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Premessa

Le norme ISO 9000 hanno identificato 8 principi di gestione per la qualita che le
organizzazioni possono utilizzare per migliorare le proprie prestazioni.

1. Orientamento al Cliente:

le organizzazioni dipendono dai loro Clienti. Risulta quindi fondamentale conoscere le
loro esigenze presenti e future, soddisfare le loro richieste e superare le loro
aspettative.

2. Leadership:

i capi dell’organizzazione stabiliscono unita di intenti e di indirizzo. Inoltre devono
creare e mantenere un ambiente in cui il personale sia coinvolto nel raggiungimento
degli obiettivi.

3. Coinvolgimento del personale:

le persone, di tutte le categorie, costituiscono il “cuore” dell’azienda e devono essere
coinvolte pienamente per fare in modo che ciascuno possa mettere le proprie capacita
al servizio dell’organizzazione

4. Approccio per processi:

un risultato si ottiene con maggiore efficienza se le attivita e le risorse ad esso legate
sono gestite come un processo.

5. Approccio sistemico alla gestione:

per migliorare I'efficacia e 'efficienza dell’organizzazione nel raggiungere gli obiettivi
occorre identificare, capire e gestire

(come fossero un sistema) i processi tra loro collegati.

6. Miglioramento continuo:

I’'organizzazione deve avere come obiettivo permanente il miglioramento continuo delle
prestazioni.

7. Decisioni basate su dati di fatto:

per prendere decisioni efficaci & importante basarsi su analisi di dati e di informazioni,
raccolti attraverso 'attivita di misurazione e monitoraggio dei processi.

8.Rapporti di reciproco beneficio con i fornitori:

I’organizzazione e i suoi fornitori sono interdipendenti e un rapporto di reciproco
beneficio migliora, per entrambi, la capacita di creare valore.



Costruire un Sistema di Gestione per la Qualita nel Comune di Massarosa

Appare evidente come anche per un ente pubblico che intenda essere solidamente
competitivo, gli interventi per l'ottimizzazione debbano essere coerenti e studiati
appositamente per la sua realta.
Per questo obiettivo il Comune di Massarosa si avvale della consulenza del C.I.LP.A e
della sua esperienza nell’area dell’ organizzazione, dell’ ingegnerizzazione e della
innovazione a tutto campo.
-In estrema sintesi i punti principali da seguire per introdurre un Sistema Qualita
sono:
> "mappare i processi", cioe effettuare un'attenta ricognizione delle azioni
necessarie al raggiungimento del risultato finale. Questo lavoro puo mettere
in rilievo l'esigenza di rivedere e riprogettare i processi ed individuare le
aree in cui si creano i maggiori problemi;
> proceduralizzare (definire e descrivere) i compiti, individuare cioe, per
ciascuna attivita riferimenti precisi per gli operatori. Nella logica del
miglioramento continuo questa standardizzazione e intesa come la continua
ricerca di soluzioni sempre piu funzionali al monitoraggio delle attivita e alla
la "ripetibilita dei successi";
» fissare dei punti di riferimento in cui effettuare misurazioni oggettive per il
monitoraggio delle attivita;
» migliorare continuamente il sistema sulla base dei risultati e delle evidenze
rilevate con interventi sia preventivi che correttivi.-

La Qualita negli Enti Pubblici

I sistema “qualita” inizialmente applicato quasi esclusivamente alle aziende private ha
riscontrato recentemente anche negli enti pubblici un' importanza fondamentale. Il
progresso continuo sviluppato negli ultimi anni dal mondo economico ha condotto le
imprese a riflettere sui propri sistemi, ed ad avviare un percorso di riprogettazione
costante.

Le esigenze organizzative sono rivolte principalmente ad un miglioramento
dell'efficienza e dell'efficacia delle attivita svolte, per una crescita complessiva della
struttura in linea con le aspettative del cittadino. La realizzazione del progetto Total
Quality e volta ad implementare la qualita nella organizzazione, nella gestione e nei
servizi erogati, nella soddisfazione degli utenti cittadini

La garanzia di una Qualita Totale

Implementare il proprio Sistema Qualita permette di dimostrare, prima di tutto, che
'organizzazione risponde ai requisiti della qualita secondo i principi richiamati in
premessa della norma di riferimento ed e in grado di assicurare ai clienti/cittadini il
livello di qualita in merito ai servizi offerti.

La realizzazione del progetto T.Q. ha una doppia valenza:
> il recupero dell'efficienza interna attraverso 1'ottimizzazione dei "processi”, la

riduzione dei costi connessi con la non-qualita, una migliore gestione
dell'organizzazione, la crescita e lo sviluppo delle risorse umane;



» la garanzia del costante impegno dell'organizzazione all'esterno per il
raggiungimento degli obiettivi della qualita e della ricerca, per una reciproca
soddisfazione nei rapporti con clienti e professionisti.

La creazione di un Sistema per la gestione per la Qualita rappresenta un elemento
distintivo che migliora da un lato 1'immagine dell'ente, e dall’altro la credibilita ed il
consenso di chi lo amministra specialmente in ambito territoriale.

Inoltre rappresenta un notevole successo se viene integrata nelle prassi consuete e non
viene utilizzata semplicemente per il suo aspetto formale.

La nuova vision della Qualita

Gli enti pubblici fortemente radicati sul territorio non si rivolgono pit ad un mercato
di massa, ma devono soddisfare i bisogni e le aspettative del singolo cittadino . Ed e
proprio su questo obiettivo primario che il concetto di qualita si estende e si focalizza.
Ma cio non basta, oltre alla la capacita di fornire servizi adeguati, occorre anche
migliorare 'efficienza interna dell'’Amministrazione Comunale.

Per sostenere le crescenti aspettative da parte dei clienti- cittadini e per arricchire
l'offerta, il Comune dovra operare secondo un sistema basato sulla cultura della
qualita intesa come metodo per affrontare problemi, decisioni ed atteggiamenti nei
confronti delle persone e dei servizi erogati .

Un Sistema di Gestione per la Qualita fa riferimento al ciclo di miglioramento continuo
PDCA:

- pianificazione

- conduzione

- controllo

- miglioramento

che puo determinare il successo di un Ente quando riesce ad accrescere il "valore"

percepito dal cliente.
PLAN|"
DO

ACT '
- CHECK



Il Sistema di Gestione per la Qualita (SGQ)

L'introduzione nel Comune di Massarosa di un Sistema di Gestione per la Qualita ha
come scopo l'organizzazione, il controllo e 1'ottimizzazione dei processi produttivi con
un duplice obiettivo:

» assicurare nel tempo il livello qualitativo dei servizi erogati in grado di
soddisfare le attese dei cittadini -clienti,

> individuare e ridurre i costi e le inefficienze dei servizi stesi.

Tutto cio costituisce un metodo di conduzione dell’ Amministrazione basato sulla
qualita, caratterizzato dalla partecipazione di tutti i suoi membri ad uno schema di
orientamento generale e strategico a cui si ispira la vision dell’ente- Comune.

I risultati raggiunti apporteranno tangibili benefici sia per i componenti
dell'organizzazione che per la collettivita essendo ispirati principalmente alla
soddisfazione del cliente- cittadino.

Un Sistema di Gestione per la Qualita ben concepito, implementato e realizzato,
rappresenta dunque il punto di partenza ideale per affrontare le attuali sfide
organizzative e di consenso.



La II Fase per il Comune di Massarosa

La seconda fase del progetto si e svolta durante I'anno 2012, nel corso del quale ¢
stata effettuata l’attivita di misurazione della Customer Satisfaction del cliente interno,
coinvolgendo Servizi e Uffici del comune di Massarosa.

Il progetto ha avuto inizio in aprile mediante la somministrazione di un questionario,
appositamente studiato e predisposto, inviato a tutti i dipendenti da restituire in forma
anonima.

Si e trattato di un’indagine di verifica interna condotta dal Gruppo di Lavoro
interfunzionale creato appositamente per la rilevazione interna e facente capo alla
Direzione Generale. Il risultato finale di questa indagine, coerentemente con quanto
accaduto per la customer satisfaction esterna mette in evidenza le problematiche e
quindi le azioni correttive per migliorare lo stato di applicazione del Sistema di
Gestione per la Qualita Totale.

Questa valutazione interna non ha voluto giudicare i metodi di lavoro né tanto meno
le persone, ma cercare di mettere in evidenza i tre aspetti fondamentali di un processo:
esistenza, controllo e miglioramento.

Un processo esiste:
A se e possibile “toccare con mano” I’evidenza del suo svolgimento sistematico;
A ¢ controllato se esiste un modo per rispondere alla domanda “come va?”;
A ¢ in miglioramento se sono in essere delle attivita per correggere o migliorare le
cose che “non vanno”.

L'esame dei risultati ottenuti si &€ concluso a fine novembre.

