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I Livelli d’Eccellenza
ed il ruolo AICQ 

L’AICQ e il suo ruolo di NPO di EFQM

Il Modello di Eccellenza EFQM

I livelli di eccellenza

Perché applicare un modello di eccellenza? 



 

L’AICQ
Associazione senza fini di lucro fondata nel 1955

DAL CONTROLLO QUALITA’ ALLA CULTURA DELLA QUALITA’ E ALL’ECCELLENZA
[ PRODUCT    >        PROCESS        >     ORGANIZATION       >        MANAGEMENT/PERSONNEL      >      EXCELLENCE ]

Dal 1982 Federazione di otto Associazioni territoriali
15 SETTORI E  8 COMITATI OPERANTI A LIVELLO NAZIONALE 

“Full Member Organization”
dell’ European Organization for Quality

PERSONNEL REGISTRATION SCHEME FOR QUALITY PROFESSIONALS

“National Partner Organization”
dell’ European Foundation for Quality Management

Socio Fondatore dell’ Associazione Premio Qualità Italia



 

Le National Partner Organisations (NPO)
Network of 25 NPOs
• Austrian Association for Quality
• Bbest/Vlaams Centrum voor Kwaliteitszorg
• Center for Ledelse
• Center for Excellence Finland
• DGQ Deutsche Gesellschaft für Qualität
• Hellenic Management Association
• Associazione Italiana Cultura Qualità
• Associaçao Portuguesa para a Qualidade
• Club Géstion de Calidad
• Swedish Institite for Quality
• Swiss Association for Promotion of Quality
• Turkish Society for Quality
• British Quality Foundation
• Centre for Competitiveness
• Quality Scotland Foundation
• Wales Quality Centre
• Excellence Ireland
• Russian Organisation for Quality (New!)
• Czech Society for Quality (New!)

• Hungarian Quality Development Centre (New!)
• Polish Centre for Testing and Certification (New!)
• Metrology Institute of the Republic of Slovenia (New!)
• Ukrainian Association for Quality (New!)
• Union AFAQ-AFNOR (New!)



 

Rappresentante di EFQM sul territorio nazionale

Il ruolo di NPO

Punto di riferimento per la "rete EFQM" in Italia 

Nodo strategico della rete EFQM in Europa
Rif. Schema di riconoscimento Levels of Excellence



 

I Livelli d’Eccellenza
ed il ruolo AICQ 

Il Modello di Eccellenza EFQM
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Il percorso

Da M. Fiorelli, Manex Srl



 Gli Attori in Europa e in Italia

La EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT (EFQM) La EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT (EFQM) 
ÈÈ una organizzazione non una organizzazione non profitprofit su base associativa fondata nel 1988 per iniziativa di 14 su base associativa fondata nel 1988 per iniziativa di 14 
fra le principali aziende europeefra le principali aziende europee
Si Si èè posta la Missione di promuovere in Europa lposta la Missione di promuovere in Europa l’’Eccellenza Sostenibile, con la Visione Eccellenza Sostenibile, con la Visione 
di un mondo nel quale le organizzazioni europee svolgano un ruoldi un mondo nel quale le organizzazioni europee svolgano un ruolo di eccellenzao di eccellenza
EE’’ giunta, nel 2001, ad annoverare pigiunta, nel 2001, ad annoverare piùù di 825 membri nella maggior parte dei paesi di 825 membri nella maggior parte dei paesi 
europei e nella quasi totaliteuropei e nella quasi totalitàà dei settori di attivitdei settori di attivitàà
Con il sostegno della U.E. nel 1991 istituisce il premio annualeCon il sostegno della U.E. nel 1991 istituisce il premio annuale EUROPEAN QUALITY EUROPEAN QUALITY 
AWARDAWARD

LL’’ASSOCIAZIONE PREMIO QUALITA ITALIAASSOCIAZIONE PREMIO QUALITA ITALIA
EE’’ una organizzazione non una organizzazione non profitprofit su base associativa fondata nel 1996 da su base associativa fondata nel 1996 da ConfindustriaConfindustria, , 
ConfapiConfapi, , ConfartigianatoConfartigianato, CNA, AICQ, , CNA, AICQ, QualitalQualital
Si Si èè posta la Missione di diffondere la cultura della Qualitposta la Missione di diffondere la cultura della Qualitàà nelle Piccole e Medie nelle Piccole e Medie 
Imprese ( PMI ) contribuendo cosImprese ( PMI ) contribuendo cosìì al miglioramento della loro competitivital miglioramento della loro competitivitàà
Annovera inoltre altri 15 soci ordinari Annovera inoltre altri 15 soci ordinari 

