PROPOSTA DI RIORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO DI POLIZIA MUNICIPALE
Premessa
II percorso di adeguamento dell’ organizzazione della Polizia Municipale è
iniziato a fine 2002/inizi 2003, quando la Giunta Comunale decise di avviare
un percorso verso la certificazione di qualità secondo le norme EN UNI ISO
9001:2000.
Da quel momento si è avviata una riflessione tesa a definire la strategia
relativa allo sviluppo organizzativo, gli obiettivi che ci si prefiggevano, i
target, ecc.
La scelta di arrivare ad ottenere la certificazione di qualità secondo la norma
Iso  9001:2000 ha infatti portato  il gruppo  di  direzione  della  Polizia
Municipale ad introdurre una logica di gestione per processi delle proprie
attività,  perseguendo  al massimo la ricerca  di efficienza  ed  efficacia
dell'azione, privilegiando la visione del processo effettivamente erogato e
non della funzione.
Altro elemento significativo è stato quello di valorizzare le competenze e le
caratteristiche   peculiari   dei   soggetti   primariamente   coinvolti   nella
riorganizzazione, al fine di sfruttare i punti di forza da loro singolarmente
espressi e utilizzarli per creare valore per l'organizzazione.
Il   mix   di   approccio   (processi   e  competenze)   porta   ad   avere   una
organizzazione che riafferma logicità e razionalità concettuale nel suo
sviluppo e nel suo funzionamento.
.
hi questo senso, consolidando quindi le scelte compiute all'inizio del
percorso   di  certificazione,  va  anche  la  proposta  di   riorganizzazione
formulata nel presente documento.
Breve sintesi del percorso di certificazione1
II primo passo è stato quello di riflettere sulle aspettative dell'Amministrazione Comunale; avvalendosi del supporto di una società specializzata (Ormes Consulting) sono stati condotti colloqui approfonditi tra gli amministratori di riferimento (Sindaco e Assessore) e i dirigenti del settore. A questa è seguita immediatamente la fase conoscitiva del grado di
Ci limitiamo qui a sintetizzare il percorso e le fasi principali, rinviando all'Allegato 1 per una descrizione più
completa dell'esperienza
;
soddisfazione  da  parte  dei  cittadini  rispetto  all'operato  della  Polizia
Municipale, attraverso un'indagine telefonica di customer satisfactìon su un
campione di cittadini che avevano avuto rapporti con la stessa.
Ci si è poi interrogati rispetto all'organizzazione esistente e alla sua
eventuale capacità di soddisfare le esigenze strategiche, che sono state scelte
ed   indicate   dall'Amministrazione/   attraverso   un'azione   di   verifica
sull'organizzazione, con riferimento agli aspetti gestionali e alle eventuali
necessità di integrazione e supporto.
Poiché si è considerata determinante, sin dall'inizio, la partecipazione degli
operatori, si è cercata la loro condivisione attraverso alcune azioni:
· Un'indagine interna sul personale (rigorosamente anonima), attraverso la
somministrazione di un questionario, finalizzata a conoscere il punto di
vista degli operatori
· La restituzione dei risultati delle indagini, sia di quella interna che della
customer (nonché dell'indagine sulla sicurezza urbana e sulla sicurezza
stradale)
· L'attivazione di gruppi di lavoro per analizzare ed approfondire i
risultati di tali indagini,  ed iniziare  ad individuare le modifiche
organizzative necessarie.
La Polizia Municipale di Modena (prima e ancora unica in Italia) ha quindi raggiunto la certificazione di qualità EN UNI ISO 9001:2000 nella primavera 2004, mantenuta a seguito delle prime due visite ispettive dell'Ente certificato-re.
Identificazione dei macro processi gestionali
Partendo dall'insieme dei materiali e delle informazioni descritte nel paragrafo precedente, è possibile delineare la nuova organizzazione del Servizio, attraverso la definizione dell'assetto direzionale, delle unità operative e della loro mìssion, la costruzione dei meccanismi di coordinamento, l'adozione di strumenti per aumentare l'efficienza dell'organizzazione e l'efficacia della sua azione.
