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Il Coordinamento operativo
CEREFE - LSC - ASDO

11 CERFE, Laboratorio di scienze della cittadinanza e ASDO (Assemblea delle donne
per lo sviluppo e la lotta all'esclusione sociale) sono tre istituti senza fini di lucro con
sede a Roma, ma con un raggio di azione di dimensione globale, collegati in una joint-
venture di ricerca scientifica sul rema della "governance” nelle societa contemporanee.
Il Coordinamento operativo svolge un "Programma di ricerca" che ha come finalira
principale la riduzione del divario esistente nelle societh umane tra la dimensione
cognitiva e quella operazionale. Tale programma si realizza attraverso lo studio di fe-
nomeni spesso poco spiegati, come |'emergere di nuovi attori sociali e collettivi e il
loro ruolo nel governo delle societd, o la trasformazione dei servizi pubblici e dei re-
gimi di welfare. Su alcune materie gli istituti del Coordinamento hanno marturato
una particolare esperienza: |'esclusione sociale; la qualita nei servizi pubblici e in
particolare nei servizi sanitari; la conflict resolution; il sostegno delle risorse femmini-
lifil mainstreaming di una prospettiva di genere; il rafforzamento istituzionale; il capa-
city building; la globalizzazione ¢ lo sviluppo urbano; I'analisi dei soggetti sociali e
collettivi. In questo quadro, il Coordinamento operativo realizza attivita di ricerca,
di ricerca-azione, di formazione, di monitoraggio, cosi come interventi di assistenza
tecnica, sperimentazioni e studi di valutazione.

CERFE - LSC - ASDO
ha promosso le sue
attivitd in diversi paesi
del mondo
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Imprenditoria pubblica e partecipazione civica

La diffusa situazione di crisi organizzativa e di legitrimazione politica che investe le
pubbliche amministrazioni un po' in tutto il mondo pone una importante questione:
quella di gestire il passaggio da un sistema di governo delle societd contemporanee
incentrato sul solo attore pubblico (government) a un sistema di tipo cooperativo, e
quindi decentralizzato, in cui le istituzioni pubbliche operino in connessione con gli
organismi privati (imprese private, organizzazioni non profit, associazioni professio-
nali, organizzazioni della cittadinanza attiva, ecc.) per affrontare i problemi di co-
mune interesse.

In ordine a questo processo, il Coordinamento operativo CERFE-Laboratorio di
scienze della cittadinanza-ASDO propone una strategia di intervento basata su due
elementi: l'inserimento di tratti di cultura di impresa nella gestione della cosa pub-
blica e l'assunzione della partecipazione civica come elemento essenziale dell'azione
delle pubbliche amministrazioni.

L'acquisizione di tratti di cultura di impresa appare un passaggio necessario per ac-
celerare la diffusione nella pubblica amministrazione di modalita di intervento fon-
date sul project management, allo scopo di favorire un maggiore controllo sui costi,
una effettiva valorizzazione delle risorse umane, una piti forte attenzione alla qualita
delle prestazioni e una visione piu strategica dei problemi da affrontare e delle misu-
re da assumere.

Quanto alla partecipazione civica, essa rende possibile la ridefinizione, ormai dive-
nuta urgente, dei rapporti tra pubblica amministrazione e cittadini, riconoscendo lo-
ro uno statuto diverso: non pitt quello di semplici clienti e destinatari finali dell'a-
zione amministrativa, ma quello di co-attori del processo di definizione, attuazione
e management delle politiche pubbliche, soprattutto quando queste sono orientate a

produrre servizi di interesse collettivo.

L'azione del Coordinamento operativo CERFE-Laboratorio di scienze della citradi-
nanza-ASDO nel campo della riforma e del rafforzamento della pubblica ammini-
strazione si sviluppa anche nella dimensione internazionale, attraverso una pluralita
di iniziative realizzate in collaborazione con agenzie delle Nazioni Unite, con
I'Unione Europea e con la Banca Mondiale.

Tra queste, possono essere segnalate: un programma di ricerca sul tema della gover-
nance nelle societa che hanno vissuto la piaga del conflitto civile, quali I'Angola, il
Mozambico, I'Etiopia, la Sierra Leone e I' Albania, paesi in cui si pone con particola-
re urgenza il tema della ristrutturazione delle pubbliche amministrazioni al fine di
accelerare i processi di ricostruzione sociale, economica e politica; una serie di pro-
getti orientati a rafforzare il ruolo delle organizzazioni della societa civile e a so-
stenere le risorse umane qualificate in Somalia con il fine ultimo di favorire la rifon-
dazione delle strutture amministrative somale, sia al livello locale, che al livello
centrale; alcune ricerche - condotte in collaborazione con la Banca Mondiale - sul
tema del "capitale sociale" e sul peso delle reti sociali nella riforma o nella ristrut-
turazione delle pubbliche amministrazioni in quattro paesi (Guatemala, Angola,
Togo e Somalia).

Infine, si stanno avviando, con la Banca africana di sviluppo, alcune iniziative di ri-

cerca sul tema della qualita dei servizi sanitari in Africa Occidentale.

