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La rilevazione della qualita.
Le finalita perseguite
dal settore istruzione — 1

®rilevazione della qualita percepita dagli utenti
finalizzata a migliorarne sia la qualita che la

percezione de
®rilevazione de

a stessa
a qualita dei servizi al fine di

valutare la possibilita/opportunita di

implementarla
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Le finalita perseguite
dal settore istruzione - 2

* svolgimento di confronti con altre citta, fra
strutture con gestione differenziata, anche
confrontando | medesimi risultati in periodi
diversi al fine di supportare le scelte di politica
amministrativa

* rilevazione dei risultati delle azioni intenzionali
dell Amministrazione volte alla modifica della
qualita/quantita dei servizi offerti
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Le finalita perseguite
dal settore istruzione — 3

* coinvolgimento degli operatori nelle ricerche al fine di
responsabilizzarli nelle azioni di miglioramento e
fornire loro gli strumenti di conoscenza necessari a
meglio applicare la loro professionalita

* continuare nel coinvolgimento delle famiglie utents
nella condivisione del progetto dell'offerta dei servizi e
nell’esplicazione di un ruolo attivo e consapevole nel
miglioramento della qualita.
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Con guesta ottica si sono intraprese azioni
di ricerca diverse tra loro sia per i temi
indagati sia per le modalita attivate

* "La tensione della ricerca in educazione, [...] e sempre stata tra
I'approfondimento descrittivo, volto a megllo comprendere il singolo caso o
evento, e la necessita di individuare quadri d'insieme, valutazioni
compless:ve che permettessero di individuare e valutare i fattori piu rllevantl

e di piu forte incidenza o di studiare e comparare sistemi d'istruzione*
(a cura di E. Gattico e S.Mantovani, La ricerca sul campo in educazione. | metodi
quantitativi, Bruno Mondadori, Milano, 1998)

*Le ricerche attivate in questi ultimi anni dal settore istruzione
hanno:

* preso in considerazione diversi aspetti dei servizi
* coinvolto diversi interlocutori

* visto la collaborazione e il coinvolgimento di diversi soggetti interni
all'amministrazione o esterni ad essa proprio per permetterne la
migliore realizzazione possibile.
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In particolare sono state
attivate le seguenti ricerche -1

* In collaborazione con il dipartimento di filosofia
dell’Universita di Pavia:

 Valutazione della qualita del contesto

educativo nelle scuole dell'infanzia
(rielaborazione e applicazione della SOVASI) (2003-2006).

* La partecipazione e il rapporto con le
famiglie nel servizi 0-3 anni (2006-2007).

* Il buon nido ludico (2006-2009 —fine anno).

=\
Xl =1
~
A La misurazione della qualita: customer satisfaction - Patrizia Rilei

l




Ricerche - 2

* |n collaborazione con l'ufficio studi e ricerche del
Comune di Modena:

* | motivi che hanno portato alla rinuncia al posto
nido (maggio 2006; giugno 2008; febbraio 2010).

* La soddisfazione dell’utenza dei nidi d'infanzia
dell’intero sistema pubblico allargato (2006 e 2009).

* La soddisfazione dell’utenza delle scuole infanzia
dell’intero sistema pubblico allargato (2007).

* Le scelte e i bisogni delle famiglie dei bambini 0-36
mesi non frequentanti il nido d'infanzia (2007-2008).
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Ricerche -3

* |n collaborazione con l'ufficio studi e

ricerche del Comune di Modena:

 La somministrazione delle merende nei nidi
d'infanzia comunali (2008).

 La soddisfazione dell’utenza dei centri estivi

comuhnhali 0-6 anni (estate 2008) € 7- 14 anni (estate
2009).

* La partecipazione: i consigli di gestione (2010
* La partecipazione: i dati quantitativi (in corso)
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La cadenza e la riproposizione delle ricerche piu
significative testimonia la volonta di un approccio
organico, non una tantum, finalizzato a costruire un trend
storico.

L'idea e di uno strumento - Ia ricerca - che viene a far
parte in modo stabile e continuativo delle politiche di
qualita, un modo di essere e di costruire i servizi.

La qualita richiede inolire di essere indagata attraverso
una pluralita di strumenti.

E' I''nsieme delle azioni che assicura l'obiettivo della
verifica della qualita e I'individuazione dei possibili modi di
iImplementarla.
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Il coinvolgimento delle famiglie nelle
ricerche del settore istruzione - 1

* Le famiglie hanno sempre avuto un ruolo
importante nelle politiche per l'infanzia del
settore istruzione ed in particolare la tradizione
di gestione sociale che caratterizza i servizi
educativi per la prima infanzia € un evidente
segnale:

* del ruolo “attivo” assegnato alle famiglie nelle
scelte educative e politiche

* ed ora nella valutazione diretta della qualita
dei servizi offerti
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Il coinvolgimento delle famiglie - 2