I macroprocessi derivano dalle richieste e dalle aspettative dell'Amministrazione Comunale, combinate con la valutatone e le determinazioni della Polizia Municipale stessa.
L'organizzazione ha individuato:
•   il processo decisionale, descritto nel prossimo paragrafo, e presidiato dal
Comandante e dal comitato di direzione, ciascuno con riferimento al
proprio ruolo
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ed   i   seguenti   processi,   presidiati   ognuno   da   un   Commissario   (un Commissario può presidiarne più di uno), legati
· alla sicurezza stradale
· alla sicurezza urbana
· alla tutela del consumatore
· all'attività amministrativa
· alle azioni di supporto generale all'organizzazione
Gli strumenti e gli elementi che sono stati analizzati sono:
· piano esecutivo di gestione


· piano dettagliato degli obiettivi, tradotti internamente in piani di lavoro
· politica della qualità elaborata per la certificazione di qualità
· piano degli obiettivi di miglioramento. Si tratta di obiettivi determinati
dall'Amministrazione Comunale e descritti nel PEG, a cui   sonò stati
aggiunti ulteriori obiettivi di carattere organizzativo che la Polizia
Municipale ha voluto imporsi, soprattutto nel primo anno di vigenza
della certificazione di qualità.
L'assetto direzionale
L'insieme di questi elementi caratterizza il quadro strategico all'interno del quale la Polizia Municipale si deve muovere.
I
macroprocessi individuati consentono di proporre quella che si ritiene
essere la migliore organizzazione per raggiungere efficacemente gli obiettivi
assegnati alla Polizia Municipale.
Oltre che dal Comandante, il vertice dell'organizzazione è composto dal Comitato di direzione e da quattro unità operative, ognuna delle quali è assegnata. alla responsabilità di un Commissario, cercando di individuare una ripartizione delle attribuzioni maggiormente razionale. Deve essere inoltre considerato che, a seguito di un progetto di sperimentazione realizzato d'intesa con la Direzione Generale e l'Avvocatura Civica, si è proceduto al superamento dell'Unità operativa "Contenzioso"; tutte le attività dì contenzioso della Polizia Municipale faranno riferimento all'Avvocatura Civica, a cui è stato altresì assegnato il Commissario ed il personale amministrativo che le seguiva presso la PM. Tutto ciò, dunque, senza incremento di risorse umane, operando anzi una razionalizzazione legata alla non sostituzione di personale dell'Avvocatura Civica.
II
Comandante
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E'   il  responsabile  della   gestione  delle  risorse  umane,   finanziarie   e
strumentali della Polizia Municipale, in attuazione degli obiettivi gestionali e
delle direttive indicate dal Sindaco e dall’ Amministrazione Comunale.
Coordina l'attività del Comitato di direzione.
E' responsabile, nelle materie di competenza della Polizia Municipale,
dell'attuazione delle intese e degli accordi con le autorità provinciali di
pubblica sicurezza.
Sovrintende direttamente ai rapporti con le altre Forze dell'Ordine e
all'attività del Comitato di coordinamento provinciale dei corpi e servizi di
polizia locale
Presidia lo sviluppo e rinnovazione delle attività del corpo, avvalendosi
anche, dell'ufficio studi, funzione ad oggi non presente all'interno della
struttura, che è collocala a diretto supporto del Comandante e del Comitato
di direzione.
Il Comitato di direzione
H comitato di direzione rappresenta il luogo in cui vengono assunte le decisioni strategiche del comando. Obiettivi del comitato sono:
· prendere decisioni organizzative in maniera collegiale
· definire linee generali di gestione e priorità rispetto allo svolgimento
delle attività
· attivare lo scambio di informazioni tra le diverse aree.