Cultura di impresa

Cultura della

partecipazione civica

Un impegno
internazionale per la
riforma delle pubbliche
amministrazioni

o



Un Corso per i responsabili degli Uffici
per le Relazioni con il Pubblico (URP)

Nell'ambito del suo impegno sul tema della riforma delle pubbliche amministrazio-
ni, il Coordinamento operativo CERFE-Laboratorio di scienze della cittadinanza-
ASDO ha promosso e realizzato un Corso pilota per imprenditori pubblici della parteci-
pazione civica (Roma, 5 maggio - 28 novembre 1997).

11 corso si & rivolto ai responsabili degli URP (gia costituiti o in via di costituzione),
nonché a funzionari della pubblica amministrazione operanti nei settori della comu-
nicazione pubblica, delle relazioni esterne e della qualira.

11 corso si fonda sul riconoscimento dell'importante ruolo che gli Uffici per le rela-
zioni con il pubblico possono svolgere per avviare processi di riforma orientati a in-
crementare la qualita della pubblica amministrazione e a diffondere al suo interno
nuove modalita di interazione con i cittadini.

Gli URP, infarti, in quanto punto di contarto per eccellenza tra 'amministrazione e
i cittadini, possono utilmente contribuire, proprio a partire dalla normativa vigente,
a far aumentare progressivamente la "permeabilita” della pubblica amministrazione
rispetto all'ambiente esterno, svolgendo tre principali funzioni: di comunicazione
pubblica efficace; di elaborazione degli input esterni per attivare processi di cambia-
mento interno; di promozione di un rapporto con soggetti esterni alla pubblica am-
ministrazione in termini di opportunita, di partnership, di relazioni coordinate e di
alleanze strategiche per il raggiungimento di obiettivi specifici.

In questo contesto, il richiamo alla figura dell'imprenditore pubblico della parteci-
pazione civica appare essenziale per coordinare tra loro tre differenti aree di compe-
tenze e di know-how:

P la progettazione dell'URP;

P il monitoraggio e la valutazione della qualita;

P la progettazione e la gestione della partecipazione civica.

IL CORSO PER IMPRENDITORI PUBBLICI DELLA PARTECIPAZIONE CIVICA

(5 MAGGIO - 28 NOVEMBRE 1997)

5-9 maggio 1997

19 maggio - 10 luglio 1997 ©
9 - 15 giugno 1997

8 - 24 settembre ®

6 - 10 ottobre =
20 - 24 ottobre ®

Seminario introduttivo

Primo ciclo "Progettazione di un URP"

Stage all'estero

Secondo ciclo "Monitoraggio delle attivita e valutazione della
qualita dei servizi"

Stage in Italia

Terza ciclo "Progetrazione e gestione della partecipazione civica"

Didattica operativa novembre
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La progettazione del’'URP

Quello della progetrazione costituisce un momento di particolare rilevanza per avviare un Ufficio
per le Relazioni con il Pubblico. E' nell'ambito della progettazione, infatti, che occorre definire la
"mission" dell'URP, stabilendone gli obierttivi, le strategie e gli strumenti di intervento, anche at-
traverso una interpretazione della "mission” dell'amministrazione di cui I'Ufficio per le Relazioni
con il Pubblico & parte integrante. La progettazione, peraltro, non rappresenta un atto in sé con-
chiuso, bensi un processo aperto, di natura ciclica, che accompagna l'intera vita dell'URP e che
coinvolge in misura crescente una molteplicita di attori.

La progettazione implica la messa in campo di differenti strumenti e tecniche proprie del project ma-
nagement, quali quelle relative all'analisi dell'ambiente "esterno"” e dell'ambiente "interno" alla
pubblica amministrazione (analisi della normativa; mappa della comunicazione istituzionale inter-
na ed esterna; SWOT analysis; analisi della segmentazione dei pubblici; ecc.) o quelle riguardanti la
pianificazione e la programmazione (tecniche di operazionalizzazione degli obiettivi, valutazione e

controllo delle risorse, distribuzione delle responsabilita, ecc.).

Il monitoraggio e la valutazione

della qualita

Nel processo di rinnovamento e di riforma delle pubbliche amministrazioni, un elemento essenziale &

rappresentato dal passaggio da una "amministrazione di procedure” a una "amministrazione di risulta-
ti", al fine di rispondere adeguatamente alla sfida che oggi si pone riguardo alla qualita dei servizi.

In questo processo, I'Ufficio per le Relazioni con il Pubblico pu svolgere un ruolo attivo ed effica-
ce - ruolo, peraltro, riconosciuto in qualche misura dallo stesso mandato legislativo - soprattutto at-
traverso una attivitd di monitoraggio e di verifica della qualita, sia per quel che concerne la sua
azione di collegamento tra amministrazione e cittadini, sia per quanto riguarda l'azione complessiva
della amministrazione di appartenenza.

Da qui scaturisce la necessith di attivare due sistemi paralleli di valutazione, I'uno relativo all'atti-
vita propria dell'URP e l'altro ai servizi erogati dall'amministrazione.

