L'esperienza della Provincia
di Ferrara

Nellimplementazione di un S.G.Q.
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Adesso conosciamo meglio cio
che facciamo

» | “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

* |l concetto di “processo” supera e ricomprende il concetto
di “procedimento”
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PROVINCIA DI FERRARA

Codice

Qgoetto del Procedimenta
Disponibile per Internet
Titolo per il cittadino

A domanda individuale
Committente

Destinatario

Altri Interessati
Respaonsabile del Procedimenta

Responsabile Redazione del
Procedirnento

Responsabile Approvazione del
Procedimento

Morrmative esterne e interne

Descrizione Inizio del
Procedimento

Esiste un rmodulo Iniziale?
Termine max (in giormi)
Controlli durante Iter
Descrizione Fine Procedimenta
Esiste un rmodulo Finale?
Descrizione Forme Pubblicita
Mote

warkstation in rete
rnacchina fotocopiatrice
MetLabor disabili

MODULD F==L_R-UL

SCHEDA PROCESE0 Revisione 1.0

PARTE GENERALE

STO4SVO01AUTOO24

Settore/Servizio Servizio Politiche del Lavaro
Responsabile Maria Grazia Adorni

Rilascio dell'autarizzazione all'assunzione nominativa di disabili
Mo

Si

Ditta o Impresa

Ditta o Impresa
lavoratore e C.I. dove ha sede I'azienda richiedente

Responsabile Servizia
Alessandra Botti

Adorni Maria Grazia

L. 23-03-1999 n. 65
Richiesta da patrte dell'azienda di assunzione nominativgMel lavoratore diasabile

Si

10

Verifica della posizione del lavoratore
Rilascio dell'autarizzazione all'assunzione
Si

Mon applicabile

Mei casi previsti dalla legge anziché 'autorizzazione preventiva, pud essere riconosciuta la computabilita del

lavoratore nella quota d'obbligo
STRUMEMNTI DI PRODUZIONE E MISURAZIONE

Elenco Strurnenti di Produzione

Quasar (o timbro provvisorio)

Mon applicabile

Mon applicabile

Proprieta del Cliente affidate alla

Provincia

Cescrizione

¥ Incaricati

Elenco Strumenti di Misurazione

PROPRIETA" DEL CLIENTE
Mon applicabile

MODALITA' CONSERVAZIONESRODOTTO
Mon applicabile

antonella Celati, ATTIVITA' TECHNICHE

Cristina Battistoni, ATTIVITA' AMMINISTRATIVE
Lucia Alwvisi, ATTIVITA' AMMINISTRATIVE
Margherita Marani, ATTIVITA' AMMINISTRATIVE
Mirco Baroni, ATTIVITA AMMINISTRATIVE

[ “process1”
SONo Vvisti
dall’esterno

Le “risorse
umane”’
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La gestione digitale del
documenti

« Statuto, Regolamenti, Delibere, Determine, Circolari,
Comunicazioni interne e Manuale Qualita digitalizzati ed
on-line

* Protocollo “a norma” (si possono protocollare documenti
elettronici) / Tramite il progetto per l'interoperabilita...

e || “Manuale Qualita” e la “Documentazione di Sistema”
come nuovi strumenti per organizzare internamente il
modo di lavorare

v INVECE DI EMANARE “CIRCOLARI” PERCHE NON
SCRIVERE PROCEDURE ED /STRUZION/ (CON
CONTROLLO DI REVISIONE)? N
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<3 http://192.168.2.4 / Atti/Regolamenti.nsf/NotesFramesetWeb - Microsoft Internet Explorer

J File  Modifica Wisualizza  Preferiti  Strumenki 7

=18 X

J s Indietro » =p - @ it | @Cerca (3] Preferiti @Multimedia §3| I%-.- = - e

J Inditizzo Iﬁj htkp: 192, 168, 2, 4fAttifReqolamenti. nsffhotesFramesetin'eb

| Google - |

j| %Cerca nel Wweb v| @ | @436 bloccati | EOpziuni , |JCDIIegamenti &jchat privata @HDtMail

w Prersincis

i ) Farrarsy

Mzozrruriu:

Elenco per tipo
Elenco per nggetto

Storico
Comunicazioni

=

Documenti elencati per tipo

b Circolare Esterna
b Circolare Interna
b Regolamento

b Statuto

= _comprimi

Tipologia Oggetto Data inizio validita Formato

Ricerca |

* rrecedente = -uccessivo

+ espandi

Sono sotto controllo
anche le comunicazioni
interne

@ Operazione completata

Relatore: Paolo Vecchi - Responsabile Qualita

I_ I_ I_ | Internet

30/03/2004
5



La gestione del PEG
“progettata”

Rispetto
standard I1SO
9001:2000
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| "automazione anche nella
P.A.

