CATALOGO INTERREGIONALE ALTA FORMAZIONE

Tipo corso: Master non universitari
Area Tematica: Gestione e sviluppo delle risorse umane

(

oA

C. ) ALTA FORMAZIONE

Master in

HUMAN RESOURCES MANAGEMENT

ID. Corso: 3397/AG/101 - Edizione 6667

Elaborato Finale

La selezione del personale
nel management delle risorse umane

MADONIA ROSALIA
Id. Voucher 14157



Indice generale
INTRODUZIONE

CAPITOLO PRIMO
1.1 La selezione del personale
1.2 Definizione del Profilo Professionale
1.3 L’annuncio di Lavoro
1.4 Il reclutamento
1.5 La Convocazione
1.6 Le prove oggettive

CAPITOLO SECONDO
2.1 Selezione pubblica o privata?
2.2 |l concorso interno
2.4 Le procedure selettive
2.5 Lariserva all'accesso
2.6 Il colloquio
2.7 Le domande per scegliere
2.8 Esempio di intervista

CAPITOLO TERZO
Work experience
3.1 Comune di San Giovanni Gemini
3.2 Comune di Cammarata
3.3 La visione di AUCHAN
Melilli (Siracusa)

CONCLUSIONI
Tra pubblico e privato

ALLEGATI
BIBLIOGRAFIA
SITOGRAFIA

17
17
18
18
19
23
24

26
26
27

28

34

38
40
40



INTRODUZIONE

La selezione del personale € una delle attioit@l&dmentali della funzione
Risorse Umane poiché e attraverso questo procdssd’arganizzazione Si
assicura I'inserimento di Risorse adeguate ai Imseglla visione della propria
azienda.

Scopo della selezione e inserire le Risorse Unpainexdatte a creare un
vantaggio competitivo e sostenibile, questo e itimaoper cui tutti i processi di
selezione costituiscono un momento delicato per aganizzazione.

Cio che viene presentato in questo elaborato & panoramica sulla
selezione del personale e l'obiettivo verso il qualuesto lavoro tende é
essenzialmente quello di verificare le varie fd® caratterizzano il processo di
selezione.

Nel primo capitolo si analizzeranno le varie faiscui viene suddiviso |l
processo di selezione del personale, tra cui ladasreclutamento, la fase della
convocazione, i test utilizzati dai selezionatorr pvalutare attitudini e
competenze dei candidati, si porra attenzione aaltadigura del selezionatore
professionista nei processi di selezione, dandoitapza alle sue competenze e
alla sua professionalita.

Il secondo capitolo trattera di selezione negti pubblici e nelle aziende

private, in particolare modo, durante la fase ddbquio.
Nel terzo capitolo verra presentata I'esperienzstatje svolta presso i Comuni
di San Giovanni Gemini e di Cammarata e in un’ d#eprivata, Auchan di
Melilli (Siracusa), e delle diverse realta e déiedenti modi di selezionare.
Inoltre in questo elaborato si cerchera di formirequadro di riferimento utile
per avvicinarsi al mestiere di selezionatore, desodo le capacita di selezione,
frutto di tecnica e di esperienza, oltre che diidag capacita emozionale,
Intuizione, discernimento, acutezza sensorialesipas per l'indagine, presenza
di doti di analisi e di sintesi.

Un mestiere bello, affascinante, complesso, teise scientifico, che

appassiona tutti, ora pronti, disponibili e motivatrasferire un po’ del proprio
3



sapere ai giovani entusiasti di intraprendere guesbfessione ed e proprio
qguesto l'interesse conoscitivo che ha ispirato tuekaborato.

Il Selezionatore deve saper impostare colloquiicafi sia con
Committenti che con Candidati, gestire in modo rath i processi di selezione,
utilizzare tutti gli strumenti necessari all'interno all’esterno del proprio
ambiente di lavoro, avere la capacita di raccogldati e informazioni, sapendo
riconoscere gli elementi significativi da quelli cassori, assumersi la
responsabilita di emettere un giudizio coerentmahdato ricevuto, coordinare
tutte le pratiche relative all’assunzione e alénmento, verificare la bonta dei
giudizi espressi.