La finalita di queste valutazioni e in primo luogo quella di una rilevazione e studio di
elementi che caratterizzano tutta I'organizzazione interna (un buon SGQ deve sapersi
controllare e migliorare da solo); in secondo luogo da cio che e stati rilevato e
necessario preparare l'apparato burocratico alla necessita di un eventuale
cambiamento per migliorare le procedure seguite fino ad oggi.

Presupposto di questo lavoro e che esiste la consapevolezza che ogni Servizio sia
perfettibile: si puo migliorare solo cio che e possibile misurare.

Se la Qualita non ¢ altro che I'applicazione sistematica del buon senso, occorre
iniziare per essere gia sulla buona strada.

Di sequito il questionario con le domande che abbiamo somministrato ai clienti interni
del Comune di Massarosa:



Sezione 1
Fornitori Interni

Durante lo svolgimento del Suo lavoro, spesso capita di rivolgersi ad altri Servizi per ricevere documenti,
materiali, collaborazioni e servizi vari, necessari per portare a termine la propria attivitd. Quando si rivolge a tali
Servizi, diventa loro Cliente, ed essi diventano Suoi Fornitori.

Nell'elenco che trova qui sotto, sono presenti tutti i Servizi del Comune di Massarosa. Le chiediamo di pensare a
quelli che Lei considera come suoi Fornitori, e di indicarli cerchiando il numero corrispondente.

1. Affari Generali/Segreteria Generale 18. Polizia Municipale

2. Ambiente e Protezione Civile 19. Protocollo

3. Awvocatura 20. Pubblica Istruzione

4. Caccia e Pesca 21. Segreteria del Sindaco

5. Casa 22. Segreteria del Direttore Generale
6. Centralino 23. Servizi cimiteriali

7. Contabilita e Bilancio 24. Servizi Demografici

8. Controllo di gestione 25. Servizi dlla Persona

9. Cultura e Turismo 26. Sistemi informativi

10. Economato 27. Statistica

11. Edilizia Privata 28. Sport

12. Espropri 29. Suap e Attivita produttive

13. Eventi e Agricoltura 30. Tributi ed Entrate

14, Gare e contratti 31. Ufficio del cittadino e Informagiovani
15. Lavori Pubblici 32. Ufficio Stampa

16. Messi 33. Urbanistica

17. Personale e Controllo di gestione

Ora indichi, tra quelli segnati nella sezione precedente, il Servizio che utilizza con piti frequenza. Se nella
parte precedente ne ha indicati pid di 3, La preghiamo di scegliere quello con i quale entra pit spesso in
contatto.

SEIVIZIO N. Lottt et et s st st
T Servizio indicato serve per completare le successive sezioni del Questionario.
NOTA BENE: Se desidera esprimere la Sua valutazione rispetto a pit di un Servizio, pud richiedere ulteriori
moduli al Gruppo di Lavoro Interfunzionale.
Sezione 3
Misurazione della soddisfazione

Per il Servizio che ha indicato in precedenza, La preghiamo di compilare la scheda che trova nella pagina
seguente (utilizzando una scheda per ogni Servizio considerato).
In oghi scheda trovera un elenco di caratteristiche: per ciascuna caratteristica, ci interessa conoscere la Sua
opinione relativamente a 2 tipi di informazioni:
e La prima informazione riguarda in che misura Lei desidera che ciascuna caratteristica sia presente
all'interno del Servizio considerato per poter dire di esserne completamente soddisfatto. La preghiamo
di scrivere il valore assegnato (da 1 a 5) nella colonna "/ivello desiderato'.
e Laseconda informazione riguarda invece la reale presenza della caratteristica per il Servizio considerato.
La preghiamo di scrivere il valore asseghato (da 1 a 5) nella colonna " /ivello percepito”.
In fondo a ciascuna scheda trovera alcune righe vuote, all'interno delle quali, se lo desidera, pud inserire altre
caratteristiche sulle quali desidera esprimere un giudizio.
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Facendo riferimento alla scheda precedente, Le chiediamo di dare un peso a ciascun gruppo di caratteristiche,
in base alla loro importanza, facendo attenzione che il totale sia uguale a 100.

1 ASPETTE TANGIBILT......oooooooooeeeeeee oo eeeeeeeeeeoessesssss e sesesssssssssssessesesse s sessssssssssesssssssseeeseesesessssesessseens
2. AFFIDABILITA E COMPETENZA ...ooooooeeeeeeeeeeeeeee oo ee e eeseeessssesesesseessssssssseseessssssessses eeeeees s
3.IL 6I0CO DI SQUADRA: COMUNICAZIONE E COMPRENSIONE DEL CLIENTE...........oco..e...

TOTALE ..o eeee oo eeee e eese e e oo 100

Pensando al Servizio in base al quale ha compilato la scheda precedente, pudé indicarci quali sono i
prodotti/servizi/attivita per i quali si rivolge pill spesso al Servizio considerato?

Quali sono, invece, i prodotti/servizi/attivita che Le piacerebbe trovare quando si rivolge al Servizio
considerato?



Per rendere piu immediata la lettura dei grafici viene deciso dal gruppo di lavoro che
coordina la ricerca di aggregare le domande in tre macro-aree e precisamente :

> Aspetti tangibili: questa macro -area si riferisce alle prime 4 domande del
questionario ovvero quelle che trattano la localizzazione fisica degli uffici, il problema
delle barriere architettoniche, la pulizia dei locali e I'efficienza delle attrezzature in
dotazione all’ufficio;

> Affidabilita e competenza: questa seconda macro-area invece si riferisce alle
domande dalla n. 5 alla n. 11 ovvero quelle che riguardano la qualita del lavoro
esequito, il rispetto dei tempi, la continuita della prestazione e I'uniformita della
risposta (ricevere la stessa risposta da tutto il personale);

> 11 gioco di squadra: comunicazione e comprensione del cliente: quest'ultima
macro area, infine, si riferisce alle domande dalla n. 12 alla numero 16, ovvero quelle
che riguardano la cortesia, 'utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile, i
rapporti collaborativi basati su scambio di conoscenze, la comprensione delle altrui
esigenze.

Nel questionario somministrato ad ogni quesito viene chiesto di indicare quanto si
desidera che quel particolare aspetto o caratteristica sia presente e quanto si ritiene
che effettivamente sia presente. Per ogni risposta vengono proposti 5 livelli di
interesse (da O che indica basso interesse a 5 che indica alto interesse).

Nei grafici anche questi livelli sono stati raggruppati:

Livello 1 e livello 2: BASSO
Livello 3: MEDIO
Livello 4 e livello 5: ALTO

Per ogni macro-area (Aspetti tangibili, Affidabilita e competenza, Il gioco di squadra:
comunicazione e comprensione del cliente) viene proposto un grafico che rappresenta
sia quanto si ritiene che un determinato insieme di caratteristiche sia DESIDERATO e
quanto sia effettivamente RITENUTO presente nel servizio in esame.

I servizi analizzati in dettaglio nei grafici a seguire sono:

Contabilita e bilancio

Edilizia privata

Lavori pubblici

Pubblica Istruzione

Polizia Municipale

Ufficio del cittadino e Informagiovani.

La scelta di analizzare nel dettaglio solo 6 dei servizi proposti nel questionario
(complessivamente i servizi indicati erano 33) & dipesa dal fatto che solo per quelli
nell'elenco sopra descritto € stato compilato un campione ritenuto significativo ai fini
della nostra II valutazione Toltal Quality.



Totale dei Servizi Monitorati:

» Tabella

Servizio

Num

Affari generali/Segreteria Generale

Ambiente e Protezione Civile

Casa

Centralino

PlRhw

Contabilita e Bilancio

12

Economato

Edilizia Privata

14

Espropri

Eventi e Agricoltura

=Y

Gare e contratti

N

Lavori Pubblici

=
W

Messi

Personale

Polizia Municipale

Protocollo

Pubblica Istruzione

Segreteria del Direttore Generale

Segreteria del Sindaco

Senvizi alla Persona

Senizi Demografici

Suap e Attivita produttive

Tributi ed Entrate

Ufficio del cittadino e Informagiova

Ufficio Stampa

Urbanistica

WP O WNEPNPOWX R

N.B: Evidenziati in giallo gli uffici che, con il maggior numero di questionari, verranno

analizzati nella II Fase del progetto Total Quality.