* Perche le Banche, le Assicurazioni, ecc. hanno
iniziato a fornire servizi on-line? (se tralasciamo
Il vantaggio nei costi...)

— Una “lavorazione” informatizzata € piu controllata e
fornisce in modo automatico dati (per es. flussi)

— Se la “lavorazione” € informatizzata |l
“Cliente/Utente” puo ottenere informazioni via web

CHIEDERE ED OTTENERE PRATICHE ON-LINE
E’ UN MODO PER “SEMPLIFICARE”
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¥ Quasar - Per procedimento - Lotus Notes

File Modifica Visualizza Crea Operazioni 7

CEA LD L LT B0 0 h

@ Benvenuti |@ Cluazar - Per procedimenta ﬂ

b,
=

% #E

=15 X]

®« v RN @

notes

7] Cillg1sellr

@ Apri procedimento
(&) Elenco Procedimenti
Procedimenti Aperti
Procedimenti Chiusi
Tutti i procedimenti
@ Elenco per richiedente

Gestione Schede Processo
Modelli di Stampa
Anagrafica

s

q Cerca in:

Cerca I

"'"Per procedimenta”

Ricerca

O Indicizzato

d

¥ Altro

g.&pn procedimento &H\cerca sul protocollo generale @ Richiama... @Esporta...

Cod. |

|Anno|

|Nr. ‘Oggeﬂu

[Richiedente

@Legenda 26| Espgef® da-)
A\

w _sCollegamenti
Repertario
Al monocratici
Fostain arrivo
Postain partenza
Delibere

w STOZEVOOCERTOOL

b Certificato

wSTOZEVOOCONCOO1

¥ Concessione

di iscrizione all'albo autotrasportatori

autolinea

L’interfaccia web

Le “procedure’
informatizzate

Iy ! CITTADING
E
Jud” TURISTA

ANAV

Associazione nazionsle
autotrasporto viaggiatori

© DOVE RIVOLGERSI
UOPRC Interventi strutturali nelle Aziende Agricale

© orario
Lunedi, Martedi, Giovedi e Venerdi dalle ore 09:00 alle ore
13:00 Il Martedi dalle ore 14;30 alle ore 16:30

©) DIRIGENTE DEL SERVIZIO
Franco Benetti

€ REFERENTE
Franco Beneth

© TEMPI
540 gg.

©) RIFERIMENTI LEGISLATIVI
L. 11/02/1992 n.157; L.R. 15/02/1994 n.3 e suce. madif. ed
integr.; Delib, G.R, 19/12/2000 n, 2338 & successive
rnadifiche.

© DOCUMENTAZIONE ALLEGATA
- DOMAND A PREVEMZIONE SELVATICI.doc (26 kb)
- DOMANDA PREVEMZIONE ITTICI.doc (24 kb)

settore pesca marittima &
maricaltura

Istruttoria delle domande
relative alla misura 14 del
PRSR , approvazions
graduatoria ed emissione
notifiche di concessions dal
contribute

Variszioni anagrafiche,
fiscali & di superfici utenti
A

Appravazione graduatoria
delle dornande presentate
sulla Misura #.0 dell'Asse 3
del PRSR

Approvazions gradustoria
delle domands presentate
sulla Misura 3.p3 dell'fisse
3 del PRER

Approvazione gradustoria
delle dorande presentate
sulla Misura 3.m dell'Asse 3
dal PRER

Cancessione e liquidaziane
contributi per il
rrigliaraments zootecnico
#ecaglimento delle
domands relative alla