Nel contesto delle tecnologie di rete, acquigr&ompetenze necessarie
per trattare professionalmente i servizi offerti uh@rcato e per gestire online i
contatti con aziende e candidati.

Il selezionatore orientera i suoi comportamenfpiracipi e valori etici,
ricordando che la selezione e un processo a due efe lui € il primo valutato
della sua azienda e la cui immagine influenza tegmoni dei candidati, vivra il
rapporto con i candidati cercando di autenticareelazione e di acquisire
informazioni sui propri atteggiamenti collaborated assertivi avendo bene in
mente i fini assegnatigli, si sentira sempre unfgasionista che contribuisce
produttivamente e positivamente ai risultati azadind

Il “capitale umano” sia costituito dalle competa) abilita e conoscenze
che ogni persona sviluppa nella sua storia prafaag e non; come questo sia
fondamentale nelle scelte concernenti il succesam@zienda; ma come, le
Risorse Umane e la funzione stessa della Selerleh®ersonale non sono e
non debbano essere considerate un costo, quantisarsa, con rendimenti piu
che soddisfacenti degli investimenti dedicati atase ed alle politiche del
personale nel loro complesso.

La funzione del personale € una funzione rilexamt quanto € quella che
determina la qualita delle persone che vengono sem@ azienda, e quindi alla

fine la qualita stessa delle Risorse Umane di uerela.



CAPITOLO PRIMO

1.1 La selezione del personale

“L’obiettivo ideale da perseguire durante il progso di selezione

del personale “dovrebbe essere quello di assegngre uomo
al lavoropiu adatto a lui e alla societdn quanto ciascuno

dovrebbe utilizzare le proprie capacita, il propiarattere

e le proprie aspirazioni nel modo per lui miglicee

la societa dovrebbe fare il miglior uso possibile
delle proprie risorse umane glob&li

La selezione del Personal@ un processo organizzato e biunivoco di
scambio di informazioni tra individuo e organizzam, anche attraverso la
mediazione di societa o enti terzi, al fine di vate I'opportunita che
I'individuo entri a far parte dell’organizzazione.

E’ un processopoiché la selezione e articolata in una serie atdire
coerente di procedure finalizzate a massimizzaeffidacia dello scambio
informativo.

E’ unoscambio di informazioni perché durante il processo di selezione,
individuo e organizzazione sono impegnate in recipe attivita di scambio di
informazioni, al fine di poter giungere ad una dexie comune e condivisa
circa I'opportunita di intraprendere un rapportofpssionale formalizzato.

E’ mediazione di societa o enti terzpoiché spesso le organizzazioni
affidano a societa di consulenza la responsatdiitprogettare e realizzare la
selezione del proprio persondle.

La Selezione del personale costituisce parte detgsso di acquisizione delle
risorse umane nelle organizzazioni aziendali: sle@tla fase di reclutamento e
precede quella di assunzione.

La fase di assunzione prosegue con linserimeatoo sviluppo

professionale, si conclude con la fine del rappdriavord.

! M. D, La psicologia nella selezione del persongfanco Angeli, 1999.
% Dispensa a cura di, Dott. C. Tiralongo, modulodSedezione del Personale, Master in Human Resources
Management, Alta Formazione.
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La Selezione del Personale e un processo complkadsolato nelle

seguenti fasi:

» Definizione del profilo del candidato;
Il reclutamento e la convocazione;
Il colloquio;
| test;
Prove di gruppo;
La stesura del profilo psico-professionale;
La valutazionegdssessmeptlel candidato,
Scelta del candidato;

YV V.V V V V V VY

Assunzione.

1.2 Definizione del Profilo Professionale

Il processo di Selezione non puo essere ricoo@otin modello rigido, in
quanto in relazione al tipo di azienda e al gederesorsa ricercata gli strumenti
utilizzati e le modalita con cui viene gestito pwss variare notevolmente.

L'obiettivo della selezione € quello di verifiea competenze e
caratteristiche dei candidati, in funzione del cuclhe si deve ricoprire, al fine di
individuare, al termine del percorso, la personegpiatta allo scopo.

