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COMUNE DI RAVENNA

Servizio Risorse Umane e Qualità

U.O. Qualità e Formazione

DALL’INDAGINE DI CLIMA AZIENDALE

ALLA CARTA DEI SERVIZI DELLA FORMAZIONE

La formazione: un valore strategico

Nell'ambito delle politiche di gestione delle risorse umane del Comune di Ravenna, la formazione e l’aggiornamento continuo del personale assumono un valore strategico. 

La formazione infatti ha assunto in questi anni un ruolo determinante per accompagnare e metabolizzare gli enormi cambiamenti che hanno interessato la Pubblica Amministrazione, quali:   

· il generale processo di innovazione della P.A. per rispondere ai bisogni di un contesto economico e sociale sempre più complesso ed esigente;

· la profonda trasformazione delle modalità e dei contenuti del lavoro pubblico, effetto anche delle nuove tecnologie, delle azioni di e-government e  degli ultimi Contratti Collettivi Nazionali di lavoro;

· il generale bisogno degli Enti Locali di riacquistare credibilità attraverso la qualità dei servizi erogati e la riqualificazione del personale;

· la necessità di sviluppare le competenze legate alla nuova cultura della pubblica amministrazione improntata  al risultato, all'innovazione, al cambiamento; 

· una sempre maggiore richiesta di professionalità da parte del personale; 

· la sempre maggiore attenzione al "fattore umano" come elemento centrale delle organizzazioni e delle politiche degli Enti Pubblici.

Per affrontare e gestire questi processi di cambiamento e garantire un’elevata qualità dei servizi, dobbiamo continuare ad investire sulle conoscenze, sulle capacità e sulle competenze delle nostre risorse. 

Per questi motivi e con l’obiettivo di trasformare sempre più l'attività formativa dell'Ente da episodica a continua, da residuale o marginale ad attività di "processo", fin dal 1998 il Comune di Ravenna, si è dotato di una struttura con personale dedicato alla Formazione e alla Qualità dei servizi, anticipando così sia le indicazioni contenute nella Circolare Frattini del 2001, sia le ultime disposizioni legislative. Da quel momento, l’Amministrazione Comunale ha sviluppato un sistema articolato e integrato per la formazione continua del personale che ha trovato nel 2001 la sua più immediata applicazione nel primo Piano Triennale della Formazione e nel "Sistema della Formazione del Comune di Ravenna”, documento-guida relativo alla gestione dell’intero processo della formazione. 

L’indagine di clima aziendale

Il Comune di Ravenna quindi, consapevole che non ci può essere miglioramento della qualità dei servizi senza il coinvolgimento diretto e attivo del personale e che l’efficacia dell’Organizzazione dipende fortemente dalla capacità, dalla competenza e dalla motivazione delle persone che vi lavorano, tra ottobre e novembre 2004  ha realizzato per la prima volta una “indagine di clima aziendale”, con l’obiettivo di avviare un percorso di “ascolto” del personale, conoscere i motivi di soddisfazione/insoddisfazione dei propri dipendenti, individuare i punti di forza e gli aspetti critici sui quali avviare azioni di miglioramento. Tutti i dipendenti sono stati invitati a compilare un questionario che riguardava 8 macrofattori: ambiente fisico di lavoro, immagine aziendale, sistema premiante, comunicazioni/relazioni umane, sviluppo professionale, organizzazione del lavoro, stili di leadership, aspetti sociali. 

La metodologia utilizzata per l’indagine si è  basata sul pieno coinvolgimento di tutto il personale e sulla massima trasparenza, sia nella fase iniziale che nella comunicazione dei risultati. Alla luce dei risultati emersi, avendo individuato le priorità sulle quali era necessario intervenire per aumentare il livello di soddisfazione del personale, sono state intraprese 11 azioni di miglioramento nei diversi ambiti.

Per quanto riguarda nello specifico la formazione, nel questionario era presente una sola voce riferibile ad essa, relativa alla  “possibilità e opportunità di partecipare ad iniziative formative e di arricchimento professionale”, all’interno del macrofattore “Sviluppo professionale”. Sebbene tale voce non sia risultata particolarmente critica rispetto ad altri fattori, tuttavia, sia nei 12 focus group realizzati in preparazione del questionario, che nelle domande aperte del questionario, la formazione è emersa come aspetto sul quale focalizzare l’attenzione. 

La customer satisfaction sulla formazione

Per questo motivo si è deciso di  intraprendere una azione di miglioramento denominata “Miglioramento degli aspetti critici relativi al sistema della formazione” che consisteva nella realizzazione di una indagine specifica per verificare il livello di soddisfazione del personale nei confronti del sistema formativo. Dall’indagine qualitativa, che ha visto la realizzazione di 4 focus group con campioni casuali di dipendenti rappresentativi di ogni Area organizzativa e ogni categoria, si è passati alla fase quantitativa che ha coinvolto tutto il personale.