Sono comunque disponibili anche i dati riferiti a tutti gli altri uffici monitorati, nel caso

volessero essere consultati.
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» Grdfico

14

Numero di questionari per Servizio

13

W Affari generali/Segreteria Generale
W Ambiente e Protezione Civile

[ Casa

M Centralino

W Contabilita e Bilancio

[ Economato

M Edilizia Privata

@ Espropri

W Eventi e Agricoltura

[@ Gare e contratti

M Lav ori Pubblici

B Messi

M Personale

W Polizia Municipale

Ml Protocollo

E Pubblica Istruzione

| Segreteria del Direttore Generale
W Segreteria del Sindaco

M Servizi alla Persona

| Servizi Demografici

O Suap e Attivita produttive

M Tributi ed Entrate

O Ufficio del cittadino e Informagiovani
W Ufficio Stampa

O Urbanistica
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Dati generali su ASPETTI TANGIBILI:
I dati si basano sulla domanda che si riferisce al peso che viene dato in generale alle 3

macro-aree riconosciute (vedi domanda: “Facendo riferimento alla scheda precedente,
Le chiediamo di dare un peso a ciascun gruppo di caratteristiche, in base alla loro
importanza, facendo attenzione che il totale sia uguale a 100”, considerando che le
risposte con un valore minore al 33% sono state classificate come “Non importante” e
le risposte con valore superiore o uguale al 33% sono state classificate come
“Importante”)

» Tabella

Servizio ImportanzaAspettiTangibili Num

Affari generali/Segreteria Generale Non Importante 3
Ambiente e Protezione Civile Non Importante 4
Casa Non Importante 1
Centralino Importante 1
Contabilita e Bilancio Non Importante 12
Economato Non Importante 1
Edilizia Privata Non Importante 14
Espropri Non Importante 2
Eventi e Agricoltura Non Importante 1
Gare e contratti Non Importante 2
Lavori Pubblici Importante 3
Lawvori Pubblici Non Importante 10
Messi Importante 1
Personale Non Importante 1
Polizia Municipale Importante 2
Polizia Municipale Non Importante 6
Protocollo Importante 1
Protocollo Non Importante 2
Pubblica Istruzione Importante 1
Pubblica Istruzione Non Importante 5
Segreteria del Direttore Generale Non Importante 1
Segreteria del Sindaco Importante 2
Senizi alla Persona Importante 1
Senizi Demografici Non Importante 2
Suap e Attivita produttive Importante 2
Suap e Attivita produttive Non Importante 1
Tributi ed Entrate Non Importante 1
Ufficio del cittadino e Informagiovani  Non Importante 6
Ufficio Stampa Non Importante 1
Urbanistica Non Importante 3

12



» Grafico

Importanza degli aspetti tangibili

14

14
12

12

10

O N B O

OAfTar generaliSeqretena Generae
Mon Importante

B Ambiente e Protezione Civile Nan
Importante

OCasaklon Importante

ocentraling mportante

| Contabilita e Bilancio Non Importante

BEconomato Man Impartante

BEdilizia Privata Mon Importante

OEspropri Mon Importante

B Eventi e Agricoltura Mon Importante

BGare e contratti Mon Importante

OLavori Publbliciimpartante

oLavori Publlici Mon Importante

Biessi importante

BPFersonale Non [mportante

BFolizia Municipale Importante

BFolizia Municipale Non Importante

OFrotocallo Importante

oPFrotocallo Mon [mportante

OFubblicalstruzione Importante

OFubblicalstruzione Mon Impaortante

O5egreteria del Direttore Generale Mon
Importante

o5egreteria del Sindaco Importante

O5ervizi alla Persona lmportante

O5ervizi Demaografici Mon [mportante

B 5uap e Attivita produttive Importante

B5uap e Attivita produttive Mon
Importante

OTributi ed Entrate MNon Importante

oufficio del cittadino & Informagiovani
Mon [mportante

alfficio stampa Mon Importante

aUrhanistica Man Importante
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Dati generali su AFFIDABILITA' E COMPETENZE:
I dati si basano sulla domanda che si riferisce al peso che viene dato in generale alle 3

macro-aree riconosciute (vedi domanda: “Facendo riferimento alla scheda precedente,
Le chiediamo di dare un peso a ciascun gruppo di caratteristiche, in base alla loro
importanza, facendo attenzione che il totale sia uguale a 100”, considerando che le
risposte con un valore minore al 33% sono state classificate come “Non importante” e
le risposte con valore superiore o uguale al 33% sono state classificate come
“Importante”)

> tabella

Servizio ImportanzaAffidabilitaCompetenza  Num

Affari generali/Segreteria Generale Importante 3
Ambiente e Protezione Civile Importante 3
Ambiente e Protezione Civile Non Importante 1
Casa Non Importante 1
Centralino Importante 1
Contabilita e Bilancio Importante 11
Contabilita e Bilancio Non Importante 1
Economato Importante 1
Edilizia Privata Importante 10
Edilizia Privata Non Importante 4
Espropri Importante 1
Espropri Non Importante 1
Eventi e Agricoltura Non Importante 1
Gare e contratti Importante 2
Lavori Pubblici Importante 11
Lavori Pubblici Non Importante 2
Messi Importante 1
Personale Importante 1
Polizia Municipale Importante 7
Polizia Municipale Non Importante 1
Protocollo Importante 2
Protocollo Non Importante 1
Pubblica Istruzione Importante 4
Pubblica Istruzione Non Importante 2
Segreteria del Direttore Generale Non Importante 1
Segreteria del Sindaco Importante 2
Senizi alla Persona Importante 1
Senizi Demografici Importante 2
Suap e Attivita produttive Importante 2
Suap e Attivita produttive Non Importante 1
Tributi ed Entrate Importante 1
Ufficio del cittadino e Informagiovani Importante 5
Ufficio del cittadino e Informagiovani  Non Importante 1
Ufficio Stampa Importante 1
Urbanistica Importante 3
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» Grafico

Importanza dell’'Affidabilita’ e
Competenza

DAffari generali/Segreteria Generale
Importante

BAmbiente e Protezione Civile
Importante

OAmhbiente e Protezione Civile Mon
Importante

OCasaMNon Importante

B Centraling Importante

B Zontabilita e Bilancio mpoartante

B Contabilita e Bilancio Non Importante

OEconomata Impartante

BEdilizia Privata Importante

BEdilizia Privata Non Importante

OEspropri lmpartante

OEspropri Mon Importante

BEventi e Agricoltura Mon Importante

B Gare e contratti Importante

B avori Pubblici Impoartante

B avori Pubblici Non Importante

B essi Importante

OFersonale Impartante

OFolizia Municipale Importante

OFolizia Municipale Non lmportante

OFrotocollo Importante

OFrotocollo Non Importante

OFubhlicalstruzione Importante

OFubhlica lstruzione Mon Importante

B Segreteria del Direttore Generale
Naon Importante

B Segreteria del Sindaco lmportante

OServizi alla Persona Importante

OServizi Demografici Importante

OSuap e Attivita produttive Importante

BSuap e Attivita produttive Non
Importante

BTributi ed Entrate Importante

OUfficio del cittadino e Informagiovani
Importante

BUfficio del cittadino e Informagiovani
Naon Importante

@Ufficio Stampa Importante

B Urbanistica lmportante
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Dati generali su IL GIOCO DI SQUADRA: COMUNICAZIONE E COMPRENSIONE DEL

CLIENTE :

I dati si basano sulla domanda che si riferisce al peso che viene dato in generale alle 3
macro-aree riconosciute (vedi domanda: “Facendo riferimento alla scheda precedente,

Le chiediamo di dare un peso a ciascun gruppo di caratteristiche, in base alla loro
importanza, facendo attenzione che il totale sia uguale a 100”, considerando che le

risposte con un valore minore al 33% sono state classificate come “Non importante” e

le risposte con valore superiore o uguale al 33% sono state classificate come

“Importante”)

> tabella

Servizio

Affari generali/Segreteria Generale
Ambiente e Protezione Civile
Ambiente e Protezione Civile
Casa

Centralino

Contabilita e Bilancio

Contabilita e Bilancio
Economato

Edilizia Privata

Edilizia Privata

Espropri

Espropri

Eventi e Agricoltura

Gare e contratti

Gare e contratti

Lawvori Pubblici

Lavori Pubblici

Messi

Personale

Polizia Municipale

Polizia Municipale

Protocollo

Protocollo

Pubblica Istruzione

Pubblica Istruzione

Segreteria del Direttore Generale
Segreteria del Sindaco

Senizi alla Persona

Senizi Demografici

Senizi Demografici

Suap e Attivita produttive

Suap e Attivita produttive

Tributi ed Entrate

Ufficio del cittadino e Informagiovani
Ufficio del cittadino e Informagiovani
Ufficio Stampa

Urbanistica

Urbanistica

ImportanzaGiocoDiSquadra

Importante
Importante
Non Importante
Importante
Importante
Importante
Non Importante
Importante
Importante
Non Importante
Importante
Non Importante
Importante
Importante
Non Importante
Importante
Non Importante
Non Importante
Non Importante
Importante
Non Importante
Importante
Non Importante
Importante
Non Importante
Importante
Non Importante
Non Importante
Importante
Non Importante
Importante
Non Importante
Importante
Importante
Non Importante
Importante
Importante
Non Importante