* E'bene, in questo contesto, riprendere e ricordare, che
Il secondo documento della Rete per l'infanzia della
Comunita europea identificava come 39° obiettivo, da
realizzarsi entro il 2006 da parte di tutti i paesi membri,
guello del pieno coinvolgimento dei genitori nella

valutazione dei contesti educativi

* "Le opinioni dei genitori e della collettivita
dovrebbero entrare a pieno titolo nel processo di

valutazione" (Rete per I'infanzia, 1996)
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Il coinvolgimento delle famiglie - 3

* Diverse sono state le modalita di
coinvolgimento delle famiglie nelle
ricerche attivate, a seconda degli obiettivi
prefissati

* In alcune ricerche, sopratutto quelle volte a valutare
la qualita intrinseca del servizio, il genitore e stato

* "considerato come uno «stake-holder» o, meglio,
come un «provider» .
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Il coinvolgimento delle famiglie - 4

* Il primo termine «stake-holder» individua qualsiasi
soggetto che abbia a cuore e sia interessato alla qualita
di un servizio come il nido. In questo senso sia i
responsabili, sia gli operatori, sia le famiglie, sono, allo
stesso titolo, pur se con ruoli diversi, degli stake-holders,
persone che hanno a cuore il benessere del servizio e
pertanto ugualmente responsabili nel processo di valutazione

* Il termine provider indica colui che eroga il servizio, colui
che ne é responsabile, colui che ne progetta e ne attua
I’offerta formativa. Anche in quest’ottica le famiglie, rispetto
al servizio, vanno viste come providers, nel senso che
partecipano sia alla progettazione che all’attuazione
dell’offerta formativa e, pertanto, sono chiamate a valutare e
a valutarsi*

(Anna Bondioli, Valutare per partecipare. I genitori come «stakeholders, relazione al primo
seminario "Obiettivo qualita: ente locale e servizi educativi”, Modena 2006)
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Il coinvolgimento delle famiglie - 5

In altre ricerche il genitore e stato considerato come
cliente, utente, per cui si sono attivate indagini di

customer satisfaction e di rilevazione statistica di cause
o motivazioni che orientano le scelte delle famiglie in
merito al servizi.

"Il servizio pubblico deve essere qualificato, utile
(socialmente) e riconosciuto tale, accessibile ed equo, e
chi lo eroga deve stabilire con i propri utenti, e
mantenere, un patto di fornitura del servizio,
verificandone I'utilita e la soddisfazione, con la maggiore
responsabilita che deriva dall'operare gestendo denaro
pubblico.”

(R.Centazzo, Il nido come organizzazione e la sua qualita, in (a cura di) A.Bondioli, P. O.
Ghedini, La qua//ta negoziata. Gli indicatori per i nidi della regione Emilia Romagna
edizioni Junlor Bergamo, 2000)
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Le ricerche in collaborazione con
I'Ufficio studi e ricerche
rivolte alle famiglie con bambini 0-3 anni

 Laricerca di soddisfazione dell’utenza:

* Lo scopo era d'indagare la qualita percepita
dalle famiglie i cui figli avevano appena
concluso lI'esperienza al nido/scuola della
infanzia come criterio per valutare la
rispondenza del servizio offerto alle attese e
alle esigenze delle stesse
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La customer satisfaction

* Si e anche colta I'occasione per
confrontare le risposte date da chi
aveva frequentato:

* per I nidi: un servizio comunale e chi
uno convenzionato

* per la scuola dell'infanzia: comunale,
convenzionato, statale e FISM
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Nota metodologica

Generalmente la rilevazione dei dati e stata effettuata tramite
interviste telefoniche basate su un questionario che prevedeva sia
domande a risposta chiusa sia domande aperte

ultime ricerche: somministrazione questionario on line

é stato utilizzato un campione di riferimento casuale
corrispondente al 50% delle famiglie di bambini che avevano
appena concluso Il'esperienza. Esperienza completa e
atteggiamento piu “distaccato”

lettera del dirigente a tutte le famiglie che le avvisa e spiega le
modalita
nota sulla privacy
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Alcuni dati quantitativi

 Customer satisfaction Nidi 2009

— 49 strutture (19 comunali e 30 convenzionate)
— universo 855 famiglie (477 comunali e 378 convenzionati)
— campione 451 famiglie (249 comunali e 202 convenzionati)

— Interviste on line 139
* Customer satisfaction Infanzia 2007
— 62 strutture (22 comunali, 11 statali, 9 convenzionate e 20 Fism)
— universo 1671 famiglie
— Gampione 851 famiglie




Il questionario utilizzato

* Domande a risposta aperta e a risposta chiusa

* Dati anagratfici: cittadinanza bambino, intervistato, titolo
studio, occupazione

* Alcune domande che possono essere considerate
come variabili significative:

* nido assegnato (scelta)

* guante volte la settimana mediamente porta
o0 riprende personalmente il bambino/a al
Nido

* occasioni di parlare con educatrici e quanti

@i di frequenza nido

20
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Struttura del questionario - 1

* Soddisfazione rispetto a:

— Struttura (spazi e locali interni ed esterni;
arredi e attrezzature; igiene e pulizia)

