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GLADA AGLI ENTI LOCALI

Le amministrazioni
locali devono fare

i conti con la diversa
domanda che

viene dal territorio

e migliorare
I'efficienza e la qualita
dei servizi offerti.
Capacita di indirizzo,
progetti mirati,
verifiche e controlli,
coinvolgimento

e formazione continua
dei dipendenti sono
elementi determinanti

per raggiund%em
un livello adeguato.
Come dimostra
il comune di Pesaro

| comune di Pesaro gii
da diversi anni ha scel-
fo di Tmpegnare ensr-
gie, compeienze, Tisor-
52 per migliomne la qua-
litd dei propri servizl

Se occuparsi di mighoramenio
della qualith & in generale, attivi-
th particolarmente complessa, OC-
cuparsi di migloramento della
gualith di servizi pubblici e quin-
di in grado di rispondere ai biso-
gni atwuali dei citladini & per di-
yerse ragioni, atlivith ancor piil
difficile.

1l cambiamento delln domanda
che proviene dal terntonio richie-
de una nuova concezione del mo-
do di fare assistenza, SCMpre me-
no di tipo economico e sempre i
orientata all'integrazione.

Migliorare la qualith dei servizi
pone guindi aghi enti la mecessith
di dodarsi degli strumenti necessa-
ri per capire I'evoluzione dei biso-
£ni (macrascopica pell’ esempio fi-
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mi quasi sempre malio
pin difficile da percepire), per ela-
borare politiche forti, per compie-
re le scelle organizzative e gestio-
nali che consentano alle pelitiche
di diventars concreic.

Fondamentale & 1'assunzione di
flessibiliti organizzativa e di for-
me di integrazions tra Compelenze
diverse present nell’ente al fine di
Erogare servizl scnpre di pid per-
conalizzati ¢ di elevata qualiti.

Ma per gli Enti locali affrontare

il tema del miglioramento della
qualita dei serviz & icolaminen-
1= difficile anche perché in quest
ultimi Anni sono  aumentate le
aspetiative dei cittading,
. 1l processo di innovazione bixgi-
slativa che ha investto ks pubblica
amministrazione con 1 obicttivo di
migliorame efficienza ed elficacia
ha di per s& contribuito ad atmen-
tare le attese dei cittadini.

E cresciuto il livello di scolarid
o di cultura delle persone che sono
quindi pil in grado, rispetto al pas-
satp, di pindicare la qualita di un
servizio e di individuarne i malfun-
sionamenti, di confrontare la quali-
(A ricevuta in un servizio rispeito a
quella ricevuta o ricevibile in altri
ambiti.

Le attese dei cittadini sono cre-
sciute, infine, anche perché negli
ultirni anni & profondamente mus-
to per gl utent il costo dei serviel
crogati dagli Enti locali. Oggi i
Comuni chicdono ai loro cittadini
di coprire una percentuale signifi-
cativa del costo del servizio ¢ il
consumatore & giustamente molto
pill esigente.

1 processi di miglioramento del-
la qualith trovano avvio nelle am-
ministrazioni locali solo se sono

| forti motivazioni interme.
In panticolare deve esserc presen-
te, da un lato, una determinazions
depli amministratori {volonti poli-
tica) nel promuovers processi di

1 Sole-24 Ore

L’Ente scopre i cittadini consumatori

cambiamento finalizzati a miglio-
rare Je capacita dell'ente di dare
risposte ai hisogni espressi dai cit-
tadini e dall’altro, deve essersi af-
fermata nelia strumura la cultura
del servizio nei confronti del citta-
dino wlenie,

Iz importante sottolinears la ne-
cessith della presenza di queste
duc condizioni perché singole ini-
riative finalizzate al miglhoramen-
i della qualith di servizi specifici
s destinate all’ nsuccesso 5o av-
¥engono in contest non impcgnati
in forti processi di cambiamento
che prevedano anche, e priorilaria-
mente, la promozione della cultu-
ra del servizio.