A partire da tre differenti approcci alla qualita (I'Analisi Partecipata della Qualita, la "Total Quality”
e le norme 1SO9000), Laboratorio di Scienze della Cittadinanza ha elaborato due Schemi Rapidi di
Autovalutazione (SRA), che considerano sei dimensioni della qualita: 'accessibilita; la qualita tecni-
ca; la progettualita e il management; la dimensione interpersonale; il comfort e i risultati per 'utente.
Con l'applicazione degli SRA, & possibile individuare, anche artraverso 'approccio comparato del
benchmarking, strategie di miglioramento da attivare nel breve, medio e lungo periodo.




La progettazione e la gestione
della partecipazione civica

La questione delle modalita di coinvolgimento dei cirtadini nella definizione, nella gestione e nel-
la valutazione dell'atrivita della pubblica amministrazione, costituisce uno dei principali aspetti
con i quali l'operatore pubblico & chiamato a confrontarsi al fine di garantire un buon funziona-
mento della macchina amministrativa. In questa prospettiva, diviene necessaria 'adozione di un
approccio "pratico” alla partecipazione civica, che la consideri come una delle varie risorse di cui
puo disporre la pubblica amministrazione e, quindi, come elemento di una progettazione piii gene-
rale, da trattare con gli strumenti propri del project management (programmazione, pianificazione,
monitoraggio, ecc.).

Si tratta, dunque, di definire i criteri che consentano di individuare quali soggetti prioritariamente
coinvolgere, quali obiettivi perseguire attraverso il loro coinvolgimento e quali strumenti e tecni-
che adottare; tutto questo nella consapevolezza che le forme di partecipazione sono molteplici e dif-
ferenziate e che ognuna di esse richiede modalita di realizzazione e competenze anche molto diverse
(dalla comunicazione pubblica alle tecniche di negoziazione, dalle tecniche di convocazione a quel-

le di fidelizzazione, ecc.).




I partecipanti

Manrizio Barbato, resporsabile dell'T initd operative Linea
Verde, AMA-Azienda Mimicipalizooa Ambume - Roma
Micols Campanile, sindico - Comume & Villaricea (NA)
Pierro Cunginnio, vice-provvedinre, Provuediconans
(PP Regione Fridi Vienesia Giulia - Trieste

Avigiestn Ciabarta, fenzionenio ammimeserave dilk
Diirepiome vegionade delle Risorse finanziarie, wmame ¢
serurturali, Regiome U'mbwia - Perugia

Mirella Ferlnzm, dmipente detl U fficio Orpmmirmazione @
Metradi, Mmiters dell’ Fndiaerin, Commeraio @
Artipusticns - Hirma

Ermestir Ferel, Unied operagiva Cromrofle Chaalred del
Servizio , AMA-Azienda Municipalizzata Ambiente -
Rievmaa

Aliride Gambelumihe, dmipene defl’ Lingsd Opermma
Temperamea presso " Avea Ambiente ¢ Infrasirnture,
Regione Lmdwia - Pergin

Domenico Lo, dinpente depli Affard Generali, Comune
di Alessmdnia - Adessandria

I docenti

Sttt Bormioli, sociolea, capo del Dipartimento
“Chenone @mmnistaing § organeomi nom profie™,
Coordisamentn oferaivo CERFE-LSC-ASDO
Marina Cacace, socinlopa, caper del Dipartimenas St
preparaton” | Coordinamenin operatiog
CERFE-LSC-ASDO

Federigo Crampelli, deedore df Ceriihim

Ernesti d'Albenan, docente & Sociologpa dell'ovganizm-
guome preso ['Liniversitd di Frrenge, Facoltd &f Scienge
politiche "Casare Alfieri™

Luciamo ' Anclres, sosolope, diveetore scienijfico del
Coordinamento operamvn CERFE-LSC-ASDO)

Pacdo Chammarrons, comsdenre d'orpendrzazione
Murco Iruce, comsulemte azendale

Francesca Marm, woaog, capo del Diparimenen

"Palitiche dells ricerea ¢ orpendzzaziond mtermazomali”,
Coordmamenio opermmie CERFE-LSC-ARDO

Lustsa Misieri, respersabile delle Compmicagions defls
Fingione Rappor Esemi, ASA Passegaeri, Fermovie dello
Semips - Koma

Alessandro Morici, dmigenge ANPA - Apenzia Nazionale
Protezione Ambiene - Roma

Gennars Lanfranco Mova, vice-prinavdinone,
Prowwedieorans 0. PP, Repione Lombardia - Milano
Teresa Pellegrini, dirpene agwniore, regwmaabile
dell"Ufficis Relugioni con il Pubblico, Mindstero
dell'Undwersieh ¢ della Ricercn soleniifica - Roma

Pauslis Pergolard, dirgenie della Divemione vegimale delle
lee!-hmm Ui & Srrurnmali, Regione L'mbria

ile defl’Ufficio Relazion: con d

Alessandrs Rovinett, direetore det Seman df comunics-
mome ¢ redaziome com | citeading - Comune df Bologna
Prero Trupas, consalenee, ComComsule 5.a.5,