Nelle piccole realta tale procedimento € in gert snello ed e gestito
direttamente dai titolari, all'interno delle grandobcieta, invece, esiste un
apposito ufficio che si occupa della SelezioneR#gkonalé.

Per ottenere la Definizione del Profilo Profeasie € necessario che |l
selezionatore entri in relazione con la committedzaommittente € colui che
affida ad un’altra parte la realizzazione di unvego, solo attraverso tale
relazione sara possibile individuare con precisieneompetenze e in generale

le caratteristiche che deve possedere la persoasstuanere.

3v|e fasi della selezione del personale” di RolmeBalvatore, http//:www.robertosalvatore.com
* http://www.comune.torino.it



Il selezionatore dovra rilevare le ragioni, irg®e vuole assumere quella
specifica risorsa. Per es. ricerca di una nuovdepsnalita attualmente
mancante, aumentare l'organico in funzione dell’anta della produzione,
oppure occupare un posto lasciato vacante.

Deve tenere conto anche delle attese della Cdemmnd riguardo alle
caratteristiche individuali sia visibili, quali cagta operative, comportamenti,
ecc.,sia quelli nascosti, quali valori e motivazioascoste.

Il selezionatore dovra tenere conto che nel tedgro I'organizzazione
si € venuta a creare una cultura che si esprimgrimcipi condivisi, codici etici
e comportamenti, stili relazionali.

Il selezionare non deve individuare il candidaton la piu alta
competenza professionale in assoluto, bensi anatiapace di istaurare con
I'organizzazione il rapporto con un piu alto Pofaiedi Successo.

Gli strumenti di cui si serve il selezionatorer pefinire il profilo
professionale atteso sono:

= Job Analysis;
» Job Description ;
= Job Profile.

La Job Analysis (analisi della posizione), € un’indagine approfeaddei
compiti principali propri di una determinata poeize lavorativa. Lajob
analysispuo essere condotta utilizzando uno o piu strument

> Intervista con una o piu persone che ricopron@kizione;

» Focus Group con persone che ricoprono la posizione;

» Intervista con i superiori delle persone che ricojprla posizione;

» Osservazione diretta della persona che ricopresaione;

» Questionari a persone che ricoprono la posizioagaro superiori;

» Esame di mansionari, manuali delle procedure, Iprpfiofessionali,

contratti di lavoro e altre fonti scritte.



La Job Description descrive la posizione allinterno dell’organizzazo
aziendale, indipendentemente da chi la occupachade:

» Norme della posizione;

» Scopoffinalita;

» Collocazione gerarchica;

» Mansioni e responsabilita.

Il Job Profile e il profilo ideale della persona che deve ricaptina determinata
posizione e si compone di competenze e carattdrestichieste per svolgere le
diverse mansioni:
» Conoscenze;
» Capacita;
» Caratteristiche personali;
» Esperienze.
Il Job Profile pud analizzare anche la valutagigotenziale, quindi lo
sviluppo e le possibilita di carrieta.
Terminata la fase preliminare di descrizionealeflansioni e del profilo
professionale, il percorso di selezione del pergoocantinua con I’Annuncio di

Lavoro.

1.3 L’annuncio di Lavoro

L’Annuncio di Lavoro € una delle parti piu delieadel percorso di
selezione poiché ha lo scopo di raggiungere, il y@locemente possibile, i
potenziali candidati.
Si possono commettere due tipologie di errori:

» L’annuncionon e visibiledal nostro target di interesse

* non e posizionato sul media adeguato;

® Dispensa a cura di, Dott. C. Tiralongo, modulodSedezione del Personale, Master in Human Resources
Management, Alta Formazione.
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* non €& ben posizionato, strutturalmente o temponaene
all'interno del media.
» L’'annuncionon cattura l'interesse del target di interesse
* non e chiaro o ben scritto;
" non e accattivante.
Ogni annuncio ha un prezzo e ogni media ha un apstadi, bisogna scegliere
con cura dove e quando pubblicarlo:
* internet e sicuramente la soluzione piu facile, veloce pratutto la
meno costosa, ma non sempre € la piu efficace;
» |a carta stampata (quotidiani, riviste) sono molto piu settoriali g®n
target ben definiti, ma sono soluzioni molto pintkee costose;
» |a televisionee la radio sono, i mezzi meno efficienti per una selezione

del personale.

