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Titolo dell’intervento
L'applicazione della Procedura  CEF  per il miglioramento continuo dei processi ACI 
Obiettivo dell’intervento: descrizione dell’esperienza CAF External Feedback (CEF) in ACI in termini di  risultati e benefici conseguiti e, di come, la  CEF ha operato ed operi coerentemente con le attività lavorative  svolte dalle  Strutture impegnate nel percorso CEF. 
Prima di iniziare qualche parola su cosa  è la procedura CEF 
La CEF è una procedura europea che ha come obiettivo quello fornire un feedback esterno sul processo di autovalutazione e di miglioramento realizzati dalle organizzazioni in applicazione del modello CAF .
Le organizzazioni che vogliono iscriversi alla CEF sono chiamate a compilare appositi questionari: questionario 1 Processo di autovalutazione; questionario 2 Pianificazione del miglioramento; questionario 3 Maturità organizzativa in relazione alle attività svolte durante il percorso di autovalutazione e di miglioramento in chiave CAF.
Oltre ai questionari è necessario, ai fini dell’iscrizione alla procedura, che le organizzazioni abbiano già redatto al termine dell’autovalutazione il Rapporto di autovalutazione ( RAV) e, al termine della fase di definizione e pianificazione del miglioramento, il Piano di miglioramento ( PDM) nonché una descrizione sintetica delle fasi principali del processo di autovalutazione (ad. esempio nomina del  referente, costituzione del GAV, iniziative di comunicazione avviate etc).
Sulla base di tale documentazione i valutatori gli External Feedback Actor (EFA) effettuano una visita per verificare in loco la presenza dei requisiti dichiarati e, raccogliere tutti gli elementi necessari ad esprimere una valutazione accurata relativamente ai seguenti ambiti :
1. modalità con le quali è stata condotta l’autovalutazione; 
2.  modalità con le quali è stato avviato il processo di definizione e di avvio del piano di miglioramento; 
3. livello di maturità organizzativa raggiunto in relazione agli otto principi di eccellenza.
A valle della visita ciascuna amministrazione riceverà un feedback con indicazioni su come migliorare eventuali punti di debolezza.
Le amministrazioni che raggiungono il livello richiesto ottengono l’attestato europeo di “Effective CAF User” (amministrazione che utilizza in modo efficace il modello CAF).
L’applicazione della procedura europea CEF nell’Automobile Club d’Italia si è dimostrata, dal 2011 ad oggi, un’occasione per allenare capacità e competenze delle Strutture ACI alla tecnica dell’autovalutazione e a quella della valutazione esterna con il fine ultimo di soddisfare le esigenze degli stakeholder e, più in generale, dei  cittadini.
La valutazione esterna effettuata dai valutatori è stata, quindi, considerata in ACI un’ opportunità per introdurre con sistematicità logiche del miglioramento continuo improntate al ciclo del PDCA ( Plan /Do/ Check/ ACT) per tendere, nel medio lungo periodo, a performance con alto valore pubblico all’insegna dei criteri dell’economicità, dell’efficienza e dell’efficacia.
Parlare di CEF significa, infatti, parlare di:
a) misurazione e valutazione dei processi di autovalutazione e di miglioramento realizzati dalle Strutture secondo il modello CAF in termini di output e di outcome. Qualche esempio:   durante la valutazione presso le risorse della Direzione Territoriale di Salerno e dell’UT di Avellino si sono confrontate con i valutatori secondo logiche di peer evaluation (valutazione tra pari) mettendo in evidenza i risultati raggiunti dall’azione di miglioramento dal titolo “Il mondo ACI a misura dei giovani: l’esperienza Alternanza scuola lavoro” volta a migliorare le modalità di utilizzo degli studenti nelle proprie Strutture in termini di % di studenti soddisfatti rispetto all’azione in questione.  Inoltre gli studenti, durante la valutazione hanno testimoniato di essere diventati, attraverso il loro fattivo impegno sui processi ACI, ambasciatori dei valori dell’Ente. Sempre durante la valutazione l’UT di Benevento ha evidenziato i risultati raggiunti dall’azione di miglioramento di competenza in termini di incremento dei partner per la diffusione nel territorio del Servizio PRA a domicilio che prevede l’effettuazione dei servizi PRA presso il domicilio di alcune  categorie utenti (detenuti, persone impossibilitate per motivi di salute a recarsi presso le Strutture PRA ). 