Vincent Wright, diverome ded Cenre for Exmopean
Senadies - Nugffield College - Ongford (LK)
Elisabwetrn Zunmelli, docente stabile & comumicanions

istinuzsonale ¢ cooridinaume del Dhparttmenin delle discipline
mﬂn:umﬁwamﬁaﬂm‘h Semilia Centrale Tribaamia

"E. Vo™, Roma
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Gli stage all’estero

Si viportano gud di seguito alownd ckemen osservan da partecipani al covso daranee espe-
rienza i srape in Inghilterra e i Shogna

Si rrarra di 6 “uffici per le relngioni con il pubblice” istitwiti nel 1992 dal Brent
Courncil {una delle 32 ammimistrazioni boeali in cui & divisp Uovea di Londoa) con
["aliertive di fomire un servizio in un anico leope o cui il crtadins pad avolpersi
et ogeni Tipo Ji consees con amminssimizione

L gestione ¢ | momitoraggio in rempo reale delle informazioni, s capacita dh farni-
re servizi in sorete collabomzione con e strutture centmli della amminestrazione
pubblica, la viduzione dei livelli gerarchici ¢ le modalith i lovoro in team rappre-
sentano gl element che fnno di guestn organizagione un puneo di nfernmento v

conencibile ¢ riconosciuto dai citmadind

E' una unith alle direre dipesdenze del primo ministeo, istingins nel 1991 per favorire
il edglivramento della qualind nel servizio pubblico; predispone standand di prestazics
riz, pubblica guide sulle buone pranche nella gestione dei servimi e dei reclomi e valo
rizza | miglion risultab nella pubblica amministrnzione della Gran Bretagna attraver-
s il Charrer Mark Programme, un sistema di premi e riconosci-
mentl sreribuiti anche grazie alle segnalazioni dei cioadini

Lo quisalied del servizl & verificamn arrraversn porimerts oggernivi
CIMOE I.‘l' {.Iilrll.' IJL'J STYIIL & !il LI"IHUE“HH"“E i II. -
volgimento del cirtading costituisconns Velementno
serategico per ulteriore incremento delln qualich dei

servizt al livello |-1-|.:r]|:.

Con 140.000 abitanti, Kingston & la pai peccola mra le
ammbnisrazions boeali dnocul & suddivis 'area di Londea
e costituiseono una delle realed dove si & adortate con
proficui risulbrati il New Public Managemend.

I cietnding vemgomo connvaltl ol decision muking, medisnie un sistemn srineionmliz-
ztor i T coanbtith tertdtodialh o pirleCipaZione aperhi che, nell'ambing dell wres peo-
prafica di competenza, hanno ampio potere decisionale in morerin di ambiente urba-
pcn { paerchid, wiabaling, allogis, parcheggi, ece.).

I Citizen's Advice Baresu sormo una rete di oltre 900 punti di informazione, assistenza
¢ consulenza gransita ol cittading, organizzats in modo sutonome e indipendente da
voilomitur e presente capillarmente su potto il tervitorio di Inghilverra, Idanda e Gialles.
['ohiettive principale & guelle di difendere e sostenere @ diro del singolo cimading
L gt complessivo dell"amtivieh des CABs, grozie anche a un sstematicoo monino-
g del cosl alfrontat @ clsold, & quello di influenzare le policiche in cermini di

euita @ gustizta socinle.

Estituitn nel 1992 dal Ministero delle finonge spagnobo, PAgensio eributaria haoeea gl
obsettive prionitare b ot all'evasione Niscale anche sorverso una migliore infor-
mazione @l contrilente. 1) s psorte Tec nllllr;.;l-:.lr (i sksrema informarico che con-
sente di centralizzare le informazioni su e be operaziont economiche dei coneri-
buenrih e Fuso efficace della comumicazione pubblica hanno senza dubbio conribis-
bor i poctane, in mens di diect annd, il oemers delle dichiorazioni dei reddin da un

Une Stop Shop:
centri polifunzionali
al servizio del citadine

Kingston Upon Thames
Roval Borough:

un esempio d "governance®

La MNational Association of
Citizen's Advice Bureau
INACAB):

lavorare per il cambiamento

L'Agenzia tributaria
spagnola: un sistema per la
semplificazionc delle
procedure e per la lotta
all'evasione fiscale

©




I.'|:|||||ll.'|l.' ¢ M0 a I.'l' |!||]|'i||'||
La filosofna dells fiducts al contribuenee, un'organizzazione flessibile {assunmoni pare
pirne & creasione di wifict mobil per penodo di dichimmzioni dei reddin e um serio

irvesHimento mella bormazione del pi.‘hlﬂ:l..lll.' soefuit abeel [REIEL i Forea dell Apenzia

