazioni internazionali di estrazione governativa o non, che intrattengono rapporti con l'ISO. 
  
I progetti di norma internazionali elaborati dai comitati tecnici vengono fatti circolare agli organismi nazionali di normazione per essere votati. La pubblicazione come norma internazionale richiede l'approvazione di almeno il 75% degli organismi nazionali di normazione che esprimono il loro voto." (dalla NOTA contenuta nella premessa alla Norma UNI EN ISO 9001:2000) 

Il Comune di Mantova ha deciso di applicare la Norma UNI EN ISO 14001 "Sistemi di gestione ambientali": controllare l'impatto ambientale delle attività di una organizzazione migliora l'immagine e la competitività. 


SETTORE E PIANIFICAZIONE E SVILUPPO DEL TERRITORIO
OPERE PUBBLICHE

 

	Customer Satisfaction 
  
L'Amministrazione Comunale di Mantova già da qualche tempo ha introdotto la strategia della Qualità Totale e della soddisfazione del cittadino. In tale direzione si colloca l'adozione del modello di eccellenza EFQM (European Foundation for Quality Management) in fase di continua implementazione.
Si tratta di un modello che individua nove elementi, cinque leve (leadership, politiche, strategie, gestione delle risorse umane e processi) e quattro risultati (soddisfazione dei cittadini, soddisfazione dei lavoratori, impatto sulla comunità, risultati economici); l'ascolto della voce del cittadino e la misura della sua soddisfazione, oltre ad essere uno degli elementi considerati nel modello EFQM, è una delle strategie più efficaci per conoscere la percezione che gli utenti hanno dei servizi offerti ed eventualmente migliorarli nella direzione indicata dal fruitore.
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	In questa prospettiva va collocato il progetto per la rilevazione di Customer Satisfaction nei servizi compresi nell'Area alla Persona e più precisamente: Scuole dell'Infanzia e Asili Nido, Biblioteca e Servizio Archivistico , Servizi Demografici e Agenzia Servizi al Cittadino,Servizi Sociali e Sport, Cultura manifestazioni/eventi, Palazzo Te.
L'indagine è stata realizzata con la consulenza della Società Galgano & Associati s.r.l.
 

	Comune di Mantova - Area Servizi alla Persona
Sintesi dei risultati dell'indagine di Customer Satisfaction 

	
Obiettivi dell'indagine 

· Verificare la percezione del livello qualitativo dei servizi attualmente forniti 

· Cogliere eventuali esigenze attualmente non soddisfatte 

· Comprendere il livello di gradimento dei cittadini-clienti in merito ad alcuni possibili miglioramenti del servizio 

· Acquisire elementi utili per poter meglio tarare il servizio offerto 

· Testare la metodologia in vista di un suo utilizzo sistematico e diffuso 

Servizi interessati e questionari ritornati 
Biblioteca G. Baratta: 189
Archivio: 58
Palazzo Te: 270
Servizi Sociali: 97
Servizi Demografici e URP: 198
Cultura (manifestazioni organizzate dal Comune): 290
Scuole Materne: 126
Nidi: 61
Cred estivi: 46
Sport (atleti che utilizzano gli impianti sportivi): 81
Sport (società sportive che utilizzano gli impianti sportivi): 19


Metodologia utilizzata 
La metodologia di riferimento utilizzata è quella del prof. Parasuraman, che fa riferimento ad una valutazione del servizio basata sulla percezione dell'utilizzatore in relazione alle sue aspettative (si veda nota allegata). 

Periodo di svolgimento 
maggio - novembre 2001. 