PNRPWOWWRNRPRPRPRPNRPRPRUORNAMIMRPRRPONRPRRPRPREPRENNRPWORRRWW
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» Grdfico

N Wk~ 00 O N 0 ©

Importanzadel Gioco di squadra

DAffari generali’Segreteria Generale
Importante

BAmhbiente e Protezione Civile
Impaortante

OAmbiente e Protezione Civile Non
Importante

OCasalmportante

B Centralino Importante

B Zontabilita e Bilancio Importante

B Contabilita & Bilancio Mon
Importante

OEconomato Importante

BEdiizia Privata Importante

BEdiizia Privata Non Importante

OEspropri Importante

OEspropri Mon Importante

BEventi e Agricaltura lmpoartante

BGare e contratti Importante

BGare e contratti Mon Importante

B avori Pubhblici Importante

BLavori Pubblici Non Importante

O essi Naon Impartante

OFersonale Non Importante

OFolizia Municipale Importante

OFolizia Municipale Non Impaortante

OFrotocollo Impartante

OFrotocollo Mon Importante

OFubblica Istruzione Importante

BFubblica lstruzione Non Importante

O Segreteria del Direttore Generale
Importante

OSegreteria del Sindaco Maon
Importante

OServizialla Persona Non Importante

B Servizi Demografici impoartante

BServizi Demoagrafici Mon Importante

BSuap e Attivita produttive
Importante

OSuap e Attivita produttive Maon
Importante

B Tributi ed Entrate Impartante

@ Ufficio del cittadino e

Infarmagiovani Importante
W Ufficio del cittadino e

Infarmagiovani Mon Importante
mUfficio Stampa lmportante
BUrhanistica Importante

BUrhanistica Non Impaortante
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> Grafici relativi gli ASPETTI TANGIBILI - Ufficio Contabilita e Bilancio
(divisi per domanda)

> Grafico domanda:”Facilita di accesso al Servizio considerato(ascensore barriere

architettoniche, ecc.)”

Contabilita e Bilancio - Aspetti tangibili
Facilita di accesso al Servizio considerato (ascensore,
barriere architettoniche, ecc..)

W Desiderata: Alto
O Desiderata: Basso
B Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

» Grafico domanda:”Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Sevizio
considerato”

Contabilita e Bilancio - Aspetti tangibili
Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Servizio
considerato

W Desiderata: Alto
O Desiderata: Basso
B Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

O Ritenuta: Medio

SO P N W b~ 01O N 00 ©
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» Grafico domanda: “Locali decorosi (puliti in ordine ecc.)”

Contabilita e Bilancio - Aspetti tangibili
Locali decorosi (puliti, in ordine, ecc...)

W Desiderata: Alto
W Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

» Grafico domanda:”Attrezzature efficienti e facili da usare”

Contabilita e Bilancio - Aspetti tangibili
Attrezzature efficienti e facili da usare

W Desiderata: Alto
O Ritenuta: Alto
@ Ritenuta: Basso
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» Grafici relativi gli ASPETTI TANGIBILI - Ufficio Edilizia Privata

(divisi per domanda)

> Grafico domanda: “Facilita di accesso al Servizio considerato(ascensore barriere

architettoniche, ecc.)”

[EnY
o

O P N W » U1 O N O ©

Edilizia Privata - Aspetti tangibili
Facilita di accesso al Servizio considerato (ascensore,
barriere architettoniche, ecc..)

W Desiderata: Alto
B Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

[ Ritenuta: Basso
O Ritenuta: Medio

» Grafico domanda: “Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Sevizio

considerato”

[ERN
o

O P N W b 01O N 00O ©

Edilizia Privata - Aspetti tangibili
Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Servizio
considerato

W Desiderata: Alto
B Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

O Ritenuta: Medio
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» Grafico domanda: “Locali decorosi (puliti in ordine ecc.)”

Edilizia Privata - Aspetti tangibili
Locali decorosi (puliti, in ordine, ecc...)

14

12+

101 @ Desiderata: Alto

B Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

@ Ritenuta: Basso
O Ritenuta: Medio

» Grafico domanda: “Attrezzature efficienti e facili da usare”

Edilizia Privata - Aspetti tangibili
Attrezzature efficienti e facili da usare

B Desiderata: Alto
B Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

O Ritenuta: Medio
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» Grafici relativi gli ASPETTI TANGIBILI - Ufficio Lavori Pubblici
(divisi per domanda)

> Grafico domanda: “Facilita di accesso al Servizio considerato(ascensore barriere
architettoniche, ecc.)”
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o
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Lavori Pubblici - Aspetti tangibili

Facilita di accesso al Servizio considerato (ascensore,

barriere architettoniche, ecc..)

@ Desiderata: Alto
O Desiderata: Basso
B Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

@ Ritenuta: Basso
O Ritenuta: Medio

» Grafico domanda: “Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Sevizio

considerato”

=
o
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Lavori Pubblici - Aspetti tangibili

Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Servizio

considerato

W Desiderata: Alto
O Desiderata: Basso
B Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

@ Ritenuta: Basso
O Ritenuta: Medio
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» Grafico domanda: “Locali decorosi (puliti in ordine ecc.)”

Lavori Pubblici - Aspetti tangibili
Locali decorosi (puliti, in ordine, ecc...)

12 -
10
W Desiderata: Alto
81 O Desiderata: Basso
W Desiderata: Medio
6 O Ritenuta: Alto
A E Ritenuta: Basso
1 O Ritenuta: Medio
2 4
0 m

» Grafico domand: “Attrezzature efficienti e facili da usare”

Lavori Pubblici - Aspetti tangibili
Attrezzature efficienti e facili da usare

124

10

B Desiderata: Alto
B Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

B Ritenuta: Basso
O Ritenuta: Medio
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» Grafici relativi gli ASPETTI TANGIBILI - Ufficio Polizia Municipale
(divisi per domanda)

> Grafico domanda: “Facilita di accesso al Servizio considerato(ascensore barriere

architettoniche, ecc.)”

Polizia Municipale - Aspetti tangibili
Facilita di accesso al Servizio considerato (ascensore,
barriere architettoniche, ecc..)

M Desiderata: Alto
O Ritenuta: Alto
O Ritenuta: Medio

o B N W b~ O O N 0

» Grafico domanda: “Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Sevizio
considerato”

Polizia Municipale - Aspetti tangibili
Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Servizio
considerato

W Desiderata: Alto
O Ritenuta: Alto
O Ritenuta: Medio

SO B N W b~ O O N
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» Grafico domanda: “Locali decorosi (puliti in ordine ecc.)”

Polizia Municipale - Aspetti tangibili
Locali decorosi (puliti, in ordine, ecc...)

@ Desiderata: Alto
O Ritenuta: Alto
O Ritenuta: Medio

» Grafico domanda: “Attrezzature efficienti e facili da usare”

Polizia Municipale - Aspetti tangibili
Attrezzature efficienti e facili da usare

8 -
7 ]
6 i
5 ) B Desiderata: Alto
O Ritenuta: Alto
41 . B Ritenuta: Basso
3 O Ritenuta: Medio
2 i
1 ]
O _
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» Grafici relativi gli ASPETTI TANGIBILI - Ufficio Pubblica Istruzione
(divisi per domanda)

> Grafico domanda: “Facilita di accesso al Servizio considerato(ascensore barriere

architettoniche, ecc.)”

Pubblica Istruzione - Aspetti tangibili
Facilita di accesso al Servizio considerato (ascensore,
barriere architettoniche, ecc..)

W Desiderata: Alto
O Desiderata: Basso
B Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

@ Ritenuta: Basso

» Grafico domanda: “Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Sevizio
considerato”

Pubblica Istruzione - Aspetti tangibili
Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Servizio
considerato

4 -
3,5

3; ,

W Desiderata: Alto

2,5 O Desiderata: Basso

2 O Ritenuta: Alto
15 @ Ritenuta: Basso

' O Ritenuta: Medio

1 i
0,5

0 i
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» Grafico domanda: “Locali decorosi (puliti, in ordine, ecc...)

Pubblica Istruzione - Aspetti tangibili
Locali decorosi (puliti, in ordine, ecc...)

W Desiderata: Alto
O Ritenuta: Alto
@ Ritenuta: Basso

» Grafico domanda: “Attrezzature efficienti e facili da usare”

Pubblica Istruzione - Aspetti tangibili
Attrezzature efficienti e facili da usare

B Desiderata: Alto
O Desiderata: Basso
O Ritenuta: Alto

B Ritenuta: Basso
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> Grafici relativi gli ASPETTI TANGIBILI - Ufficio del Cittadino e
Informagiovani (divisi per domanda)

> Grafico domanda: “Facilita di accesso al Servizio considerato(ascensore barriere

architettoniche, ecc.)”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Aspetti tangibili
Facilita di accesso al Servizio considerato (ascensore,
barriere architettoniche, ecc..)