In questo senso si vuole quindi riaffermare il ruolo dei commissari (area D, tra cui una posizione organizzativa), oltre che come singoli responsabili di unità operative, anche come componenti il comitato, lo snodo organizzativo tra le decisioni prese e la struttura operativa che le deve attivare. I commissari sono quindi i soggetti che trasferiscono queste decisioni e ne diventano i portavoce nella struttura, soprattutto attraverso il confronto con gli ispettori, primi esecutori delle attività.
Si vuole così consolidare il ruolo gestionale dei commissari, e responsabilizzarli rispetto al raggiungimento degli obiettivi assegnati e delle decisioni prese dall'organizzazione.
Il    comitato    è    quindi    strumento    fondamentale    per    la    gestione dell'organizzazione, a disposizione del Comandante e dei Commissari. H suo funzionamento segue alcune regole fondamentali:
•   IL comitato si riunisce di norma almeno una voltai alla settimana e
comunque ogni qualvolta è ritenuto necessario, su richiesta del
Comandante o dei Commissari.
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Gli argomenti all'ordine del giorno sono contenuti nella convocazione fatta dal Comandante e sono proposti dal Comandante e dai Commissari.
Le decisioni prese nell'ambito del Comitato sono trasferite alle strutture interne a cura dei Commissari, normalmente a mezzo di incontri specifici, ognuno per la propria unità operativa. H Comandante interviene nel processo di trasferimento delle decisioni solo se ritenuto congruo ed utile in relazione alla natura della decisione.
Sicurezza stradale
La responsabilità di quest'area, che rappresenta l'insieme delle attività più consolidate di Polizia Municipale, ma che è anche una delle esigenze più impellenti della città, verrà assegnata al Commissario che per conoscenze tecnico professionali e per caratteristiche personali sarà ritenuto il più adatto al ruolo.
Ad esso sono assegnati:
· il gruppo motorizzato, comprensivo dei motociclisti attualmente gestiti
all'interno dei quartieri, che vengono ricondotti in quest'ambito in quanto
svolgono principalmente attività di controllo della viabilità stradale
· la sala operativa
· l'infortunistica stradale1, in quanto elemento di completamento della
sicurezza stradale.
Sicurezza urbana
Per sicurezza urbana si intendono tutte le attività inerenti la rilevazione e la gestione dei problemi dì vivibilità della città, che si traducono in azioni di prevenzione, contrasto e repressione dei fenomeni di devianza.
Le aree di attività ad essa riconduciteli sono:
· il nucleo problematiche del territorio
· il nucleo di prossimità
· i vigili di quartiere2. Essi devono innanzitutto rispondere all'enunciato,
espresso nella politica della qualità, secondo il quale "il vigile è il
1
Nell'attuale assetto organizzativo tale funzione afferisce all'Unità operativa Organizzazione
2
Nell'attuale assetto organizzativo i vigili di quartiere fanno parte dell'Unità operativa Sicurezza
Stradale e Quartieri
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terminale intelligente del comune sul territorio e deve farsi carico con professionalità dei bisogni e dei problemi della città". L'aggregazione del gruppo di vigili di quartiere alla prossimità potrà consentire con maggiore efficacia di recuperare la valenza di vigile a disposizione del territorio e dei cittadini, in grado di svolgere una funzione di ascolto, analisi e gestione delle problematiche del quartiere in ogni loro sfaccettatura; ciò consentirà di recuperare il duplice ruolo di risolutore dei problemi e di soggetto in grado di attivare, in modo coordinato, i nuclei specializzati.
Procedure e tutela del consumatore
I
processi che supportano il funzionamento della struttura organizzativa
hanno una valenza di trasversalità nell'organizzazione e, dunque, sono per
loro natura a servizio degli altri.
Si tratta di:
· polizia giudiziaria
· contact center
· procedure
· gestione dei verbali
II
contact center, nato recentemente (grazie al lavoro di sviluppo progettuale
di un gruppo di operatori) come centro unico di contatto con il cittadino,
comprende anche il centralino e quindi gestisce il rapporto fisico e telefonico
con gli interlocutori.  Su questo nuovo strumento  di  gestione  non si
escludono sviluppi ulteriori in futuro.