LL’’ASSOCIAZIONE ITALIANA CULTURA QUALITAASSOCIAZIONE ITALIANA CULTURA QUALITA’’
ÈÈ una organizzazione non una organizzazione non profitprofit su base associativa Individuale e/o aziendalesu base associativa Individuale e/o aziendale
Si Si èè posta la Missione di diffondere la cultura della Qualitposta la Missione di diffondere la cultura della Qualitàà
Opera un Ruolo istituzionale di collegamento con lOpera un Ruolo istituzionale di collegamento con l’’Europa (NPO di EFQM e FMO di EOQ)Europa (NPO di EFQM e FMO di EOQ)
Ha la ResponsabilitHa la Responsabilitàà di controllo del processo a livello italianodi controllo del processo a livello italiano

selezione e addestramento dei Valutatori con corsi su licenza EFselezione e addestramento dei Valutatori con corsi su licenza EFQMQM
QualityQuality AssuranceAssurance del processo per conto EFQMdel processo per conto EFQM

Coinvolge tutti i potenziali Coinvolge tutti i potenziali stakeholderstakeholder
Enti di Certificazione,Esperti / Consulenti,IstituzioniEnti di Certificazione,Esperti / Consulenti,Istituzioni



 

DEMING PRIZE

• JUSE (Japanise Union of 
scientists and engineers)

• due categorie: 
individui 
società

• oltre 400 vincitori (*)

DEMING PRIZEDEMING PRIZE

•• JUSE (JUSE (JapaniseJapanise Union of Union of 
scientistsscientists and and engineersengineers))

•• due categorie: due categorie: 
individui individui 
societsocietàà

•• oltre 400 vincitori (*)oltre 400 vincitori (*)

BALDRIGE AWARD

• Improvement act, 
approvato dal Presidente
R.Reagan nel 1987

• tre categorie: 
manufacturing
società di servizi
piccole/medie imprese

• 56 vincitori (1998-2003)

BALDRIGE AWARDBALDRIGE AWARD

•• ImprovementImprovement actact, , 
approvato dal Presidenteapprovato dal Presidente
R.ReaganR.Reagan nel 1987nel 1987

•• tre categorie: tre categorie: 
manufacturingmanufacturing
societsocietàà di servizidi servizi
piccole/medie impresepiccole/medie imprese

•• 56 vincitori (199856 vincitori (1998--2003)2003)

(*) nel 1997 (*) nel 1997 èè stato sviluppato in Giappone il stato sviluppato in Giappone il JapanJapan QualityQuality AwardAward

195119511951 198719871987

Prima del Modello EFQM….



 

Nascita EFQM Nascita EFQM 
14 membri fondatori, 800 membri (2003)14 membri fondatori, 800 membri (2003)198819881988

Lancio EUROPEAN QUALITY AWARDLancio EUROPEAN QUALITY AWARD199119911991

Sponsorizzazione congiunta Sponsorizzazione congiunta EuropeanEuropean Union Union 
e e EuropeanEuropean OrganisationOrganisation forfor QualityQuality

Lancio AWARD per Settore PubblicoLancio AWARD per Settore Pubblico199519951995

Lancio AWARD  piccole medie impreseLancio AWARD  piccole medie imprese

Lancio AWARD per unitLancio AWARD per unitàà operativeoperative
199619961996

Lancio IMPROVED MODEL:Lancio IMPROVED MODEL:
MODELLO EFQM per lMODELLO EFQM per l’’eccellenzaeccellenza199919991999

Lancio dei Lancio dei ““Livelli di EccellenzaLivelli di Eccellenza””200120012001

EFQM: LE TAPPE FONDAMENTALI



 

A prescindere dal settore in cui opera, dalle sue dimensioni, A prescindere dal settore in cui opera, dalle sue dimensioni, 
struttura o maturitstruttura o maturitàà, qualsiasi organizzazione ha bisogno di , qualsiasi organizzazione ha bisogno di 
dotarsi  di un adeguato sistema management (dotarsi  di un adeguato sistema management (““gestionegestione””).).

