La partecipazione del Ministero dell’Interno
al Programma Cantieri !

di Stefano Scarcella Prandstraller

1. Il Programma “Cantieri” e le precedenti esperienze di collaborazione

Nel 2002 fu avviato “Cantieri”, il nuovo programma promosso dal Dipartimento della
Funzione Pubblica per accelerare e dare concretezza ai processi di innovazione nelle pubbliche
amministrazioni e aperto alla collaborazione di partners pubblici e privati, quali ’A.N.C.I., 'U.P.L,
la Conferenza dei Presidenti delle Regioni e delle Province Autonome, la Confindustria, il
FORMEZ, la S.S.P.A., la S.S.P.A.L., oltre a numerose altre amministrazioni centrali e locali,
impegnatesi a formulare e attuare al proprio interno programmi di cambiamento, a progettare,
sviluppare e promuovere iniziative di sostegno all’innovazione e ad erogare e diffondere i servizi di
“Cantieri”.

“Cantieri” si presento sin dall’inizio come qualcosa di piu e di diverso rispetto ai Progetti
Finalizzati messi in campo sino ad allora dal Dipartimento della Funzione Pubblica.

Volle e seppe essere un “punto di riferimento e di elaborazione strategica”, una “rete di
collegamento e di raccolta delle esperienze”, una “fonte di propulsione e di diffusione di
conoscenze e competenze” per chi, all’interno e all’esterno delle amministrazioni, avesse operato
per la modernizzazione delle strutture pubbliche ed il miglioramento della qualita dei servizi offerti
al cittadino.

Queste le priorita del programma “Cantieri” allora annunciate dal Dipartimento della
Funzione Pubblica:

1) Orientare le amministrazioni al servizio dei cittadini e delle imprese, cid in quanto “l’innovazione si
sviluppa nelle amministrazioni capaci di ascoltare i cittadini e le imprese, di anticipare i problemi e di comprendere le
loro esigenze”. Gli strumenti indicati per il perseguimento di tale priorita sono le rilevazioni della customer satisfaction,
la semplificazione del linguaggio, il miglioramento dell’affidabilita e della capacita di risposta dei servizi di sportello, la
promozione di carte dei servizi e la diffusione di standard di qualita.

2) Migliorare la capacita di produrre politiche pubbliche efficaci, cid in quanto “I’innovazione si sviluppa
nelle amministrazioni capaci di elaborare, attuare e valutare politiche adeguate a rispondere ai bisogni dei cittadini e
delle imprese”. Gli strumenti indicati per il perseguimento di tale prioritda sono la segmentazione della domanda e
dell’offerta, 1’analisi di impatto della regolamentazione, la policy analysis, la consultazione dei gruppi di interesse, la
gestione di progetti e servizi in un’ottica di rete interistituzionale, la valutazione dei risultati in termini di outcome e non
solo di output.

3) Rafforzare il management, la comunicazione e l’'uso delle tecnologie, cid in quanto “il cambiamento avviene
nelle organizzazioni in cui esiste un vertice assistito da funzioni di staff dedicate a definire e attuare politiche di
gestione e sviluppo delle risorse”. Gli strumenti indicati per il perseguimento di tale priorita sono ’analisi e la
riprogettazione delle strutture organizzative, la reingegnerizzazione dei processi (B.P.R.), il sistema di pianificazione,
programmazione e controllo (P.P.C.), la comunicazione istituzionale, sociale e pubblica, la finanza innovativa e
I'ampliamento degli ambiti e delle modalita di utilizzazione delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione
(I.C.T.), realizzando esperienze di e-government ed e-governance.

4) Migliorare le relazioni interne agli ambienti di lavoro, cid in quanto “per favorire 1’attuazione delle
strategie di cambiamento occorre che a tutti i livelli della struttura organizzativa siano promossi valori, atteggiamenti e
routine coerenti con le politiche adottate”. Gli strumenti indicati per il perseguimento di tale priorita sono le rilevazioni
e le analisi di clima, le diagnosi sulla qualitd degli ambienti di lavoro, gli interventi di miglioramento della salute
organizzativa, lo sviluppo di forme diversificate di leadership, 1’utilizzazione delle dinamiche di gruppo, la costruzione

! Articolo pubblicato sul n.15, gennaio-aprile 2006 della rivista quadrimestrale d’informazione istituzionale “Itinerari
Interni”, edita dall’Istituto Poligrafico e Zecca dello Stato.



di logiche e strumenti per la gestione del cambiamento, 1’ascolto, la valorizzazione e la partecipazione degli operatori
(anche attraverso le riunioni di “kaizen” o “miglioramento continuo”), il potenziamento della comunicazione interna.

5) Creare le condizioni di contesto favorevoli allo sviluppo, cid in quanto “il cambiamento ¢ piu facilmente
sostenibile nei contesti territoriali e istituzionali nei quali esistono le condizioni favorevoli in termini di servizi,
infrastrutture e culture orientate alla partecipazione ed alla collaborazione”. Gli strumenti indicati per il perseguimento
di tale priorita sono le relazioni tra le istituzioni e lo sviluppo di reti interistituzionali, il marketing territoriale, la
partecipazione dei cittadini, la partnership con universita, istituti di formazione e centri di ricerca nazionali ed
internazionali, la costituzione di nodi territoriali di sostegno all’innovazione®.

Nel maggio del 2006 la partnership tra il Ministero dell’Interno e il Programma “Cantieri”
del Dipartimento della Funzione Pubblica compie quattro anni. Era infatti il 15 maggio 2002
quando si svolse il primo incontro tra i rappresentanti del Ministero dell’Interno ed il prof. Mauro
Bonaretti, allora responsabile del team di coordinamento del Programma “Cantieri”, per valutare
congiuntamente 1 possibili apporti dell’Amministrazione dell’Interno al Programma del
Dipartimento della Funzione Pubblica. Dal confronto, emersero alcune possibili aree di
collaborazione, prima fra tutte la strutturazione come casi di studio di tutti i materiali relativi alle
innovazioni organizzative e gestionali realizzate dall’Amministrazione dell’Interno a seguito
dell’adozione dei D.M. 18 novembre 2001, e la loro collocazione sul sito del Programma
“Cantieri”, in modo da poter essere agevolmente consultati dalle altre amministrazioni partners e
dagli oltre 35.000 dirigenti e funzionari pubblici partecipanti al Progetto.

Le aree di collaborazione erano comunque destinate in breve tempo ad ampliarsi, andando
ad includere prima il clima e il benessere organizzativo e successivamente, anche la customer
satisfaction.

La collaborazione tra il Ministero dell’Interno e il Dipartimento della Funzione Pubblica
nell’ambito dei progetti riguardanti I’innovazione nella Pubblica Amministrazione inizia con il
mandato della Dott.ssa Pia Marconi al vertice dell’Ufficio per I’Innovazione nella Pubblica
Amministrazione di Funzione Pubblica e nel 2002 aveva pertanto alle spalle una gia consolidata
tradizione.

La partecipazione dell’Amministrazione quale partner del Progetto Finalizzato Ripensare il
Lavoro Pubblico e del progetto Cambia P.A. risale addirittura del 1999; fu un’esperienza molto
positiva, a memoria di chi, come lo scrivente, ebbe il privilegio di prendervi parte, anche se i
risultati avrebbero potuto essere di gran lunga migliori, soprattutto per quanto riguarda un globale
ripensamento delle politiche del personale e la progettazione di un nuovo sistema di profili
professionali, ma allora al Ministero dell’Interno molti non si erano ancora resi conto che il modo di
fare e di essere amministrazione non era piu lo stesso di dieci o quindici anni prima e che non
sarebbe mai piu tornato ad essere tale. In gran parte si trattd dunque di un’occasione perduta, ma
anche di un momento di apertura e di condivisione di saperi e di esperienze senza precedenti.

La partnership del Ministero dell’Interno nell’ambito del Programma “Cantieri” sin dal suo
inizio ¢ quindi apparsa una logica e naturale conseguenza di un solido e proficuo sforzo congiunto
sul fronte dell’innovazione e dell’ammodernamento della Pubblica Amministrazione italiana, tanto
attraverso 1’introduzione e la valorizzazione di nuovi saperi e competenze professionali e gestionali,
quanto con la sperimentazione integrata di metodologie di ricerca sociale e intervento nelle realta
organizzative.