@ Desiderata: Alto
O Ritenuta: Alto

» Grafico domanda: "Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Sevizio
considerato”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Aspetti tangibili
Adeguata segnaletica interna per raggiungere il Servizio
considerato

W Desiderata: Alto
B Desiderata: Medio
O Ritenuta: Alto

O Ritenuta: Medio

28



» Grafico domanda: “Locali decorosi (puliti in ordine ecc.)”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Aspetti tangibili
Locali decorosi (puliti, in ordine, ecc...)

W Desiderata: Alto
O Ritenuta: Alto

» Grafico domanda: “Attrezzature efficienti e facili da usare”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Aspetti tangibili
Attrezzature efficienti e facili da usare

B Desiderata: Alto
O Ritenuta: Alto
E Ritenuta: Basso
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> Grafici relativi al’AFFIDABILITA’E COMPETENZA - Ufficio Contabilita e

bilancio (divisi per domanda)

» Grafico domanda: “Lavoro accurato e ben eseguito,(documenti servizi ecc.)”

Contabilita e Bilancio - Affidabilita e competenza
Lavoro accurato e ben eseguito, (documenti, servizi, ecc...)

B Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto

ORitenuta: Medio

> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita eseguiti bene fin dalla prima volta
(senza dover tornare pitl volte per lo stesso motivo)”

Contabilita e Bilancio - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizifattivita eseguitibene fin dalla prima volta (senza dovertornare piu
volte perlo stesso motivo)

mDesiderata: Alto
ORitenuta: Alto

mRitenuta: Basso
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> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti entro i tempi previsti (da
Regolamenti interni, da Leggi, ecc....)”

Contabilita e Bilancio - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizifattivita forniti entro i tempi previsti (da Regolamentilnterni. da
Leggi,ecc...)

mDesiderata: Alto
ORitenuta: Alto

ORitenuta: Medio

> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapisa
(comprensione delle urgenze)”

Contabilita e Bilancio - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapida
(comprensione delle urgenze)

m Desiderata: Alto
o Ritenuta: Alto

m Ritenuta: Basso
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> Grafico domanda: “Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzioni

dell’erogazione, ridotto turn-over del personale)”

Contabilita e Bilancio - Affidabilita e competenza
Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzionidell'erogazione,
ridotto turn-over del personale)

mDesiderata: Alto
ORitenuta: Alto

mRitenuta: Basso
oRitenuta: Medio

» Grafico domanda: “Ricevere la stessa risposta da tutto il personale”

Contabilita e Bilancio - Affidabilita e competenza
Ricevere |la stessa risposta da tutto il personale

mDesiderata: Alto
oRitenuta: Alto

mRitenuta: Basso

ORitenuta: Medio
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» Grafico domanda: “Ricevere lo stesso trattamento rispetto ad altri Clienti”

Contabilita e Bilancio - Affidabilita e competenza
Ricevere lo stesso trattamento rispetto altri Clienti

m Desiderata: Alto
m Desiderata: Medio
oRitenuta: Alto

ORitenuta: Medio
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» Grdfici relativi allAFFIDABILITA' E COMPETENZA - Ufficio Edilizia
privata (divisi per domanda)

» Grafico domanda: “Lavoro accurato e ben eseguito (documenti, servizi, ecc...)”

Edilizia Privata - Affidabilita e competenza
Lavoro accurato e ben eseguito, (documenti, servizi, ecc...)

m Desiderata: Alto
B Desiderata: Medio
ORitenuta: Alto

ORitenuta: Medio

> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita eseguiti fin dalla prima volta (senza
dover tornare piu volte per lo stesso motivo)”

Edilizia Privata - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizifattivita eseguitibene fin dalla prima volta (senza dovertornare piu
volte perlo stesso motivo)
12 12

12 4
10

3 m Desiderata: Alto

mDesiderata: Medio
61 oRitenuta: Alto
4 oRitenuta: Medio
2 2
2 .
D .
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> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti entro i tempi previsti (da
Regolamento, da Leggi, ecc....)”

Edilizia Privata - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizifattivita forniti entro i tempi previsti (da Regolamentilnterni. da
Leggi,ecc...)

12

10

8 - mDesiderata: Alto
mDesiderata: Medio

6 1 oRitenuta: Alto
ORitenuta: Medio

4 .

2 .

D .

> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapida
(comprensione delle urgenze)”

Edilizia Privata - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapida
(comprensione delle urgenze)

mDesiderata: Alto
mDesiderata: Medio
oRitenuta: Alto

oRitenuta: Medio
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> Grafico domanda: “Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzioni

dell’erogazione ridotto turn-over del personale)”

Edilizia Privata - Affidabilita e competenza
Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzionidell'erogazione,
ridotto turn-over del personale)

12 ~

10 A

8 mDesiderata: Alto
m Desiderata: Medio

6 1 ORitenuta: Alto
oRitenuta: Medio

4 i

2 -

D i

» Grafico domanda: “Ricevere la stessa risposta da tutto il personale”

Edilizia Privata - Affidabilita e competenza
Ricevere |la stessa risposta da tutto il personale

mDesiderata: Alto
mDesiderata: Medio
oRitenuta: Alto

ORitenuta: Medio
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» Grafico domanda: “Ricevere lo stesso trattamento rispetto ad altri Clienti”

Edilizia Privata - Affidabilita e competenza
Ricevere lo stesso trattamento rispetto altri Clienti

m Desiderata: Alto
m Desiderata: Medio

oRitenuta: Alto

ORitenuta: Medio
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> Grafici relativi allAFFIDABILITA’ E COMPETENZA - Ufficio Lavori
pubblici (divisi per domanda)

» Grafico domanda: “Lavoro accurato e ben eseguito (documenti, servizi, ecc....)”

Lavori Pubblici - Affidabilita e competenza
Lavoro accurato e ben eseguito, (documenti, servizi, ecc...)

12 -

10 -

8 - B Desiderata: Alto
B Desiderata: Medio

6 - ORitenuta: Alto
ERitenuta: Basso

4 - ORitenuta: Medio

2 .

D .

> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita eseguiti bene fin dalla prima volta
(senza dover tornare pit volte per lo stesso motivo)”

Lavori Pubblici - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizi/attivita eseguiti bene fin dalla prima volta
(senza dover tornare piu volte per lo stesso motivo)

mDesiderata: Alto
m Desiderata: Medio
oRitenuta: Alto

mRitenuta: Basso

ORitenuta: Medio
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> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti entro i tempi previsti (da
Regolamenti interni, da Leggi, ecc...)”

Lavori Pubblici - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizi/attivita forniti entro i tempi previsti (da
Regolamenti Interni, da Legdi, ecc...)

mDesiderata: Alto
oRitenuta: Alto
mRitenuta: Basso

mRitenuta: Medio

> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapida
(comprensione delle urgenze)”

Lavori Pubblici - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapida
(comprensione delle urgenze)

mDesiderata: Alto
mDesiderata: Medio
oRitenuta: Alto

oRitenuta: Medio
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> Grafico domanda: “Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzioni

dell’erogazione, ridotto turn-over del personale)”

Lavori Pubblici - Affidabilita e competenza
Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzioni
dell'erogazione, ridotto turn-over del personale)

mDesiderata: Alto
mDesiderata: Medio
ORitenuta: Alto

oRitenuta: Medio

» Grafico domanda: “Ricevere la stessa risposta da tutto il personale”

N W kR N e © O

—_—

Lavori Pubblici - Affidabilita e competenza
Ricevere |la stessa risposta da tutto il personale

m Desiderata: Alto

O Desiderata: Basso
m Desiderata: Medio
o Ritenuta: Alto

m Ritenuta: Basso

oRitenuta: Medio

40



» Grafico domanda: “Ricevere lo stesso trattamento rispetto ad altri Clienti”

12

10

Lavori Pubblici - Affidabilita e competenza
Ricevere lo stesso trattamento rispetto altri Clienti

m Desiderata: Alto
m Desiderata: Medio
o Ritenuta: Alto

m Ritenuta: Basso

oRitenuta: Medio
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> Grafici relativi allAFFIDABILITA’ E COMPETENZA - Ufficio Polizia
Municipale (divisi per domanda)

» Grafico domanda: “Lavoro accurato e ben eseguito (documenti, servizi, ecc...)”

Polizia Municipale - Affidabilita e competenza
Lavoro accurato e ben eseguito, (documenti, servizi, ecc...)

B Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto

(6] (=] ~l [o=]
L L L 1

ORitenuta: Medio
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> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita eseguiti bene fin dalla prima volta
(senza dover tornare pit volte per lo stesso motivo)”

Polizia Municipale - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizi/attivita eseguiti bene fin dalla prima volta
(senza dover tornare piu volte per lo stesso motivo)

mDesiderata: Alto
oRitenuta: Alto

oRitenuta: Medio

N W e O N
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> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti entro i tempi previsti (da

Regolamenti interni, da Leggi, ecc....)”

