SINTESI DEL PROGETTO QUALITÀ

1. Come è nata l’idea del miglioramento della qualità del servizio

L’idea di un sistema qualità all’interno del Comune di Faenza nasce dalla volontà di sperimentare i principi ed i metodi della gestione per la qualità, per il miglioramento delle proprie prestazioni.

A tale fine si è ricorso a quanto già ampiamente sperimentato nelle imprese, dove l’interpretazione e l’applicazione dei principi di gestione aziendale per la Qualità già da parecchio tempo procurano notevoli benefici ai clienti e all’organizzazione.

Il Comune di Faenza ha raccolto questa sfida partendo dai procedimenti autorizzatori e certificatori rivolti alle imprese, che si articolano in più di 100 tipologie e danno luogo a circa settemila atti, indirizzati all’utenza.

Le fasi progettuali

Il progetto ha preso avvio nel gennaio 1997 e si è concluso il 31 marzo 1998

Nella prima fase sono stati definiti:

1) gli obiettivi;

2) la struttura direttiva, di gestione e di verifica del progetto;

3) le modalità di analisi e di intervento;

4) le azioni di comunicazione.

Per la realizzazione del progetto è stata acquisita la consulenza della società Tangram di Milano.

Gli obiettivi:

a) raggiungere e mantenere nel tempo una qualità del servizio tale da soddisfare con continuità le esigenze espresse od implicite del cliente/utente;

b) mantenere la conformità dei prodotti e dei servizi a standard operativi interni, ai requisiti di leggi, di regolamenti, di norme e di specifiche di servizio;

c) migliorare i processi, in termini di efficienza, cioè riducendo tutti i documenti ed i passaggi che non presentano un “valore aggiunto” e che non rispondono esaurientemente alla domanda “perché lo facci?”;

d) ottenere la certificazione di qualità ai sensi delle norme ISO 9000.

Modalità di analisi e di intervento:
a) preparazione: formazione, analisi strategica e programmazione;

b) analisi del sistema vigente;

c) definizione del Sistema Qualità;

d) attuazione del Sistema Qualità.

Azioni di comunicazione
La comunicazione riveste un ruolo strategico perché la Qualità, dovendo coinvolgere tutti, richiede che tutti siano informati, consapevoli e partecipi.

Pertanto è stato definito un piano di comunicazione con identificazione di strumenti e destinatari.

Il lavoro concreto per il miglioramento della qualità
La parte più significativa del lavoro svolto consiste nel rilievo dei processi e delle procedure, nella ricerca delle anomalie e del miglioramento dei processi stessi.

Sono stati così analizzati passo a passo i dieci procedimenti fondamentali e per ognuno di essi sono state definite nuove modalità di svolgimento, effettuando poi un bilancio dei costi e dei benefici ricavati, in termini di semplificazione e di riduzione di tempo per i clienti/utenti e per i lavoratori.

La carta del servizio
Nel settore privato il rapporto cliente/fornitore è regolato da appositi contratti, il cui riesame è disciplinato dalla ISO 9002. Nel settore pubblico, per l’attività tipicamente amministrativa di regolazione non esistono contratti. Pertanto gli impegni nei confronti del cliente/utente (che costituiscono il “nostro” contratto) sono stati stabiliti in un apposita Carta del servizio ispirata alla “Direttiva Cassese” del gennaio 1994, relativa ai “Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”. Fra l’altro, tale Carta contiene gli impegni, in termini di tempi massimi entro i quali rilasciare le autorizzazioni e le certificazioni, che sono mediamente inferiori del 30% a quelli previsti dalle leggi.

La certificazione
Parallelamente la direzione ha compilato il Manuale Qualità, elaborando tutte le procedure organizzative del Sistema, ai sensi della norma ISO 9002.

In considerazione del fatto che non si era a conoscenza di organismi italiani di certificazione con esperienza nel campo dei servizi amministrativi erogati da Pubbliche amministrazioni locali è stata individuata l’Associazione Svizzera per Sistemi di Qualità e Management SQS.

La valenza internazionale della certificazione SQS, inoltre, costituisce riferimento fondamentale nella politica di marketing territoriale che l’Amministrazione comunale intende perseguire.

A seguito dell’audit di certificazione svolto da SQS nelle giornate del 30 e 31 marzo 1998, il 15 maggio 1998 è stata rilasciata la certificazione di conformità alla ISO 9002.

Da una prima ricerca non risultano altri Comuni italiani che abbiano ottenuto tale certificazione con riferimento a servizi amministrativi.

