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Il percorso di qualità in ACI

L’iter di qualità, intrapreso in ACI già da 
diversi anni, se da un lato ha 
reindirizzato architetture strategiche e 
piani operativi, dall’altro ha contribuito a 
rafforzare, attraverso le diverse 
iniziative poste in essere nel corso di 
questi anni, i principi fondativi 
dell’Organizzazione, sollecitando 
proattività nelle risorse  a fare  dell’Ente 
un interlocutore attento ai bisogni della 
collettività.



Il percorso di qualità in ACI

Nel corso dell’ultimo quinquennio anche attraverso 
la partecipazione ad iniziative premiali (Premio 
Qualità PPAA 2005/2006 , Premiamo i  Risultati 
nel 2008, Premio Qualità PPAA nel 2010) si è
evidenziata la capacità di ACI di porre in essere 
approcci organizzativi orientati ai principi del Total 
Quality Management, ed altresì indirizzati 
all’attuazione  della  legge  15/09 e relativo 
decreto attuativo , con cui vengono introdotte 
disposizioni che orientano le PA  ad agire in una 
ottica di miglioramento della qualità, tanto della 
gestione/organizzazione che di quella percepita ab 
externo.

Tali premesse sono state, inoltre, recepite dalla  
CIVIT (Delibera N°89 del 2010) che ne è ha fatto 
elemento fondativo nella misurazione e valutazione 
delle performance. 



Il modello CAF - linee generali-

C.A.F. acronimo di “Common Assessment 
Framework” (griglia comune di valutazione) è
uno strumento di Total Quality Management  
ispirato al modello EFQM (European Foundation
Quality Management) la guida di valutazione 
organizzativa condivisa dagli stati membri della 
Comunità Europea. 

Il modello si fonda sul principio che risultati 
eccellenti relativi alla performance 
organizzativa, ai cittadini/clienti, al personale, 
e alla società si ottengono attraverso una 
leadership che guidi le politiche le strategie, la 
gestione del personale, delle partnership, delle 
risorse e dei processi. 



Il CAF: le applicazioni in ACI

L’applicazione del CAF , oltre a delineare lo status 
quo dell’Organizzazione attraverso l’evidenza dei 
tracciati portanti (che sono poi i fattori abilitanti 
del modello CAF: Leadership; Politiche e 
Strategie; Personale; Partnership e Risorse; 
Processi) ha reso possibile la creazione di un 
patrimonio informativo che ha consentito 
l’inserimento di ACI all’interno di gruppi di lavoro 
costituiti da altri Enti ed Amministrazioni 
Pubbliche, coordinati dal Dipartimento della 
Funzione Pubblica, al fine di creare un laboratorio 
di idee ed azioni congiunte, per sperimentare 
tecniche e metodiche di qualità innovative 
(“Barometro della qualità dei servizi pubblici”, 
“Emoticons”). 



Il CAF: le applicazioni in ACI

Il CAF, proprio per la sua natura 
flessibile rispetto ai contesti 
organizzativi presso i quali si 
intende applicarlo, si configura 
come una leva importante per 
rinforzare  la motivazione delle 
risorse dell’organizzazione 
nell’avviare percorsi di 
miglioramento continuo.  



Il modello CAF: la struttura



Il modello CAF: la struttura

La struttura a 9 criteri del modello è, a 
sua volta, scomponibile in 28 sottocriteri 
i quali identificano le principali dimensioni 
che devono essere considerate quando si 
valuta un’organizzazione. 
Essi, sono esplicitati con esempi con la 

finalità di coadiuvare l’organizzazione 
nella scelta delle prassi organizzative 
rispondenti ai requisiti di qualità posti dal 
criterio e dal sottocriterio in esame.
Il CAF, in ultima analisi, propone una 

lettura delle performance di una 
organizzazione attraverso collegamenti di 
tipo olistico fra i criteri e sottocriteri 
che lo compongono.



Il CAF: gli strumenti

Lo strumento definito dal CAF come di “
valutazione in termini qualitativi delle 
performance organizzative” è
l’application report, che Aci ha applicato 
alla propria organizzazione in occasione 
della III edizione del Premio Qualità
della PPAA 2010  alla cui finale è stata 
ammessa proprio ieri. 