Il questionario predisposto è stato consegnato nella busta paga del mese di ottobre 2005 a tutti i dipendenti interessati ed è stato compilato in autosomministrazione nel periodo compreso tra il 27 ottobre ed il 15 novembre 2005.
Sono stati restituiti all’U.O. Qualità e Formazione 367 questionari (su 878,  pari al 41,8%).
In sintesi, dall’indagine è emerso quanto segue:

1. Carenza diffusa di conoscenza e di informazione, per quanto riguarda:
- il Sistema della Formazione 

- il Piano Triennale della Formazione

- le modalità operative di accesso agli interventi formativi

- le modalità utilizzate dai Dirigenti per raccogliere i bisogni di formazione

- gli obiettivi e i contenuti dei corsi a cui si viene iscritti 

2. Richiesta dei dipendenti di essere coinvolti maggiormente nel processo di crescita professionale che li riguarda, in particolare nella fase di analisi dei fabbisogni formativi individuali. Nello specifico i dipendenti ritengono utile:

- l’utilizzo di una scheda di autosegnalazione dei propri fabbisogni formativi

- la predisposizione di una procedura concordata tra dirigente e dipendente per la rilevazione dei propri fabbisogni formativi

3. Interesse per una maggiore formazione specialistica che consenta di essere sempre aggiornati nello svolgimento della propria e specifica attività.

4. Richiesta di incrementare la formazione svolta valorizzando i “formatori interni”, ritenuti dai dipendenti più preparati ed “esperti” rispetto a docenti esterni, delle problematiche specifiche che caratterizzano l’amministrazione comunale.

La Carta dei Servizi della Formazione

Alla luce di questi risultati, è stata avviata l’azione di miglioramento denominata “Predisposizione della Carta dei Servizi della Formazione”. 

Proseguendo nel percorso di qualità intrapreso, dopo la realizzazione di alcune Carte dei Servizi rivolte ai cittadini, il Comune di Ravenna, fra le prime Amministrazioni in Italia, ha deciso di predisporre la Carta dei Servizi della Formazione, rivolta ad un “pubblico interno” e tesa a rafforzare il rapporto con i propri  dipendenti.

La scelta, strategica e innovativa, parte dal presupposto che la formazione costituisca un processo complesso, che assolve alla duplice funzione di valorizzazione del nostro personale e, conseguentemente, del miglioramento dei servizi che offriamo ai cittadini.

Anche la Carta  dei Servizi della Formazione, così come le altre Carte dei Servizi, è uno strumento di supporto per la gestione del Sistema Qualità e per la realizzazione della “Politica della Qualità” del Comune. Considerato che in tale documento “il personale è posto al centro dell’attenzione come soggetto che richiede riconoscimento, valorizzazione e sviluppo delle proprie competenze all’interno di un clima aziendale favorevole per poter fornire servizi sempre più efficienti e di qualità ai cittadini”, la Carta rappresenta un impegno che il  Servizio Risorse Umane e Qualità - U.O. Qualità e Formazione, si assume nei confronti del personale del Comune di Ravenna.

La Carta dei Servizi della Formazione è innanzitutto uno strumento di informazione e di supporto rivolto a tutti i dipendenti, per aiutarli a comprendere meglio i diversi aspetti della formazione, dalla fase di pianificazione a quella di gestione operativa, attraverso l’individuazione di precisi compiti e responsabilità.

Il presupposto di base è che la formazione è un diritto, un’opportunità, un dovere e mentre  il  compito dell’Ente è quello di  assicurare a tutti i dipendenti percorsi formativi in linea con le loro esigenze professionali definite dai bisogni dell’Amministrazione comunale, il compito di ciascun dipendente, attraverso la partecipazione a percorsi formativi mirati, è quello di migliorare le proprie competenze professionali, vera risorsa del cambiamento dell’organizzazione.

Attraverso questo documento l’Amministrazione quindi:

· attua un patto con i propri dipendenti 

· definisce formalmente i servizi offerti dalla formazione, le modalità di erogazione e gli standard di qualità con cui si impegna  a fornirli

· permette di controllare e di misurare l’avanzamento della qualità ed il miglioramento continuo. 

La Carta è strutturata in 4 parti:

· La prima parte, che contiene gli “obiettivi e i principi della Carta dei Servizi”, individua le principali linee guida della formazione, le responsabilità dei soggetti coinvolti nel processo della formazione ed i destinatari della formazione. 

· La seconda parte, denominata “ la qualità del servizio”,  propone  la descrizione dettagliata dei servizi erogati in tutte le fasi del processo formativo, dall’analisi dei fabbisogni, alla pianificazione, alla gestione dei corsi interni, alle metodologie didattiche, alla gestione dei corsi esterni, alla gestione della formazione specialistica, alle regole per la partecipazione ai corsi, alla valutazione della formazione, fino all’informazione e alla consulenza.

· La terza parte “standard di qualità e impegni” è sicuramente la più innovativa, in quanto presenta le rilevazioni sulla soddisfazione dell’utenza, gli impegni per la qualità del servizio, gli standard di qualità, le indicazioni per le segnalazioni ed i suggerimenti, i diritti e doveri dei dipendenti.

· La quarta parte riporta infine “le informazioni aggiuntive” nelle quali sono indicate le sale utilizzate per la formazione, il glossario, i riferimenti normativi e documentali e le indicazioni per ottenere informazioni sulla formazione.