Mediante il Modello EFQM per lMediante il Modello EFQM per l’’eccellenza essa può farlo eccellenza essa può farlo 
nel modo migliore:nel modo migliore:

Strumento pratico
Fornisce la visione olistica di un’organizzazione,   
permettendone di individuare  i punti forti e le aree da 
migliorare
In grado di misurare la posizione dell’organizzazione sul   
cammino verso l’eccellenza

Strumento praticoStrumento pratico
Fornisce la visione Fornisce la visione olisticaolistica di undi un’’organizzazione,   organizzazione,   
permettendone di individuare  i punti forti e le aree da permettendone di individuare  i punti forti e le aree da 
miglioraremigliorare
In grado di misurare la posizione dellIn grado di misurare la posizione dell’’organizzazione sul   organizzazione sul   
cammino verso lcammino verso l’’eccellenzaeccellenza

L’ESIGENZA DI UN MODELLO



 

I Principi Fondamentali

Eccezionale capacità di gestione 
dell’organizzazione e di conseguimento di risultati, 
basata su alcuni concetti fondamentali, fra i quali:
• orientamento ai risultati
• attenzione rivolta al cliente
• leadership e coerenza negli obiettivi
• gestione in termini di processi e di fatti
• coinvolgimento e sviluppo delle persone
• innovazione e miglioramento continui
• partnership di mutuo vantaggio
• responsabilità pubblica

I Principi FondamentaliI Principi Fondamentali

Eccezionale capacitEccezionale capacitàà di gestione di gestione 
delldell’’organizzazione e di conseguimento di risultati, organizzazione e di conseguimento di risultati, 
basata su alcuni concetti fondamentali, fra i quali:basata su alcuni concetti fondamentali, fra i quali:
•• orientamento aiorientamento ai risultatirisultati
•• attenzione rivolta al attenzione rivolta al clientecliente
•• leadershipleadership e coerenza negli obiettivie coerenza negli obiettivi
•• gestione in termini di gestione in termini di processiprocessi e di fattie di fatti
•• coinvolgimento e sviluppo delle coinvolgimento e sviluppo delle personepersone
•• innovazione innovazione e miglioramento continuie miglioramento continui
•• partnership partnership di mutuo vantaggiodi mutuo vantaggio
•• responsabilitresponsabilitàà pubblicapubblica

L’ECCELLENZA SECONDO EFQM….
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GESTIONE DEL
PERSONALE

RISULTATI 
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IL MODELLO EFQM

xxNota:                peso del Criterio



 

Studio “TOWARDS A EUROPEAN VISION OF QUALITY:
the way forward” (1999)

CONTENUTI PRINCIPALI
La visione
La diversità: una componente critica delle potenzialità

competitive dell’Europa
TQM : State of the art
Network economy
Qualità nel settore pubblico

Studio Studio ““TOWARDS A EUROPEAN VISION OF QUALITY:TOWARDS A EUROPEAN VISION OF QUALITY:
the way the way forwardforward”” (1999)(1999)

CONTENUTI PRINCIPALICONTENUTI PRINCIPALI
La visioneLa visione
La diversitLa diversitàà: una componente critica delle potenzialit: una componente critica delle potenzialitàà

competitive dellcompetitive dell’’EuropaEuropa
TQM : State of the artTQM : State of the art
Network Network economyeconomy
QualitQualitàà nel settore pubbliconel settore pubblico

LA VISIONE EUROPEA DELLA QUALITA’
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I MODELLI E IL LORO POSIZIONAMENTO



 

ResponsabilitResponsabilitàà della della 
direzionedirezione

Sistema qualitSistema qualitàà

ProcedureProcedure

Prove, controlli,   Prove, controlli,   
collaudicollaudi

Azioni correttive e Azioni correttive e 
preventivepreventive
Misure, analisiMisure, analisi

ResponsabilitResponsabilitàà del del 
verticevertice

Sistema di qualitSistema di qualitàà

Attenzione al    cliente Attenzione al    cliente 
ProcessiProcessi

RisorseRisorse

Miglioramento   Miglioramento   
continuocontinuo

LeadershipLeadership
Politiche e Strategie Politiche e Strategie 

delldell’’Organizzazione Organizzazione 
Sviluppo e Motivazione PersoneSviluppo e Motivazione Persone
RisorseRisorse
Sistema QualitSistema Qualitàà
ProcessiProcessi
Apprendimento e Ricerca Prassi Apprendimento e Ricerca Prassi 

