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Comune di Milano: un sistema complesso

. Unita Organizzative:
Segreteria Generale
Direzione Generale
3 Aree di Coordinamento

1° Livello: 19 Direzioni Centrali
3 Settori
1 Direzione Specialistica
1 Direzione di Progetto

2° Livello : 80 Settori
2 Direzioni Specialistiche
2 Direzioni di Progetto

. 15.500 dipendenti

. Oltre 500 sedi scolastiche e circa 260 sedi
di uffici e servizi comunali
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il percorso attuato

i 2 focus principali del SGQ

i processi certificati

gli aspetti da presidiare per la conformita del SGQ
il sistema di ascolto

le carte dei servizi

i controlli interni

qualita e performance

.....

YV VV V VYV V V YV V V

i benefici e le ricadute sui Servizi
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. Il percorso attuato

Da dicembre 2007 ad oggi, attraverso 13 sessioni di audit esterni di certificazione /
sorveglianza / rinnovo, il Comune di Milano ha implementato un Sistema di
Gestione Qualita certificato in conformita ai requisiti della Norma UNI EN ISO
9001:2008 .

| dati di contesto del Sistema attualmente sono:

» 438 processi certificati;

» 85% del personale coinvolto (~13.000 persone);
» tutte le Direzioni di 1° livello coinvolte nella certificazione;

» 347 i siti in cui vengono erogati i processi certificati.

» 310 audit interni effettuati.

» 600 dipendenti formati sul tema della Qualita (1SO 9001).

Da luglio 2010 e stata inglobata nel Sistema la certificazione ambientale in
conformita ai requisiti della Norma UNI EN ISO 14001:2004 con campo di
applicazione limitato a 3 Direzioni.

Tutta la documentazione del Sistema e pubblicata in rete Intranet.

Gli indicatori e i target dei processi sono pubblicati sul sito WEB.
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. i 2 focus principali del SGQ

> soddisfare i clienti esterni ed interni

» fornire chiara evidenza dell’'impegno attuato per conseguire il
miglioramento continuo

Perseguiti attraverso

-

e tenuta sotto controllo dei processi e loro misurazione (indicatori)

e rilevazione della qualita percepita dai cittadini con indagini di Customer Satisfaction
e revisione delle Carte dei Servizi

e gestione dei reclami

http://www.comune.milano.it/portale/qualita
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. i processi certificati (1)
| processi certificati registrano:
Il flow-chart delle attivita e la loro descrizione
Le responsabilita delle singole attivita
| coinvolti nell’azione
| tempi di realizzazione
Le registrazioni
| riferimenti normativi
Gli indicatori

AN

D N NI NI NI

Descrizione attivita Responsabile Coinvolto Tempi Registrazioni

S
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. i processi certificati (2

Milano PROCESSO: GESTIONE STRAGIUDIZIALE RISARCIMENTO DANNI

Processo: GESTIONE STRAGIUDIZIALE CoDICE, 4200000201 i

Comune prescizione di 2 anni dalla damdelsmmm per gl incident automobilistici o di 5

