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COMUNE DI RIMINI



““DICO CIODICO CIO’’ CHE FACCIOCHE FACCIO

FACCIO CIOFACCIO CIO’’ CHE DICOCHE DICO

DIMOSTRO CHE LDIMOSTRO CHE L’’HO FATTOHO FATTO””

IL MOTTO DELLA QUALITA’



DICO CIODICO CIO’’ CHE FACCIOCHE FACCIO

(Dico in anticipo ciò che farò: Progetto)(Dico in anticipo ciò che farò: Progetto)

FACCIO CIOFACCIO CIO’’ CHE DICOCHE DICO

(Nell(Nell’’attivitattivitàà quotidiana mi uniformo a ciò che quotidiana mi uniformo a ciò che èè

previsto io faccia)previsto io faccia)

DIMOSTRO CHE LDIMOSTRO CHE L’’HO FATTOHO FATTO

(Chiunque può verificare che ho fatto veramente (Chiunque può verificare che ho fatto veramente 

coscosìì))

IL MOTTO DELLA QUALITA’



““DICO CIODICO CIO’’ CHE FACCIOCHE FACCIO

FACCIO CIOFACCIO CIO’’ CHE DICOCHE DICO

DIMOSTRO CHE LDIMOSTRO CHE L’’HO FATTOHO FATTO””

affidabile

aperta

La qualità deve essere raggiunta con continuità

non sporadicamente

Standard di qualità = livello di qualità al 

disotto del quale confido di non andare

Tensione

progettuale



PRESIDI DI VALORE

MISSIONE DEL SERVIZIO

FATTORI CRITICI 
DI SUCCESSO

PRESIDI DI VALOREPROCESSI



DALLA MISSIONEDALLA MISSIONEDALLA MISSIONEDALLA MISSIONE

“Supportare le madri ed i padri nell’assunzione 
delle funzioni genitoriali”

AI FATTORI CRITICI DI SUCCESSOAI FATTORI CRITICI DI SUCCESSOAI FATTORI CRITICI DI SUCCESSOAI FATTORI CRITICI DI SUCCESSO

� Autorevolezza professionale delle insegnanti

� Riduzione del senso di “colpa”

� …..



DAI FATTORI CRITICI DAI FATTORI CRITICI DAI FATTORI CRITICI DAI FATTORI CRITICI 

DI SUCCESSODI SUCCESSODI SUCCESSODI SUCCESSO

� Riduzione del senso di 
“colpa”

AI PROCESSIAI PROCESSIAI PROCESSIAI PROCESSI

�Assistenza pediatrica

�Servizio mensa

�Reclutamento e 
formazione

degli educatori

(Esistenza stessa) 

PRESIDIO DI PRESIDIO DI PRESIDIO DI PRESIDIO DI 

VALOREVALOREVALOREVALORE

(Dietologa ASL, sistema 

HACCP)

(Requisiti professionali,

Formazione continua su 

specifiche aree )



Definizione di processo

PROCESSO

Insieme di risorse ed attività tra loro 
interconnesse che trasformano, 

aggiungendo valore, gli elementi in 
ingresso in elementi in uscita 

Entità
in ingresso

Entità
in uscita

= possibilità
di misurazione



Programma
dei menu’

Programma
dei menu’

Sommini-
strazione
Sommini-
strazione

Preparazione 
pasti

Preparazione 
pasti

Approvvigion.
prodotti 

alimentari

Approvvigion.
prodotti 

alimentari

Esempio di processo:

Fornitura dei pasti



Programma
dei menu’

Programma
dei menu’

Sommini-
strazione
Sommini-
strazione

Preparazione 
pasti

Preparazione 
pasti

Approvvigion.
prodotti 

alimentari

Approvvigion.
prodotti 

alimentari

output in
put

output
output in

pu
t

in
put

Diete e menu Derrate stoccate Pietanze pronte



Esempio: Processo di gestione della formazione

CASO (b): FLUSSO DI FORMAZIONE DEL PERSONALE DA PARTE DEL SETTORE 
  

FASE N° COSA SERVE 
(doc., info., ecc) 

COSA FARE E CHI LO FA COSA PRODURRE 
(doc., info., ecc) 

1. 
Piano formativo triennale e Budget Annuale 
per la formazione 

Dirigente Settore Organizzazione - distribuisce 
il budget per le attività di formazione ai Dirigenti 
di coordinamento che lo suddividono a loro volta 
tra i singoli dirigenti di Settore 

Assegnazione del budget alle 
aree di coordinamento e quindi 
ai vari settori 

2. 

Budget assegnato. Esigenza formativa 
manifestata dal Dirigente di Settore che 
decide di ricercare autonomamente il corso 
di formazione professionale. 

Dirigente del Settore – esegue un’indagine di 
mercato, una valutazione dei costi e la relativa 
gara. Successivamente viene scelto l’ente di 
Formazione in base a questi parametri 

Determinazione del calendario dei 
corsi, della sede, del programma, 

dei formatori, ecc. 

3. 
Organizzazione del corso (calendario, sede, 
ecc.). Partecipazione al corso da parte del 

dipendente 

Dipendente iscritto – Partecipazione al corso 
ed eventuale esame finale. Inoltre, per i corsi più 
significativi l’ente organizzatore effettua una 
valutazione dell'efficacia dell'attività svolta. 

Rilascio attestato originale da 
parte degli organizzatori del 
corso all’ufficio Procedure e 
formazione 

4. Copia autenticata dell’attestato 

Ufficio Procedure e Formazione - 
Archiviazione della copia dell’attestato di 
frequenza e di valutazione (quando prevista) del 
corso nella cartella del dipendente 

� Aggiornamento della cartella 
del profilo professionale 

� Rilascio dell’attestato originale 
al dipendente 

5. Report sul corso da parte del dipendente 

Dirigente del settore – Esegue una valutazione 
dell’efficacia delle conoscenze acquisite dal 
dipendente mediante colloquio diretto e verifica 
periodica sulle attività operative. 

Attestazione delle competenze 

 



� L’output di ogni attività è l’input della successiva

� Il buon esito di ogni attività è una condizione di buono 

svolgimento dell’attività successiva

� La qualità di un servizio è il risultato della qualità di tutte le 

attività che lo compongono (anche quelle piu’ lontane dal 

momento di erogazione)

� Un servizio è affidabile quando è controllato l’esito di tutte 

le attività

� La certificazione di qualità certifica il processo

Quindi:



IMPORTANZA SODDISFAZIONE
ASPETTO

CUSTOMER – MATRICE DI IMPATTO



� Riesame della Direzione: Frammentazione 

delle responsabilità

� Customer satisfaction: solo la voce dell’utente 

diretto del servizio

� Massa di adempimenti e formalizzazione

CRITICITA’



�Più realistica rappresentazione della valutazione 

degli utenti

� Formazione di ingresso

�Base essenziale di confronto con altre esperienze 

nel sistema integrato pubblico-privato

�Riduzione dei margini di dicrezionalità in alcune 

aree operative

VANTAGGI