E' necessario inoltre ricordare che, tra gli obiettivi di PEG assegnati dall'Amministrazione Comunale al Servizio, assume particolare rilievo la realizzazione di uno studio di fattibilità rispetto all'ipotesi di esternalizzazione della gestione dei verbali, giustificato anche dall'innovazione tecnologica che questo settore ha avuto. Tale scelta, se perseguibile, potrà contribuire altresì ad un'azione di razionalizzazione complessiva delle risorse umane dell'Ente, in sintonia con le previsioni della Legge Finanziaria, consentendo di recuperare unità lavorative da assegnare ad altre funzioni, nel Servizio o più in generale nell'organizzazione comunale.
Un altro obiettivo di PEG è dato dalla ricerca e messa in atto di azioni tese al recupero dei crediti delle sanzioni pregresse, anche attraverso il possibile utilizzo di società di gestione specializzate.
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Questi due obiettivi potranno determinare ricadute sull'organizzazione dell'Unità operativa, che dovrà probabilmente sviluppare maggiori competenze legate al controllo delle attività esternalizzate.
Le attività riferite alla tutela del consumatore sono state aggregate in un'unica area durante la fase della certificazione e richiedono    spesso un'azione di coordinamento con altri soggetti, istituzionali e non, che agiscono a vario titolo in tali settori. Tali attività sono:
· controlli edilizia e ambiente
· controlli del commercio
Organizzazione e amministrazione
La scelta di modello organizzativo vuole in questo ambito riunire tutti i processi   puramente   amministrativi   gestiti   dalla   Polizia   Municipale, assegnando   nel   contempo   la   responsabilità   al   Commissario   avente caratteristiche individuali, e percorso formativo e professionale adeguati. Le attività che si vogliono ricomprendere sono:
· la segreteria di servizio1
· l'organizzazione dei turni
· il rilascio di autorizzazioni, la produzione di atti amministrativi e   di
ordinanze   >
· la gestione degli acquisti e dell'economato
· la gestione operativa del sistema qualità
II sistema di gestione della qualità è collocato in staff al processo decisionale, in quanto inteso come strumento di gestione di tutte le attività di Polizia Municipale, e quindi anch'esso a disposizione del comitato di direzione.
Completamento delle attività
Al fine  di concludere  il percorso  di  revisione  e  attivare  la  nuova organizzazione devono essere ancora sviluppate le seguenti attività: •   definizione per ogni processo dell'organizzazione di mission e obiettivi. Si tratta di un tipico compito da svilupparsi in sede di comitato di direzione: ciascun Commissario negozia, e quindi condivide con gli altri, gli obiettivi per agevolare i processi integrativi e di comunicazioni tra di loro,
1 Nell'attuale organizzazione tale attività si trova in staff al Comandante
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Revisione del sistema si gestione per la qualità attualmente sviluppato al fine di adattarlo alla organizzazione scelte.
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ALLEGATO 1
LA CERTIFICAZIONE DI QUALITÀ
Premessa
Se certificazione significa dare delle regole, definire degli standard e monitorarne gli andamenti, la Polizia Municipale è per definizione un organismo già fortemente regolato e strutturato da norme e procedure. Ma certificazione significa anche introdurre il concetto di qualità, conoscere i clienti ai quali erogare servizi rispondenti alle loro esigenze, definire standard trasparenti individuati attraverso percorsi non unidirezionali, ma partecipati e condivisi cori clienti e stakeholders.
Introdurre i principi della qualità nel settore pubblico (azione oggi sempre più diffusa nel nostro Paese dopo le spinte di diverse normative ormai presenti da oltre dieci anni) permane comunque un compito non facile sia per le numerose resistenze, prima di tutto culturali, che per la difficoltà a rilevare risultati immediati e tangibili.