A RISARCIMENTO DANNI PAGINA. 1 I 2 i i o 3 esermani, o Garvy & b el

REVISIOME: Rev. 3

CODICE: 4200000201
DATA. 23.09.2013

PAGINA: 2 di 2
REVISIONE: Rev. 3

INCASSO
ANIA = ASSOC. NAZ. ISTITUTI ASSICURATIVI

Respansabile: FUNZIONARIO RESPONSABILE DELL'UFFICIO

RESPONSABILITAT CIVILE DESCRIZIONE AZIONE RESPONSABILE | comvoLTO | TEWPI REGISTRAZIONI
A——
rea seTTY. P—
LEEE T | urE rrese. | 1os SRS
PROTO RESP. PRATIGA IN EASY
SETTT. SorEoA PRATIGA
Rea ANIA ree FOOLI DANNI
DOCUMENT) D RIFERIMENTO D4 LEGGE: s ey o ReA seTTT. oo RAPPORTOMAL
“CODICE CIVILE ARTT, 2043/2054 (risarcimento danni]
<COICE CIVILE ARTY. 2947/2348 (:erm di prsgr X
LGS N. 209/2005 “Codice delle a? ahe"
‘D165 N, 267/2000 “Testo Unico degh Enti LA
RCA SETT.T. friaiss
— Rea | COMPASS | o | ierenamacoan
Fimmmeseusnomay, |cowp.Ass AutorizAzIoNE
Defiizione Valore previsto B T e serre. | 19 | soutbaPRmANoTA
RCA EASY LEX
H 10-11
Percen_t_uale di richieste danni avanzate entro 40 gg dalla 80% B —— urr. O
quantificazione dei Settori Tecnici SPU'ESSERE RCA AMMVO 1506 NOTAEASY LEX
ARGHIVIAZIONE
i 13-14-15-16
e eNa DELL A CopEeTiA ASS ChmAT A 5 LETTERA IVASS
imamnaEat e | Roa Fovs LemEmarovs
Lot SRS SR RAGC AR
Redatto da Direttore della Direzione Centrale Awvocatura gamenrcy 1920
P - - wines| | SEESEERICASIENS | aeer | Avvioaro DeTERMmAzIONE
- Responsabile del Servizio Implementazione SGQ e DIRIGENZIALE
Verificato da P PO
Semplificazione 3
T — rea P oRT
. — TRASWISSIONE
Approvato da Direttore della Direzione Centrale Avvocatura 'SETTORE
Emesso da Direttore del Settore Qualita e Semplificazione
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Un Sistema di Gestione per la Qualita € un sistema di controllo a retroazione
(feedback). Le attivita svolte vengono attuate e documentate in conformita al
ciclo di Deming che comprende le seguenti 4 azioni:

Stabilire cosa
si intende fare

1. Stabilire gli obiettivi e

un programma di attivita
per conw

2. Operare

conformemente al
programma

. Verificare se i risultat
sono conformi agli
obiettivi

» Programmare (Plan)
» Attuare (Do)

» Verificare (Check)

> Intervenire (Act)

4b. Intervenire sugli
obiettivi e sul
processo

Le Non
conformita
e le decisioni
prese per
correggerle

< 4a.Continuare

Risultati ottenuti
(Monitoraggio)

DOCUMENTARE
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. aspetti da presidiare per la conformita del SGQ

» Risultati degli audit esterni e interni
» Contesto organizzativo
» Prestazioni e conformita dei processi
» Misurazione degli indicatori dei processi
» Gestione / monitoraggio

= Non Conformita - Azioni Correttive - Azioni Preventive
» Informazioni di ritorno ( RECLAMI - RISULTATI CUSTOMER SATISFACTION )
» Miglioramenti attuati
» Azioni pianificate nei precedenti Riesami

= - = - =

Elaborazione dei dati

- =

RIESAME DELLA DIREZIONE
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. il Sistema di ascolto ()
E un sistema organico e organizzato afferente al Settore Pianificazione e Controlli e si avvale di

diversi canali e strumenti con obiettivi diversi ma convergenti: & importante conoscere la
percezione che l'utente ha del servizio intesa sia come percezione “a caldo”/emotiva, sia come
valutazione piu distanziata e razionale.
SI BASA SU 2 PROCEDURE GESTIONALI DEL SGQ:

GESTIONE DEI RECLAMI E GESTIONE DELLA CUSTOMER SATISFACTION

Consente di monitorare nel tempo cio che gli utenti pensano dei servizi

Non si basa su rilevazioni estemporanee

Misura lo scostamento

. traservizio erogato e servizio atteso

. tra bisogno e offerta di servizio

. tra servizio erogato e servizio percepito
Aiuta a conoscere e cogliere nuovi o diversi bisogni da quelli ipotizzati

Serve a verificare, programmare e riprogettare le iniziative e le azioni di miglioramento ed a
identificare:

. quali informazioni si ritiene importante raccogliere

. quali strumenti utilizzare per raccogliere le informazioni ritenute necessarie

. come utilizzare le informazioni raccolte
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. il Sistema di ascolto (2

SPORTELLO RECLAMI & CUSTOMER : una rete sistematizzata a costo 0

GESTIONE DEI RECLAMI E UTILIZZO DELL’APPLICATIVO

e Referenti qualita di tutte le DC + oltre 100 unita di supporto abilitate
e Operatori di sportello e di contatto
e Operatori telefonici 020202