Valutazione di massima dei risultati 
Il giudizio complessivo sui servizi oggetto di indagine è sicuramente positivo. Esaminando gli aspetti specifici dei servizi si trovano come punti di forza, oltre all'affidabilità del servizio, gli aspetti relazionali e quelli legati alle capacita' del personale. 
Tra le criticità si trovano alcuni degli aspetti tangibili del servizio (es. manutenzione strutture, accessibilità, climatizzazione) e, in alcuni casi, legati alla fruizione del servizio stesso (in particolare orari e giorni di apertura). 
Nel complesso, visto il carattere dell'iniziativa ed il campione considerato, i risultati numerici e percentuali emersi dall'elaborazione dei questionari devono prudenzialmente essere letti come indicazioni di massima.


	Mantova - Teatro Bibiena - Lunedì 3 novembre 2003 

	Convegno 
LA QUALITA'. UNA SCELTA DI CONTENUTO
Il Comune di Mantova e l'investimento nella Qualità Totale al servizio dei cittadini e del territorio - 1997/2003 

	 

	TAVOLA ROTONDA
La qualità e la competitività
Gli Enti Locali e la competitività dei territori. 

	[download] 

	 

	COORDINATORE
Carlo Mochi Sismondi - Direttore del Forum PA – Istituto Mides
INTERVENGONO
Gianfranco Burchiellaro - Sindaco del Comune di Mantova
Stefano Montanari - Assessore per lo Sviluppo Competitivo del Comune di 
Mantova
Pier Luigi Ceccardi - Presidente Associazione Industriali di Mantova
Gianluigi Coghi - Presidente Associazione Costruttori di Mantova

	 

	  

Intervento di MARCO BONFANTE
  

Intervento di ASSUNTA PUTIGNANO
  

Intervento di EMILIO DI CRISTOFARO
  

Intervento di LORENZO PEDRAZZOLI 
  

Intervento PRATIZZOLI [Diapositive]
  

Intervento di MARIANGELA MALAVASI
  

Intervento di ALBINO PORTINI



Il mio intervento riguarda la presentazione della pagina web all'interno della rete civica. Ve ne parlo, in forma orale, ovviamente. Ma sono consapevole che le parole che ora vi dirò saranno destinate ad essere ricordate, a voler essere ottimisti, al 20%. 

La pagina web, il suo contenuto, rappresentano, invece, lo strumento concreto destinato a trasformare la parola parlata, oggi, negli anni passati e in quelli  a venire, in memoria della quale sarà più difficile perdere la traccia.

La pagina web in sé si presenta senza alcun effetto speciale particolare.

Ciò che, invece vorrei fosse compresa, e da qui la presentazione, è la struttura logica che la sostiene.

Si tratta, nelle intenzioni, di una logica di sintesi. 

Data la complessità  di ciò che significa “fare qualità totale” abbiamo ritenuto necessario creare un luogo dove poter tenere le fila, in modo diretto e semplice, di facile e immediata consultazione, di tutto l’impianto qualità, di tutta la gestione sistemica della qualità all’interno dell’Ente: per chi nell’Ente lavora, per chi con l’Ente si relaziona, per chi vuole semplicemente saperne qualcosa in più.

La sintesi si presenta organizzata in questo modo:

innanzitutto il SISTEMA GESTIONE QUALITÀ – questa è la macro sezione  nella quale viene illustrato tutto quanto si sta compiendo all’interno della nostra organizzazione per introdurre la cultura della qualità: 
1. il modello EFQM, 
2. Balanced Scorecard, 
3. ISO 9001, 
4. ISO 14001 
5. customer satisfaction 
La cui importanza è tale da avere meritato uno spazio tutto suo.
Di tutti questi approcci avete sentito questa mattina dalla voce di chi direttamente se ne sta occupando. 
In sintesi: l’approccio al Total Quality Management attraverso il modello di Eccellenza EFQM; la misurazione come strumento per sapere dove si è per sapere dove si vuole andare -Balanced Scorecard- per avere un paniere di obiettivi bilanciati da potere controllare; ISO 9001: i requisiti di qualità minimi raggiungibile nel breve termine; ISO 14001: la qualità che passa attraverso il rispetto delle risorse ambientali.