Particolare cura è stata data alla fase di comunicazione della Carta dei Servizi della Formazione. Approvata con provvedimento dirigenziale il 10 aprile 2006, la Carta è stata inviata a tutti i dipendenti in allegato alla busta paga del mese di aprile,  inserita nella rete interna Intranos, presentata in un apposito incontro ai Dirigenti e Quadri e in 6 appositi incontri di due ore ciascuno a tutti i dipendenti. 

Gli impegni per il futuro
Per dare risposte alle criticità emerse dall’indagine di clima aziendale e dalla successiva indagine specifica sulla formazione, attenzione particolare all’interno della Carta è stata destinata agli impegni assunti che vengono di seguito riportati:

Impegni per migliorare l’informazione:

· renderemo disponibile sulla rete interna “Intranos” un’informazione completa, chiara, aggiornata e facilmente rintracciabile su:

· Piano Triennale della Formazione

· Piano Annuale della Formazione

· elenco e schede informative dei corsi in partenza 

· modulistica utilizzabile per la formazione

· testi e dispense di alcuni corsi a interesse generale

· procedure relative alla formazione

· sperimenteremo la redazione e l’invio della Newsletter In-formare.

Impegni per migliorare la gestione:

· sperimenteremo una procedura per l’autosegnalazione da parte dei dipendenti dei propri fabbisogni formativi 

· perfezioneremo il processo della formazione specialistica delle Aree, anche per ottimizzare le risorse disponibili

· svilupperemo le attuali specifiche procedure di gestione della formazione attivate con alcuni Servizi (Sicurezza e Polizia Municipale, Scuole per l’Infanzia)

· data la peculiarità della formazione dei dipendenti dell’Istituzione Biblioteca Classense e Istituzione Museo d’Arte della Città, metteremo a punto una procedura che regolerà i rapporti fra le suddette Istituzioni e l’U.O. Qualità e Formazione

· svilupperemo una procedura specifica di gestione della formazione nell’ambito della sicurezza sul lavoro, di competenza dell’Area Infrastrutture Civili

· perfezioneremo la procedura per la comunicazione dell’iscrizione ai corsi a tutti i soggetti interessati (dipendenti, dirigenti, quadri)

· valorizzeremo le competenze e le professionalità interne all’Ente, incrementando l’attenzione nei confronti della formazione svolta dai “formatori interni”, anche in relazione allo svolgimento di corsi specialistici

· risponderemo tempestivamente alle necessità formative collegate a cambi di attività e/o di profili professionali

· raccoglieremo con sollecitudine le segnalazioni di esigenze formative relative a dipendenti neo-assunti o provenienti da mobilità esterna.

 

Impegni per migliorare il controllo della qualità:

· daremo l’opportunità ai colleghi di comunicare eventuali segnalazioni, suggerimenti e proposte di miglioramento attraverso la rete interna “Intranos”

· garantiremo periodicamente il monitoraggio ed il controllo della qualità della Formazione erogata attraverso modalità strutturate 
di valutazione

. . . e soprattutto ci impegniamo ad integrare il sistema della formazione con il “modello delle competenze” dei dipendenti.

Attualmente l’U.O. Qualità e Formazione è impegnata a rispettare gli standard di qualità e  mantenere gli impegni assunti. In particolare si è già attivata rispetto al miglioramento dell’informazione, rivedendo ed arricchendo  i contenuti delle proprie pagine all’interno della rete interna Intranos e sperimentando l’invio, a tutti i dipendenti, della Newsletter In-formare.

La Carta: da punto d’arrivo a nuovo punto di partenza

Alla luce di quanto affermato precedentemente, è evidente come la Carta dei Servizi della Formazione abbia rappresentato non solo il punto di arrivo di un progetto nato a seguito dell’indagine di clima aziendale, ma anche, e soprattutto, un nuovo punto di partenza, necessario per progettare e concretizzare gli impegni assunti per il miglioramento continuo.

Riteniamo di dover evidenziare, infine, che la Carta ha portato un indubbio vantaggio “sul versante esterno”, dando risposta alle attese degli utenti della formazione, ma ha anche contemporaneamente assunto un valore importante “sul versante interno”, avendo “costretto” chi eroga il servizio formativo a riconsiderare l’intero processo, apportando di volta in volta gli opportuni miglioramenti. 

Proprio per la sua natura, la Carta dei Servizi ci ha consentito di strutturare e  sistematizzare le competenze acquisite in questi anni, le esperienze fatte e i risultati raggiunti fino a questo momento in termini sia quantitativi sia qualitativi consentendo di costruire un sistema formativo sempre più vicino a criteri di funzionalità e di coerenza rispetto ai bisogni e agli obiettivi richiesti dalle professionalità e dall’organizzazione.

La carta è sicuramente uno stimolo per proseguire nella strada intrapresa, nella logica del miglioramento continuo. 

AUTRICI:

Dott.ssa Maria Brandi – Dirigente Servizio Risorse Umane e Qualità

Dott.ssa Grazia Domenichini – Responsabile U.O. Qualità e Formazione
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