— Organizzazione (menu; retta; orari;
calendario; flessibilita)

— Area educativa (org. Attivita; sviluppo del

b. In rapporto agli altri bambini e adulti;
apprendimenti e conoscenze
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Struttura del questionario - 2

Personale (competenze e preparazione nel gestire |
bambini; attenzione (sicurezza, salute, pasto)
disponibilita al dialogo

Informazioni (amministrative, modalita servizio,
costi), ricevute uffici momento iscrizione e successivi;
ricevute sul programma di lavoro proposto a inizio
anno (progetto educativo nido); ricevute dal
personale nido sulle attivita svolte quotidianamente e
| comportamenti del bambino
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Struttura del questionario - 3

* A conclusione di ogni area indagata
veniva richiesto:

— quanto e soddisfatto, nell'insieme, della
struttura, dell'organizzazione, ecc.?

— quanto e importante la struttura del
nido, l'organizzazione del nido, ecc.

La misurazione della qualita: customer satisfaction - Patrizia Rilei

23



Struttura del questionario - 4

* Se lei dovesse dare un giudizio
complessivo al Nido, quanto e
soddisfatto?

* In riferimento alla sua esperienza, il

servizio del Nido e stato:
d Migliore di quello che si aspettava
d Uguale
J Peggiore
d Non risponde
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Struttura del questionario - 5

* Rispetto alle sue esigenze (trasporto, distanza,
parcheggio, ecc.) il nido e facilmente
raggiungibile

* Ha avuto occasione di partecipare ad attivita
con altri genitori, organizzate dal nido

* Ha avuto occasione di instaurare rapporti con
altri genitori

—~
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Struttura del questionario - 6

* Quanto e d'accordo con le affermazioni che |
propongo:
* Portare il bambino al nido e soprattutto una
hecessita dei genitori;

* Portare il bambino e soprattutto una
opportunita educativa per il bambino;

* Per le scuole infanzia: si richiedeva di indicare a quali momentsi
d'incontro avevano partecipato i genitori
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Struttura del questionario - 7

* Ritornando indietro nel tempo, nella stessa
situazione economica e familiare, se dovesse
rifare la scelta per accudire suo figlio/a cosa

farebbe:
— - farel la stessa scelta

— - farei un'altra scelta

* Suggerimenti per migliorare la qualita del nido
frequentato da suo figlio
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Su cosa e importante porre I'attenzione

* Soddisfazione/importanza

* Mappa delle priorita
* Trend

* Aspettative/voto

* Indice di CS

* Restituzione dei risultati
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Soddisfazione Importanza

Soddisfazione-Importanza

. Scuole infanzia 2007
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STRUTTURA ORGANIZZAZIONE PARTE EDUCATIVA PROFESSIONALITA’ INFORMAZIONI
DEL PERSONALE
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Importanza
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MAPPA DELLE
PRIORITA

Importanza - Soddisfazione

¢ STRUTTURA

B ORGANIZZAZIONE
A PARTE EDUCATIVA
X PROFESSIONALITA’

DEL PERSONALE
INFORMAZIONI

Soddisfazione

10
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Mappa delle priorita

Criticita = Punti di forza
(Azioni prioritarie) (Azioni di presidio)

Elementi indifferenti ~ Superiorita irrilevanti
(Miglioramento) (Valorizzazione)

Soddisfazione +




Trend
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In riferimento alla sua esperienza, la

Totale Scuola d'Infanzia é stata:
Se Lei dovesse
o dare un giudizio Migliore di Ugualea | Peggiore di
tipo di scuola | ~yp) Fagiyg quello che si | quello che si |quello che si
d'infanzia
alla Scuola aspettava | aspettava | aspettava
d'Infanzia, quanto
e soddisfatto"
scuola d'infanzia Media voto 88 9.3 8.5 6,5
Comunale
scuola d'infanzia Media voto 8.1 8.7 8.1 6
Statale
scuola dinfanzia Media voto 8 4 9.1 8.3 5,5
convenzionata
scuoIan infanzia Media voto 89 9.4 8.8 6,6
ism
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INDICE DI CUSTOMER

SATISFACTION

EnteStuttur N Votol S Deviazione 'margme
complessivo standard | d'errore (+)

Nidi comunali 49| 83 | 8778 | 1046 1,30

Nidi convenzionati 2020 86 6416 | 14,74 2,03
Nidi totale 1) 87 8615 1265 | 117
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Restituzione dei risultati

* dirigenti

* coordinatori
* educatori

* genitori

* politic




Cosi, la realta non e leggibile in modo certo. [...]
La nostra realta non é altro che la nostra idea
della realta.

Pertanto, e importante non essere realisti in
senso banale (adattarsi allimmediato), ne
irrealisti in senso banale (sottrarsi ai vincoli
della realta); e importante essere realisti nel
senso complesso del termine: comprendere
I'incertezza del reale, sapere che il reale
comprende un possibile ancora invisibile.

E.Morin “l sette saperi necessari all'educazione del futuro”
Raffaello Cortina Edizioni




Grazie per I'attenzione