SINERGIE
Referenti Servizio Clienti Societa Partecipate ed altri Enti esterni
Tecnici informatici DSSI

GESTIONE DELLA CUSTOMER SATISFACTION, REALIZZAZIONE DELLE
INDAGINI E LETTURA OTTICA

Referenti qualita di tutte le DC

Operatori di sportello e di contatto

Responsabili dei Servizi oggetto di indagine
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. il Sistema di ascolto (3

SPORTELLO RECLAMI - multicanale (via posta, via Web, via fax, Sportelli sul territorio e
mediante contact center)

- multiassegnazione contemporanea a competenze differenziate

Ogni reclamo viene analizzato e codificato in base a quattro criteri:

1.allo stato di lavorazione del reclamo

2.alla zona di decentramento a cui si riferisce I'oggetto del reclamo

3.alla categoria a cui appartiene la criticita lamentata, in base ad una codifica trasversale a
tutte le Direzioni Centrali

4.all’area tematica a cui si riferisce il contenuto specifico del reclamo

Gestione e monitoraggio automatizzato delle Azioni Correttive derivate da reclamo
Oltre 50 tipologie report elaborati
2652 report annuali
9400 pagine di report annuali
1716 azioni correttive gestite

http://www.comune.milano.it/portale/Servizio-Customer

performance




Huaisbouns s Tomsgps sos Minisri
Dipartimento della
Funzione Pubblica

Sistema Gestione Qualita Formezy

a8
¢ '9'&"‘ \

. il Sistema di ascolto (s

trend 2007- 2013
2014 12000 .
2012 10000 Trend reclami 2007 - 2013
2010 8000 i
6000 — Serie2
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4000
2006 2000
2004 0
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. il Sistema di ascolto (5

Customer Satisfaction

Implementata:
. aseguito di reclami pervenuti
. in attuazione alla pianificazione prevista

La customer satisfaction viene attuata con

coordinamento centralizzato che consente:

. una pianificazione annuale degli interventi
sui servizi, evitando sovrapposizioni;

. la confrontabilita trasversale tra i risultati;

. 'utilizzo di una metodologia comune;

. 'omogeneita di valutazione e di rilevazione;

. il monitoraggio costante delle percezioni.

Dal 2011 al 2014 sono state svolte oltre
100 indagini di customer satisfaction

Attivita di data collection
Individuazione delle informazioni e

indicazioni_utili _per la strutturazione

dell’analisi guantitativa e per
progettazione del questionario

Raccolta di tutte le informazioni relative
ai processi dei singoli settori coinvolti.

Identificazione delle aree di interesse:
identificazione puntuale delle aree che
saranno oggetto dell’analisi. Si
coinvolgono, in  questa  fase, i

responsabili dei servizi sottoposti ad

indagine
Raccolta di informazioni relative a
precedenti indagini con le quali operare

dei confronti
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. il Sistema di ascolto ()

Carte dei servizi e rapporti con le associazioni consumatori

’
CARTE VIGENTI INTERNE ALL'ENTE Le carte dei servizi costituiscono attivita specifiche e sistematizzate nel Servizio
- ,. ) Customer.
- Nidi e Scuole d’'infanzia; In ottemperanza all’art. 2, c. 461 della L. 244/07, dal 2009 é attivo il Protocollo d’intesa
Es. carta-servizi-infanzia tra il Comune di Milano e le Associazioni di Consumatori iscritte all’Albo Regionale.
- Tale protocollo prevede il pieno rispetto dell’autonomia dei ruoli fra:
. Biblioteche; . gliorgani di indirizzo politico e gestionale
. la funzione fondamentale svolta dalle Associazione dei Consumatori, che si esplica
. Servizi funebri/cimiteriali; nella tutela dei diritti e interessi degli utenti, oltre che nel controllo sociale dei
servizi.
. Servizi Sociali/Sanitari; Nello specifico nel protocollo & previsto il supporto tecnico del servizio Customer
dell’Ente per quanto attiene:
. Servizi Formativi/Scuole . la definizione, il monitoraggio degli indicatori e standard di qualita esplicitati nelle
paritarie. carte dei servizi interne allAmministrazione (Servizi all'Infanzia, Biblioteche,
MilanoRistorazione, Servizi Sociali....);
CON SOCIETA’ PARTECIPATE . definizione di standard di servizio ed attivita di survey per le Carte dei Servizi delle
Societa partecipate (A2A, ATM, Sogemi).
. . . In questo contesto, a tutela dei diritti e degli interessi degli utenti, il Servizio svolge il
+ Milano Ristorazione ruolo di supporto ai servizi interni all’ente e di collaborazione con le Societa
Partecipate, nellindividuazione e nel monitoraggio di precisi indicatori individuati in
- AMSA-ATM — MM - SOGEMI ambito di redazione delle carte dei servizi pubblici locali e della customer satisfaction,
al fine di garantire la qualita, I'universalita e 'economicita delle relative prestazioni.