[ 0 B LI > B o =

Polizia Municipale - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizi/attivita forniti entro i tempi previsti (da
Regolamenti Interni, da Legdi, ecc...)

mDesiderata: Alto
oRitenuta: Alto
mRitenuta: Basso

oRitenuta: Medio

> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapida

(comprensione delle urgenze)”

N W kR O N

Polizia Municipale - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapida
(comprensione delle urgenze)

m Desiderata: Alto
o Ritenuta: Alto

ORitenuta: Medio
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> Grafico domanda: “Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzioni

dell’erogazione, ridotto turn-over del personale)”

Polizia Municipale - Affidabilita e competenza
Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzioni
dell'erogazione, ridotto turn-over del personale)

mDesiderata: Alto
oRitenuta: Alto

mRitenuta: Basso
oRitenuta: Medio
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» Grafico domanda: “Ricevere la stessa risposta da tutto il personale”

Polizia Municipale - Affidabilita e competenza
Ricevere |la stessa risposta da tutto il personale
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» Grafico domanda: “Ricevere lo stesso trattamento rispetto ad altri Clienti”

Polizia Municipale - Affidabilita e competenza
Ricevere lo stesso trattamento rispetto altri Clienti

mDesiderata: Alto
ORitenuta: Alto

ORitenuta: Medio

45



> Grdfici relativi allAFFIDABILITA’ E COMPETENZA - Ufficio Pubblica
istruzione (divisi per domanda)

» Grafico domanda: “Lavoro accurato e ben eseguito (documenti, servizi, ecc...)”

Pubblica Istruzione - Affidabilita e competenza
Lavoro accurato e ben eseguito, (documenti, servizi, ecc...)
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> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita eseguiti bene fin dalla prima volta
(senza dover tornare pit volte per lo stesso motivo)”

Pubblica Istruzione - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizi/attivita eseguiti bene fin dalla prima volta
(senza dover tornare piu volte per lo stesso motivo)

mDesiderata: Alto
ODesiderata: Basso

ORitenuta: Alto

mRitenuta: Basso
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> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti entro i tempi previsti (da
Regolamenti interni, da Leggi, ecc....)”

Pubblica Istruzione - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizi/attivita forniti entro i tempi previsti (da
Regolamenti Interni, da Legdi, ecc...)

mDesiderata: Alto
oRitenuta: Alto
mRitenuta: Basso

oRitenuta: Medio

> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapida
(comprensione delle urgenze)”

Pubblica Istruzione - Affidabilita e competenza
Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapida
(comprensione delle urgenze)

m Desiderata: Alto
o Desiderata: Basso
oRitenuta: Alto

m Ritenuta: Basso
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> Grafico domanda: “Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzioni

dell’erogazione, ridotto turn- over del personale)”

Pubblica Istruzione - Affidabilita e competenza
Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzioni
dell'erogazione, ridotto turn-over del personale)
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» Grafico domanda: “Ricevere la stessa risposta da tutto il personale”

Pubblica Istruzione - Affidabilita e competenza
Ricevere |la stessa risposta da tutto il personale
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» Grafico domanda: “Ricevere lo stesso trattamento rispetto ad altri Clienti”
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25

1,5
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Pubblica Istruzione - Affidabilita e competenza
Ricevere lo stesso trattamento rispetto altri Clienti

m Desiderata: Alto
m Desiderata: Medio
o Ritenuta: Alto

m Ritenuta: Basso

oRitenuta: Medio
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> Grdafici relativi allAFFIDABILITA’ E COMPETENZA - Ufficio del Cittadino
e Informagiovani (divisi per domanda)

» Grafico domanda: “Lavoro accurato e ben eseguito”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Affidabilita e
competenza
Lavoro accurato e ben eseguito, (documenti, servizi, ecc...)

B Desiderata: Alto

DO Ritenuta: Alto

> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita eseguiti bene fin dalla prima volta
(senza dover tornare pit volte per lo stesso motivo)”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Affidabilita e
competenza
Prodotti/servizi/attivita eseguiti bene fin dalla prima volta
(senza dover tornare piu volte per lo stesso motivo)

mDesiderata: Alto

oRitenuta: Alto
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> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti entro i tempi previsti (da
Regolamenti interni, da Leggi, ecc...)”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Affidabilita e
competenza
Prodotti/servizi/attivita forniti entro i tempi previsti (da
Regolamenti Interni, da Legdi, ecc...)

mDesiderata: Alto

oRitenuta: Alto

> Grafico domanda: “Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapida
(comprensione delle urgenze)”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Affidabilita e
competenza
Prodotti/servizi/attivita forniti in maniera rapida
(comprensione delle urgenze)

m Desiderata: Alto

o Ritenuta: Alto




> Grafico domanda: “Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzioni
dell’erogazione, ridotto turn-over del personale)”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Affidabilita e
competenza
Continuita e costanza della prestazione (limitate interruzioni
dell'erogazione, ridotto turn-over del personale)

mDesiderata: Alto

ORitenuta: Alto

» Grafico domanda: “Ricevere la stessa risposta da tutto il personale”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Affidabilita e
competenza
Ricevere |la stessa risposta da tutto il personale

mDesiderata: Alto

ORitenuta: Alto
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» Grafico domanda: “Ricevere lo stesso trattamento rispetto ad altri Clienti”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Affidabilita e
competenza
Ricevere lo stesso trattamento rispetto altri Clienti

mDesiderata: Alto

oRitenuta: Alto
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» Grdfici relativi al GIOCO DI SQUADRA: COMUNICAZIONE E
COMPRENSIONE DEL CLIENTE - Ufficio Contabilita e Bilancio (divisi per
domanda)

» Grafico domanda: “Cortesia del personale”

Contabilita e Bilancio - Gioco di squadra
Cortesia del personale

B Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto

BERitenuta: Basso
ORitenuta: Medio

» Grafico domanda: “Informazioni adeguate sui servizi erogati”

Contabilita e Bilancio - Gioco di squadra
Informazioni adeguate sui servizi erogati

mDesiderata: Alto
ORitenuta: Alto

mRitenuta: Basso
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» Grafico domanda: “Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile”

Contabilita e Bilancio - Gioco di squadra
Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile
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» Grafico domanda: “Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione”

Contabilita e Bilancio - Gioco di squadra
Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione

mDesiderata: Alto
mDesiderata: Medio
ORitenuta: Alto
ORitenuta: Medio
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> Grafico domanda: “Comprensione delle Sue esigenze e bisogno (volonta di
trovare le giuste soluzioni per i Suoi problemi)”

Contabilita e Bilancio - Gioco di squadra
Comprensione delle Sue esigenze e bisogni (volonta di
trovare le giuste soluzioni per i Suoi problemi)

@ Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto

mRitenuta: Basso
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» Grdfici relativi al GIOCO DI SQUADRA: COMUNICAZIONE E
COMPRENSIONE DEL CLIENTE - Ufficio Edilizia privata (divisi per
domanda)

» Grafico domanda: “Cortesia del personale”

Edilizia Privata - Gioco di squadra
Cortesia del personale

m Desiderata: Alto
m Desiderata: Basso
ORitenuta: Alto

ERitenuta: Basso

» Grafico domanda: “Informazioni adeguate sui servizi erogati”

Edilizia Privata - Gioco di squadra
Informazioni adeguate sui servizi erogati
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» Grafico domande: “Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile”

Edilizia Privata - Gioco di squadra
Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile

@ Desiderata: Alto
ODesiderata: Basso
mDesiderata: Medio
ORitenuta: Alto
mRitenuta: Basso
ORitenuta: Medio

» Grafico domanda: “Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione”

Edilizia Privata - Gioco di squadra
Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione

@ Desiderata: Alto
ODesiderata: Basso
mDesiderata: Medio
ORitenuta: Alto
mRitenuta: Basso

ORitenuta: Medio
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> Grafico domanda: “Comprensione delle Sue esigenze e bisogni (volonta di
trovare le giuste soluzioni peri Suoi problemi)”

Edilizia Privata - Gioco di squadra
Comprensione delle Sue esigenze e bisogni (volonta di
trovare le giuste soluzioni per i Suoi problemi)

mDesiderata: Alto
ORitenuta: Alto

ERitenuta: Basso
ORitenuta: Medio
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» Grdfici relativi al GIOCO DI SQUADRA: COMUNICAZIONE E
COMPRENSIONE DEL CLIENTE - Ufficio Lavori pubblici (divisi per
domanda)

» Grafico domanda: “Cortesia del personale”

Lavori Pubblici - Gioco di squadra
Cortesia del personale

B Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto

BERitenuta: Basso
ORitenuta: Medio

» Grafico domanda: “Informazioni adeguate sui servizi erogati”

Lavori Pubblici - Gioco di squadra
Informazioni adeguate sui servizi erogati

mDesiderata: Alto
ORitenuta: Alto

ERitenuta: Basso
ORitenuta: Medio
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» Grafico domanda: “Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile”