2. L’edizione 2002-2003: il Laboratorio sul benessere organizzativo

Nell’edizione 2002-2003 del Programma Cantieri, Il Ministero dell’Interno ha aderito al
Laboratorio sul benessere organizzativo, divenendo una delle undici amministrazioni pubbliche che

? Presidenza del Consiglio dei Ministri — Dipartimento della Funzione Pubblica, Cantieri per il cambiamento nelle
amministrazioni pubbliche, Roma febbraio 2002 e Ministero dell’Interno, Circolare Prot.n. UL-UIP/AIT/0006
dell’Ufficio Legislativo e Relazioni Parlamentari del 9 ottobre 2002.

2



per la prima volta si accingevano a sperimentare nel proprio ambito un’indagine-survey sul clima
organizzativo. Il Laboratorio sul benessere organizzativo fu il primo di una serie di dieci Laboratori
tematici costituiti nel primo anno di attivita del Programma “Cantieri”, con la finalita di operare su
fattori di importanza critica per lo sviluppo e la diffusione dell’innovazione nella pubblica
amministrazione. Esso, in particolare, si sarebbe proposto di svolgere attivita di carattere tecnico
dirette alla preparazione ed realizzazione di una ricerca sociale sul clima ed il benessere
organizzativo in alcune amministrazioni, rappresentative dei comparti Ministeri, Aziende ed Enti
Locali.

L’amministrazione dell’Interno non aveva avuto esperienze precedenti di ricerche sul clima,
fatta eccezione per la ricerca sociale sul cambiamento organizzativo condotta dallo scrivente presso
la Prefettura di Bologna nel giugno del 1999 sotto la supervisione della Scuola Superiore della
Pubblica Amministrazione, e la scelta di aderire a tale iniziativa ¢ avvenuta soprattutto perché
apparve subito evidente quanto fosse importante sostenere il cambiamento, soprattutto dopo il 2002,
a seguito di un ripensamento globale della struttura organizzativa, sia centrale, che periferica
dell’ Amministrazione, che ha segnato il passaggio da un modello tradizionale piramidale, con molti
livelli gerarchici, ad uno di organizzazione per processi € per progetti, fondato sull’autonomia e la
responsabilizzazione delle unita operative di base e I’integrazione orizzontale.

Cercando di spiegare in estrema sintesi la portata e le conseguenze della nuova
progettazione organizzativa dell’ Amministrazione dell’Interno, ebbi allora modo di scrivere:

“La tradizionale struttura di tipo gerarchico-funzionale ¢ stata sostituita da un nuovo modello organizzativo,
interamente progettato da risorse interne all’ Amministrazione, fondato sui paradigmi dell’organizzazione per processi e
del miglioramento continuo. Con cid si ¢ inteso rispondere alla crescente complessitda delle sfide della realta
contemporanea con una graduale, ma tendenzialmente decisa implementazione degli otto principi di gestione contenuti
nelle norme ISO 9000:2000 sui sistemi di gestione della qualita.

La prima caratteristica essenziale del nuovo modello ¢ la semplicita della struttura, che diviene quella di una
“lean organization”, un’organizzazione piatta, sostanzialmente articolata su due soli livelli gerarchici, quello del
management generale e quello del management operativo. Meno livelli gerarchici vuol dire soprattutto meno vincoli,
meno passaggi intermedi, meno verifiche di carattere formale, e insieme piu creativita e tempi piu ridotti nell’adozione
delle decisioni.

La seconda caratteristica qualificante ¢ quella della forte autonomia operativa e decisionale e dalla diretta
responsabilizzazione sui risultati delle unita organizzative del livello operativo, che devono detenere tutte le competenze
professionali necessarie alla gestione dall’inizio alla fine di ciascun processo di lavoro ed insieme alla cura delle reti
relazionali con gli altri soggetti pubblici e privati da coinvolgere nel raggiungimento degli obiettivi.

La terza caratteristica essenziale ¢ quella del governo dell’organizzazione non piu attraverso norme e regole di
carattere formale, ma piuttosto promuovendo la condivisione della cultura del miglioramento continuo. Il
funzionamento stesso del nuovo modello richiede infatti il costante coinvolgimento ed il fattivo impegno di tutti i
livelli dell'organizzazione, che sono chiamati a dare il proprio contributo al miglioramento continuo tanto della qualita
dei servizi erogati, quanto dello stesso ambiente di lavoro.™

A proposito delle motivazioni che spinsero I’Amministrazione dell’Interno a partecipare al
Laboratorio sul Benessere Organizzativo nell’edizione 2002-2003 del Programma “Cantieri”,
aggiunsi quanto segue:

“Le caratteristiche del nuovo modello organizzativo hanno reso evidente che sin dall’immediato futuro
all’Amministrazione non sarebbe servita pitl una forza lavoro passivamente orientata al compito € meccanicamente
dedita ad attivita di routine, quanto piuttosto risorse umane altamente qualificate e motivate, in grado lavorare non piu
in un’ottica di tipo mansionistico, bensi di tendenziale polifunzionalita. Risorse umane cui richiedere di volta in volta
competenza, iniziativa, know-how, capacita di cooperazione e di innovazione, riferita tanto all’impiego delle tecnologie
ed alla gestione dei processi, quanto alla cura delle relazioni interpersonali.

L’Amministrazione dell’Interno ha inteso pertanto iniziare un percorso diretto a valorizzare e sviluppare al
massimo le proprie risorse umane, realizzarne appieno le potenzialita, accrescerne l'impegno, la professionalita, la

? Scarcella Prandstraller Stefano, La nuova progettazione organizzativa: Il caso del Ministero dell’Interno, in
“Benessere Organizzativo. Per migliorare la qualita del lavoro nelle amministrazioni pubbliche”, Rubbettino, Roma
2003, pag. 105.



creativita e la partecipazione e soprattutto, a suscitare tra loro una cooperazione efficace. E la prima tappa di questo
percorso necessariamente coincide con lo sviluppo di metodologie e strumenti di gestione altamente innovativi.

Il Laboratorio sul benessere organizzativo & stata un’occasione assolutamente unica per poter aprire un
confronto attivo e propositivo con altre amministrazioni parimenti impegnate nell’implementazione dell’innovazione
attraverso la condivisione e I’ampliamento di conoscenze e competenze necessarie per gestire le risorse umane in modo
realmente innovativo.

L’ Amministrazione dell’Interno, in particolare, ha sin dall’inizio dimostrato molto interesse allo sviluppo, alla
sperimentazione ed all’introduzione di moderni strumenti di ricerca sociale, da adattare alle proprie specifiche esigenze
e da integrare in modo permanente e mirato nelle proprie strategie di sviluppo organizzativo.

Quella della diagnosi e degli interventi sul benessere organizzativo costituisce infatti un’attivita di importanza
decisiva per poter correggere nel senso desiderato le caratteristiche dell’ambiente di lavoro, in modo da influire
positivamente sulla qualita della vita delle risorse umane, sulla loro motivazione e quindi, sulla loro propensione ad
impegnare energie, esperienza e creativita in modo ottimale.

Il monitoraggio delle dimensioni del benessere organizzativo permette a sua volta di effettuare la ricognizione
dei punti di forza e di debolezza di ciascuna unita organizzativa, e quindi, di individuare per tempo tensioni e criticita,
di approfondire le cause dei problemi, di costruire soluzioni mirate con la partecipazione di tutti gli interessati, ma
anche di valorizzare adeguatamente gli assetti che lasciano intravedere 1’esistenza di un potenziale inatteso.