Alcobendas (83000 abaranti) si orova n etrca 30 chilomern dalla cio di Madiid, In 15 Il piano della citta di
amii, atrrivierso iy Praies disvilispgpo strategios, & guamere dosmitorio & divenisia [ Alcobendas: qualita e
st a it wleo reddine peo capite 0 s b Spagna, Lo sceles dells minicipalics & st modernizzazione nella

gquicdla di codnvolgere mimi gh aron economded, sockali e dsrinagonali del perricorio, com- gestione pubblica

prese be olre 400 organizzemon non

prvibin e i vikontiriins. L ca-
pcith progettuale. il rigore
o] comtrollo del ropg lumgl-
mervto degli obsernvi e ba puar-
FeCIpaidtiome CIVICca PRERTIT Rhl-
rantito un'ortima gqualizh ded
servizl e lvellh alel di eccugssio-

e o i peddcding

=" . . e Nl mipgl
La Direzione penentle dells qua- | | m— h
|| msroemsnes | S |

D deeb servize della Comunidad —— |
e Madind lente .||1:||-.1;..:1| alle pumtne H.-ururn.l'l pirtide 4 PrEseniarg) COMne s WIRkc |JI

= l11"\|:|I.|I."'I'I:.I Eerru T II.' FIH"III.'!'H.' dimImanist sy r‘rL"l-I.'1'||'1 I1i'”'.i ': .-11|II.1.I.|1I||.1|I|J.

La qualita totale

nel servizio pubblica
pramimmzione phetennalke, slezsione del pemonale per merins e comperense del simgdi, a Madrid

L'orgarisazione ftermn = mifh ol Toad Oty Management: Livoro per progetel, pro-

sceltn direrramente dal direttore genenile (peralino provenente dall' imgaess privaal,

L'idea del ciitsding come cliente, "impegpne per il mighosamento contis, lo svi-
boppo i 100 progettl per la pubtica smministmazions, 'daborazions & una corta ded
servizi e listinuzicne di un "Premio eccellenz e gualits dei servizi pubblicl a Madad®,

mentrana nel programma pin generale di guoalit sotale nes wervizi pubblicd secondo

parametr del Modello Buropea della EFCM.

Dervendo ridefinire | proprio meolo e Uimmagine delle proprie forse sul tefritorio, La FHrtL‘t!iFa::iL‘ll.'ll: dei
il Ministero dell Interno ha investico molto sulla formazione e riqualificazione  cittadini nelle politiche
del personale e sul *Progrmma di partecipazione dei cittading nelle palitiche di di sicurezza in Spagna
sicurezsi” [immigrasione, séuola, angani, donne e partecipazione ).

L'inwvestimento sulle risorse umane, la partecipaziong e un costante moimigonggio

sull'mmplementizione det progrmmami a lvello bcale himno dato ans immagine oaso-

wi & dinamici del mmistero e det sool operaton.

I Centpo de informacion administrativa dell' Ispeteorato penerale del servizi del L'informazione
Minmgers della pubblica amministrasione  (MATY spagmalo b il compato di mceo- AMmMinISErativis
iliere, tmttare e diffondere le informaiont genemli dell amministrazione seatale e un diritte per i cirtadini

dei =uoi orgami e di coomdiipare 1 ser- spagnoli

virl ali informazions amminiseritiva
dello stwta,

[ particolare interesse & il sistema
informatizzato per la gestione delle
chipmate telefomiche ¢ del reclama
che permette, 0 tempo reabe, di e -
librare carichi di lavoro e di gestire 1

flussi in enmmmta dei dati.
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Gli stage in Italia

Dhiranie gl stope in feodia, b wisitr ad wleune imprese private b messo m evidenza aspert
che parebbero rindiare adepian ¢ sipsificariv anche nel serme prohbdics.

Situars a Gubbio (PG, [ Colscem & divenian, in circa erenes annl, un grappso di
aziendde collegare ad una finanziarka, ai primi posel in lalia per la produzsione & ce-
mienns, corrificars IS0 9002, con 1600 miliondi i Grrurato e olre 1300 dipendenti.
La riduzione del numerno dei livelli gerarchic, i monitomggeo quetidiano e e -
micne plenmrin mensile con wro il persomale somo | peiscipali srumen per 1 con-
erollo delle arrivies e per un processo decisionale pia mpido,

L'scquisizione da parte del gruppo di asende in difficoleh o & plecole imprese pone
it sfeda sopratutto in termini di qualificazione delle msomse umane e di condivisio-
ne et § livelli dells "mission® azendale, cn b Finaneo rsponde con invio tem-
powanen di Wlound dei vertici aziendali e con il maining on che job,

LIMAP Origimal Marines, opera in lulia con circa 35 punti vendita yestiti dinstea-
mente ¢ abtri 160 in franchismg, che si stanno progressivamente collegando attraver-
sir Lina rete infomutos,

D i elemennn di succsso dell nzienda: una prnde attercaone nella selezione « nella
ommuizione del persomale, centraea sull' sspern motivamomale; wma struttus omnizin.
Wi ﬂulblh, i Funzioie |l|=1.||: I'ld'l.leﬂc L‘n:l mieTCada g drllr- ﬂ'm;mlchr COMPsesss Cimm h
internazionalizzastione dell'ssienda. Con questa strategin il gnappo miende mpgiungene
nel 2000 lirphu. cdbactiive: sty sl m T 42 armvare g B pani vendit

La MeDonald's Food Tralta & Fazsenda che attualmente gestisce 5 tra i pids smportan-
th cenert Meldomald's di Roma.