Il modello CAF: l’application report ACI

Il processo di elaborazione e stesura del 
documento è stato preceduto da una fase 
ricognitiva intesa a raccogliere le 
informazioni richieste dal modello 
(interviste  al Top Management -Direttori 
Centrali, Dirigenti e Responsabili e all’Alta 
Direzione -Presidente e Segretario 
Generale-; questionari di autovalutazione 
erogati on line ai colleghi degli Uffici 
periferici  e della Sede).  

.



L’application report: gli strumenti d’indagine

Il questionario come l’intervista sono 
stati, entrambi, progettati con quesiti  
volti ad indagare l’applicazione -
all’interno dell’organizzazione e per il 
triennio 2007/ 2009- di prassi conformi 
ai 5 criteri del modello come richiesto 
dalla metodica di riferimento 
(Dipartimento della Funzione Pubblica-
Formez). Tale processo ricognitivo è
stato corredato da una fase di raccolta 
delle cosiddette evidenze a supporto 
delle  iniziative descritte.



Il questionario CAF 2010

I 5 criteri indagati

1.Leadership

i leader orientano l’organizzazione, 
definiscono la mission, motivano e 

supportano il personale .

2.Politiche e strategie

L’organizzazione attua la sua visione e la 
sua missione attraverso una chiara 

strategia, focalizzata sui portatori di 
interesse.

3.Personale 

Il modo in cui i componenti 
dell’organizzazione interagiscono tra loro  
determina il successo dell’organizzazione.

4. Partnership e risorse

in che modo l’organizzazione pianifica e 
gestisce le proprie partnership chiave

5. Processi

in che modo l’organizzazione identifica, 
gestisce, migliora e sviluppa i suoi processi 

chiave



Il questionario CAF: Leadership
1.1) Qual è la tua conoscenza rispetto ai valori ed agli obiettivi istituzionali e 

delegati espressi dall’Ente?
Per niente    Poco   Abbastanza     Molto  

1.2) Ritieni che i valori e gli obiettivi abbiano adeguata diffusione attraverso i canali 
di comunicazione istituzionale?
Per niente    Poco   Abbastanza     Molto     

1.3) Ritieni che il personale partecipi concretamente all’attuazione dei piani operativi 
della propria struttura d’appartenenza?
Per niente     Poco     Abbastanza   Molto     

1.4) Vengono evidenziate aree di conflitto d’interesse e vengono impartite linee 
guida al personale? 
Per niente   Poco  Abbastanza   Molto     

1.5) Ritieni che l’attività complessivamente espressa dal tuo Ufficio, sia attenta ai 
bisogni del cliente esterno?
Per niente   Poco  Abbastanza  Molto   

1.6) C’è attenzione ai bisogni del cliente interno?
Per niente  Poco  Abbastanza  Molto     

1.7) Ritieni che il tuo Ufficio incoraggi il proprio personale a formulare proposte e/o 
suggerimenti?
Per niente  Poco  Abbastanza  Molto     

1.8) Presso il tuo Ufficio si attua un’azione di monitoraggio e verifica dei risultati 
conseguiti rispetto agli obiettivi?
Per niente Poco Abbastanza Molto   

1.9) Le disposizioni (norme, circolari, ecc..) che riguardano il tuo Ufficio, sono 
oggetto di discussione e confronto?
Per niente Poco Abbastanza Molto    



Il questionario CAF: Strategie e Personale

2.1) Il tuo Ufficio utilizza diversi canali di comunicazione a seconda delle 
esigenze degli interlocutori?
Per niente Poco Abbastanza Molto     

2.2) Il tuo Ufficio attua sistemi di rilevazione in merito ai bisogni dei 
cittadini/clienti ed alla loro soddisfazione sui servizi erogati?  
(customer satisfaction).
Per niente Poco Abbastanza Molto     