Il principale obiettivo della partecipazione dell’Amministrazione dell’Interno alla ricerca non ¢ stato tanto
quello di effettuare delle rilevazioni campionarie sulla situazione esistente nelle unita organizzative prese in esame, ma
piuttosto quello di costruire e sperimentare una metodologia di diagnosi e di intervento sul clima organizzativo,
finalizzata al suo miglioramento, da estendere in un secondo momento in modo diffuso e sistematico a tutte le proprie
unita organizzative, centrali e periferiche. Cio per gettare solide basi al processo di effettivo ammodernamento tanto dei

propri assetti organizzativi, quanto della propria capacita di gestione e sviluppo delle risorse umane, riconoscendo un

giusto spazio alle tematiche della “soggettivita lavorativa”.*

A partire dal giugno del 2002 iniziarono le riunioni ed i lavori del Laboratorio sul benessere
organizzativo, costituito da esperti in materia di clima organizzativo e di ricerca sociale della
Facolta di Psicologia 2 dell’Universita degli Studi “La Sapienza” di Roma, dello staff del
Programma “Cantieri” del Dipartimento della Funzione Pubblica, del Ministero dell’Economia, del
Ministero dell’Interno e dell’ INPDAP. Il Laboratorio era incaricato innanzi tutto di progettare il
disegno di ricerca ed il questionario che avrebbe dovuto costituire il principale strumento per lo
svolgimento delle successive indagini-survey.

Come esperto dell’ Amministrazione dell’Interno nel Laboratorio fu nominato lo scrivente
che, insieme con altri tre dirigenti, faceva parte dell’Ufficio Innovazione, ufficio di staff allora
operante nell’ambito dell’Ufficio Legislativo e Relazioni Parlamentari, preposto a vari compiti, tra
cui il sostegno all’implementazione della riforma e quindi, del nuovo modello organizzativo.

Dal giugno all’ottobre del 2002, partendo da un modello iniziale proposto dal Prof.
Avallone, Preside della Facolta di Psicologia 2 e titolare della cattedra di Psicologia del Lavoro, si ¢
provveduto, con il contributo di tutti i partecipanti, alla progettazione di un disegno di ricerca sul
costrutto “benessere organizzativo”, dell’operativizzazione dei relativi concetti in indicatori e della
formalizzazione del loro strumento di rilevazione, vale a dire di un questionario specifico per le
esigenze di una indagine-survey nelle pubbliche amministrazioni. Fu cosi prodotto il questionario
successivamente definito di tipo “OHQ” (“Organizational Health Questionnaire” o “Questionario
sulla Salute Organizzativa”).

Nonostante nel 2002 non si potesse ovviamente conoscere in anticipo quale sarebbe stato il
risultato finale della sperimentazione promossa dal Laboratorio, e neanche quali potessero essere i
reali vantaggi per le strutture, il Capo del Dipartimento delle Liberta Civili e dell’ITmmigrazione, il
Capo dell’Ufficio Legislativo e Relazioni Parlamentari ed i Prefetti di Enna e Grosseto offrirono la
propria disponibilitd ad avviare una ricerca sperimentale sul benessere organizzativo nei propri
uffici. Allora, ¢ bene tenerlo presente, I’ Amministrazione non disponeva ancora di una struttura
specialistica che si potesse occupare dell’analisi e dell’elaborazione dei dati, né tanto meno del

* Scarcella Prandstraller Stefano, Migliorare il clima organizzativo e valorizzare le risorse umane come leva per
trasformare l’organizzazione: il caso del Ministero dell’Interno, in “Benessere Organizzativo. Per migliorare la qualita
del lavoro nelle amministrazioni pubbliche”, Rubbettino, Roma 2003, pag.56.
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supporto alla programmazione degli interventi successivi all’indagine, tra cui le eventuali azioni di
miglioramento future.

Nel 2002, nell’ambito del progetto condotto dal Laboratorio sul benessere organizzativo, ci
sono state dunque cinque unita organizzative di livello dirigenziale generale dell’ Amministrazione
dell’Interno che hanno partecipato alla sperimentazione: 1’Ufficio Legislativo e Relazioni
Parlamentari, due Direzioni Centrali del Dipartimento per le Liberta Civili e I'Immigrazione e le
due Prefetture-U.T.G. di Enna e Grosseto.

La rilevazione ha coinvolto circa 280 dipendenti delle cinque unita.

Le attivita principali che hanno caratterizzato la sperimentazione sono state:

o La presentazione della ricerca all’interno delle unita, avvenuta attraverso un
componente del Laboratorio del benessere organizzativo.

o La nomina di un referente interno in ciascuna unita, con il compito di
informare le organizzazioni sindacali, di comunicare gli obiettivi della
ricerca al personale e di provvedere a tutti gli aspetti logistici ed
organizzativi.

o La somministrazione assistita del questionario.

o L’elaborazione dei dati, interamente affidata allo staff del Programma
“Cantieri” ed alla facolta di Psicologia 2 dell’Universita degli Studi “La
Sapienza” di Roma.

Il Laboratorio sul benessere organizzativo del Dipartimento della Funzione Pubblica,
costituito, come si ¢ detto, da ricercatori dell’Universita e da esperti dello staff di “Cantieri” e delle
amministrazioni partecipanti, ha provveduto alla presentazione della ricerca ed alla
somministrazione dei questionari.

La somministrazione dei questionari nelle cinque unita organizzative dell’ Amministrazione
dell’Interno che avevano aderito alla sperimentazione si ¢ svolta nei mesi di novembre e dicembre
del 2002. In proposito, ebbi modo di scrivere quanto segue:

“La somministrazione dei questionari, comunque rivolta alla totalitd del personale dirigenziale e non
dirigenziale, ha avuto luogo con modalita differenti a seconda delle opportunita offerte dal contesto.

Nelle unita del Ministero dell’Interno, i questionari sono stati somministrati in sale di adeguata capienza a
gruppi di circa quindici-venti persone per volta, in modo da favorire I’instaurarsi, dopo la presentazione della ricerca, di
una breve discussione e la formulazione, anche nel corso della compilazione, di domande, proposte e suggerimenti.

Nell’U.T.G. di Grosseto, la somministrazione ha avuto luogo subito dopo la presentazione della ricerca in
un’assemblea plenaria di tutto il personale, in modo da enfatizzare il clima di “evento” che ha preceduto ed
accompagnato lo svolgimento della ricerca.

Nell’U.T.G. di Enna, invece, la somministrazione ha avuto luogo in piu giorni ed in piccoli gruppi, di quattro o
cinque elementi, in modo da favorire al massimo i benefici della compilazione assistita. Cio ¢ stato agevolato dalla
disponibilita degli stagisti, che hanno svolto il ruolo di “intervistatori”.

La partecipazione del personale ¢ stata ovunque soddisfacente, con percentuali tra il 70 ed il 90 %, come anche
I’interesse dimostrato per la ricerca. Quelle che sono apparse particolarmente elevate da parte di tutti sono state le
aspettative, soprattutto per la presenza, ove ¢ stato possibile garantirla, dello psicologo™.’

I ricercatori della Cattedra di Psicologia del Lavoro della Facolta di Psicologia 2

dell’Universita degli Studi “La Sapienza” di Roma hanno provveduto all’analisi ed all’elaborazione
dei risultati relativi a ciascuna unita organizzativa nel periodo tra il gennaio e il luglio 2003.

3. L’edizione 2003-2004: dal Laboratorio ai “Cantieri d’Innovazione”

Scarcella Prandstraller Stefano, La somministrazione del questionario: il caso del Ministero dell’Interno, in in
“Benessere Organizzativo. Per migliorare la qualita del lavoro nelle amministrazioni pubbliche”, Rubbettino, Roma
2003, pag. 62.



Nell’ottobre del 2003, quando il Ministero dell’Interno fu chiamato a relazionare
sull’esperienza maturata nel primo anno di “Cantieri”, venne ribadito dai responsabili del feam di
coordinamento del Programma che né 1’Universita, né lo staff di “Cantieri” avrebbero potuto
continuare fornire il supporto necessario alla prosecuzione delle ricerche sul benessere
organizzativo. L’iniziativa sarebbe dovuta invece passare, attraverso una completa
“internalizzazione” delle relative competenze, alle singole Amministrazioni attraverso la nuova
formula dei “Cantieri d’Innovazione”.