1.4 Il reclutamento

Nel processo di reclutamento viene individuatogmappo di candidati
disponibile all'inserimento in una certa posizione.

Il reclutamento pud essere effettuato in presediaun’esigenza
contingente periodico chiamato Reclutamento Perntaneche permette di
tenere costantemente aggiornato il proprio archindelle candidature
permettendo di ridurre i tempi di selezione nel reato in cui si presenta la
necessita di acquisire nuovo persohale
In fase di reclutamento il selezionatore deve tewento di:

= Numero di persone da assumere;
= Le caratteristiche del Job Profile;
» Durata della formazione;
» Proposta ai neo-assunti;

» |l budget a disposizione per realizzare il recluigato e la selezione.

® Dispensa a cura di, Dott.ssa G. Vella, modul@kekezione del Personale, Master in Human Resources
Management, Alta Formazione.



Quando si parla di Selezione si pone I'enfasig@palmente sulla scelta e
sull'uso appropriato di tecniche selettive come@e da cio dipendesse il buon
esito del processo.

In realta il buon esito di una selezione & sireéinte correlato ad una
chiara e precisa definizione del profilo ricercato funzione del quale poi
attivare la giusta strategia di recruiting.

Un reclutamento poco mirato comporta un dispeddanergie e di tempo
per le aziende, problemi quali un esagerato numiecarricula non in linea con
il profilo ricercato, comportano non solo un allangento dei tempi di copertura
del ruolo, ma anche un aumento dei costi di resiatao.

Anche la scelta di un canale di reclutamento camrente con il target che
si desidera raggiungere rischia di far falliretéiro iter selettivd

Il primo passo verso l'efficacia e I'efficienz&ldorocesso di selezione e
allora rappresentato dalla pianificazione di umategia di reclutamento mirata.

E proprio questa infatti che assicura all’aziemgarse in linea con la
ricerca, rispetto dei tempi di inserimento e coimtemto dei cosfi
Ma quali sona canali di reclutamentoa disposizione di un’azienda?

Di norma due sono le scelte possibili:
» Lefonti interne: sono quelle rappresentate dall’azienda stessa,;
> Le fonti esterne societa di consulenza, associazioni di categoria,

recruiting online, inserzioni.

Il reclutamento interno: la comunicazione €& diretta ai dipendenti
dell’organizzazione definendo la posizione chen®@nde occupare e illustrando

il Job Profile atteso al quale i dipendenti possoaadidarsi.

" http://www.perorientarsi.it.
8 Dispensa a cura di, Dott.ssa G. Viviano, modudSelezione del Personale, Master in Human Reseurce
Management, Alta Formazione.
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Il sistema di reclutamento interno puo risultardressamente motivante e
stimolante per i dipendenti, in quanto genera oppda di sviluppo
professionale. Risulta inoltre vantaggioso per i&Wla dal momento che
diminuiscono significativamente i costi e i tempicrementando la probabilita
di operare una scelta piu qualificata, in funziotieun elevato livello di
conoscenza dei candidati.
Per reclutare dipendenti interni all’organizzaziandrasforma il Job Profile in
un annuncio da diffondere all'interno della stesga costituito da tre parti:

» Titolo della figura professionale specifica;

» Descrizione del profilo Professionale precisandexjuisiti essenziali;

» Modalita per candidarsi.

Il reclutamento esternosi serve di una serie di interlocutori (fonti):
| Servizi per I'impiego si rivolgono a lavoratori e imprese con I'obiettiv
di favorire I'incontro tra domanda e offerta di ¢a@. Si occupano della
prima accoglienza e dell’orientamento del lavomt@ quale forniscono
tutte le informazioni relative al mondo del lavodglla normativa alle
opportunita di impiego, ai percorsi formativi firedati all'inserimento

lavorativo.

| Centri per I'impiego sono gli Uffici di collocamento completamente
rinnovati. Oggi si chiamano Cpl e sono gestiti @&krovince secondo gli
indirizzi indicati dalle Regioni di appartenenza effrono una serie di
servizi destinati ai lavoratori e alle imprese corfiaccoglienza,
I'orientamento, lincontro tra domanda e [loffertdi lavoro, la
preselezione, la consulenza alle imprese e I'&ssata persone disabili o

svantaggiate.