MiglioriMigliori
Miglioramento ContinuoMiglioramento Continuo
Obiettivi SfidantiObiettivi Sfidanti
RisultatiRisultati

ClientiClienti
PersonePersone
Impatto SocietImpatto Societàà
Prodotti, Processi, Prodotti, Processi, 

Economia e FinanzaEconomia e Finanza
Confronto con Organizzazioni Confronto con Organizzazioni 

LeaderLeader

ISO 9001:1994ISO 9001:1994

ISO 9001:2000ISO 9001:2000

MODELLO DI ECCELLENZAMODELLO DI ECCELLENZA

CONFRONTO MODELLO EFQM – ISO9000



 

AutodiagnosiAutodiagnosi e Azioni e Azioni 
di Miglioramentodi Miglioramento

Implementazione Implementazione 
diffusa e Risultatidiffusa e Risultati

Alte Alte 
PrestazioniPrestazioni

EQA EQA FinalistFinalist
EQA EQA PrizewinnerPrizewinner

Sviluppo Sviluppo 
organizzazioneorganizzazione

Tempo Tempo 

EQA EQA WinnerWinner

RecognisedRecognised
for Excellence

CommittedCommitted
to Excellence

Livello 1Livello 1

Livello 2Livello 2

Livelli 3e4Livelli 3e4

Livello 5Livello 5

Eccellenti Eccellenti 
PrestazioniPrestazioni

I PERCORSI VERSO L’ECCELLENZA



 GLI ELEMENTI DEL  MODELLO

I Principi Fondamentali
La base per l’eccellenza

Il Modello di Eccellenza
L’indirizzo ed il metro 

di misura dell’eccellenza

I Quadri di
Riferimento

L’indirizzo ed il metro per conseguire
l’eccellenza in uno specifico settore
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R.A.D.A.R.R.A.D.A.R.
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 I Quadri di Riferimento EFQM

• Corporate Social Responsibility

• Risk Management

• Innovation

• Knowledge Management (planned)

• Human Resources Management
(planned) 

Dai concetti fondamentali ai
Quadri di Riferimento EFQM
(Framework)



 

IL PERCORSO LOGICO DEL MODELLO DI AUTOVALUTAZIONE

Riesame e aggiornamento      
di Politiche e Strategie

Miglioramento dei processi  e 
degli approcci  

Gestione rapporti con clienti

Gestione risorse 
finanziarie

Sviluppo di Politiche e 
Strategie

Diffusione di P&S tramite 
una rete di processi chiave

P&S basate su dati esterni 
(Stakeholder) e interni

Coinvolgimento responsabili 
nel sistema di management

e nel cambiamento

Ruolo guida dei responsabili

Gestione del 
personale

Sviluppo ed 
erogazione  

prodotti / servizi

Gestione altre 
risorse

Gestione rapporti 
di partnership

Gestione tecnologia e 
risorse informative

Coinvolgimento e 
delega

Risultati gestionaliPercezione del 
personale

Percezione  dei 
clienti

Indicatori di 
prestazione 

relativi ai clienti

Indicatori di 
prestazione 

relativi personale

Indicatori chiave    
di  prestazione

PLAN
(Pianificare i risultati voluti)

ACT
(Valutare, riesaminare, migliorare gli 
approcci e la loro diffusione)

DO
(Progettare, 
diffondere e 
attuare gli 
approcci per 
raggiungere i 
risultati 
voluti)

CHECK
(Verificare il 
raggiungimento 
dei risultati 
voluti)

5 b,  1 a,  5 e

2 a 
2 b

1 b, 
1e

1 a, 1 c, 1 d

2 d

3 a,  3 b,    3 d,  3 e  

2 c

4 b

4 d,  4 e

4 a
5 c,  5 d

4 c

9 b

5 e

3 c

7 a

6 b

6 a

7 b

9 a

Governo dei 
processi chiave

5 a

Comunicazione e    
attuazione di P&S

2 c

Percezione     
della società

Indicatori di 
prestazione 

relativi società

8 a

8 b

IL MODELLO  EFQM: PERCORSO LOGICO



 

RResults

AApproach

DDeployment

AAssess

RReview

R.A.D.A.R.R.A.D.A.R.