Tale formula poneva tanto la presentazione, 1’organizzazione e lo svolgimento delle
ricerche, quanto [’elaborazione dei dati e la progettazione degli eventuali interventi di
miglioramento integralmente a carico delle amministrazioni partecipanti, sebbene con la possibilita
di fruire di una serie di servizi messi a disposizione dagli esperti del Programma ‘“Cantieri”
(seminari formativi, assistenza, workshops, sito internet, newsletter, ecc.).

Fu cosi che, allo scioglimento del Laboratorio sul benessere organizzativo del Programma
“Cantieri”, di cui il Ministero dell’Interno faceva parte, fece seguito, in data 30 luglio 2003, la
costituzione, con provvedimento del Capo di Gabinetto del Ministro, del “Cantiere d’Innovazione
sul benessere organizzativo” del Ministero dell’Interno, un gruppo di progetto con la finalita di
implementare le metodologie e gli strumenti di cambiamento gia sperimentati nell’anno passato. La
direzione e la responsabilita del “Cantiere sul clima ed il benessere organizzativo™ fu affidata alla
Dott.ssa Barbara Nardi, Dirigente Superiore Tecnico Psicologo della Polizia di Stato e Consigliere
del Ministro per la valorizzazione delle risorse umane, con la possibilita di valersi della
collaborazione del neo-costituito staff di innovazione operante presso il Gabinetto del Ministro e di
altri esperti, da individuarsi nell’ambito del personale del Ministero dell’Interno, per dare vita ad un
gruppo di lavoro tecnico.

Il personale da assegnare al “Cantiere” fu individuato con un successivo provvedimento del 23
settembre 2003, in una logica di interdisciplinarieta, che lo avrebbe contraddistinto da allora alle
successive edizioni del Programma. Piu precisamente, fu costituito un “gruppo tecnico”, di
psicologi, sociologi, analisti di organizzazione ed esperti di varie discipline per svolgere il lavoro di
ricerca vero e proprio, coadiuvato da un “gruppo di supporto” di informatici, formatori ed altre
professionalita complementari. Accanto a questi furono previsti un “gruppo di raccordo” in cui
fossero rappresentati tutti i Dipartimenti e gli Uffici di diretta collaborazione del Ministero, ed un
“gruppo di referenti interni”, costituito appunto dai dirigenti designati quali referenti interni delle
varie unita organizzative di livello dirigenziale generale in cui si sarebbero dovute man mano
svolgere le ricerche sociali su clima e benessere organizzativo.

Accanto al Cantiere d’Innovazione sul benessere organizzativo fu costituito un Cantiere
d’Innovazione sulla customer satisfaction, per avviare e consolidare una collaborazione con il
Programma “Cantieri” anche in quel settore e ne venne affidata la gestione alla Dott.ssa Maria
Virginia Rizzo, Viceprefetto, responsabile del portale del Ministero dell’Interno. Lo specifico
I’obiettivo del “Cantiere sulla customer” sarebbe stato quello di svolgere una ricerca sociale
campionaria e sperimentale sul grado di soddisfazione del cliente interno (e quindi, dei vari uffici
dell’ Amministrazione) per i servizi offerti dal portale stesso e di effettuare eventuali proposte di
miglioramento in relazione alle esigenze ed alle osservazioni ricavate dall’indagine.

Tutto il personale assegnato ai “Cantieri d’Innovazione” lo fu solo per una quota assai limitata
del proprio tempo di lavoro, ma in modo da poter comunque partecipare a riunioni e lavori di
gruppo con una certa continuita. La vera novita fu tuttavia che per la prima volta si selezionava il
personale per la partecipazione ad un progetto solo ed esclusivamente in ragione del titolo di studio
e della professionalita e non gia della componente dell’Amministrazione o della qualifica di
appartenenza. Nei gruppi di lavoro furono cosi immessi dirigenti della carriera prefettizia, direttori
tecnici psicologi e ispettori della Polizia di Stato, dirigenti e funzionari del Corpo Nazionale dei
Vigili del Fuoco e personale contrattualizzato di varie qualifiche di area “C” e “B”
dell’ Amministrazione civile dell’Interno, scelti sulla base di una disponibilitd volontaria ed in



ragione del possesso di una o pit competenze professionali necessarie al fine di rendere possibile la
gestione in autonomia da parte dell’ Amministrazione di tutte le fasi di un’attivita di ricerca sociale.

A partire dagli inizi del 2004 al Cantiere d’Innovazione sul benessere organizzativo si €
affiancato un altro gruppo di ricerca, il Laboratorio di Sociologia del Ministero dell’Interno,
costituito con provvedimento del Capo di Gabinetto del Ministro del 23 dicembre 2003, al fine di
fornire supporto e consulenza agli uffici ed ai gruppi di progetto dell’ Amministrazione con compiti
di contenuto innovativo che richiedessero 1’apporto di competenze di carattere specialistico in
campo sociologico e della metodologia della ricerca sociale ed affidato al coordinamento dello
scrivente.

Ma mentre il Cantiere d’Innovazione sul benessere organizzativo era nato per un obiettivo
specifico e ben definito, quello di proseguire il lavoro di ricerca iniziato con il Programma
“Cantieri”, e quindi aveva al proprio interno professionalita diverse e complementari, il Laboratorio
di Sociologia veniva costituito per meglio perseguire una pluralita di obiettivi diversi ed eterogenei
(realizzazione di ricerche sociali; interpretazione e analisi sociologica dei dati delle indagini di
customer satisfaction, a cominciare da quella sui servizi forniti dal portale del Ministero; revisione
del sistema di valutazione delle prestazioni dei dirigenti e delle relative schede; avvio e
monitoraggio delle attivita di organi collegiali di nuova istituzione; analisi, diagnosi e progettazione
organizzativa; benchmarking; sperimentazione di sistemi di gestione della qualita del tipo
E.F.Q.M.-Common Assessment Framework; ecc.) che avevano come unico elemento comune
I’esigenza di un apporto di saperi teorici e metodologici propri delle scienze sociologiche
(predisposizione di disegni di ricerca; progettazione di questionari ed altri strumenti standardizzati
di rilevazione; svolgimento di interviste strutturate e in profondita; impiego di focus groups, family
groups ed altre tecniche qualitative fondate sull’analisi sociodinamica, ecc.) e pertanto, si
componeva unicamente di sociologi, reclutati in prevalenza tra il personale contrattualizzato di area
“C” e “B” dell’Amministrazione civile dell’Interno, anche loro chiamati a collaborare ai vari
progetti con una parte del loro tempo di lavoro.

Il lavoro che il Cantiere d’Innovazione sul benessere organizzativo ed il Laboratorio di
Sociologia del Ministero dell’Interno si trovarono a dover affrontare nel 2004 era enorme: dalla
rielaborazione dei dati delle ricerche svolte dal Laboratorio sul benessere organizzativo nella
precedente edizione del Programma “Cantieri”, alla progettazione di eventuali interventi di
miglioramento, alla programmazione ed all’inizio di nuove ricerche sociali di tipo quantitativo.

Per quanto riguarda la trattazione dei dati rilevati dal Laboratorio sul benessere
organizzativo nel novembre-dicembre 2002 e consegnati dall’Universita al termine della stagione
estiva del 2003, la situazione apparve subito problematica. A parte infatti la presenza dei soli valori
medi e non anche delle distribuzioni di frequenza e la scarsa fruibilita del formato in cui i dati
vennero presentati, assolutamente non adatto per una chiara e sintetica presentazione ad una
committenza non specialistica, sussistevano ulteriori difficolta. Mentre infatti, nel caso delle due
Prefetture di Enna e Grosseto, i dati relativi alle medie erano disaggregati e quindi, previa stesura
di un sintetico rapporto di ricerca per la loro presentazione, si € potuto procedere in tempi
ragionevoli alla loro comunicazione ai responsabili delle unitd organizzative ed al personale, per
quanto riguarda gli uffici centrali, i dati relativi all’Ufficio Legislativo ed alle due Direzioni
Centrali del Dipartimento delle Liberta Civili risultavano nella maggior parte dei casi tra loro
aggregati sotto 1’unica voce “Roma” e quindi, scarsamente utilizzabili a fini pratici, se non dopo
una ulteriore trattazione.