Il Ficorso il pare dime, b fessibilita delle mansioni, uns ngida sandardizazione delle
r'ﬂ!.'r."lhl"l'." relative al j'rl‘ujullll e ol servizio st caratterizmmo come | sl punt o fow-
zite Vige un regime di concorrenzialich interna: poiché nesun licenzintario ha l'e-
schusava del marchio, che deve esere nconasciuto per carstteristiche universalmen-
te diffuse {logo, organizmzione degli spazd, medesimo sapore dei prodo in ogni
punto vendita), | differenti centri si devono differenciare attraverso un impegno
O e ki qu:lil& e la HJrllz:u:In:'-:nr della clienreln.

1 Giruprpsor Plizer in Iradia presenta due elemenri ssrategici fondsmenmali. Innanzinsto
Ia mecessath di avere wia forte "mission”, espressa in pochi e chian slogan, e alouni
wilor di fondo (integritn, Minnovazione, il nspeteo reciproca, I'orienmmento al
cliente, Il livero di gruppo, la keadesship, b pedformance e Pinterzione con |a co-
psaith ), 11 seconde elemento Hpnpﬂn il rapporto con il verritorio wpHiraverso inizis-
rive di partnership con alerd atton sociali, come la campagna & comunicazione ¢ di
sensibilizzsione sulls borta al morbo di Alzheimer o nel contributo alla formulazione
delle politiche sanmrare o economiche, cui & dedicato bo specifico sertore “Surategic
Plamiing & Public Poliey™.

Colacem - Gruppo
Financo: un modello di
sviluppo

Original Marines di
Mugnano: la centralita
delle risorse umane

marchio unico e
concorrenzialiti interna
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Societh italinna del gruppo Johnson & Johnseon, I Oreho-clindes] diagnostics produ-
ce reagenti dingnostic, strumenti ¢ software per centmi rrasfusionali e labortor di
prilist. | sio successo consiste nelln condivisione o tarri i Livells - seraregioofdinsen-
ziale, di consnciate ¢ di gruppi funzionali - dells "mission” sriendsle che guids Ls
pramificazione dei progetti, lo prefigumsione degli soenari, lo determinazione det fit-
eonri critict db sucoesso ¢ sopratmutto degll obiertivi chinve

Wiene realizzato un benchmerking invermao oo e 10 consociare presenti nel mondo,
com cut sonn sian definin gl sandand aziendali, post alln base di un sistema di pre-
mirzione per le consocinte che li adorrana,

Pur avendo ottemnnto la cermifionzione di quali secondo ke norme 150 9000, s filo-
wifia condivisa tra i diripenti del sertore Assicumzione Quality ¢ del sermore
Orpanizazione dell’EniChem & che la centificazione permette onche Ji raziomealiza-
e | processi incerni; di proivare ¢ di mantenere un sistema qualich progressivo olome
La "cubtura del certificans”, mlvolm inadegua ¢ perfing rischiosa se applica ol ser-
tore pubblico; di coinvolgere e respomsabilizzare rurto il personale, indipendente-
mente dai livelli gerarchiciy di fare parte di una catena oomal genemlizom di fomi-
towifclienti che usano ln cermvificazione comie forma di reciproca leginlmazione.

Clonguesto motte s & avvinro nell sgends un percorso sulla qualich che §a ha portaa
ad amadizzore ¢ o formalizare le procedure e le presaziond merenon alla progecozione,
alln prochzione e alla eropazione del servizio, Nell'arco di un biennio, & stano cosi
possibile modificare mofte procedune e otrenere Lo cemificazione di qualicd 150 9001
Lin rilevante investimento silla formazione di oo b ociees 10000 dipendenti ¢ me-
todologie innovative sul pianoe organizztive (quali | groppi di mighoramenno fun-
ziomali; senza livelli gerprchici) hanno coneribaing o combiamentl organizsacivi, ge-
stionali e procedurnli per il migliveamenoe di s servizio orfentans ol clienee.

LURP della cirtd i Bologrm, insiemse olls reee civica Iperbole e al Ciall Cenrre, co-
stituisce il Servizio di comunicazione e relatione con @ cittading del Comune, E'
aperto tutti i giomi dulle 830 alle 19, compreso il sabato e ls domenica manmm, Si
wewile di una banco dari informarizzace che fomisce notizie oi citiding sulle olere
1300 prestazioni e disl Ciosmiine & da altre ammindsnizioni pubbliche, nonché
saille atrivied di ?t.“..l.-.“ Mizzazioni non rﬁ'-l'lr e i volontariato presesti i cirel,

Ortho-clinical

ics: I'importanza
della “mission™ per la
q_'ul]ll‘.i

EniChem: la qualita
oltre la certificazione

ltalgas: "Lavorare
& necessario: anto vale

lavorare bene..."