Applicare le regole della qualità e i sistemi di certificazione all'interno del settore pubblico e, in particolare, delle amministrazioni locali, vuoi dire, innanzitutto, riconoscere le specificità di tali organizzazioni e, soprattutto, le ragioni per le quali i decisoti si propongono un tale percorso. Solo una reale comprensione delle specificità consente di progettare e implementare azioni che rispondano sia alle esigenze organizzative interne, sia ai bisogni dei cittadini dei tenitori in cui agiscono le amministrazioni; non è infatti attraverso un semplice trasferiménto dei concetti e degli strumenti utilizzati nel mondo delle aziende di produzione che è possibile attivare nel settore pubblico percorsi di qualità, ciò servirebbe solo ad aggiungere sovrastrutture ad organizzazioni già sufficientemente complesse e complicate; piuttosto l'esigenza è quella di attingere dalle esperienze del settore privato e plasmare gli strumenti iri funzione delle esigenze delle organizzazioni pubbliche.
Realizzare un progetto di certificazione di qualità in una struttura pubblica come quella di una Polizia Municipale, significa doversi confrontare con una cultura organizzativa particolare, da un lato "vicina" ad alcuni modelli tipici dei sistemi qualità (la presenza di norme e procedure), ma dall'altro tendenzialménte restia ai cambiamenti, piuttosto autoreferenziale e non sempre sensibile ai valori dell'efficiènza e dell'efficacia. Certamente la scelta della norma UNI EN ISO 9001 edizione 2000, assume una valenza strategica anche per una pubblica amministrazione, sempre più chiamata a creare soddisfazione per i propri cittadini/clienti, ottimizzando l'utilizzo delle risorse messe a disposizione. In tal senso quanto prescritto
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dalla norma UNI sembra essere perfettamente in sintonia con quanto previsto dalle normative di legge (Direttiva del presidente del Consiglio dei ministri del 27. gennaio 1994 sui principi per l'erogazione dei servizi pubblici) individuando nella Carta dei Servizi uno strumento ad uso del cittadino che non si limita a confermare diritti già riconosciuti per legge (all'informazione, alla trasparenza e alla partecipazione). La redazione di tale documento, infatti, introduce principi nuovi nel panorama italiano dei servizi pubblici quali l'adozione di standard di qualità del servizio e la loro pubblicizzazione, il dovere alla valutazione della qualità dei servizi, con verifiche sul rispetto degli standard e sul grado di soddisfazione degli utenti.
Le ragioni di un percorso
Le ragioni per cui il Comune di Modena ha preso la decisione di dotare il suo Corpo di Polizia Municipale di un sistema per la gestione della qualità sono molteplici, ma certamente la finalità generale che ha dato l'avvio al processo è da legare all'esigenza di proporre, alla città e ai suoi utilizzatori, l'organismo di tutela della sicurezza urbana omogeneo nelle sue modalità di azione, sostenuto da principi di trasparenza e orientato all'ascolto delle esigenze dèi suoi "clienti". L'attivazione di un percorso volto a costruire un sistema di gestione della qualità è parso come uno strumento proficuo per raggiungere tali obiettivi e per rendere visibile all'esterno quanto realizzato a livello organizzativo.
Il lavoro realizzato all'interno del Corpo di Polizia Municipale ha inoltre messo in luce altre possibili ragioni per intraprendere questo percorso che fanno riferimento sia ad esigenze prettamente interne (problemi di identità del Corpo), sia esterne (soddisfazione del cittadino/cliente).
Le diverse ragioni si possono così sintetizzare:
· lavorare per percepirsi come un'organizzazione che eroga servizi
indispensabili per la vita di una città
· favorire il rapporto tra cittadino ed amministrazione assumendo un
ruolo di "terminale intelligente" dell'Amministrazione Comunale
· riorientare i servizi ai propri clienti (individuandoli)
· dare visibilità  del proprio operato  a tutti gli  stakeholders  del
territorio, anche attraverso la Carta dei Servizi
· rafforzare l'immagine di un organismo spesso penalizzato dal suo
stesso ruolo.