IL MODELLO  EFQM: LA LOGICA RADAR
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Ogni Organizzazione ha la necessitOgni Organizzazione ha la necessitàà didi……
definire i RRisultati cui mira nell’ambito del     processo di 

elaborazione delle proprie politiche e strategie.Tali Risultati 
comprendono le Performance dell’ Organizzazione (sia a livello 
finanziario che operativo) e le Percezioni degli Stakeholder

pianificare e sviluppare un insieme integrato di AApprocci coerenti 
con l’obiettivo di generare,sia al presente che nel futuro, i risultati 
voluti

DDiffondere tali approcci in modo sistematico per garantirne la 
piena attuazione

valutare e riesaminare (AAssess and RReview ) gli approcci adottati, 
attraverso il monitoraggio e l’ analisi dei risultati conseguiti e le 
attività di apprendimento in atto. Sulla base di queste informazioni, 
identificare i miglioramenti necessari, ordinarli per priorità, 
pianificarli e attuarli.

LA LOGICA RADAR: PRESUPPOSTI

Da M. Fiorelli, Manex Srl



 

Perché applicare un modello di eccellenza? 

I Livelli d’Eccellenza
ed il ruolo AICQ 

• L’acquisto di azioni di una azienda impegnata verso 
l’eccellenza è un investimento vantaggioso?

• Quanto tempo bisogna aspettare per vedere i 
risultati?



 

Risultati di business nei 5 anni dopo
l’implementazione
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Aziende impegnate
verso l’eccellenza
Aziende Benchmark

Comparazione della performance delle aziende vincitrici di premi con 
aziende benchmark durante il periodo successivo alla implementazione

Source:  Business Value of excellence models, Dr. Vinod Singhal, Georgia Institute of Technology, 
Atlanta, GA



 

Andamento del valore delle azioni
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Comparazione del prezzo delle azioni nel periodo post-implementazione
delle Aziende impegnate verso l’eccellenza e di vari portafogli azionari.

Source:  Business Value of excellence models, Dr. Vinod Singhal, Georgia Institute of Technology, 
Atlanta, GA
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Primo anno Secondo
anno
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Quinto anno

Aziende impegnate
verso l’eccellenza S&P 500

Comparazione negli anni del valore delle azioni nel periodo post-
implementazione di vincitori di premi e dello S&P 500.

Source:  Business Value of excellence models, Dr. Vinod Singhal, Georgia Institute of Technology, 
Atlanta, GA
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Migliorano i risultati dei processi e della
soddisfazione dei clienti

Le aziende impegnate verso l’eccellenza
hanno migliorato in modo considerevole
i risultati di business rispetto ai loro
concorrenti

Qual è il Valore dei modelli di Business Excellence ?

Source:  Business Value of excellence models, Dr. Vinod Singhal, Georgia Institute of Technology, 
Atlanta, GA
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Fonte: EFQM e British Quality Foundation



 

LE STORIE DI SUCCESSO DEL Premio Qualità Italia:
MECCANOTECNICA UMBRA  
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LE STORIE DI SUCCESSO DEL PQI 



 

I Livelli d’Eccellenza
ed il ruolo AICQ 

I livelli di eccellenza



 

Una misura dei progressi compiuti lungo il percorso 
dell’eccellenza, secondo il modello dell’EFQM

Una nuova “domanda” di riconoscimenti
• motivata dalla pratica di autovalutazione più

diffusa
• incentivata dal valore aggiunto della valutazione di 

esperti di parte terza

I livelli di eccellenza



 

Committed to Excellence
Impegno verso l’eccellenza

Rivolto alle organizzazioni
• che si trovano all'inizio del loro percorso nel TQM
• che intendono rafforzare la propria capacità di 

miglioramento competitivo

Un percorso in tre stadi:
• la definizione delle azioni miglioramento, a seguito di

un'autovalutazione secondo i 9 Criteri del Modello, 
• l’attuazione del corrispondente piano di miglioramento 

nell’arco di 6-9 mesi,
• la "validazione" di questo percorso mediante visita

da parte di un Valutatore con competenze certificate da 
EFQM 



 

Recognized for Excellence
Riconoscimento di eccellenza

Rivolto alle organizzazioni già entrate nello spirito 
del miglioramento continuo, con buona esperienza 
di utilizzo del Modello

Il valore di un approccio di valutazione uguale a 
quello dell'European Quality Award:
• application secondo 32 sottocriteri
• esame individuale e di gruppo da parte di un Team di valutazione
• visita sul posto
• rapporto di valutazione