L'URP di Bologna:
tempo © tecnologia
al servizio del cittadino

Informasione, assistenza
e consulenza ai cittadini
negli uffici IVA ¢ delle
imposte dirette
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Le amministrazioni e i cittadini:
8 progetti di cooperazione

litodo: SPERIMEMN [ALIOMN]

[ UN SISTEMA DI POMOL CAR

saygrgetio promatore: Comane di Villaricéa {NA)

Srttores irusparl

Lomdsite i Entervenioe intercomumal
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H eomune di Villaricen, in provincin di BMapali, soffre, come alirl comund dell’hin-
tecland napoletano, di una carenza di collegamentl pubblici con b cimd pamenopes,
che abbliga lavormton e shsbenti pendoler & wtilizzare mesd privatl, con conseguen:
tl problemi di tmlfico & B mogpanamenio

I prosetto mipwarda o spertmentazione di un ststema di e car (oot eollettive ).
It collaborasione con dise asocinsioni non profit {la FUCT - Federazione
Universitari Cartolici Ialisni - ¢ "Tempi modemi®, impegnatm nella promosione
dell imprendivoria giovanile & collegam al sindacato), il comune ha avviamo la co
stituzicane i umn "bonca delle disponibilica®;, solln bse di wma analisi diei bisogni
mobalith e delle dispombiliti. L'avvie dells fse sperimentale del servimio & previsia

per il mese H pennaio |95

Tiobe ISTITULIONE DI UNA BAMCA DATI

Sirgyetin | ture: Dhirezis
|||.|| |II|.||I'-I
Srttore: cim ‘Fism
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La nuova Direzlone penerale pet I'ammonizizione ¢ ba turela del mercaro intende
avviare tnizlarive di collsbormsone con b sogeertd antivi nel semore del consumerd-
simce. 1] primeo prsso @ la costtuzlone "parteckpars” 3 una banca dael sol soggen e
L progiel bl in feina dy Eutels ded consuinalony, alfhiveiso la convocicmine i attor
sociali ¢ istiruzionali olee quelli gih presenii nella Consilin delle associazioni dei
CoMesirEtoe]

L'ebsterriva finnle & quello di costinuire una rete in cui entrino a piena titolo sogger-
ti istituzionali quali le Regiom o le Camene di commercio, mippresentanti di carego-
e comme | garhich i pece e, in particaolane, grappl e asoctazioni di tutela ded consu-
maror, anche di livello koeale. 11 projgetio intende assumere la prospeetiva sdottats
alla DG XXV dellLinione Europes, che vede nel cittadino un consumatose Ji ser-

vizl prummoseo che di prodoe




Titolo: LA STAZIONE INTEGRATA. LA FERROVIA E I CITTADINI
Soggetto promotore: ASA Passeggeri - Ferrovie dello Stato
Settore: trasporti

Ambito di intervento: nazionale

Partnership: Ferrovie dello Stato, esercizi commerciali, procuratori dei cittadini

Il progetto prevede la realizzazione di una tavola rotonda in cui presentare i risultati
di una ricerca sulla qualita dei servizi front line nelle stazioni. La ricerca, che ha uti-
lizzato un modello di valutazione della qualita messo a punto nell'ambito di CERFE-
Laboratorio di scienze della Cittadinanza-ASDO, denominato Analisi partecipata
della qualita (APQ), ha interessato le stazioni di Verona P.N., Bologna C.le, Bari
<<< C.le, Messina C.le, Cagliari e le tre stazioni di Firenze. L'incontro, a cui sono invita-
ti tutti i soggetti coinvolti nella ricerca - operatori e dirigenti del servizio, esercizi
commerciali presenti nelle stazioni, procuratori dei cittadini -, non ha solo lo scopo
di rendere pubblici i dati emersi dalla ricerca, ma intende anche essere una occasio-
ne per avviare forme di collaborazione per il miglioramento della qualita del servizio
ferroviario in generale e del servizio front line nelle stazioni in particolare.

Titolo: ATTIVAZIONE DI ALCUNE FUNZIONI DELL'URP NELLA GESTIONE DELLA
"EMERGENZA TERREMOTO"

Soggetto promotore: Regione Umbria

Settore: protezione civile

Ambito di intervento: regionale

Partnership: Ente Regione, organizzazioni della cittadinanza attiva e del volontariato
=3 Is)

L'Ente Regione Umbria ha un ruolo primario nella gestione degli effecti del terre-
moto, in quanto sede del Commissario delegato e organo di protezione civile (1.
225/92). Di fronte al gap che si & creato tra la reale situazione di emergenza e le
informazioni effettivamente disponibili per assumere provvedimenti efficaci e tem-

< pestivi, la Regione si & impegnata nella sperimentazione di forme di interlocuzione
< < e partnership con i numerosi sogeetti della cittadinanza attivi sulla gestione dell'e-
< mergenza. Tale partnership & volta a raccogliere sistematicamente informazioni

presso le popolazioni sui problemi dell'emergenza e della ricostruzione e a favorire
l'integrazione dei soggetti pubblici e non profit nella elaborazione, attuazione e va-
lutazione dei provvedimenti amministrativi. La sperimentazione del progetto verra
attuata mediante la costituzione di un URP presso il centro operativo di Foligno
della Regione Umbria, dove vengono coordinati i diversi interventi sul territorio.