Emerge chiaramente come la configurazione della normativa ISO 9001:2000
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fornisca spunti evolutivi nell'applicazione dei principi e delle metodologie
per la qualità, per avviarsi su un effettivo percorso di miglioramento
organizzativo, orientato a rispondere alle esigenze del cliente; principi e
metodologie che se intelligentemente applicate azzerano il rischio di
introduzione di modalità formali e burocratiche, tanto più pericolose in un
contesto in cui già sono presenti.     :
.
La scommessa è data dalla ricerca di nuovi modelli organizzativi volti a rispondere alle molte istanze che il territorio rivolge al servizio di Polizia Municipale, oggi più che mai individuato come uno degli strumenti per la gestione della città nell'ottica della sicurezza, della trasparenza e della vivibilità.
La fase propedeutica al percorso di certificazione
II modello di riferimento che si è applicato per la costruzione del sistema per la gestione della qualità propone un approccio fondato su:
· costruzione di un forte coinvolgimento delle persone presenti nella
struttura organizzativa
· predisposizione    di    indicazioni    operative    per    progettare    e
implementare azioni di miglioramento significative in termini di
efficacia ed efficienza dei servizi erogati
· costruzione di azioni e strumenti che diano visibilità al territorio di
quanto realizzato.
,

Tale modello e la specificità del contesto hanno reso necessario un intenso lavoro preliminare all'interno della struttura al fine di condividere le finalità generali, ma anche e soprattutto gli obiettivi più specifici, trovare un linguaggio comune e individuare percorsi operativi (in termini temporali) compatibili con l'obiettivo della certificazione. Si sono pertanto realizzate tre prime attività:
· un momento di confronto con alcuni stakeholders per definire il tipo
di percezione diffusa della Polizia Municipale
· uh momento di confronto con tutti gli operatori del Corpo per
individuare i clienti dello stesso
· un'indagine   customer  satìsfaùtion      dei   "dienti"   della   Polizia
Municipale, intesi come tutti coloro che nell'arco degli ultimi sei mesi
avevano avuto un rapporto diretto con la stessa per le diverse ragioni
possibili.
Tali studi preliminari hanno  consentito  di individuare  una   serie  di problematiche e di criticità utili per orientare il lavoro successivo.
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Il percorso verso la certificazione
■
II percorso per progettare e implementare il sistema di gestione per la qualità è durato più di anno e ha avuto come input la necessità di coinvolgere il personale dell'organizzazione nel miglioramento generale che avrebbe portato alla certificazione del sistema di gestione per la qualità. I servizi che la Polizia Municipale ha portato in certificazione sono: sicurezza stradale e viabilità, sicurezza della città e convivenza civile è infine tutela del consumatore (che, nell'ipotesi di riorganizzazione uscita al termine del percorso, corrispondono alle aree di responsabilità operativa dei commissari).
Fasi del percorso
Di seguito viene rappresentata la sintèsi delle fasi di sviluppo del progetto:
a.
Costituzione di un Comitato di Direzione. Composto dal Comandate e dai
Commissari, ha seguito tutte le fasi dì sviluppo del progètto, avendo un
ruolo di gestione e decisione strategica di tutte le attività realizzate. In
realtà il Comitato di Direzione è diventato il vero e proprio strumento di
gestione dell'organizzazione, luogo in cui si prendono le  decisioni
organizzative e si danno gli spunti per la gestione operativa, si riportano
le criticità incontrate e si definiscono le azioni.
b.
Realizzazione della customer satisfaction. L'indagine è stata preceduta da
una fase di identificazione dei clienti principali della Polizia Municipale
realizzata con la collaborazione del Comitato di Direzione. È poi seguita
una fase qualitativa con interviste ad alcuni stakeholders del Comune dì
Modena, ai rappresentanti delle Circoscrizioni e delle Associazioni del
territorio, per recepire le aspettative nei confronti della Polizia Municipale
e del progetto di certificazione. A séguito della fase qualitativa è stato
somministrato  un questionario  ad  un campione  rappresentativo  di
cittadini modenesi che erano venuti in contatto con la Polizia Municipale
per le diverse ragioni di carattere istituzionale.
c. Analisi delle criticità e definizione azioni migliorative. L'indagine di Customer Satisfaction ha dato numerosi spunti di riflessione e ha consentito di definire alcune azioni migliorative relative alle principali criticità riscontrate sull'esterno.
d.