Riconoscimento formale alle aziende quotate >400



 

EQA

Recognised
for

Excellence

Committed to 
Excellence

Basato sull’intero Modello EFQM
Documento di partecipazione
Normalmente 2-3 Valutatori
Giudizio congiunto dei Valutatori e visita in loco
Rapporto di valutazione a livello di Criteri
Soglia di riconoscimento: oltre 400 punti

I “Levels of Excellence”
Basato sull’intero Modello EFQM
Documento di partecipazione: 75 pagine in inglese
Team di 4 - 8 Valutatori internazionali
Giudizio congiunto dei Valutatori e visita in loco
Rapporto di valutazione ampio e dettagliato
Soglia di riconoscimento: oltre 550 punti

• Basato sui 9 criteri del Modello EFQM
• Piano d’intervento, normalmente di 12 - 15 pagine
• Tre fasi: autovalutazione, pianificazione e realizzazione del 

miglioramento, visita in loco
• Gestito da un singolo Validatore
• Soglia di riconoscimento: evidenza dell’attuazione del Piano 

d’intervento



 

I “Levels of Excellence” in Italia
Committed to Excellence
• Lanciato a fine 2002
• 70 domande a giugno 2005 (40 riconoscimenti rilasciati)
• Una apposita Commissione di Riconoscimento verifica la 

correttezza del processo e la congruenza della valutazione finale 
rispetto ai criteri del modello 

• Primo attestato rilasciato nel febbraio 2004

Recognized for Excellence
• Avviato nel mese di luglio un programma pilota

utilizzo di documentazione EFQM in lingua inglese
monitoraggio a cura EFQM Office AICQ 

• Application di 51 pagine in formato predeterminato
• Primo attestato atteso in dicembre 2004



 

Committed to Excellence
• Lanciato a fine 2002
• 28 domande in Italia nel 2003
• Istituita Commissione di Riconoscimento
• Primo attestato rilasciato nel febbraio 2004

Recognized for Excellence
• Avviato nel mese di luglio 2004 un programma pilota

utilizzo di documentazione EFQM in lingua inglese
monitoraggio a cura AICQ 

• Application di 51 pagine in formato predeterminato
(o in alternativa formato tipo “Premio”) 

• Primo attestato in dicembre 2004

I “Levels of Excellence” in Italia



 

Il Committed to Excellence
(Impegno verso l’Eccellenza) 

Alcuni significativi risultati ad oggi



 

Dall’ autovalutazione avviata a partire dal 2001
alla pianificazione del miglioramento del Livello “Committed”

Una iniziativa avanzata di quality management
nel settore dei Servizi Pubblici in Italia

Azienda Energetica Metropolitana Torino S.p.A.
AEM Distribuzione S.p.A.
Italgas Più S.p.A.
Gruppo Torinese Trasporti S.p.A.
Azienda Multiservizi Igiene Ambientale Torino S.p.A.
Società Metropolitana Acque Torino S.p.A.
Azienda Energia e Servizi S.p.A.

promossa dall’ Agenzia per i Servizi Pubblici Locali di Torino.
In fase di definizione la prosecuzione del percorso per le aziende

Strumento per le strategie di miglioramento

IL “Committed to Excellence” – Alcuni esempi significativi

Aziende dei Servizi Pubblici Locali di Torino



 

autoanalisi      autovalutazione miglioramento

Un importante progetto coordinato dall’IRRE Toscana, con le
Università di Firenze e Pisa, e il nucleo Scuola AICQ TL  …

… valorizzato dal riscontro della Regione Toscana:
il riconoscimento dei Livelli di Eccellenza come sistema di 
certificazione valido ai fini dell’accreditamento degli
enti di formazione

La valorizzazione della valutazione esterna ai fini
dell’accreditamento regionale “Centri di formazione”

“Committed to Excellence” – Alcuni esempi significativi

IL Progetto AQUA in Toscana



 

Il “Committed to Excellence” - L’autovalutazione
Il primo passo del processo è l’autovalutazione, per individuare
Le aree di miglioramento più significative, e su queste definire le
Azioni di miglioramento più opportune.