Lavori Pubblici - Gioco di squadra
Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile

mDesiderata: Alto

@ Desiderata: Medio
ORitenuta: Alto
ORitenuta: Medio

» Grafico domanda: “Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione”

Lavori Pubblici - Gioco di squadra
Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione

mDesiderata: Alto
ORitenuta: Alto

ERitenuta: Basso
ORitenuta: Medio
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> Grafico domanda: “Comprensione delle Sue esigenze e bisogni (volonta di
trovare le giuste soluzioni per i Suoi problemi)”

Lavori Pubblici - Gioco di squadra
Comprensione delle Sue esigenze e bisogni (volonta di
trovare le giuste soluzioni per i Suoi problemi)

mDesiderata: Alto

@ Desiderata: Medio
ORitenuta: Alto
mRitenuta: Basso
ORitenuta: Medio
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» Grdfici relativi al GIOCO DI SQUADRA: COMUNICAZIONE E

COMPRENSIONE DEL CLIENTE - Ufficio Polizia Municipale (divisi per

domanda)

» Grafico domanda: “Cortesia del personale”

Polizia Municipale - Gioco di squadra
Cortesia del personale

m Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto

ORitenuta: Medio

» Grafico domanda: “Informazioni adeguate sui servizi erogati”

Polizia Municipale - Gioco di squadra
Informazioni adeguate sui servizi erogati

mDesiderata: Alto

ORitenuta: Alto

ORitenuta: Medio
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>

Grafico domanda: “Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile"

>

Polizia Municipale - Gioco di squadra
Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile

mDesiderata: Alto
ORitenuta: Alto
ORitenuta: Medio

Grafico domanda: “Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione”
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Polizia Municipale - Gioco di squadra
Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione

@ Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto
ORitenuta: Medio
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> Grafico domanda: “Comprensione delle Sue esigenze e bisogni (volonta di
torvare le giuste soluzioni per i Suoi problemi)”
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Polizia Municipale - Gioco di squadra
Comprensione delle Sue esigenze e bisogni (volonta di
trovare le giuste soluzioni per i Suoi problemi)

@ Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto

ORitenuta: Medio
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» Grdfici relativi al GIOCO DI SQUADRA: COMUNICAZIONE E
COMPRENSIONE DEL CLIENTE - Ufficio Pubblica istruzione (divisi per
domanda

» Grafico domanda: “Cortesia del personale”

Pubblica Istruzione - Gioco di squadra
Cortesia del personale

m Desiderata: Alto
ODesiderata: Basso
ORitenuta: Alto

» Grafico domanda: “Informazioni adeguate sui servizi erogati”

Pubblica Istruzione - Gioco di squadra
Informazioni adeguate sui servizi erogati

mDesiderata: Alto

@ Desiderata: Medio
ORitenuta: Alto
ORitenuta: Medio
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» Grafico domanda: “Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile”

Pubblica Istruzione - Gioco di squadra
Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile

mDesiderata: Alto
ODesiderata: Basso
ORitenuta: Alto

» Grafico domanda: “Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione”

Pubblica Istruzione - Gioco di squadra
Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione

@ Desiderata: Alto
ODesiderata: Basso
ORitenuta: Alto
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> Grafico domanda: “Comprensione delle Sue esigenze e bisogni (volonta di
trovare le giuste soluzioni per i Suoi problemi)”

Pubblica Istruzione - Gioco di squadra
Comprensione delle Sue esigenze e bisogni (volonta di
trovare le giuste soluzioni per i Suoi problemi)

B Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto
ORitenuta: Medio
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» Grdfici relativi al GIOCO DI SQUADRA: COMUNICAZIONE E

COMPRENSIONE DEL CLIENTE - Ufficio del Cittadino e Informagiovani
(divisi per domanda)

» Grafico domanda: “Cortesia del personale”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Gioco di squadra
Cortesia del personale

m Desiderata: Alto

ORitenuta: Alto

» Grafico domanda: “Informazioni adeguate sui servizi erogati”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Gioco di squadra
Informazioni adeguate sui servizi erogati

@ Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto
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» Grafico domanda: “Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Gioco di squadra
Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile

@ Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto

» Grafico domanda: “Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Gioco di squadra
Rapporti basati sullo scambio di conoscenze e sulla
collaborazione

@ Desiderata: Alto

ORitenuta: Alto
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> Grafico domanda: “Comprensione delle Sue esigenze e bisogni (volonta di
trovare le giuste soluzioni per i Suoi problemi)”

Ufficio del cittadino e Informagiovani - Gioco di squadra
Comprensione delle Sue esigenze e bisogni (volonta di
trovare le giuste soluzioni per i Suoi problemi)

B Desiderata: Alto
ORitenuta: Alto
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PROGRAMMA OPERATIVO 2013

Introduzione

Definizione

Per Benessere Organizzativo si intende la capacita di un’organizzazione, di essere non
soltanto efficace e produttiva, ma anche di crescere e svilupparsi, assicurando un
adeguato grado di benessere psicofisico ai propri lavoratori.

Benessere Organizzativo e quindi la competenza dell’organizzazione di promuovere
e mantenere il benessere fisico, psicologico e sociale dei lavoratori per ogni livello e
ruolo ricoperto, partendo dall’assunto che le strutture piu efficienti sono quelle che
hanno dipendenti soddisfatti e sono caratterizzate da un clima sereno e partecipativo.

Finalita della ricerca

La ricerca sul benessere organizzativo & uno strumento di ascolto organizzativo che
permette di rilevare la percezione che le persone che vi lavorano hanno della propria
amministrazione.

E’ un’indagine conoscitiva che ha lo scopo di monitorare la salute organizzativa
dell’Ente e di fornire elementi utili alla valutazione dell’analisi di clima.

La ricerca consente di avere una fotografia dell’amministrazione, da cui sara possibile
capire quali sono i punti di forza e le criticita e pianificare eventuali interventi di
miglioramento, nonché di monitorare nel tempo la ricaduta delle azioni effettuate.

Metodologia e strumenti

Per procedere alla mappatura completa dell’ente, coerentemente con il percorso gia
avviato con la realizzazione della prima e seconda fase del progetto T.Q. questa terza
fase prevede I’ utilizzo del kit del Benessere organizzativo ‘Magellano’, messo a punto
dal Dipartimento della Funzione Pubblica in collaborazione con la facolta di Psicologia
2 dell'Universita La Sapienza di Roma. Questo strumento € composto da un
questionario multidimensionale della salute organizzativa (MOHQ), specifico per le
PA, con 67 domande, e da un software per 'immissione ed elaborazione dati.

I1 kit consente alle PA di effettuare e gestire I'indagine in completa autonomia senza
costi aggiuntivi.

Fattori Indagati

Supporto dei dirigenti = fa riferimento ai comportamenti della dirigenza in termini
di capacita di ascolto, comunicazione, valorizzazione delle persone e capacita di
coinvolgimento

Collaborazione tra colleghi = prende in considerazione il grado di ascolto,
disponibilita, supporto, fluidita, condivisione delle informazioni nelle relazioni tra
colleghi, e nei gruppi di lavoro
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Equita organizzativa = misura la presenza di condizioni di equita di trattamento
nell’organizzazione, cioe giustizia in termini di percorsi di promozione, aggiornamento
e sviluppo professionale, carriera, equita di trattamento economico.

Efficienza organizzativa = si riferisce alla chiara definizione dei ruoli organizzativi e
dei compiti lavorativi, alla chiara e coerente definizione degli obiettivi, alla
scorrevolezza operativa, alla rapidita decisionale, all’orientamento al raggiungimento
dell’obiettivo, al senso di utilita sociale e alla facilita di accesso alle informazioni

Gestione della conflittualita = prende in considerazione la presenza di
conflittualita, sia manifesta che implicita

Percezione dello stress = misura il livello di affaticamento, tensione e assorbimento
percepito nello svolgimento del proprio lavoro

Richiesta lavorativa = si riferisce alle richieste di tipo fisico, cognitivo, emozionale e
alla responsabilita diretta che i compiti lavorativi richiedono

Comfort ambientale = prende in considerazione il livello di presenza di specifiche
condizioni di funzionalita e cura dell’ambiente fisico di lavoro

Sicurezza lavorativa = fa riferimento al livello percepito di sicurezza di specifiche
condizioni dell’ambiente fisico di lavoro (impianti elettrici, illuminazione, rumorosita,
temperatura, polveri, pc)

Apertura all’innovazione = misura la capacita dell’organizzazione di cambiare,
acquisendo nuove tecnologie, migliorando i processi di lavoro, accogliendo le richieste
degli utenti, introducendo nuove professionalita, sviluppando competenze innovative
nei dipendenti, collaborando con altre organizzazioni, sperimentando nuove forme di
organizzazione del lavoro, in sintesi si riferisce all’efficacia delle strategie che sono
alla base dei percorsi di cambiamento organizzativo

Soddisfazione per la propria organizzazione e il proprio lavoro = si articola in
indicatori positivi (la motivazione al lavoro, la condivisione rispetto all’operato e ai

valori dell’organizzazione, il senso di appartenenza all’organizzazione, la fiducia nella
dirigenza) e indicatori negativi (disinteresse per il lavoro, desiderio di cambiare lavoro,
pettegolezzo, senso di frustrazione, mancanza di chiarezza del ruolo professionale,
assenza di iniziativa)

Disturbi psicofisici = fa riferimento alla percezione del benessere psicosomatico da
parte dei lavoratori
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MODALITA DI CONDUZIONE DELLA RICERCA 2013

Ambito di intervento e destinatari

L’indagine del 2013 sara rivolta a tutte le strutture e servizi interni del Comune .
In tutte le articolazioni della struttura la somministrazione del questionario sara
effettuata a tutti i dipendenti.