Pensando al futuro, ci si rese conto che, se si voleva che le indagini sul benessere organizzativo
potessero divenire, nel corso degli anni uno strumento veramente utile e diffuso a regime in tutti gli
uffici centrali e periferici dell’ Amministrazione, occorreva progettare:

a) un sistema di rilevazione dei dati in grado di fare fronte ai grandi numeri. Grazie alla
decisiva collaborazione della Direzione Centrale Sanita del Dipartimento della Pubblica
Sicurezza, che rese disponibile una delle apparecchiature utilizzate per la correzione
automatizzata dei fest utilizzati nei concorsi della Polizia di Stato, fu predisposto un




foglio risposte a lettura ottica per il questionario sul benessere organizzativo; in questo
modo, si sarebbe potuta completamente eliminare la fase dell’inserimento manuale dei
dati, operazione che non presentava particolari difficolta per amministrazioni locali con
poche decine di dipendenti in tutto, ma avrebbe costituito un enorme dispendio di energie
ed una mole di lavoro quasi insormontabile per un’amministrazione di decine di migliaia
di unita di personale di diverse componenti e carriere, distribuito sull’intero territorio
nazionale, quale I’ Amministrazione dell’Interno;

b) un formato standard di rapporto di ricerca, da presentare alle unitd organizzative
interessate ed ai loro rispettivi responsabili, che fosse facile da leggere, desse delle chiavi
di lettura immediate dei risultati e contenesse altresi al suo interno alcuni strumenti
semplici e pratici per rendere possibile la progettazione di interventi di miglioramento che
potessero incidere sulle dimensioni del clima organizzativo che si fossero di volta in volta
rivelate critiche. Venne cosi realizzato il fascicolo a schede “Diagnosticare per
intervenire insieme”, quale guida e orientamento tanto per la presentazione dei risultati
delle ricerche, che per la progettazione degli eventuali interventi. Accanto alla
presentazione del metodo della ricerca, delle basi teoriche e concettuali e degli specifici
risultati relativi al clima nell’unita organizzativa, presentati attraverso uno schema di
facile lettura per ciascuna dimensione, erano collocati strumenti di ausilio alla
pianificazione del miglioramento, quali la “gerarchia delle dimensioni” (una flow-chart
che evidenzia la propedeuticita degli interventi su alcune dimensioni critiche prima di
poterne andare efficacemente ad affrontare altre), il “repertorio degli interventi” (un
elenco non esaustivo di possibili interventi migliorativi in grado di incidere su una o piu
dimensioni del clima organizzativo, realizzato attraverso un focus group di psicologi,
sociologi e formatori, con ad oggetto, a seconda dei casi, I’ambiente di lavoro, il modo di
lavorare, di comunicare, 1’organizzazione, la formazione, il cambiamento, ecc...) e la
“scheda degli interventi “ (una scheda riepilogativa su cui andare ad annotare gli
interventi che, in ciascun caso concreto, sarebbero stati ritenuti utili tanto dalla dirigenza,
che dal resto del personale, configurando cosi un vero e proprio piano delle azioni di
miglioramento con indicazione di tempi, priorita, risorse e necessita di eventuali apporti
esterni).

3.1. Il piano delle azioni di miglioramento nelle Prefetture di Enna e Grosseto

La prima realtd in cui si ¢ passati dalla fase della diagnosi sulle dimensioni del clima
organizzativo a quella dell’intervento ¢ stata la Prefettura di Enna.

Tra il 15 e il 18 marzo 2004, un feam integrato del “Cantiere d’Innovazione sul benessere
organizzativo” e del “Laboratorio di Sociologia” del Ministero dell’Interno, costituito da uno
psicologo, un sociologo ed un esperto di lavoro pubblico e relazioni sindacali, si € recato nella
Prefettura-U.T.G. di Enna. Gia dal colloquio con il Prefetto e i dirigenti, avvenuto il 15 marzo 2004,
emerse immediatamente che i dati ricavati dalle risposte ai questionari, costituendo la base empirica
di una indagine survey di tipo quantitativo, da un lato consentivano di costruire un quadro
orientativo di massima della percezioni del personale in relazione a ciascuna delle dimensioni del
“benessere organizzativo” e di effettuare una prima serie di considerazioni, ma dall’altro non
permettevano di conoscere:

1) i fattori strutturali del contesto ambientale di riferimento;

2) 1 vissuti e le motivazioni profonde degli atteggiamenti e delle opinioni espresse dalle

persone che avevano compilato il questionario;

3) le dinamiche di interazione a livello meso e micro-sociale tra gli individui e i gruppi

nell’ambito dell’unita organizzativa;



4) la cultura (artefatti, valori e assunti impliciti) vigente o prevalente nell’unita organizzativa®;

5) le mappe cognitive, vale a dire i meccanismi di costruzione di senso e significato in

relazione alle esperienze maturate nella realta lavorativa’;

6) D’evoluzione degli atteggiamenti e delle opinioni delle persone che avevano partecipato

all’indagine-survey nel periodo successivo alla somministrazione del questionario.

In estrema sintesi, ¢ risultato evidente che una ricerca quantitativa tramite somministrazione del
questionario, al di la degli indubbi vantaggi dalla rapidita dei tempi di rilevazione e della natura
altamente standardizzata, e pertanto dell’elevato grado di comparabilita, dei dati, non consentiva di
rilevare una serie di elementi assolutamente essenziali ai fini operativi dell’individuazione e della
progettazione di un possibile intervento di miglioramento sulle dimensioni che si fossero rivelate
critiche o avessero segnalato la presenza di un disagio.

Pertanto, al fine di ricomporre il quadro del clima organizzativo in modo soddisfacente, ci si
rese conto che occorreva completare lo svolgimento della ricerca attraverso alcuni approfondimenti,
con I’impiego di metodi rilevazione di tipo non standardizzato, propri della metodologia
qualitativa, quali in particolare le tecniche di intervista (semi-strutturata, in profondita, storia di
vita, ecc.) e di analisi sociodinamica (focus group, family group, ecc.), in grado di far emergere
proprieta, motivazioni e atteggiamenti non altrimenti osservabili dai ricercatori.

Il ricorso alla metodologia qualitativa, in particolare, avrebbe dovuto avere luogo non in
sostituzione, ma a completamento, in un’ottica di tipo multioperazionistico, dei risultati delle
rilevazioni gia effettuate con metodologia quantitativa.

Pertanto, nella giornata del 16 marzo 2004, tenendo conto delle particolari criticitd emerse
dall’indagine survey, che consigliavano un’indagine qualitativa per approfondire le dinamiche
esistenti nei gruppi naturali all’interno degli ambienti di lavoro, si ¢ previsto lo svolgimento di
quattro family groups, cui ha preso parte tutto il personale della Prefettura-UTG di Enna, aggregato
per singoli uffici o gruppi omogenei di uffici, con il compito di discutere il senso dei risultati della
ricerca, ricostruirne le possibili implicazioni e motivazioni, confrontarli con la situazione attuale,
approfondire ruoli e dinamiche interne, individuare, partendo dalla “gerarchia delle dimensioni” e
dal “repertorio degli interventi”, dei percorsi di miglioramento che fossero il piu possibile
condivisi. II 17 marzo, per approfondire aspetti trasversali rispetto a quelli indagabili nell’ambito
dei gruppi naturali, sono seguiti due focus groups, uno di tutti i dirigenti ed uno di tutti i funzionari
direttivi (area “C”), incentrati su ruoli, aspettative di ruolo e possibili percorsi di miglioramento del
clima organizzativo. Sono emerse problematiche relative alle recenti riforme, al senso dell’attivita
lavorativa, alle mansioni ed agli effetti delle riqualificazioni e molto si € potuto fare per chiarire
equivoci di fondo che gravavano in modo negativo sulle percezioni relative all’equita, alla
valorizzazione, al coinvolgimento sugli obiettivi, alle relazioni interpersonali ed al clima
organizzativo in generale.