2.3) Il tuo Ufficio è attento a favorire un clima organizzativo adeguato 
alle esigenze del personale stesso?
Per niente Poco Abbastanza Molto     

2.4) Nel tuo Ufficio, le competenze e le attitudini possedute, sono 
oggetto di valutazione in termini organizzativi e di diffusione delle 
conoscenze?
Per niente Poco Abbastanza  Molto     

2.5) Nel tuo Ufficio, in che misura sono garantite le pari opportunità
(sesso, razza, religione, disabilità) nei confronti del cliente esterno?
Per niente Poco Abbastanza  Molto     

2.6) Nel tuo Ufficio, in che misura sono garantite le pari opportunità
(sesso, razza, religione, disabilità) nei confronti del cliente interno?
Per niente Poco Abbastanza Molto     

2.7) In che misura, nel tuo Ufficio, sono presenti forme di 
collaborazione tra dipendenti, finalizzate all’autoformazione?
Per niente Poco Abbastanza  Molto     

2.8) In che misura, nel tuo Ufficio, viene praticata attività di 
formazione verso i propri stakeholder (Regioni, Province, Comuni, 
Istituti Previdenziali,Agenzie, Delegazioni, ecc.) ?
Per niente Poco Abbastanza Molto     

2.9) Ritieni che l’offerta dei servizi al cliente, sia adeguatamente 
supportata da un’attività formativa da parte della Sede Centrale?
Per niente Poco Abbastanza   Molto     



Il questionario CAF: Partnership e risorse

3.1) Ritieni che le indagini di customer satisfaction   
applicate al cliente esterno, debbano essere 
accompagnate anche da una valutazione della qualità
erogata dall’Ufficio? 
Per niente Poco Abbastanza Molto     

3.2) Il tuo Ufficio trae spunti dai reclami per ottimizzare 
il servizio?
Per niente Poco Abbastanza Molto     

3.3) In quale misura ritieni che il suo Ufficio si faccia 
carico di garantire al personale ogni utile informazione 
per rispondere alle domande dei servizi?
Per niente Poco Abbastanza Molto     

3.4) Il tuo Ufficio effettua un monitoraggio delle 
problematiche rilevate allo sportello per adeguare le 
competenze?
Per niente Poco Abbastanza Molto     

3.5) Con quale frequenza accedi al portale della 
comunicazione?
Per niente Poco Abbastanza  Molto     

3.6) Con quale frequenza accedi alla posta elettronica?
Per niente Poco Abbastanza   Molto     



Il questionario CAF: Processi

4.1) Nel tuo Ufficio è diffusa la cultura del lavoro per processi?
Per niente Poco  Abbastanza Molto     

4.1.1.) Viene applicata la rotazione sui processi?
Per niente Poco Abbastanza  Molto     

4.1.2)La rotazione sui processi viene vissuta come il reale 
perseguimento della diffusione delle competenze?
Per niente  Poco Abbastanza  Molto     

4.2) Il tuo Ufficio è una struttura flessibile, col personale in grado 
di presidiare processi diversi?

Per niente Poco Abbastanza  Molto     
4.3) Esiste una puntuale conoscenza ed applicazione dei supporti

informativi rilasciati?
Per niente Poco Abbastanza  Molto     

4.4) L’Ente agisce concretamente, per meglio adeguare 
l’accessibilità ai servizi offerti da ogni singolo Ufficio? 
(multicanalità, rimozione barriere architettoniche, chiarezza e 
tempestività informativa, ecc.).

Per niente Poco Abbastanza  Molto     
4.5) In quale misura, nel tuo Ufficio, viene effettuato il 

monitoraggio degli accessi ai servizi orientati al sociale? (sito 
web Ufficio Provinciale, appuntamenti telefonici, servizi a 
domicilio, ecc..).

Per niente Poco Abbastanza  Molto     
4.6) In quale misura, dal tuo Ufficio,  i servizi orientati al sociale 

(sito web Ufficio Provinciale, appuntamenti telefonici, servizi a 
domicilio, ecc..), sono adeguatamente portati a conoscenza 
dell’utenza interessata?

Per niente Poco Abbastanza  Molto