Per chinrire ulteriorments guan-
1o appena deto & sufficients ricor-
dare che la qualith dei servizi ero-
gati dai Comuni & in lurga parc
determinata dalla qualita delle pre-
stazioni dei dipendenti.

Perché i servizi siano di qualiti
servono alle amministrazioni loca-
li dipendenti professionalmente
preparati, forizmente motivati €
coinvolti, disponibili nei confrontd
dei cittadini utenti.

E indispensabile quindi che e
amministrazioni si pongano forte-
mentz il tema della motivazions,
del coinvolgimento e della forma-
zione del proprio personale.

Fino a quando i dipendenti di
una amministrazione locale non si
sentiranno prowgonisti del pro-
prio lavoro ncevenda dall*ammini-
strazione i supporti necessari a far-
1o con sempre maggiore professio-
nalith, fino a quando noa i senti-
ranno cenli che solo la compelenza
professionale e I"impegno profuso
somo i“criteri in base ai quali si
cresce dentro |'organizzazione, &
difficile I'attivazione di qualsiasi
processo di miglioramento della

ina.
E per questa ragione che il co-
mune di Pesero & stato fortements
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impegnato in azioni finalizzate ad
accrescere 1 competenza profes-
sionule e & motivare | dipendenti:
ke pii rilevanti sono state il piano
triennabe della formazione per di-
pendenti ¢ dirigenti. le nuove mo-
dalita con le quali sono state bandi-
te le selezioni per le progressioni
verticall, i sistemi di valozione
delle prestazioni per I'applicazio-
ne deghi istitu contrattuali reluti-
vi al salario accessorio.

In tema di processi finalizzati al
miglioramento della qualith di sin-
goh servizi & utile prosentare “il
programma  qualith™ dei servie
educativi e sociali che & stato pre-
miato come “caso eccellenis™ pel-
I'ambito del Forum Pa 1999 ¢ j]
progetto di miglioramento deal ser-
vizio di ristorazione scolastica che
ha conseguito la certificazione di
qualitd Iso 9002,

SERVIZI EDUCATIVI E SOCIAL

Gli obiettivi di questi “pro-
grammi”™ erano molteplici: deline-
are un profilo della qualith dei
servizi che il Comune potesse as-
sumere come “ideale™ e ciok co-
me obiettivo da raggiungere, capi-
re il posizionamento dei serviz
effettivamente erogati rispetto a
questa qualith delineata, porre in
ESSere azloni COmelive per mi-
gliorare la qualith erogata e avvi-
cinarsi all'obiettivo della qualit
delineata.

Le linee di servizio prese in con-
siderazione sono state, per i servi-
zi educativi, gli asili nido e le
scunle dell’infanzia, per i servizi
sociali, le case protetle per anzia-
ni, i servizi territoriali per gli an-
riani, i centri educativi per 1" handi-
cap psico-fisico, | cemtni di aggre-
gazione per adolescenti. lo sportel-
lo informagiovani.

Per ogni linea sono stati csami-
mati i servizi di accesso, che con-
seniono al potenziale utenle di di-
venlare cliente; i servizi primari,
che rappresentano |'insieme delle
prestarione fondamentali che com-
pongono il servizio stesso; i servi-
zi complementari, che sono INinsie-
me delle prestazioni accessorie

:
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endere pill sccessibile la pubblica ameninistrazione al cittadina:
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re qualith dei servizi di infermazions e comunicaziong ai propr
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arricchandosi di anco in anno di nuovi & iInnovativ servizi @ superando gl
mwmmm Fafro, una sere di senviri
provincia diModena,

. Nei 1998, a seguito delfemnanazione dalla normativa in lema di firma '
digitale & cocumento informalica, # Comune ha avviato un'ullerions inlziati- |
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s icna tecnico-sciendifica con 1l Politecnico di Toring,
titolare per ialia def progeno Eurcpes lee-Tel in terna di fima digials; [
el i imenti amministrativi che cittadinl @ imprese

ni di ] N0 ad iﬂhﬁﬂumw'

ni dif cat ) : o imdiare al @ [ndervanti
_mﬁgﬂmuanmumdmm
negozi via Intemet in maninm s encrittata e cenificata. bn futuro sark
] npkine o tipoioge di documanti trasferb con questa modali-
i3 ed eslenderla allmvio di Qe

che contribuiscono a migliorare la
soddisferion: dell wtente,

Per ciascuna linea di servizio
sano state individuate ed esamina-
Ic le “prestazioni” assicurate (per i
midi, ad esempio, I'attivith di inse-
nmento e ambientamento, le anivi-

th pedagogiche e di pioco, eccete-
ra} giungendo in quesio modo a
disegmure il “pomafoglio servizi®
dell’enie.