Il 18 marzo si € concordato con il Prefetto Maccari un piano di azioni di miglioramento,
condiviso da dirigenti, direttivi e restante personale, lo si ¢ formalizzato sulla “scheda degli
interventi” ed ¢ stato individuato un agente del cambiamento, nella persona del Capo di Gabinetto
della Prefettura Dott. Enzo Floridia , con il compito di guidare il percorso nelle varie fasi e
coordinare lo svolgimento delle diverse attivita realizzative. L’agente del cambiamento doveva
naturalmente essere una persona orientata all’innovazione, capace di comunicare, dotata di adeguate
competenze professionali e nello stesso tempo autorevole all’interno della Prefettura-UTG; in altre
parole, un dirigente che godesse tanto della stima del Prefetto, che della considerazione del
personale dipendente.

Nell’anno successivo all’inizio delle azioni migliorative, la Prefettura-UTG di Enna ha potuto
contare su di una rinnovata spinta motivazionale a tutti i livelli e di un apporto assai piu incisivo dei
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propri dipendenti nella costruzione dei percorsi di innovazione organizzativa, sino ad essere tra le
prime venti a proporsi per la sperimentazione del nuovo sistema di controllo di gestione
dell’ Amministrazione dell’Interno.

La seconda realta nella quale si ¢ dato inizio alla fase degli interventi ¢ stata la Prefettura-
U.T.G. di Grosseto, presso la quale, nel periodo tra il 22 ed il 24 giugno 2004, si ¢ recato un feam
integrato del “Cantiere d’Innovazione sul benessere organizzativo” e del “Laboratorio di
Sociologia” del Ministero dell’Interno, costituito da uno psicologo, un sociologo ed un analista di
organizzazione.

Tenuto conto degli effetti positivi sul clima conseguiti presso la Prefettura-UTG di Enna, nella
Prefettura-UTG di Grosseto si € proposto un percorso analogo, con lo svolgimento di due focus
groups, uno con tutti i dirigenti ed uno con un campione del personale non dirigenziale stratificato
per qualifica e ufficio di appartenenza, nel corso dei quali si sono presentati i dati della ricerca
quantitativa, si ¢ discusso delle possibili motivazioni e implicazioni e si sono individuati, sempre
con l’ausilio del “repertorio degli interventi”, i possibili margini per azioni di miglioramento.
Peraltro, non vi ¢ stata alcuna difficolta nel formalizzare con il Prefetto Narduzzi un piano di azione
condiviso e nell’individuare nel Viceprefetto Vicario Dott. Angelo Ciuni, messosi a disposizione
sin dall’inizio con competenza ed entusiasmo per organizzare le diverse fasi della ricerca, il
naturale agente di cambiamento.

Rimanevano tuttavia poco chiare alcune apparenti contraddizioni tra le risposte ad alcune
domande del questionario, in particolare circa presunte difficolta nei rapporti con la dirigenza, che
non trovavano riscontro né negli altri dati quantitativi, né negli interventi del personale nei focus
groups, 1 quali erano pressoché unanimemente indicativi di un ambiente di lavoro connotato da
attenzione e capacita di ascolto e caratteristiche in generale molto positive.

La soluzione al problema ¢ stata trovata attraverso una indagine sull’evoluzione della cultura
organizzativa della Prefettura, che si ¢ potuta efficacemente realizzare con una tecnica di
metodologia qualitativa particolarmente appropriata per un tale obiettivo cognitivo. Piu
precisamente, ¢ stata svolta una “storia di vita”, vale a dire un’intervista in profondita molto
dettagliata sui vissuti personali dell’intervistato, con protagonista un dirigente che aveva trascorso
tutta la propria carriera lavorativa all’interno di quella sede, nell’arco di piu di un decennio.

Attraverso una “storia autobiografica” di “vissuti” e “agiti personali” che si intersecavano con
I’immediato intorno sociale ed i vari eventi che avevano avuto luogo nel corso del tempo
nell’ambiente di lavoro, si ¢ pervenuti ad una dettagliata ricostruzione “archeologica” delle varie
culture organizzative succedutesi nella Prefettura negli ultimi dieci anni ed ¢ stato possibile cogliere
la persistenza degli effetti di una passata gestione, con uno stile di leadership di tipo
tendenzialmente autoritario, foriera di processi di esclusione percettiva®, che nulla aveva a che
vedere con I’attuale cultura, orientata piuttosto all’ascolto, alla partecipazione, alla valorizzazione
ed al coinvolgimento. Tali effetti erano talmente resilienti da riaffiorare come “assunti impliciti™ e
continuare ad influenzare percezioni ed atteggiamenti anche nel momento presente, caratterizzato,
al contrario, da una cultura organizzativa fondata sulla condivisione di valori del tutto diversi.

3.2. L’indagine-survey nel Dipartimento dei Vigili del Fuoco

Nel corso dell’edizione 2003-2004 del Programma “Cantieri”, oltre allo svolgimento delle
ricerche con metodologia qualitativa nell’ambito delle Prefetture di Enna e Grosseto, il “Cantiere
d’Innovazione sul benessere organizzativo” ed il “Laboratorio di Sociologia” del Ministero
dell’Interno hanno progettato ed avviato una nuova indagine survey sul benessere organizzativo,
che ha interessato tutti gli uffici centrali del Dipartimento dei Vigili del Fuoco, della Difesa Civile e
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del Soccorso Pubblico, vale a dire, una delle quattro strutture dipartimentali in cui ¢ articolato il
Ministero dell’Interno.

La scelta di tale Dipartimento ¢ stata motivata dal particolare interesse rappresentato
dall’indagare una realta organizzativa:

a) con una mission istituzionale di elevatissimo impatto sociale, quella di assicurare
gli interventi di soccorso tecnico urgente ai cittadini;
b) caratterizzata da un elevato grado di complessita interna, dovuto all’integrazione

degli apporti di diverse figure professionali, tra le quali dirigenti della carriera
prefettizia, del Corpo Nazionale dei Vigili del Fuoco ed amministrativi
contrattualizzati, personale operativo e personale di supporto tecnico,
amministrativo, contabile e informatico del Corpo Nazionale dei Vigili del Fuoco
e personale contrattualizzato non dirigenziale dell’Amministrazione civile
dell’Interno di area “A”, “B” e “C”.

Lo svolgimento della ricerca ha richiesto un immenso lavoro preparatorio ed uno sforzo
organizzativo senza precedenti. Le unitda di personale, sia del “Cantiere d’Innovazione sul
benessere organizzativo”, che del “Laboratorio di Sociologia” , sono state incrementate, sino a
portare il numero complessivo dei partecipanti al gruppo di ricerca a 27 unita. Dopo aver ottenuto la
disponibilita del Capo Dipartimento, si € dovuto procedere nell’ordine:

a) alla codifica di tutte le unita organizzative, delle diverse sedi di servizio e delle
tipologie di figure professionali delle varie carriere presenti nel Dipartimento dei
Vigili del Fuoco;

b) alla richiesta della designazione di un referente interno per gli Uffici di diretta
collaborazione e per ciascuna delle nove Direzioni Centrali del Dipartimento;

c) all’organizzazione di tre incontri preparatori, per pianificare gli aspetti logistici e

operativi della ricerca e stilare il calendario della somministrazione dei questionari
per ciascuna Direzione Centrale.

Dopo di che, ha avuto inizio un percorso di comunicazione al personale ed alle
organizzazioni sindacali dei motivi della partecipazione dell’Amministrazione dell’Interno al
Programma “Cantieri” e della natura e degli obiettivi della ricerca sul clima organizzativo.

La presentazione della ricerca e la somministrazione assistita dei questionari, accompagnati
dalle schede di risposta a lettura ottica, ¢ avvenuta tra il 1 marzo ed il 5 maggio 2004 in circa
quaranta sessioni, per gruppi da quindici a trenta unita di personale alla volta; ha interessato tutte le
sedi degli uffici centrali del Dipartimento dei Vigili del Fuoco (palazzo del Viminale, sede di via
Cavour, Istituto Superiore Antincendi, Scuola di Formazione di Base, ecc.). L’interesse dimostrato
dal personale e la partecipazione alla ricerca sono stati entrambi notevoli. Le schede di rilevazione
consegnate alla fine della ricerca sono state 867, con una partecipazione media di circa il 60% del
personale in servizio nel Dipartimento, con punte vicine al 90% in alcune Direzioni Centrali.