Titolo: MONITORAGGIO DEL SERVIZIO SPERIMENTALE DI RACCOLTA DEL CARTONE
DA IMBALLAGGIC
Soggetto promotore: Azienda Municipalizzata Ambiente - AMA, Roma

Settore: raccolta differenziata
Ambito di intervento: urbano

Partnership: AMA, Consorzio Trattamento Rifiuti - CTR, esercizi commerciali

Dal mese di settembre 1997, nella 1 circoscrizione di Roma si & avviato un servizio

sperimentale di raccolta differenziata dei cartoni di imballaggio presso 496 esercizi

commerciali, realizzato dal Consorzio Trattamento Rifiuti (CTR), su incarico

€ dell' Azienda Municipalizzata Ambiente di Roma. In vista di un'estensione del ser-

<<< vizio stesso ad altre zone della citra, 'AMA ha promosso un'azione di monitoraggio

artraverso il coinvolgimento di tutti i soggetti in causa: i responsabili del servizio,

gli operatori del CTR e i titolari degli esercizi commerciali coinvolti nella raccolta.

[ risultari del monitoraggio potranno essere presentati e discussi con tutti i soggetti
interessati per l'elaborazione di proposte di miglioramento.

@
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1 ingervenio: circoscrizionale

a LUSL, o iomi della cittadinanza attiva ¢ di volontarkans

Wella Azienda USL RM C, I'Uificio per be relazioni con il pubblico & amivo fin dal
1994, In linen con |'|'rnr| wiuwztone dell' Adend:, la come elements errarepied ts rra-
gparenzs, bn ncooelienza, I rueela e o partecipazione, dabilendo di faco collabora-
gioni com i cictadini e realizzando diversi progettd insieme n soggemi esternd
all' Aziensdn stessa, A tre anni dalla sun costituzione, §CURP ha deciso di inconeere
i cittadind per fare un primo klancio delle attivith svalte, prevedendi un progressi-
{\{{ v pdepuamentn del servizio al fine i rendere 'Ulicio stremenn dinamien di e
cordis trm Famministrazione aziendole e le associnziont. Llincontio pid costimalre i
primo momento di un itinerario volto @ definire initstive permanenti che Bvori-
scano un consclidomento della rete di relaziond m la USL e le orginissagiond dei
cittadini e che permertane il gradunle siperamente dells pesistente distanz e i
wervizl offerti e 1 hisoeni di salute, indivichmle e collettva

Fitnls: COINVOLGIMENTO DI ATTORI SOCIALL E ISTITUZIONALL PER LA SOLUZIONE I
L' PROBLEMA I SICLUREZZA TDRAULICA
T

Sopgetto fromotore: Ministero LL.] Lifficio vervitoriale Area "A", Diréstone Generale della Difesa del

SuoloyProvveditorato reponale alle O/, PR ded Friuli Venecia Giulia
Settore: imterventi pubblici

Ambiter di imtervenios intercomanale

Partnership: Ministero & articolasion periferiche, enti locali, ente Reglone;, orgimiszaziond non prolit ¢ di vodonteriato

Il progette- intende favorire il coimvolgimento di ona pluralich i areor sociali e
istiruzionnli per la riscluzione di un problema di sicoreza idralica legata al bacins
del Livenza, per il quale & prevism bn realizzamone dello stamamento di Colle, nel
comune di Arba (PN ). In particolare, il progetio intende proporme gon metodolo-
i gin di mcealm di informaziond Presso le |1|1['-n|.17|||n| interessnte relotive s rischi
$ che la costnuzione della diga potrebbe compareare,
La prima fase del progerto prevede un incontro orn il ministers, il provveditomto
alle OOLPE del Friuli, mppresentant dell’ Avrorith di bacino, della provincta-di
Pordenone e della Regione ¢ i sindaci dei & comuni interessari { Arba, Cavasso
MNuova, Meduno, Pordenone, Sequalz ¢ Vivaro). Nell'incontr werri presentato il
presetto & somnne definite iniinrive di collaborazione o i serett istuzionali

[itedn: PROGETTAZIONE PARTECIPATA DELL'URP
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Aomliee di mEereento: comunali

Partnershdfr: Comune, organizsazion] mon protin ¢ & volontriso

N Comume di Alessandrin ha avviato ls progersazione del proprao Lificio relazioni

e b pubblico. Oltre alla costruzione della mappa dei procedimenti & al coinvolgl-

mento der dirigenti dell’ smministrazione per definire ana masson dell"LURE,

Comune ntende aprirs al cittadind gih nella fase di elaborazsione del progente

{:‘:{. Senaibilizmsione e dlleanze sul fronte interno, apertur di un eomironis con | it
{ dini e valutazione di servizi sono aleuni dei passi che porreranne enero ba fine di
penmaie 1998 4 varare il progetto. 1] colnvolgimento dei cimadinl asvvers inoun in-

comitrn pubblico fn cul potranno essere discussd, sia una prima idea progermaale di

LIRFE, sim gh esini della valutazione di alconi servid commumali quali uffcio casa; i

settorre urbandstico e "ufficio concorsi.
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