Incontri con il personale per la restituzione degli esiti dell'indagine di
customer satisfaction. La volontà di coinvolgere e fare conoscere al
personale il progètto fin dal suo inizio è stato anche l'occasione per
realizzare l'indagine interna per riscontrare le risposte dei cittadini con
quelle del personale.
e.
Realizzazione del modello per processi. Sulla base della mission e della
politica dell'organizzazione è stato definito il modello dei processi gestiti
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dalla Polizia Municipale. In questo caso lo sforzo fatto è stato quello di cercare di rivedere l'organizzazione non attraverso le funzioni esistenti ma attraverso le reali attività gestite netta quotidianità alla luce ovviamente dei servizi che la Polizia Municipale deve erogare sul territorio secondo le aspettative dell'amministrazione tradotte nella politica.
f.
Redazione Carta dei Servizi. Si tratta di un documento che rappresenta la
sintesi dei servizi forniti alla cittadinanza con l'indicazione dei livelli di
erogazione dei servizi stessi in termini quantitativi. Tale documento nasce
come uno strumento per garantire la conformità del servizio erogato a
standard   di  qualità   definiti  dall'organizzazione   e   promuovere   un
miglioramento continuo della qualità del servizio in ragione delle attese
dei clienti. Al contempo, come strumento gestionale, la Carta dei Servizi
permette di individuare gli indicatori per gestire un servizio di qualità,
consente il monitoraggio continuo delle attività e supporta l'erogazione di
un   servizio   conforme   sia   alle   esigenze   dei   clienti   sia   a   quelle
dell'organizzazione stessa.
g.
Attivazione   di  un  gruppo   di  riprogettazione  interno.   Al  fine  di
coinvolgere il personale anche da un punto di vista operativo, si è scelto
di attivare un gruppo di lavoro, composto da personale di vari livelli, che
gestisse alcune delle criticità rilevate dall'indagine.
,
h. Sviluppo della documentazione di sistema. Il sistema dei processi
dell'organizzazione è stato formalizzato in documenti del sistema qualità
che rappresentano le modalità di lavoro della Polizia Municipale con le
relative responsabilità.
,
i. Emissione e sperimentazione del sistema documentale e delle modifiche organizzative definite. Le procedure sono state diffuse e rese note a tutti i livelli dell'organizzazione e verificate durante la loro attuazione ed eventualmente rivedute dove ritenuto necessario.
j. Audit interni. A séguito della sperimentazione dell'utilizzo delle procedure è stato simulato un audit per preparare il personale alla visita dell'ente di certificazione e rilevare le criticità dell'applicazione del sistema.
k. Incontro con tutto il personale per illustrazione della politica e stato avanzamento attività.
1. Riesame della direzione. Il momento del riesame del sistema ha consentito di analizzare contestualmente una serie di elementi provenienti direttamente dalla gestione per poi indirizzare i propri obiettivi per il periodo successivo.
m. Audit dell'ente di certificazione. L'ente di certificazione prescelto ha effettuato le proprie visite nel marzo del 2004 rilasciando il certificato di qualità ISO 9001:2000.