IL PROTOCOLLO REDATTO DAL COMUNE DI MILANO E STATO INSERITO NELLACCORDO DEL 26 SETTEMBRE 2013 - CONFERENZA UNIFICATA -
G.U. SG 254 DEL 29 OTTOBRE 2013 “LINEE GUIDA SUI CRITERI DA PUBBLICARE PER INDIVIDUARE | PRINCIPI E GLI ELEMENTI MINIMI DA
INSERIRE NEI CONTRATTI DI SERVIZIO E NELLE CARTE DELLA QUALITA DEI SERVIZI PUBBLICI LOCALI, CON PARTICOLARE RIFERIMENTO AL
RUOLO DELLE ASSOCIAZIONI DEI CONSUMATORI”
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PREMIO EPSA (2009): Excellence in Local Public Management

““’
~ EIPA
3 -
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Sistema Gestione Qualita Formez
. qualita e performance ()
Dal Reclamo alla misura della Performance

RECLAMO/ insoddisfazione > provicm

\ intervento correttivo

ripetersi del problema

Intervento di 2°
livello che richiede

azione correttiva

Pianificazione
Progettazione /

PEG-PT0 o ietttive

ﬁ Messa in campo di tempi e risorse

% raggliungimento oblettivi
=

misura di performance
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Dai processi alla misura della Performance

PROCESSI certificati

misura degli indicatori

-

PEG- PTO0=oiettive

% raggiungimento oblettivi
=
misura di performance
Molti indicatori del SGQ sono stati utilizzati per la raccolta dei KPI individuati per

la valutazione dei servizi nell’ambito della fase B dell’iniziativa Grandi Citta del
Progetto Valutazione delle Performance
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. i controlli interni (o

Il SGQ fa parte degli strumenti dei CONTROLLI INTERNI

processi

sistema di ascolto
Regolamento sul sistema dei

. .. i :
carte dei servizi controlli interni

IL CONTROLLO SULLA QUALITA DEI SERVIZI  Pag. 19

Controllo sulla qualita dei servizi erogati direttamente  Pag,. 19
dal Comune di Milano
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. i controlli interni @3

CAMOD VI
IL CONTROLLO SULTLA OUALITA” DEL SERVEZ]

Art. 16
Controllo sulla qualita dei servizi erogati direttamente dal Comune di Milano

1. 1 conirolle di gqualita dei servizi erogati direttamente dal Comune di Milano si
inserisce nell’ambito delle attovita relative al confrollo di gestione e viene swvolto
da wuna o pia Unita Organizzative dell’Ente secondo le prewvisioni  del
Begolamento sull’Ordinamento degli Uffici e dei Serwvizi.

2. Emntro il 31 pennaico di ciascun anno wviene redatto, con il coordinamento del
irettore Generale, il piano Annuale dei Controlli sulla gualita dei servizi.

3. Tale opologia i controllo si esplica, tra gli altri strumenti e metodologie,
attraverso:

— il Sistema Gestione Qualita e Ambiente dell’ Ente (SGOA);

— le carte dei serwvizi;

— la misurazione della soddisfazione dei “clienti” interni ed esterni delle
wvarie strutture comunali tramibte sistemi di “customer satisfation™ o
strumenti semplificati di gradimento;

= la "gestione di segnalazioni e reclami” che consiste nella gestione e
monitoraggio delle segnalarzioni e dei reclami inerenti i servizi del
Comune ed il suo territorio, che garantisca una corretta informazione e
comunicazione tra Ente e cittadino, anche con eventuali interventi di
correzione (feedback) necessari.
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. i controlli interni (s