w2004
4 1 EBondeno-Cento AUTOSERVIZI SARASINI S.4.35. 2270172004
# 2 rinnovo concessione BIANCHI 5.R.L. 27/01/2004
# 3 rinuncia concessione CCNCORD TOURS Z.R.L. 03/02/2004
autolinea
# 4 rinnovo concessione anno 2004 F.T.W. S.P.A. 03/02/2004
# 5 rinmovo concessione anno 2004 EUROFE TRAVEL S.ER.L. 0340242004
&% [ rinnowo concessione 20nd o o B 0340 (101
/3 PROVINCIA DI FERRARA - CONTRIBUTI PER PREVENZIONE DANNI DA FAUNA SELVATICA ALLE PRODUZIONI AGRI -
# 7 EBologna-G
e = Ferrarap) Fie  Modfica Visudleza  Preferii Stumenti 2
b 2003 J dalndietro ~ = - ) 7t ‘ Qlcerca [GPreferiti EFMukimedia &4 | B-SEE
b 3TOZEVOODIVEOODL J Indirizza |2§] hitp:jsd2. provincia.fe. itfintranetjInternet . nsf jG1 TnSonaServiziOFFertif SFDODZBA30E 301 9FC 1 25ADCAND2BAGT S opendacumentit ar | =Impresatdar 2=Finanziarets20un'attivitaiFron j v
b STOZSVOODIVEODS J Go 31(‘.‘ - I jl S cercanelweb ~ ‘ Eoi) ‘ 432 bloceati | fdopzioni P |JCullegamsr|ti &]chat privata & ]HatMai
b STOZSVOOF INAOOG ——
I 7 N N N N ammortamente
b STOZSVOOPAREDDL Contributi per prevenzione danni auinguannale par danni da +
R L. eccezionali avversitd
b STOZSVOOP IANOOL ¢ Aprire una nuous aftivits da fauna selvatica alle pruduz|on| strosferiche (dal 2003),
B Richiesta di idaneits
b 3TOZSVOOVIGIOOZ * Cercare parsolna\e . agncole agranarmica di fanghi di |
b STOZSWOLAUTCOZ? ¥ Finanziare un'sthivits depurazione cvile da
b STOZSVOZ AUTOOO * Modificare un'attivita stlizzare cams farilizzant
¥ Possedere irmrohbili caricof scarico macchine |
b STOZEV0ZAUTOO0S * Salvaguardare lambiente | © STRUTTURA DI RIFERIMENTO } agricole
o sl it UOPC Interventi strutturali nelle Aziende Agricole Contributi per prevenzione
b STOZEVOZPIANOOL VIuppare un attvits dznni da fauns selvatica +
b ITOZIVOZPIANOOZ © DESCRIZIONE DEL SERVIZID alle produzioni agricole
Erogazione di contributi per prevenzione danni arrecati Erogazione contributi in
b STOZEVOZPIANOO3 10 50ND... dalla fauna selvatics alle produzioni agricole c/eapitale (fino all'50%) per |
2nni da eccazionali
b ATOZEVOZVIGIOLZ © A CHIE' RIVOLTO IL SERVIZIO avversitd atrosferiche
B ST SVONCONTONS Ditta o Impresa Concessions contributi nel

.

.

.
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Utilizzare | dati per decidere

« QOttenere dati sia dagli strumenti tradizional
(Controllo di Gestione) sia dal Sistema di
Gestione per la Qualita per poter decidere
meglio:

— | tempi di conclusione dei processi (e quelli intermedi
delle varie attivita)

— Le “non conformita” ed i “reclami”
— |l “monitoraggio della soddisfazione dei Clienti/Utenti”

| REPORT SONO FORNITI IN TEMPO REALE DAL
SISTEMA
30/03/2004
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Il monitoraggio della
soddisfazione degli Utent

?wdnc%i Ferry e

Wit ;
“dagine g5 soddisfoAo"™
(dellUtente

Cho ot

La Provincia di Ferrara, prima in ltalia, ha intrapreso
un percorso di miglioramento del propri servizi imple-
mentando un sistema di gestione per la qualita con-
forme alla normativa intermnazionale

UNI EN ISO 9001:2000.

Nell'ambito di questo obiettivo, Le chiediamo gentil-
mente di collaborare indicandoci, per il servizio del
quale ha usufruito, il Suo livello di soddisfazione ed

rio che Le
e spedirci

La ringraziam
diali saluti

La informiam a Provincia di Ferrara ha avviato
lami
dell'utenza. Olire al rectami scritli vengono presi in
i reclami pi ntati verbal
o inviati allindii

PARTE RISERVATA ALL'UFFICIO

mod. M-300-01 rev.0

Note @

Barrare o sottolineare |

suggenmenti:

3 ris;

 E' un modo per presentarsi

 Gli Operatori sanno che gli
Utenti esprimeranno giudizi
che saranno registrati

| dati raccolti permettono di
agire sull’'organizzazione in
modo mirato
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<3 http://ntserver3;ods-isapi/ods.ods? IScript=Enable - Mic)

I 2

£ 1

Menu Filtri =

Esegui

“cruscotto”

¥ Anno
2003

A http:/ /ntserver3,/ods-isapi/ods.ods?Method getDocument&Docname =@$@$184&I5cript =Enable - Mic

| ‘
Ju |E B | <

Menu Analisi Grafica

. . . . [ Fittrl Anallst
Analisi Grafica Tempi Processi ————
. ‘ Analisi Interattiva
Aggiornamento Dati _———————
|_ Report

‘ Meni Precedente

Periodicamente
anche la
Direzione
analizza i1 dati
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FINE
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