L’autovalutazione deve essere eseguita attraverso una 
metodologia riconosciuta da efqm, in particolare:

•Metodo classico (“Simulazione Premio”): sviluppo application, 
scelta valutatori, valutazione individuale, consenso, verifica sul 
campo, rapporto con punti di forza, aree deboli e punteggio 

•Workshop: formazione dei responsabili, raccolta dati per criterio, 
workshop di 4-12 ore, condivisione punti di forza e aree deboli

•Questionario: definizione questionario, erogazione, raccolta ed 
elaborazione dati, individuazione punti di forza ed aree deboli

•Matrice: definizione questionario, erogazione, raccolta ed 
elaborazione dati, individuazione punti di forza ed aree deboli

•………………



 

Il “Committed to Excellence”
I metodi di autovalutazione a confronto

vantaggi                                           svantaggi        
Metodo classico        - metodo più efficace - costoso

- motiva il personale                                 - richiede competenze
- genera l’application, strumen- di TQM
to di lavoro e comunicazione             - può coinvolgere poco 

la direzione

Workshop                      - coinvolge i responsabili                      - meno rigoroso del
- genera una visione comune                  metodo classico

e condivisa                                                    - valutazioni qualitative  
e confronti problematici 

Questionario                - facile e poco costoso                           - efficacia dipende dalla 
- può coinvolgere molti                            qualità delle domande 
- facilita segmentazione dei                 - evidenzia le opinioni e non 
risultati il perché

Matrice                           - può coinvolgere molti                           - più complessa del questio-
- facilita segmentazione dei                    nario
risultati  - evidenzia le opinioni e non il 

perchè



 

Quali Aree da migliorare riguardanti più di un criterio sono 
state identificate in seguito all’autovalutazione

Quali Aree da migliorare sono state identificate per il criterio
Risultati chiave di performance in seguito all’autovalutazione

Quali Aree da migliorare sono state identificate per il criterio
Risultati relativi alla Società in seguito all’autovalutazione

Quali Aree da migliorare sono state identificate per il criterio
Risultati relativi al Personale in seguito all’autovalutazione

Quali Aree da migliorare sono state identificate per il criterio
Risultati relativi ai Clienti in seguito all’autovalutazione

Quali Aree da migliorare sono state identificate per il criterio
Processi in seguito all’autovalutazione

Quali Aree da migliorare sono state identificate per il criterio
Partnership e Risorse in seguito all’autovalutazione

Quali Aree da migliorare sono state identificate per il criterio
Gestione del Personale in seguito all’autovalutazione

Quali Aree da migliorare sono state identificate per il criterio
Politiche e Strategie in seguito all’autovalutazione

Quali Aree da migliorare sono state identificate per il criterio
Leadership in seguito all’autovalutazione

Aree da migliorare (indicare, per ciascun criterio, le 2-3 principali aree da migliorare emerse 
dall’autovalutazione)

Risultati dell’autovalutazione

Il Piano d’intervento: la scelta delle azioni per il miglioramento

AUTOVALUTAZIONE       AREE DA MIGLIORARE        ELEMENTI COMUNI PRIORITA’



 

Criteri di assegnazione delle priorità adottati per passare dalle iniziative prioritarie (almeno cinque) alle tre iniziative sulle 
quali l’organizzazione chiede di essere valutata

LIVELLO
DI PRIORITÀ

PUNTEGGIO
(B x C)

CAPACITÀIMPATTOAZIONE (INIZIATIVA)

EDCBA

Il Piano d’intervento: l’assegnazione delle priorità
IMPATTO * CAPACITA’ = LIVELLO DI    PRIORITA’



 

DNOSALGMAMFG

SituazioneDiagramma di Gantt delle attivitàData prevista di 
attuazione 
definitiva

ResponsabileAzione (iniziativa)Livello di 
priorità

FEDCBA

Il Piano d’intervento: la pianificazione temporale delle attività

Il DIAGRAMMA DI GANTT



 

Il Piano d’intervento: gli elementi fondamentali dell’iniziativa
di miglioramento – La Matrice RADAR

APPROCCIO (descrivere l’azione di miglioramento e i criteri
che hanno condotto alla sua scelta) 

DEPLOYMENT (descrivere come è prevista l’attuazione dell’ap-
Proccio; al termine, come è stato sviluppato l’approccio)

PIANIFICAZIONE  (riportare come è pianificata l’azione di migliora-
Mento; al termine, come si è realmente sviluppato il piano)

RISULTATI   (indicare quali sono i risultati attesi dalla  realizza-
Zione dell’azione nel suo pieno potenziale; al termine,indicare i 
Risultati raggiunti) 

VALUTAZIONE E RIESAME  (Nel Piano iniziale, indicare come sono
pianificate riunioni di riesame e aggiornamento, mensili o settima-
nali, che considerino questioni da risolvere, necessità di revisioni
dell’approccio o del piano di deployment, degli obiettivi ecc.; al 
termine, indicare come è stata condotta l’attività di valutazione e
Riesame e a quali azioni ha portato). 