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I principali risultati
La visione solitamente burocratica che ha il cittadino di una Polizia Municipale o in generale di un organo pubblico, è spesso causata da una parziale visione e conoscenza dei processi da essa gestiti infatti il cittadino vede spesso esclusivamente il momento finale delle attività non conoscendo o percependo "distrattamente" la serie complessa di attività a monte. H sistema qualità realizzato si è concentrato principalmente su tutte le attività non visibili della Polizia Municipale in modo da renderle più chiare per tutta la struttura, ordinarle secondo principi di efficienza ed efficacia e infine "presentarle" al cittadino nella maniera più semplice ed efficiente. In tale senso è stato l'approccio nella stesura delle procedure di funzionaménto del comando sempre comunque attenti ad evitare la creazione di sovrastrutture e di patrimonializzare la conoscenza espressa dai singoli. Al fine di avere il riscontro della qualità erogata all'esterno e dell'efficienza dell'organizzazione si è fatta particolare attenzione alla raccolta sistematica di dati e indicatori relativi sia al servizio al cittadino, sia indicatori gestionali necessari al monitoraggio interno dell’andamento delle attività. Questi tableu de bord consentono una sintetica visione dell'andamento dei servizi sia dal punto di vista del cittadino che dal punto di vista della gestione. L'elemento relativo alle persone è stato rafforzata dalla individuazione delle competenze specifiche dei vari servizi erogati. In questo senso in questi anni di esperienza il comando ha assunto una consapevolezza sempre maggiore relativa alla specificità del lavoro svolto dal proprio personale. Grazie alla mappatura delle competenze:
□   è possibile prevedere percorsi di sviluppo delle competenze per il settore;
□   inserire in modo più consapevole nuove risorse avendo elementi utili a
valutare le caratteristiche minane delle persone che potranno svolgere la
propria attività nel settore;
□   avere gli elementi iniziali per strutturare un sistema di valutazione del
personale.

Come detto precedentemente un progetto di questo genere ha avuto come spunto di partenza la volontà di far partecipare la struttura a tutte le fasi di progetto rendendo le persone artefici del proprio cambiamento ottenendo il duplice effetto di accreditare le attività proposte e renderle immediatamente applicate in quanto già condivise da tutti.
Questo è stato realizzato attraverso la presenza del personale a momenti formativi organizzati lungo tutto lo sviluppo del progetto, a gruppi di lavoro per la realizzazione di proposte di miglioramento e della Carta dei Servizi e dell'attivazione infine di procedure di autocontrollo direttamente gestite dal personale, nonché dalla partecipazione alla stesura di procedure e documenti di sistema.
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Le azioni di miglioramento attivate:
· Carta dei Servizi;
· Procedura raccolta reclami  e osservazioni  dei cittadini rispetto   al
comportamento degli operatori di Polizia;
· Studio per l'utilizzo di un software per l'acquisizione e gestione dei
verbali;
· Attivazione contact center, come centro unico di contatto con la città;
· Manuale di comportamento dell'operatore di Polizia Municipale.
Proposta di RIORGANIZZAZIONE 1 .doc della Polizia Municipale - marzo 2005
Pagina 15 di 18
ALLEGATO 2
DOTAZIONE ORGANICA DELLA POLIZIA MUNICIPALE TABELLA RIEPILOGATIVA
	
	SITUAZIONE ATTUALE
	SITUAZIONE DOPO RIORGANIZZAZIONE

	Commissari
	5
	41

	  Ispettori
	16
	16

	Istruttore Amministrativo
	1
	1

	Agenti e assistenti di P.M
	   1712
	1693

	Agenti di P.M
(a tempo determinato per due anni)
	8
	8

	Addetti alla sosta
	10
	10

	Addetti di sezione e terminalisti
	262
	251

	Commessi
	 2
	.                      l4

	TOTALE
	239
	234


1
Diminuzione a seguito della sperimentazione della collaborazione con l'Avvocatura civica
2
A seguito della verifica sulla possibilità di esternalizzazione della gestione verbali potrebbero
verificarsi riduzioni di fabbisogno di personale amministrativo fino ad un massimo di 8 - 9 unità,
parte delle quali potrebbe essere riconvertita in personale di vigilanza
3
Diminuzione dovuta a pensionamenti di cui non si prevede la sostituzione
4
Non si prevede la sostituzione del commesso pensionato
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