Regolamento sul Sistema dei Controlli Interni
(art. 16 e 17)

Milano

Comune

o Milamio CHECK LIST QUALITA"

Direzi fSattore

2 strumenti operativi (replicati anche per

o customer e privacy):

[_ Conformita ai requisiti della Norma 1SO 9001 efo sotto 5 dei 9 l °
- check list
M. Si No
1 | Il procedimento oggetto di verifica di : roflo & un process i o ai requisii la =5 ="
Morma UNI EN ISO 9001 e pe inserito nel ema di Gestic Qualita e Vaian 8
i LSS el s i e - repor
2 | viene il i ed il o, agh i stabiliti, degli indicatori =] [=]
g i per i i i ie inviate i al Servizio SGQ e
P i di za le i i ioni? Regolamenta sul Sistema dei Contvolli brterni fait. 16 2 17)
3 | Wiene attuata l'analisi dei risultati i ione dei processi certificati? o [=] Gruppo di lavoro Customer, Qualita ¢ Privacy
4 | wengeno attuate le azieni e per il miglic i degli stessi [=] [=]
7 (per es. oni, o degli indi i ece.)
5 | Sono stats hMon 4o > azioni, dallents di certificazione o =] =1
Halsendzio. chis svolge ol SUSIV sttt pe NGNS SUSIE U Sof Vaan [ EXECUTIVE SUMMARY QUALITA' ]
& z o (m ] = -
Sono state attuate le azioni conseguenti? Vaian § Procadura
7 | Le azioni comettive conseguenti alle Mon C o Rac ndazioni rilevate o (=
i & inviats periodicamente al Servizio SGQ e Percorsi di Ec: za? |Vaian3 | Vaians QUADRO DI RIFERIMENTO RILEVATO
8 Il procedimento, anche se non certificato, & comungue tenuto sotto controllo attraverso o a
la misurazione di parametrifindicatori individuati 7 (es: tempi, gquantita ecc.)
9 | all' attivith che hanno effetti sulla conformita del servizio (=} o CRITICITA/AZIONT
erogato? Vaian 12
10 Sono attuate azioni per tenere sotto controllo tali attivita? o a
Vaian 12
11 \ re-gistrate le mi ioni delle azioni di controlle sulle attivita esterne? (=) (=]
42 | Verificato I'elenco dei processi certificati in carico alla Direzione (vedi allegato), quali aliri procedimenti
principali saranno da sottoporre a certificazione?
a. PIANO DELLE AZIONI
b.
c. Procedura
MNote e osservazioni del Direttore: N. [ Descrizione Descrizione dell’ AZIONE da attuare A Daa
L 5
Data Il Resp 1
* Indicare nelle note la di: ibilita ad una p il «certifis ione
[ | valutazione Respo ile Servizio Si Gestione ita: | Si | Mo | Parzi | :
I I Sono ie azioni o i i di i I (=) I (=] I o I
Mote e osservazioni del Respo ile Servizio Si i Qualita:
Data  —.—-—- n
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. le criticita incontrate

+* Dimensione dell’Ente

+» Frequenza delle modifiche degli assetti organizzativi dell’Ente

» Partecipazione e adesione del personale non omogenea

» Comprensione del ruolo esercitato di fornitore / utente interno

<+ Gestione della complessita organizzativa degli audit esterni
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. i benefici e le ricadute sui Servizi

> coinvolgimento e conseguente motivazione del personale a lavorare su
processi definiti e condivisi in ottica di trasparenza dell’azione amministrativa
basata sulle evidenze e sul monitoraggio continuo delle performance.

» sistematicita nel gestire e migliorare i processi attraverso la misurazione degli
indicatori di performance, di efficacia e/o efficienza individuati per monitorare
e tenere sotto controllo ciascun processo.

> diffusione di buone pratiche organizzative e della cultura del confronto
attraverso la formalizzazione e la condivisione nei riesami periodici dei risultati
ottenuti e delle azioni di miglioramento attuate.

> visibilita del sistema utilizzato quale strumento di verifica per i Controlli
Interni.

MIGLIORAMENTO CONTINUO

h ..... e il lavoro continua
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