Le Agenzie per il Lavoro sono le vecchie agenzie di lavoro interinale,

sono imprese autorizzate dallo stato ma gestiteprdati e possono
11



svolgere, previa autorizzazione ed iscrizione goosajhi albi, attivita di:
somministrazione di lavoro, ricerca e selezionepgesonale,

intermediazione, supporto alla ricollocazione pssfenale.

Il Reclutamento esterno si serve di altre fonti:

Il Web-recruiting € il reclutamento, la ricerca del personale, tramit

internet e sta trovando una maggiore collocazioilla sete.

E un nuovo metodo, che si affianca ai tradiziosalivizi per I'impiego,

utilizzato da parte sia di chi cerca sia di chreffavoro. Le aziende alla

ricerca di nuove risorse umane pubblicano le oppaé di lavoro su
internet che costituisce una grande vetrina castépo di fare incontrare
la domanda e I'offerta di lavoto
Il ricorso alle fonti di reclutamento interne rengdessibile ridurre i costi di
selezione ed i tempi di inserimento del personaléorza la cultura aziendale e
migliora anche le relazioni sindacali. Gli svantaggno legati ad un possibile
sovradimensionamento degli organici e ad una chauslell’azienda verso
un’apertura esterna e alla possibilita di acquisgerse con un certénow how

Al contrario, rivolgersi al mercato del lavora@®o vuol dire sostenere
spese non solo per il reclutamento e la selezi@h@e&lsonale ma anche per la
formazione e l'inserimento dei nuovi assunti. Qadsnte di reclutamento pero
presenta I'indubbio vantaggio di esternare i cdissielezione.

E evidente che la scelta va compiuta in funzideleprofilo da cercare: un
neolaureato, un professional o un manager presgpponstrategie di recruiting
totalmente diverse.

E necessario quindi, nel momento in cui si sist®l la necessita di un
nuovo inserimento, mettere in moto il processoediutamento giusto ed aver
chiaro il profilo professionale da ricercare e dnseguenza quali canali attivare

per raggiunger il target di candidati desiderato.

° Dispensa a cura di, Dott. C. Tiralongo, modula:Selezione del Personale, Master in Human Res®urce
Management, Alta Formazione.
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A tal proposito e necessario stabilire a montetiategia di reclutamento, per
esempio scegliere di pubblicare la ricerca su tmsgiecialistico piuttosto che su

un sito generico.

1.5 La Convocazione

La fase del reclutamento si conclude con la Coaxmne dei Candidati
che hanno superato positivamente |lo screning @ulare) e accedono al livello
successivo della selezione (somministrazione ddi ®olloqui individuali e
prove di gruppo.

La convocazione viene effettuata preferibilmerdal Selezionatore
tramite telefono.

Questa scelta € molto importante in quanto femiadicazioni relative al
modo di esprimersi, al linguaggio utilizzato e atjastione della relazione.
Inoltre il Selezionatore pud rispondere in modoc@m® ed esauriente ad

eventuali domande poste dal candidato.

1.6 Le prove oggettive

Le Prove Oggettive ( Test e/o psico-attitudinali, le Interviste e/o
Colloqui) e le Prove di Gruppo hanno come obiettindividuare i migliori
candidati, tra quelli convocati, per occupare lasipone professionale
(Assunzione).

Le Prove Oggettive costituiscono una misurazmmettiva di determinati
aspetti o caratteristiche (personali/professiorddil)’individuo. Possono essere
somministrati individualmente o in gruppo. Esistothee grandi tipologie di
prove oggettive:

> le prove di profitto, dove a partire da una domanda , un quesito o un

problema esiste ufaisposta giusta
Esempi di prove di profitto sono quelle relatiVia aultura generale, di

inglese, di informatica o tecnico/specifiche.