b) incremento in ambito federativo delle buone pratiche scaturenti dai percorsi di miglioramenti avviati in applicazione del modello CAF;
c) rafforzamento dell'empowerment delle risorse durante il percorso CEF. La procedura CEF, infatti, non richiede sforzi aggiuntivi rispetto a quanto già fatto nel percorso dell’autovalutazione e del miglioramento ma consente all’organizzazione di rafforzare la consapevolezza, grazie soprattutto al confronto con i valutatori, di quanto lo sforzo profuso su entrambi i processi sia teso fondamentalmente a creare valore pubblico.
d) rafforzamento in ambito federativo della cultura della qualità; in precedenza si è parlato delle strategie dell’Ente e di come il modello CAF rientri fra queste. La partecipazione alla CEF è, quindi, una tappa del percorso avviato dall’Amministrazione di operare, con il coinvolgimento di tutti i livelli del Management (Centrale, Territoriale e Locale).  
e) sistematicamente secondo i principi del Total Quality Management.
Partecipare alla CEF significa per le Strutture:

a) completare un percorso lungo che va dall’autovalutazione al miglioramento con l’ulteriore impegno di lavorare per rendere estremamente chiari i passaggi dell’applicazione del modello per poi  illustrali ai valutatori EFA;
b) rafforzare le partnership con i portatori di interesse locali coinvolti nel percorso CEF dalle Strutture di riferimento. In alcuni casi i portatori di interesse hanno testimoniato ai valutatori il loro impegno a lavorare in sinergia con ACI (ad. esempio le scuole nell’ambito del progetto TrasportACI finalizzato ad erogare agli studenti corsi di sicurezza stradale);
c) inserire il tema del modello CAF fra gli argomenti da trattare in occasione delle riunioni previste con il personale su tematiche organizzative di rilievo  come l’avvio della digitalizzazione dei processi PRA o su altre iniziative dell’ACI di particolare impatto sulle Strutture periferiche;
d) riuscire a fornire ai valutatori un quadro chiaro, in termini logico temporali, delle attività svolte e integrato con tutte le altre attività (ad esempio l’erogazione dei servizi allo sportello, il sistema di pianificazione e controllo);
e) catalogare ed archiviare le evidenze intese come documenti Informazioni su prassi, processi, progetti, risorse descritti nei Rapporti di autovalutazione prodotti dalle Strutture. In ACI la gestione delle evidenze viene effettuata mediante la funzionalità  Drive presente nella suite di Google. In particolare Drive ha consentito alle Strutture di tracciare un quadro completo delle evidenze rispetto alle attività svolte per l’applicazione del modello e di condividerlo con tutti gli attori coinvolti;
f) coinvolgere il personale e gli stakeholder che a vario titolo hanno partecipato alle attività di implementazione del CAF presso le Strutture. In questa fase il personale ha dovuto coniugare attenzione alle scadenze riferite alle attività lavorative quotidiane all’impegno di lavorare in chiave CAF.
Durante il percorso CEF alle Strutture è richiesta una riflessione sulla loro maturità organizzativa rispetto agli otto principi (Leadership e coerenza degli obiettivi; Orientamento ai risultati; Focalizzazione sul cliente; Gestione dei processi e degli obiettivi; Coinvolgimento e sviluppo del personale; Miglioramento continuo e innovazione; Sviluppo delle partnership; Responsabilità sociale) 
Anche questa si è dimostrata è un’occasione di crescita per le Strutture ed è, al contempo, un'opportunità per migliorare le proprie performance sia rivolte all’interno che all’esterno. 
Il percorso CEF, in ultima analisi, è un’occasione per ricevere da soggetti esterni esperti sul modello CAF, in un clima di collaborazione e di confronto fra valutati e valutatori, un feedback sulla qualità del processo di autovalutazione e miglioramento e, al contempo, elementi utili per facilitare nelle  organizzazioni lo sviluppo di nuove progettualità secondo le logiche del PDCA  (uno fra tutti quello di una maggiore diffusione delle buone pratiche all’interno e all’esterno della Federazione oggi realizzato grazie alla banca dati delle buone pratiche ACI presente sul sito e sul Portale). 