5i & proceduto pot a individuare
i “fantori™ di qualita dei diversi
servizi, i relativi “indicatori™ ¢ gli
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standard di riferimento per effet-
fuare monitoraggi ¢ valulazioni.

La realizzazione di questo
“programma’” ha assunto diverse
forme e prodotto molteplici rnisul-
fati.

E stato inizialmente realizzalo
un “Laboratonio della qualit” al
quale, nelle diverse fasi, hanno
partccipalo amministratori, diri-
genti, operatori dei diversi servizi,
assistiti ¢ coordinati da un team di
consulenti estemni e che ha costitui-
toun formidabile momento fomma-
tivo & di crescita per tutta |a strat-
Tura.

Il confronto tra | diversi sogoel-
ti impegnati (professionisti, mana-
gemenl, amministratori) ha con-
sentito di ragionare in concreto sul-
la sostenibilita delle politiche di
servizio e quindi di individuare im-
pegni concreti che & possibile assu-
mere con i cittadini in ordine al
miglioramento dei servizi.

L'individuazione dei fattori di
qualith e dei relativi indicatori ha
consentito di valutare la qualith
erogala rispetto a quella progettata
& ha reso trasparenti & condivisi i
criten di valuazione.

Infine, nel case degli asili nido
e delle scuole dell’infanzia, i servi-
zi erogati sono stati sottopost al
giudizio dei genitori di mati i bim-
bi utenti del servizio mediante
un’indagine che ha visto la compi-
lagione di 1376 gquestionan su
1.514 bambini frequentanti.

Con questa indagine il lavoro di
progetiazione della qualiti e la va-
lutazione della qualith erogata ef-
fettuata da dirigenti e operatori ha
trovato completamento allraverso
la rlevazione del grado di soddi-
sfazione dei genitori.

SERVIZIO
1 RISTORAZIONE SCOLASTICA

Un'altra imzativa che & stata
finalizzata al miglioramento della
qualith dei servizie che ha richie-
slo forte determinazione politica e
manageriale, I'esercizio di compe-
enze ifiche e il coimvolgimen-
1o e la professionalizzazione del
personale, & stata quella riguardan-

LESPERIENZA/ Jesolo e il territorio

® pi LUTGTE DE MARTIN *

lmmﬁJﬂﬂuh&Mnﬂ 1957 un progetto di risrganizza-
Im_aﬁqumuﬂh modalith i gesbone e valorzzazione
il termitono comunale. Lo sforzo delfamménistazione & stato coro-

nato dail'otenimento delia dopp

ja certificazicne del Sistama di qualita

{is0 8002}, ned huglic 1898, @ del Sistema di gestions ambientals (150

14002}, nel sattembre 1999,
Tra he peema

citty [ halia per

o aftragione turistica (2

: capacta
milioni di-italland @ 3 miioni di stramier I'ANN0) Josolo ¢ estendo per
15 chiksmetr di spaaggia finissima syl Mar Adriatico & par 96 chilome-
tri quadrali in un enlrelerra suggestivo e di granda valore naturadist-
co. L'amministrazione si trova ad affrontare ogni anno un'affluanza
wiristica imponente che aumanta la popolazione, con cicli stagionali,
dal 23.000 residenti 8 180.000 abitanti nel mesi estivl.