13



» le prove a carattere psicologicoin questo caso a fronte di domande
non esistono risposte giuste o sbagliate, ma rigpolse "senté e
caratterizzano ogni singolo individuo.

Esempi sono i test di personalita, di motivaziordtieudine, e simili.

Il Colloquio di gruppo ha come finalita quella di osservare le modalitd cai i
candidati si comportano all’interno di un gruppo.

Permette di rivelare caratteristiche quali laama di cooperazione, la
leadership, la comunicazione, le abilita di negopiae, le capacita di esprimere
le proprie idee, le capacita di convincere gliia#trdi cambiare la propria
opinione.

| selezionatori propongono alcune prowe hoc ed osservano |l
comportamento dei candidati registrandone i risutaun’apposita griglia.

Le prove possono essere costruite su fatti diawa, casi aziendali ecc.

Le griglie di osservazione vengono costruiteunzione degli aspetti da

rilevare e quantificaré

Il Colloquio Individuale consiste, invegan uno scambio di informaziomia un
selezionatore e un candidato, con la principalalifin di valutare e quindi
scegliere i migliori candidati per lo svolgimentiouth certo lavoro.

E attualmente lo strumento pit utilizzato nellaegane del personale e
permette di avere un contatto interpersonale corafididato, di raccogliere
informazioni sulle caratteristiche della sua pesserformulare una valutazione

globale.

L’ Assessment Centek una situazione di laboratorio costruita in moale tla
inserire la persona valutata in circostanze chéittaw I'espressione e quindi
'osservazione di comportamenti rispetto ai qualipessibile fare ipotesi

relativamente a delle capacit (Roland).

10411 colloquio di gruppo”, http://www.provincia.érli-cesena.it.
14



1.7 Le dinamiche psicologiche nella selezione dedrgonale

Per dinamiche psicologiche, in selezione del &, vengono intese
tutte quelle situazioni e atteggiamenti cheéziano’ il processo selettivo
allontanandolo dal rigore oggettivo che si propone.

Le misure di sicurezzaquali strumenti, per il candidato, per manipolare

I'interlocutore sono principalmente: I'evasioneskduzione e I'aggressione.

Evasione il soggetto tenta di dare risposte molto generiehpoco precise,
specie su particolari argomenti o situazioni dpliapria esperienza formativa e

professionale.

Seduzione il soggetto tende athccattivarsile simpatie del selezionatore con
complimenti piu o meno espliciti allo scopo di fana buona impressione o

sperare in una valutazione positiva.

Aggressione l'individuo tende a rispondere con toni incisivnanifestando
tratti di aggressivita. Solitamente usato come meismo di difesa, se si sente
"minacciatd da alcuni argomenti o domande, allo scopo di switateriori

approfondimenti sul tema.

Le contro-misure di sicurezzaquali strumenti, per il selezionatore, per

valutare il candidato sono: l'effetto alone, ger&otipi sociali, la proiezione.

Effetto alone e la tendenza, durante la valutazione di una parsad associare
ad una qualita positiva altri aspetti positivi pril reali correlazioni con quella
qualita. Ad esempio, la bellezza fisica con la stigy l'intelligenza, la

competenza o l'affidabilita.

15



Stereotipi socialt € la visione semplificata e largamente condigisain luogo,
un oggetto, un avvenimento 0 un gruppo riconoseithilpersone accomunate da

certe caratteristiche o qualita.
Proiezione consiste nello spostare sentimenti o carattehstiproprie su altri

oggetti o persone. Il selezionatore tenderdvederé parti di Sé, positive o

negative, sul candidato.
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CAPITOLO SECONDO

2.1 Selezione pubblica o privata?

In un processo di selezione del personale, oedonanzitutto chiedersi se
I'organizzazione e pubblica o privata.

Se e pubblica, € necessario che il processo ldzisae rispetti delle
precise disposizioni di legge. In questo casoquisti per I'accesso alle prove
di selezione saranno divisi in :

» Requisiti comuni: Cittadinanza italiana; Godimerdei diritti politici,
idoneita fisica, ecc..:

» Reaquisiti specifici: Eta massima, requisiti cudtlilie professionali, ecc...