 

Il Profilo di Validazione: gli elementi fondamentali della verifica

Approccio coerente: 

Approccio coerente: - attività di miglioramento coerente con autovalutazione?
- attività di miglioramento appropriata per l’organizzazione?
- ………

Approccio integrato: - attività di miglioramento supporta gli obiettivi di business o le
performance dell’organizzazione?

Deployment attuato: - attività di miglioramento attuata in tutte le aree obiettivo?

Deployment sistematico: - piano attuato in modo strutturato e variazioni documentate

Misurazione: - si effettuano misurazioni periodiche di diffusione ed efficacia?

Apprendimento: - le verifiche periodiche sono effettuate per l’apprendimento?

Miglioramento: - le verifiche periodiche hanno determinato azioni correttive o
di miglioramento (sull’approccio, sulla diffusione)?

Obiettivi: - sono stati definiti obiettivi?  
- gli obiettivi definiti sono stati raggiunti?            
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IL “Recognized for Excellence” – L’Autovalutazione
Approccio tipo Premio: - max di 75 pagine con la descrizione completa degli 

approcci e dei risultati secondo il Modello
- vantaggi: semplifica l’assessment; - rende più fruibile il 

documento di autovalutazione

PIANIFICARE 
gli obiettivi

DISEGNARE
processi per generare
gli obiettivi pianificati:
eseguire

MIGlIORARE
i processi 
e la loro 
esecuzione 

PLAN

DO
ACT

CHECK
•VALUTARE, 
Riesaminare 
i processi e la
loro esecuzione

Approccio secondo lo schema “Recognized”: max 51 pagine così composte: 3 presen-
tazione; 1 organigramma; 5 per criteri fattori; 1 per criteri 
dei risultati; 32 per sottocriteri; 6 per azioni di miglioramento
(secondo schema Committed) ; 3 per ulteriori elementi



 

IL “Recognized for Excellence” – La valutazione
Approccio simile a quello della partecipazione a Premio: - Valutazione preliminare, 

consenso, visita sul posto, valutazione finale
- team di valutazione di 2-3 persone, visita sul posto di
1 – 2 giorni a seconda della dimensione della organizzazione 

Rapporto di valutazione:     - su 9 criteri, con punti forti, aree di miglioramento e 
punteggio
- il riconoscimento è rilasciato se il punteggio complessivo
supera i 400 punti
- le organizzazioni sono valutate anche sui 3 progetti di 
miglioramento; se i 3 progetti superano la verifica secondo
lo schema Committed, ricevono il Committed to Excellence

IL “Recognized for Excellence” – Le prospettive:

-Aziende di prodotto / servizio con discreto grado di maturità nella applicazione del Modello 
EFQM
-Società / aziende complesse che utilizzano la valutazione secondo il modello come metodo 
per misurare e favorire l’omogeneità degli approcci verso l’eccellenza
-Organizzazioni pubbliche (comuni, ASDL, centri di formazione ecc.) con buon grado di 
conoscenza e maturità nel percorso di eccellenza 
- l’approccio Recognized non solo come strada per ottenere il riconoscimento, ma anche per 
misurare e favorire il percorso di miglioramento 
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Il “Committed to Excellence” – I feed-back
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Validatori Organizzazioni

Soddisfazione globale relativa alle attività di validazione 
da parte dei valutatori e delle organizzazioni valutate  

Punti forti: - il metodo stimola l’auto-analisi e la riflessione critica sui processi
- le organizzazioni sono sollecitate ad azioni significative, in linea con le loro reali 
necessità; ciò determina generalmente ampia partecipazione e coinvolgimento a
tutti i livelli

Punti di attenzione: si nota una difficoltà a mettere in relazione la propria realtà con il model-
lo  e a comprenderne il linguaggio: è richiesta esperienza e/o può essere necessario
un  supporto per l’autovalutazione e la definizione delle azioni di miglioramento  



 

Grazie per l’attenzione !