Lo s
lva

 turistico ha tuttavia comportato in passato ura significa-
edilizia & uno sfruttamento non sempre ondinato del

territorio. Da qui 'esigenza di una riqualificazione complesshva delf ap-
proceio af temtonio & afle sue risorse. :

Il progatto parte nel 1997 con lincanco atirbuito allurbanista giap-
ponase Kenzo Tange di elaborare un piano (Master plan) per la

Piamo

* moni di cenilicaziona i
ne del siste |

I b o |!'|i.] I,L-E ) L3

nall che. mag
sarvizi:

zione del termoro @ i individuare linee

salvaguardia 223
qualificate di sviluppo urbanistico 8 socio-economico. L'obiative &

guccassivamente aocofll nel

an vengono
iana regolatons genarale a si raducona in obieftivi di gestions opera-
svar delle strutture comunall, Il piano prosegue con Fayvio delle opera-

con la

&i rapporiano popalazon
commerciali, urbanistica, edilizia privata fributi. Sono
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te il servizio di ristomeione scolo-
sLica.

Prima dell'intervento esisteva-
no 4 cucine nelle quali si produce-
vano 1 pasti destinati alle scuole
materne ¢ in diversi giomi alla
settimana, per le elementari ¢ le
micdic.

In queste cucine OPEraya persc-
nale dipendente dal Comune. men-
tre al fornitore dei prodoti elimen-
tari era stata affidata anche la di-
stribuzione dei pasti nei diversi
plessi scolastici.

Ouesta organizzazione del ser-
vizio presentava diversi punti di
debolezza: erano deboli i contral-
li igicnico sanitari, in caso di di-
sfunzioni risultava difficile indivi-

duare responsabilith cene, eranc
searsi i controlli sulla qualita del
pasti ¢ sulla loro gradibilit, man-
cavane forme di dialogo con
I'utenza.

Alla luce di guesta satuazions il
comune di Pesaro ha acguistato
dal comune di Bologna il progetto
qualith della ristormzone ¢ atira-
verso il lavoro di un gruppo inder-
no allargato a dirigenti dell’ azien-
da sanitaria locale bo hi adattato
alla situazione pesarese.

E stata poi bandila una gara eu-
ropea per individuare on operaion
specinlizzato che si facesse canco
dell’approvvigionamento degli ali-
menti, delln produzione dei pasti,
della loro distribuzione ai divers:
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stali definiti parametri di eAmento minimi per

ogni sanvizio, revisionate e zionalizzete le proce-

dure @ rivisti | meccanismi di funzionamanio inter-
ni, La riorganizzaziona ha quindi considerato simul-
taneamente b= esigenze di funzionality interma a il
punto o vista degll intedocutord aestemi, In una
legica di customer satisfachon.

Il percorso per Folteniments dalle certficazicne

del Sistema di gesticne ambientale & iniziato con

un'approfondita analisi de! teritorio (Analisi prelimi-
nare dal sito, Aps) volla & individuare le dierse

attivita swolte, diretaments o indirelameante, dal

Comung i a valulama Nmpatto sullambienie attra-
varso un sistema di vanabill significative e di misu-

re o ponderazione degli effetfi. In panicolare per

n-nn’:mﬂ:ﬁhsmmsmﬂh:fm
i attori di rferimento;

funriona interma allents al conrodio;

* e caraBenstiche @ punti di forza & debolerra dad

Mmmmmmw

ta, probabdith, durata) nel casi di alta e bassa. |

paramain . i ificativith & di monito
. ri W‘ & di m r&mn
ﬂﬂh‘pﬂﬂn

mrﬁhmdﬂawuﬁhﬂﬂhhmm 1

gl Tmpatic.
Unfanalisi di qguesto ﬁ:ru.mn mm-ihai fird
'della certificaziona, ha costuilo un'azicne fonda-
mentale per ka dcognizione dello stato di fatio o.la
_definiznone delle ineg o intervents, anche in vista
o wna mmdm di adesio-
" ne al Regolamenio Emas (Eco maragement and

'm'i‘: : regolamento di adesions volontara

dmnammﬂmhdm AL
I processo relatvo - alla cartificazione & mﬂu
carstenzzato da MMM|MTGM