Allo stesso modo, all’interno della rete civica, questi approcci vengono ricondotti nell’ambito dei settori che li stanno sviluppando: EFQM e Balanced Scorecard alla Direzione Generale e al Settore Affari Generali e Istituzionali, ISO 9001 allo Sportello Unico, al Settore Attività Educative e Ricreative e al Settore Attività Culturali per l’Informazione, ISO 14001 al Settore Pianificazione del Territorio. 

All’interno delle singole voci si trovano riferimenti di carattere generale ed anche il rinvio ai siti ufficiali o a link utili.

Passiamo a vedere la sezione EFQM. 

Vi si trova una breve introduzione su cos'è  EFQM, di carattere generale e sicuramente non esaustiva. Per questo è indicato il sito ufficiale nel quale potrete trovare tutte le informazioni possibili sul modello.

Ma si trovano, soprattutto, i riferimenti alla nostra particolare esperienza, dalle origini ad oggi.

Il 1997. L'anno della decisione. La Giunta ha assunto come riferimento per lo sviluppo organizzativo dell'Ente il modello di eccellenza EFQM.

La deliberazione è del 30 dicembre. Ma la discussione, la riflessione sul senso politico/strategico di compiere una scelta - come è già stato detto - non dovuta per legge, è evidentemente partita molto prima. Scelte come questa, è meglio non farle affatto se non si è abbastanza convinti di portarle avanti.

Il 1998. Per ora emerge il risultato delle attività di autovalutazione compiute dai gruppi di lavoro. Ma - provvederemo ad implementare la voce - in questo anno - come abbiamo già sentito dal Direttore Generale - viene proposto un percorso formativo sui principi fondamentali della qualità che ha visto coinvolto circa l'80% del personale dell'Ente.

Formazione che è proseguita nell'anno 1999, anno in cui, in particolare, è stata effettuata però anche una analisi dei processi del settore Opere Pubbliche.

Nel 2000 spicca il lavoro compiuto da tre gruppi di miglioramento - costituiti da circa 7/8 persone ciascuno -. Rispettivamente hanno lavorato sui temi della "Riduzione dei tempi del procedimento unico", il "Miglioramento della comunicazione interna ed esterna" e la "Riduzione dei passaggi cartacei".

Voglio mostrarvi, come esempio, il risultato finale del gruppo che si è occupato di  "Miglioramento della comunicazione interna ed esterna".

Per inciso - il progetto di miglioramento "Riduzione dei passaggi cartacei" sta procedendo attraverso la scelta di implementare nell'organizzazione attuale un nuovo sistema di protocollazione informatica che, negli intenti, dovrebbe drasticamente ridurre i passaggi di carta da un ufficio all'altro.

Vi terremo aggiornati sugli sviluppi futuri.

Nel 2001 e a seguire nel 2002 sono proseguite le attività di analisi organizzativa e di autovalutazione  dell'Ente.

Giungiamo, infine, a quest'anno. In particolare ci si è voluti concentrare nel rinforzo della capacità progettuale, non tanto nella definizione puntuale dei progetti, ma nella capacità di individuare le priorità e mantenere i tempi prefissati. Insomma, stiamo lavorando.

Ultimissima appendice di questa sezione saranno gli atti del convegno che saranno resi disponibili nei prossimi giorni.

Passiamo ora alla sezione ISO 9001 - quella di ISO 14001 è analoga.

La sezione si apre con che cos'è ISO. Mi è sembrato importante mettere questa premessa, perché non tutti hanno chiaro che si tratta di una associazione mondiale di organismi nazionali di normazione con una struttura altamente partecipativa. La pubblicazione delle norme richiede l'approvazione - espressa in voto - di almeno il 75% degli organismi nazionali di normazione che partecipano al lavoro attraverso gruppi tecnici sparsi per tutto il mondo.