La trattazione e 1’analisi dei dati, trasferiti dalle schede a lettura ottica sul software
specialistico SPSS, avrebbe richiesto nel complesso piu di un anno di lavoro.

4. L’edizione 2004-2005: verso un modello consolidato di ricerca-intervento

L’adozione delle Direttive del Ministro della Funzione Pubblica del 24 marzo 2004
concernenti rispettivamente “Misure finalizzate al miglioramento del benessere organizzativo nelle
pubbliche amministrazioni” e “Qualita percepita dai cittadini” ed il coinvolgimento attivo di piu di
cento pubbliche amministrazioni nelle ricerche di customer satisfaction e sul benessere
organizzativo nel corso dell’edizione 2003-2004 del Programma hanno ulteriormente evidenziato
I’importanza non solo di mantenere gli impegni assunti dall’Amministrazione dell’Interno nella
partnership con “Cantieri “, ma anche di incrementare, ove possibile, la qualita delle analisi e degli
interventi e di favorirne I’entrata a regime.
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L’edizione 2004-2005 del Programma “Cantieri” ¢ stata pertanto caratterizzata dalla messa a
punto, sulla base delle esperienze degli anni precedenti, e dal consolidamento di un modello di
ricerca-intervento fondato sul multioperazionismo metodologico quantitativo-qualitativo da parte
del “Cantiere d’Innovazione sul benessere organizzativo” e del “Laboratorio di Sociologia” del
Ministero dell’Interno per quanto attiene lo svolgimento di tutte le ricerche sociali su clima e
benessere organizzativo.

Tale modello consolidato di ricerca-intervento risulta articolato su tre fasi:
1) fase della ricerca quantitativa, e cioe:

e presentazione del Programma “Cantieri e del disegno della ricerca sul clima organizzativo;

e somministrazione del questionario di tipo “OHQ” e delle schede di risposta a lettura ottica;

e trasferimento dei dati dalle schede a lettura ottica al il software specialistico per la ricerca
sociale “SPSS”;

e svolgimento di analisi monovariate, bivariate e multivariate (in primo luogo, /’analisi delle
componenti principali o0 ACP);

e predisposizione del rapporto di ricerca standard con presentazione delle medie, commento
sui punti di forza e di criticita, gerarchia delle dimensioni, repertorio degli interventi ¢
scheda degli interventi,

2) fase della ricerca qualitativa, con:

e presentazione dei risultati della ricerca quantitativa;

e discussione con il vertice e la dirigenza dell’unita organizzativa per determinare le relative
esigenze di approfondimento;

e predisposizione del disegno della ricerca qualitativa;

e svolgimento, a seconda degli obiettivi cognitivi, di interviste semi-strutturate o in
profondita, ovvero focusgroups, family groups, storie di vita, ecc.

3) fase dell’intervento, con:

e utilizzazione integrata della gerarchia delle dimensioni, del repertorio degli interventi, della
scheda degli interventi e dei risultati della ricerca qualitativa;

* progettazione del cambiamento con approccio metabletico'’, effettuando proposte e offrendo

sostegno da un punto di vista tecnico, ma lasciando ogni decisione effettiva al vertice dell’unita

organizzativa,

* predisposizione di un programma di interventi condiviso dalla dirigenza e dal personale

dell’unita organizzativa;

* individuazione di un “agente di cambiamento”;

* monitoraggio del programma di cambiamento;

* svolgimento di interventi di formazione (es. corsi di outdoor training, team building,

controllo dello stress, ecc...) ed altre attivita di carattere specialistico funzionali al programma

di cambiamento, previa richiesta del vertice dell’unita organizzativa e condivisione da parte del

personale.

Per quanto riguarda la ricerca sociale nel Dipartimento dei Vigili del Fuoco, iniziata
nell’edizione 2003-2004, nel corso del 2004 e del 2005 si ¢ potuto procedere all’elaborazione dei
dati rilevati con le schede a lettura ottica tramite il software specialistico per la ricerca sociale
“SPSS”, affrontando analisi monovariate, bivariate e multivariate, queste ultime con tecniche piu
avanzate quali analisi fattoriale ed analisi delle componenti principali (ACP).

E’ seguita la predisposizione dei rapporti di ricerca sul Dipartimento nel suo insieme e su
ciascuna Direzione Centrale in particolare, evidenziando caratteristiche, punti di forza e punti di
debolezza, e la loro presentazione al Capo Dipartimento, che si ¢ dimostrato particolarmente

' G.H Van Den Berg., Metabletica, Nijkerk, 1967. 1l termine metabletica, coniato dal Van den Berg , deriva dal verbo
greco meta-ballo, cio¢ lancio attraverso. Esprime il processo di cambiamento, vale a dire di trasformazione oggettiva e
soggettiva di una realta collettiva ed organizzativa vigente con il coinvolgimento attivo di tutti gli attori sociali che la
compongono.
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interessato ai risultati ed alla prospettiva di ulteriori sviluppi. Per la prima volta, i rapporti di ricerca
e gli strumenti per la pianificazione degli interventi di miglioramento sono stati resi disponibili
anche su CD-rom. Ha avuto inoltre inizio la pianificazione di una ricerca di tipo qualitativo per
poter indagare in modo integrato gli aspetti piu interessanti ¢ meritevoli di approfondimento, con
particolare riferimento alle diverse identita sociali e professionali operanti all’interno del
Dipartimento, alle differenze tra di esse esistenti ed alla loro valorizzazione.

Sono state iniziate nuove ricerche sociali di tipo quantitativo nelle Prefetture-UTG di
Napoli, Perugia, L’Aquila e Viterbo; in ciascuna di queste Prefetture-UTG sono stati
preventivamente individuati dei referenti interni, che hanno preso parte attiva allo svolgimento della
ricerca, ivi compresa la fase di presentazione e somministrazione dei questionari, che ha avuto
inizio a Napoli il 25 gennaio 2005, a Perugia il 31 gennaio 2005, a Viterbo il 3 marzo 2005 ed a
L’Aquila il 10 marzo 2005.

Nell’ambito dell’Ufficio Legislativo e Relazioni Parlamentari, si ¢ provveduto non solo alla
redazione del rapporto di ricerca dell’indagine survey iniziata nell’edizione 2002-2003 ed alla
presentazione dei relativi risultati al Direttore, ma, con il consenso e la disponibilita di quest’ultimo,
ha potuto avere luogo la progettazione e lo svolgimento di una ricerca sociale di tipo qualitativo con
I’impiego della tecnica del focus group.

Piu precisamente, sono stati organizzati tre focus groups, uno per un campione ragionato di
dirigenti e due di personale non dirigenziale dell’Amministrazione civile, con 1’obiettivo di
completare I’indagine e monitorare 1’evoluzione delle principali problematiche relative al clima
organizzativo ed all’ambiente di lavoro. Ne sono uscite indicazioni utilissime, anche in riferimento
alle principali difficolta di implementazione del nuovo modello organizzativo, alla distribuzione dei
carichi di lavoro, alla comunicazione interna ed alle relazioni interpersonali vissute dal punto di
vista dei diversi partecipanti organizzativi. Se si aggiunge che, nei mesi immediatamente precedenti
alla ricerca qualitativa sul benessere organizzativo, ha avuto luogo per la prima volta nello stesso
ufficio la sperimentazione del sistema di gestione della qualita del tipo Common Assessment
Framework, anche questa attraverso la somministrazione di questionari e lo svolgimento di focus
groups (questi ultimi, gestiti da ricercatori del “Laboratorio di Sociologia” del Ministero
dell’Interno), sia pure su aspetti diversi dell’organizzazione, 1’effetto di attenzione rivolta al
personale ¢ stata massima, costituendo di per sé¢ un intervento e allo stesso tempo fornendo un
quadro completo ed esauriente di informazioni per poter pianificare eventuali percorsi di
miglioramento.

Infine, sempre nel 2005, il “Laboratorio di Sociologia” del Ministero dell’Interno ha
ultimato la stesura del rapporto di ricerca relativo all’indagine di customer satisfaction del 2003-
2004 sui servizi erogati dal Portale del Ministero dell’Interno, il quale ¢ stato integralmente
pubblicato sul n.12 - anno V - Gennaio-Aprile 2005, della rivista "Itinerari Interni - Quadrimestrale
di informazione istituzionale”, edita dall’Istituto Poligrafico e Zecca dello Stato.

