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UNI EN ISO 9001:2000

L'esperienza della Provincia 
di Ferrara
Nell’implementazione di un S.G.Q.
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Adesso conosciamo meglio ciò 
che facciamo

• I “processi” lavorativi sono stati individuati e descritti 
distinguendoli tra:

– “processi primari” (quelli di erogazione dei servizi)

– “processi di supporto” (quelli interni)

• Tramite le “schede processo”, gestite on-line direttamente dagli 
uffici, sappiamo quali sono le risorse (specialmente quelle 
umane) dedicate ad ogni processo lavorativo

• Il concetto di “processo” supera e ricomprende il concetto 
di “procedimento”
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Esempio di scheda

I “processi” 
sono visti 
dall’esterno

Le “risorse 
umane”
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La gestione digitale dei 
documenti

• Statuto, Regolamenti, Delibere, Determine, Circolari, 
Comunicazioni interne e Manuale Qualità digitalizzati ed 
on-line

• Protocollo “a norma” (si possono protocollare documenti 
elettronici) / Tramite il progetto per l’interoperabilità…

• Il “Manuale Qualità” e la “Documentazione di Sistema” 
come nuovi strumenti per organizzare internamente il 
modo di lavorare

INVECE DI EMANARE “CIRCOLARI” PERCHÉ NON 
SCRIVERE PROCEDURE ED ISTRUZIONI (CON 
CONTROLLO DI REVISIONE)?
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Il Repertorio

Sono sotto controllo 
anche le comunicazioni 
interne
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La gestione del PEG 
“progettata”
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L’automazione anche nella 
P.A.

• Perché le Banche, le Assicurazioni, ecc. hanno 
iniziato a fornire servizi on-line? (se tralasciamo 
il vantaggio nei costi…)
– Una “lavorazione” informatizzata è più controllata e 

fornisce in modo automatico dati (per es. flussi)
– Se la “lavorazione” è informatizzata il 

“Cliente/Utente” può ottenere informazioni via web

CHIEDERE ED OTTENERE PRATICHE ON-LINE
E’ UN MODO PER “SEMPLIFICARE”
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Lavorazione informatizzata delle pratiche e servizi web

Le “procedure” 
informatizzate

L’interfaccia web
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Utilizzare i dati per decidere

• Ottenere dati sia dagli strumenti tradizionali 
(Controllo di Gestione) sia dal Sistema di 
Gestione per la Qualità per poter decidere 
meglio:
– I tempi di conclusione dei processi (e quelli intermedi 

delle varie attività)
– Le “non conformità” ed i “reclami”
– Il “monitoraggio della soddisfazione dei Clienti/Utenti”

I REPORT SONO FORNITI IN TEMPO REALE DAL 
SISTEMA
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Il monitoraggio della 
soddisfazione degli Utenti

• E’ un modo per presentarsi

• Gli Operatori sanno che gli 
Utenti esprimeranno giudizi 
che saranno registrati

• I dati raccolti permettono di 
agire sull’organizzazione in 
modo mirato
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Il “cruscotto”

Periodicamente 
anche la 
Direzione 
analizza i dati
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FINE
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