La norma ISO, quindi, è il prodotto di una intensa e complessa elaborazione democratica, è il risultato condiviso di regoli comuni minime sulla qualità dei prodotti e servizi. 

Il Comune di Mantova ha voluto condividere questo comune linguaggio scegliendo tre settori di intervento, per ora, perché obiettivo ultimo sarà giungere alla certificazione dell'intero Ente. Ma per piccoli passi.

Il progetto è recente. I settori coinvolti sono SUIC, Biblioteca Baratta e Settore Attività Educative.

Mi soffermo un attimo su quest'ultimo.

Attualmente, vi sono solo due informazioni - importanti: gli attori e i tempi del progetto. Il Comitato Guida, il Referente per la Direzione, il Responsabile della Qualità, i gruppi di lavoro con i referenti della qualità interni.

La qualità la fanno le persone, e non aggiungo altro, all'interno di un percorso chiaro e scadenzato.

Abbiamo iniziato i lavori il mese scorso e la certificazione vorremmo acquisirla entro aprile 2004.

Per questa sezione è tutto.

Sarà presente, inoltre, l’indicazione che il Comune di Mantova è disponibile ad accogliere gli studenti che vogliano compiere un tirocinio formativo e di orientamento sulla “Qualità”. 

Quasi tutti i Settori del nostro Ente ospitano studenti in tirocini formativi presso i propri uffici garantendo tutoraggi adeguati. In particolare, il Settore Affari Generali ed Istituzionali è già convenzionato con l’Università di Bologna e Roma TRE e sono già stati svolti - presso l’ufficio qualità - alcuni tirocinii di cui uno della durata di un anno. 

Si tratta di un sostegno formativo di notevole importanza e anche di significativo impegno orario oltre che di competenze che il Comune di Mantova mette a disposizione della cittadinanza, senza forse un ritorno immediato, ma per investimento in cultura civica e amministrativa come il suo ruolo richiede.

Ritornando allo schema delle pagine digitali, l'intero impianto si può dire che sia in sostanza la reduplicazione della rete delle relazioni reali, nella quale la comunicazione e il passaggio delle informazioni, diventano la parte/lo strumento essenziale: sono il veicolo attraverso il quale portare a conoscenza lo stato di avanzamento delle attività, attraverso il quale essere e tenere aggiornati. Prima ancora, sono il campo in cui si gioca e si conferma la propria presenza, come operatori e forse, in un futuro, come cittadini, il campo in cui si condivide una comune appartenenza e una comune, per quanto dialogica, intenzionalità.

Non voglio dilungarmi oltre rispetto a quanto potrete direttamente utilizzare da domani accedendo direttamente al sito.

Mi soffermo invece sul logo.

Abbiamo scelto come logo per questo incontro/convegno l’uovo, per la forza germinale che contiene e che da sempre viene associata/rimanda all’energia vitale.

L’uovo è simbolo che rappresenta la materia primordiale la quale in germe porta in sé ogni attitudine alla maturazione. 

Lo abbiamo inscritto in un calibro, strumento tecnico di lavoro e di misurazione – affidato alle nostre mani – quasi a voler cogliere dell’uovo, a posteriori, le forme e le misure, ma preludendo al suo sviluppo futuro. 

Il calibro come metafora dell’accompagnamento, della cura, della manutenzione del sistema. L’uovo, simbolo antico e profondo, come sede dell’energia e del disordine che sempre accompagna il nuovo e la creatività, ma anche qualsiasi azione che nasce nella nostra prassi quotidiana. La gestione per la qualità, vogliamo dire, porta alla luce le energie interne al sistema e le fa interagire all’interno e verso l’esterno in una prospettiva di continuo miglioramento. 

Questo incontro è occasione per condividere le potenzialità del sistema di qualità, che va prima di tutto comunicato con chiarezza. E' il tentativo di queste pagine, per una chiarezza che vorremmo diventasse sempre più condivisa.