Il rapporto di ricerca, in particolare, mette in evidenza come, attraverso un’applicazione
concreta e originale dello schema tipo della ricerca-intervento (action-research), si ¢ somministrato
on-line ai potenziali destinatari dei servizi del portale internet del Ministero dell'Interno un
questionario diretto ad ottenere dati utili al fine di individuare criticitd e margini di miglioramento.

Nel rapporto di ricerca si ¢ altresi dato atto del passaggio da una concezione del settore
pubblico come non competitivo, n¢ valutabile, ad una pubblica amministrazione attenta a tempi,
costi e qualita, responsabile delle risorse impiegate e dei risultati ottenuti, che si legittima in primo
luogo in funzione degli strumenti di lavoro che mette a disposizione del proprio personale e della
qualita delle prestazioni che ¢ in grado di fornire ai cittadini. Un ruolo primario per queste finalita
oggi lo hanno proprio i servizi erogati attraverso I'impiego delle tecnologie dell'informazione e della
comunicazione, come quelli oggetto della ricerca.

La comunicazione attraverso la rete internet pone due questioni cruciali: la prima ¢ la grande
quantitda di materiale che pud essere messo in rete e che il webmaster deve selezionare ed
armonizzare, ¢ la seconda ¢ la poca consapevolezza che per avere una comunicazione veramente
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efficace con l'utenza la professionalita del comunicatore deve avere la prevalenza su quella del
tecnico.

Il rapporto di ricerca conclude che la pubblica amministrazione, attraverso una diffusione
sempre piu ampia di metodi di rilevazione sistematica della qualita percepita del servizio pubblico,
resa possibile dall'apertura agli apporti della metodologia della ricerca sociale e dei saperi
sociologici e psicologico-sociali, tende a far propria una cultura manageriale di concezione
organicistica, tipica del Total Quality Management, in cui l'utente ¢ sempre piu co-protagonista del
processo di produzione.

5. L’edizione 2005-2006 : otto progetti per il cambiamento

Per I’edizione 2005-2006 del Programma “Cantieri”, attualmente in corso, il personale del
“Cantiere d’Innovazione sul benessere organizzativo” e del “Laboratorio di Sociologia” del
Ministero dell’Interno ¢ stato suddiviso in otto gruppi di lavoro, incaricati di portare a termine
altrettanti progetti strategici per 1’innovazione nell’ambito dell’ Amministrazione dell’ Interno:

a) lo svolgimento di un intervento specialistico di formazione outdoor sulla cultura
organizzativa, sulle modalita di lavoro e sui ruoli del personale presso la Prefettura-
UTG di Enna, richiesto dal Prefetto e dall’ agente di cambiamento per completare il
piano degli interventi sul clima organizzativo; il corso di formazione outdoor presso la
Prefettura-UTG di Enna, il primo mai realizzato nell’ Amministrazione dell’Interno, ¢
stato portato a termine con grande coinvolgimento del personale e apprezzamento del
Prefetto, nei giorni 21, 22 e 23 novembre 2005.

b) La presentazione dei risultati e il completamento della ricerca qualitativa presso
I’Ufficio Legislativo e Relazioni Parlamentari, con la definizione degli eventuali
interventi di miglioramento; il completamento della ricerca qualitativa con la
predisposizione del relativo rapporto di ricerca ¢ avvenuta negli ultimi mesi del 2005
ed agli inizi del 2006; la presentazione dei risultati della ricerca qualitativa al Direttore
dell’Ufficio Legislativo e Relazioni Parlamentari ha avuto luogo il 13 febbraio 2006,
con la prospettiva di aggiornarsi ulteriormente per la scelta degli interventi di
miglioramento da attuare.

c) L’elaborazione dei dati delle ricerche quantitative sul benessere organizzativo e lo
svolgimento di altrettante ricerche qualitative presso le Prefetture-UTG di Napoli,
Perugia, L’Aquila e Viterbo, con la successiva definizione con i Prefetti degli
eventuali interventi di miglioramento.

d) La presentazione e la discussione dei risultati della ricerca quantitativa in ciascuna
Direzione Centrale del Dipartimento dei Vigili del Fuoco, lo svolgimento di una o piu
ricerche qualitative e la successiva definizione con il Capo Dipartimento e i Direttori
Centrali degli eventuali interventi di miglioramento; la presentazione dei risultati della
ricerca in riunione plenaria con il Vice Capo Dipartimento Prefetto Riccardo
Compagnucci e 1 Direttori Centrali, che hanno assicurato interesse e attiva
partecipazione, ha avuto luogo il 21 marzo 2006, mentre gli incontri con i vertici e la
dirigenza delle singole Direzioni Centrali, iniziati 1’11 aprile 2006 con la Direzione
Centrale Affari Generali, sono tuttora in corso di svolgimento.

e) Dallestimento di cantieri-interno.it, un sito internet interamente dedicato a tutte le
attivita innovative dell’Amministrazione dell’Interno svolte o sviluppate in
partnership con il Programma “Cantieri” del Dipartimento della Funzione Pubblica;
attualmente ¢ terminata la fase di raccolta e classificazione dei materiali (ricerche
sociali, presentazioni, risorse, ecc.) da mettere sul sito, mentre la fase di progettazione
e costruzione dell’architettura ¢ ancora in corso di svolgimento.
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f) La costituzione e I’avvio dei lavori di un Gruppo di monitoraggio sui processi di
cambiamento gia avviati nelle unita organizzative centrali e periferiche
dell’ Amministrazione dell’Interno in cui abbiano avuto luogo tutte le fasi della ricerca
sul clima e il benessere organizzativo; il gruppo di monitoraggio ¢ stato costituito
nell’ottobre del 2005 ed ha preso i necessari contatti con le Prefetture-UTG di Enna,
Grosseto e Forli-Cesena.

g) Il supporto metodologico all’analisi dei dati relativi ai circa 10.800 questionari
compilati a seguito delle ricerche di customer satisfaction svolte nel 2004 presso le
Prefetture-UTG in tutto il territorio nazionale secondo le Linee Guida dell’Ufficio per
I’Innovazione Amministrativa della Direzione Centrale per 1’Amministrazione
Generale e per gli Uffici Territoriali di Governo del Dipartimento Affari Interni e
Territoriali; si sono ad oggi gia svolti diversi incontri di lavoro e si ¢ in attesa di
ulteriori sviluppi.

h) Lo svolgimento di una ricerca sociale sull’attivita delle Conferenze Permanenti presso
le Prefetture-UTG nel triennio 2002-2004, a integrazione delle attivita a sostegno del
funzionamento del nuovo istituto svolte dall’Area II della Direzione Centrale per
I’ Amministrazione Generale e per gli Uffici Territoriali di Governo del Dipartimento
Affari Interni e Territoriali; la ricerca, realizzata secondo il paradigma della network
analisys'', ha avuto luogo dal novembre 2005 al febbraio 2006 ed ha implicato la
raccolta di dati relativi alla situazione sull’intero territorio nazionale dalla Direzione
Centrale per I’Amministrazione Generale e per gli Uffici Territoriali di Governo e
dalla Direzione Centrale delle Risorse Umane del Dipartimento Affari Interni e
Territoriali, la costruzione di una matrice unica “casi per variabili” e il trattamento
statistico delle unita di analisi con il software specialistico “SPSS” 11.0 ; il rapporto di
ricerca, completo di proposte operative per sostenere lo sviluppo dell’istituto della
Conferenza Permanente ed una sua maggiore incisivita, quale fattore strategico a
livello politico-istituzionale e insieme strumento di intervento a livello gestionale, ¢
stato consegnato al Direttore Centrale per I’ Amministrazione Generale e per gli Uffici
Territoriali di Governo 1’8 marzo 2006.

' Scott J ., L’Analisi delle reti sociali, edizione italiana a cura di Immaturo E., Nuova Italia Scientifica, Roma 1997.
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