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1. Premessa

Il Servizio Sistemi Informativi (S.I.), certificato ai sensi della normativa internazionale UNI EN ISO 9001:2008, ha commissionato al Servizio Qualità Processi e Servizi un’indagine per rilevare come gli utenti interni percepiscono la capacità dei S.I. di soddisfare i loro requisiti (rif. ISO 9001 p. 8.2.1).
2. La gestione del progetto

Il Servizio Qualità Processi e Servizi, in accordo con il Responsabile Qualità del Servizio S.I. e i suoi collaboratori, ha individuato nel Focus Group, o gruppo di approfondimento, lo strumento idoneo per rilevare la qualità percepita dagli utenti interni rispetto principalmente alle aree tematiche:

· della comunicazione e informazione circa le attività del Servizio;

· della gestione dei processi di lavoro dal punto di vista organizzativo ed operativo.

3. Lo strumento

Il Focus Group è un metodo qualitativo di ricerca utilizzato per generare dati attraverso la discussione di gruppo (Zammuner 2003, Frisina 2010) che riunisce dalle 6 alle 12 persone “affini” per affrontare un tema di specifico interesse per la comunità di cui i partecipanti fanno parte. I partecipanti al gruppo devono essere effettivamente interessati ai temi e collocati su un piano paritario.
Obiettivo del Focus Group è raccogliere informazioni di prima mano, che, opportunamente filtrate e strutturate, consentano di delineare un quadro chiaro e completo degli aspetti critici e delle effettive aspettative dei clienti/utenti sul tema. L’obiettivo non è, quindi, quello di creare consenso o di prendere delle decisioni, bensì di far emergere opinioni e aspettative grazie all’interazione di più soggetti. 

Tale metodo, inoltre, si caratterizza anche per il fatto che ci si focalizza su un solo argomento o tema attorno al quale ruota la conversazione. Attraverso l’utilizzo di metodologie specifiche, i partecipanti sono stimolati a dare contributi originali ed a fornire informazioni, riflessioni ed idee sui problemi in oggetto. Grazie all’interazione dei partecipanti i dati assumono una profondità e complessità maggiore ed è possibile cogliere le diverse sfumature nel confronto tra partecipanti stessi.

4. La costituzione del gruppo di approfondimento

Il Servizio Qualità Processi e Servizi ha pianificato, sulla base delle informazioni raccolte nel corso dei contatti intercorsi con i colleghi del Servizio S.I., di coinvolgere un gruppo di utenti interni all’Ente scelti tra quelli che si relazionano maggiormente con il Servizio e che rientrano tra i “referenti informatici” (vedi pagina di Altana https://intranet.comune.venezia.it/node/7336). 

I partecipanti saranno scelti, quindi, in base alla quantità/qualità delle informazioni possedute circa l’oggetto in discussione, il livello di motivazione ad essere coinvolti, e la disponibilità ad esprimere le proprie opinioni in un contesto di gruppo. Gli inviti saranno effettuati tramite e-mail preceduta da una telefonata e, se necessario, da un incontro, volti a far comprendere all’invitato in particolare le finalità della sua partecipazione.

5. La realizzazione del Focus Group

Il Focus group avrà luogo indicativamente tra il 20 e il 25 settembre 2013, presso una saletta consiliare in Ca’ Farsetti.

Il Focus group sarà condotto da Caterina Pezzo con la collaborazione di Giorgia Scarpa, entrambe in servizio presso il Servizio Qualità Processi e Servizi e rispettivamente con il ruolo di moderatore e assistente/verbalizzante.
Dopo aver illustrato l’obiettivo dell’incontro, i partecipanti saranno invitati a presentarsi e a descrivere sinteticamente la tipologia di rapporti che hanno più frequentemente con i S.I.

Sarà, quindi, loro consegnato un questionario (vedi allegato “A”) con lo scopo:

· di indagare “a freddo” la loro percezione rispetto alcune dimensioni della qualità del servizio;

· di raccogliere eventuali suggerimenti per il miglioramento.

Il moderatore, quindi, solleciterà il confronto con e tra i partecipanti rispetto a:

· alle modalità informative/comunicative adottate dai S.I., rivolte agli utenti interni;

· alle modalità di gestione delle richieste degli utenti interni

distribuendo ai partecipanti dei post-it su cui dovranno trascrivere tre definizioni che a loro parere maggiormente caratterizzano ciascuno dei due succitati temi.

Dopo ciascuna delle due tornate, i post-it raccolti saranno attaccati ad un cartellone raggruppandoli per tipologia di definizione al fine di creare una mappa delle caratteristiche prevalenti che qualificano le modalità comunicative ed operative del Servizio S.I e sulla quale i presenti saranno invitati alla discussione e al confronto.

Gli obiettivi sono di:

· evidenziare i punti di forza e i punti di debolezza percepiti dagli utenti; 

· stimolare i partecipanti a dare contributi ed a fornire informazioni, riflessioni ed idee sulle questioni in oggetto;

· di individuare coerentemente con le esigenze degli utenti le iniziative di miglioramento a favore del Servizio.
6. La rendicontazione

Il Servizio Qualità provvederà alla verbalizzazione di quanto emergerà nel corso del Focus group, alla elaborazione del questionario e produrrà un report finale di rendicontazione in cui saranno evidenziati i risultati dell’iniziativa.

A fronte dei risultati il Servizio Sistemi Informativi provvederà a definire un piano di miglioramento teso a colmare eventuali criticità evidenziate dagli utenti e/o ad accogliere eventuali suggerimenti proposti dai partecipanti e ritenuti percorribili.

Il Servizio Sistemi informativi propone di condividere gli esiti del Focus Group con i referenti in occasione di un incontro formativo sul S.I.T. o su Zimbra entro la metà di ottobre.
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