- una culura dalla quaiith o dolis
~in tutti ghi ambiti @ in tutle lo athvith direttaments o

personale dell'ente in fotle le {asi o & Wit i livelli al
fing o creare identificazione 8 condivisione dalle
Imalith del progetio & responsabilizzare gli attori
Sulle modalis di atiuazicne dalle stesse. AFinter-
no dellamministrazione comunale & siata istituita
la funzione denominata "Assicurazione qualita am-
bientale” (Aga) che verfica o sviluppa operativa-

- menle il sislema & qualith anche altraverso la
+ dedindzione o la

dhai Piani annuali di quali-
th (Paq), che vengona insenti nel Peg divertando

. vari a propei obietth di gestona.

La gestione qimane, invece, in capo
alle aulonith politiche del Comuna che definiscono
e polliche & gl obieftivi par la qualith e per Fam-
beente e | conlenuti delle azioni cometlive & preven-

. live a seconda dei rsultati ottenuti.

Il progetto, al quale & stata data ampia visibdth,

& stato Implementaio mediante il coinvoigimento

diffuso & sistamatico della cittadinanza o degh in
tertocuton sociall al fine di crears una nuova sensi-

blirrariong varso tematiche ambientali & @ cormrat-
“bo utilizzs delle isorse,

* L'ottenimento della cerificazione di qualita e di
secondo gl standard Uni En

'-?HHMHIMLM FEPRSONtR fuftavia la con-
- chusiong gl
500 uno degli strument] attraverso il quale @ Coma-
-'Mwhpmumﬂpﬂrhm a
Iambiente. = ;

dal comune & Jesolo ma
Gl obistivi priontan Aguardanc la promazione di
ambientala

gestils dalfenis nella consapevolezza

- indirottarmonts
che oo s fraduce i un rsparmio di risorse delia
“colattivith e per i collettivita e in un mighommmento

- complessivo defia qualita della vita.
 *Dirsttorg genarale del comune df Jesolo

plessi scolastici, nonché del prefi-
nanzamento e della costruziones
di un nuovo centro di produrione
pasti. La gara aveva anche come
oggeito Molenimento della certifi-
cazione di qualith Iso 9002 per il
servizio comunale. Contempora-
neamente & stato attivato un pro-
getto di Astrutturazione di tuid i
refetion presso be scuole. La gara
per I'affidomento dells gestione
estermubizzata del servizio & stata
vinta dalla Pedus Scrvice ditta an-
ch'exsn certificata.

Il sistema di nstorazione & sotio-
Posio 8 moniloraggio quotidiano; i
fatton considerat sono; condizio-
ne dei singoli piatti verificata in
base a 30 non conformith predefi-

nite, lemperatura dei pasti misura-
ta all"arrivo nei plessi scolastics e
a conclusione delle operaziond di
seodellamento, gradimento da par-
i degli alunni misurato con mdici
variabili da uno o tré delerminati
in relazione alla percentuale dei
bambani che hanno rifiutoo 1 c-
bo. Le schede promaliens di nileva-
zipne sono compilate dagl opera-
ton scolasticl addettn alla distribu-
zione. Esistono pai ulierion sche-
de specifiche che vengono compi-
late dal personale insegnante ¢ dai
genitori che, nel limie di due al
gicimo - per classe o sezione i
scuala matema, possono anche as-
saggiare il cibo, Ulteron controlli
vengono infine esercitati da perso-

nale apposito (audilor] che proce-
de a visile ispettive nelle scunle
redigendo specifiche scheds

La solurione adoitala supera (-
te be difficolth e i limiti della prece-
dente organizzazione del servizio
infatti, come descritto, s0a0 Aume-
Tosl 1 controlll igenico sanian, so-
no individuabili eventuali respon-
sabilita in easo di disfunzioni, &
aperio un dialogo con |'ulenza, so-
no possibili @ cospnemente alia-
te azioni di miglioramento del ser-
vizio perché si conoscono con pre-
cisione ¢ cagse degli evenmuali
problemi.

* Dhirerore generale
del comune df Pesara
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