Pianificazione e coordinamento dell’'indagine

Il piano d’azione per la gestione dell’indagine & stato messo a punto all'interno del
progetto triennale T.Q. gia nei primi mesi dell’anno 2011 dalla Direzione Generale
con la collaborazione del C.I.P.A. di Livorno, che ha definito gli obiettivi, individuando
le fasi del processo., il livello dell’indagine (sull’'universo complessivo), le modalita di
comunicazione per il coinvolgimento dei destinatari, 1 passaggi metodologici e
operativi del percorso (presentazione e informazione sull’iniziativa, somministrazione,
convocazione, data entry, elaborazione ed interpretazione dei dati).

Somministrazione dei questionari

La somministrazione sara effettuata nel periodo gennaio- febbraio marzo 2013 -
seguendo una tempistica funzionale alle esigenze di servizio, secondo iter
diversificati nelle varie strutture.

La somministrazione sara svolta secondo le prescrizioni fornite, che prevedevano la
compilazione in aula, a gruppi, con l’assistenza di un referente / tutor e con sessioni di
recupero, previa adeguata presentazione dell’indagine, per garantire una miglior
raccolta dei dati unitamente alla tutela della privacy.

In presenza di problemi logistici (es. frammentazione delle sedi di lavoro sul territorio)
e di compatibilita con gli orari di apertura dei servizi, la dove non sara possibile
seguire tutte le indicazioni metodologiche fornite, ed in particolari casi specifici,
la somministrazione non sara effettuata in modo collettivo durante sessioni previste,
ma individualmente o per singoli uffici.

Il ruolo dei dirigenti e del gruppo di lavoro opportunamente individuato sara a
attivo e partecipe,. Tutti cureranno personalmente la presentazione dell’iniziativa,
con il compito di illustrare il kit del benessere organizzativo in aula, prima della
compilazione..

La lettura e l'interpretazione dei risultati della ricerca, nonche la relativa stesura del
report finale dovra comunque essere svolta dal C.I.P.A tenendo conto anche degli
effettivi risultati della fase 1 e 2 del progetto T.Q..

Restituzione dei dati

La fase della restituzione dei dati € molto importante, in quanto l'indagine sul
Benessere Organizzativo € uno strumento di ricerca intervento, che serve a produrre
cambiamento, fin dal momento della compilazione.

E’ fondamentale che i risultati vengano comunicati ai dipendenti, che hanno dato il loro
contributo partecipando attivamente alla rilevazione, e che si aspettano percio
qualcosa indietro.
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La mancanza di restituzione genera sfiducia e ostilita verso I’amministrazione e rischia
di trasformare l'intera iniziativa in un boomerang, aumentando il malessere. Invece la
condivisione abitua le persone a riflettere, stimola all'impegno e alla partecipazione,
predispone ad eventuali processi di cambiamento.

Per la buona riuscita dell’iniziativa la comunicazione gioca un ruolo determinante.
Infatti la stessa modalita di restituzione impatta direttamente sul clima organizzativo.
Per garantire una corretta informazione finale si possono utilizzare diversi canali, sito
web, report scritti, riunioni di presentazione dei risultati'.

Conclusioni

Lo strumento di indagine del benessere organizzativo deve essere applicato in
un’ottica di miglioramento continuo, cioé di sviluppo e crescita e non secondo una
rigida prospettiva di raggiungimento di standard, peraltro non identificabili facilmente.

Il miglior ambiente di lavoro & quello che, realizzando la miglior convivenza fra le
persone, incoraggia a mettere in atto le competenze di ognuno, ottimizzando la
prestazione individuale e favorendo pertanto il  raggiungimento degli
obiettivi dell'organizzazione.

Una sfida importante per 'amministrazione e la capacita di sviluppare un maggior
senso di appartenenza e motivazione tra le persone che operano al suo interno. Percio
risulta necessario promuovere la cultura del miglioramento continuo, stimolando il
costante coinvolgimento e il fattivo impegno di tutti, in modo da avvicinare
maggiormente 'amministrazione ai propri dipendenti.

Nota metodologica sugli interventi di miglioramento

L’analisi dei dati dovrebbe confluire in una mappatura delle diverse aree di
miglioramento dell’organizzazione e potrebbe essere affiancata dall’analisi qualitativa
in modo da consentire la comprensione delle cause delle criticita rilevate.

L’analisi qualitativa per la predisposizione del piano di miglioramento prende le mosse
dai colloqui di restituzione e approfondimento con i responsabili dei settori coinvolti
nell’indagine e i focus group con i dipendenti.

Occorre tener conto che l'indagine sul BO verte solo su dati soggettivi, e che e
necessario anche conoscere i problemi specifici dei vari settori dell’amministrazione.
L’aggregazione dei fattori del benessere organizzativo all’interno di specifiche aree
dovrebbe aiutare a individuare le situazioni critiche e i possibili interventi migliorativi.

L'equita e i fattori di stress, che non sono inseriti all’interno delle tre macro aree
rappresentano fattori trasversali, e sono dimensioni che dovrebbero essere analizzate
rispetto alle criticita emerse.

Qui sotto vengono proposte alcune linee di intervento riconosciute convenzionalmente
come tipiche dei processi di sviluppo organizzativo e previste a titolo di esempio dalla
metodologia dello strumento adottato.

Esemplificazione degli interventi rispetto all’area relazionale (relazione tra colleghi,
supporto dei dirigenti, gestione della conflittualita):
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e miglioramento della comunicazione organizzativa (flusso informazioni e
comunicazione interna ed esterna)

e incentivazione del lavoro in team

e attenzione per la comunicazione interpersonale capo/collaboratore,
collega/collega, collega/utenti - formazione alla gestione dei colloqui

e sviluppo delle sensibilita comportamentali

Le azioni di miglioramento relative all’area organizzativa (richiesta lavorativa,
efficienza organizzativa e apertura all’'innovazione) potrebbero riguardare ad esempio:

e la modalita di pianificazione gestione controllo e valutazione

e la struttura dei ruoli (polivalenza, polifunzionalita, ruoli di elevata
responsabilita)

e il sistema premiante

e la riorganizzazione dei processi di lavoro

Rispetto all’area strutturale (comfort e sicurezza) le criticita rilevate potrebbero essere
affrontate attraverso azioni di intervento quali:

e rispetto delle norme sulla sicurezza

e cura delle attrezzature, tecnologia ed arredi

e attenzione verso la qualita e fruibilita dell’ambiente fisico di lavoro

Per quanto riguarda gli interventi occorre definire il livello e la tipologia, la priorita da
assegnare in termini di tempi di attuazione, gli attori da coinvolgere.

Le possibili azioni di miglioramento si articolano su 3 livelli:

strategico alta complessita, si colloca in un arco di tempo a lungo termine (qui si
posizionano quelle criticita la cui soluzione dipende dai vertici dell’amministrazione) -
Politiche d’intervento.
Tipologia di interventi:

e e richiesto il coinvolgimento e sostegno del management

e determinano un forte cambiamento

e toccano la cultura organizzativa

organizzativo (riguarda interventi trasversali a piu settori dell’'amministrazione, che
incidono solo su alcune variabili), tempi di realizzazione a medio termine - criticita la
cui soluzione puo essere demandata ai dirigenti in collaborazione con i colleghi degli
altri settori - Piano operativo di gestione del cambiamento.
Tipologia di interventi:

e incidono solo su alcune variabili coinvolgono solo alcune settori

e toccano il modus operandi della struttura coinvolta

operativo (livelli d’intervento a breve termine gestito dai gruppi di miglioramento,
grande impegno da chi promuove tali azioni - coinvolgimento dei responsabili servizi e
uffici) - Gruppi di miglioramento.
Tipologia di interventi:

e coinvolgono gruppi di lavoro ristretti

e incidono su situazioni specifiche e circoscritte

e sono piu immediati e a basso costo

76