2.2 La gestione dei concorsi pubblici
L’accesso al pubblico impiego e regolato dal can8ndell’art. 97 Cost.
che prevede la realizzazione di un concorso pubbsalvo i casi stabiliti per
legge, quale strumento piu idoneo per regolametitsunzione del personale.
L’'art. 36 del D.L 29/93 e successive modificheyade le seguenti
modalita di assunzione all'impiego nelle pubbliemeministrazioni:
» Concorso pubblico per esami;
Concorso pubblico per titoli;
Concorso pubblico per titoli ed esami;

Corso-concorso;

YV V VYV V

Selezione con prove finalizzate a verificare il gEss0 di specifiche
capacita professionali da parte del candidato

» Avviamento degli scritti nelle liste di collocament

2.3 Il concorso interno

La legge 127/97 riafferma il concetto di concorsierno, quindi
interamente riservato ai dipendenti di una ammiazsbne che mette a bando
dei nuovi posti nella sua pianta organica. Questm ésempio di deroga al

comma 3 dell’art. 97 Cost.
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La motivazione alla realizzazione di un concanderno si ritiene fondata
gualora la nuova figura professionale da insenr@ianta organica, definito il
sistema di competenza che la contraddistingue pnonche emergere a seguito
dell’aver svolto precedenti incarichi 0 mansioregso I'organizzazione stessa.

Il concetto di progressione interna di carrieraricola in:
» Progressione economica orizzontale: miglioramentconemico
all'interno della stessa categoria;
» Progressione economica verticale: passaggio da aategoria

all’altra.

2.4 Le procedure selettive
Il D.L 80/98 precisa come le procedure seletpee garantire I'accesso al
pubblico impiego dovranno:
> Essere volte all'accertamento della professionalitéiesta;
» Garantire in modo adeguato I'accesso dall’esterno;
> Rispondere ai seguenti principi: pubblicita adeguatella
selezione; modalita di svolgimento che assicurmearzialita,
economicita e celerita; il possesso dei requidiituainali e
professionali; oggettivita e trasparenza dei mesoan rispetto

delle pari opportunita tra i due sessi.

2.5 Lariserva all’accesso
La legge 2 /68 n.482 e successive modifiche plevia riserva del

quindici per cento dell’organico dei singoli profprofessionali in favore di
categorie protette, e piu in particolare:

> Invalidi di guerra: 25%

> Invalidi civili di guerra: 10%

» Invalidi per cause di servizio: 15%

» Invalidi del lavoro: 15%

» Orfani e vedovi di guerra: 15%
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> Invalidi civili: 15%
» Sordomuti: 5%
Nel caso in cui il numero dei candidati appartenalle categorie protette
superasse il numero di posti disponibili, si pram@dad una selezione nel

rispetto dei termini di legge previste dal DPR 246/

2.6 Il colloquio

Il colloquio rappresenta il primo incontro trazienda e il candidato, e
percio fondamentale affrontarlo e svilupparlo selmofe migliori modalita allo
scopo di"partire bené da una parte e dall’altra, al di l1a di quelle domo le
finalizzazioni naturali alla scelta conclusiva di solo soggetto rispetto ad altri
eventuali candidati.

Non é infatti da sottovalutare il fatto che ilesonatore rappresenta per il
selezionato'il primo visd’ che I'azienda gli propone e da esso questi si fara
necessariamente un’idea, che potra corrispondeveral delle caratteristiche
"umané e "professionall che sono proprie dellambiente in cui andra a
svolgere il proprio ruolo. In questo senso il cqlle assume una valenza
bidirezionale, segnatamente nei casi in cui il cdetd possa permettersi la
scelta fra piu di un’azienda.

Non ¢ infrequente, infatti, che un’azienda sciasappare il soggetto piu
adatto alle proprie esigenze per l'inadeguatezzassenein mostra dal
selezionatore. Questi dovra quindi essere una persona di esperie
indifferentemente uomo o donna, conoscitore de#tada dal punto di vista
delle risorse umane e di ogni aspetto della stattoion solo per poter valutare
appieno le probabilita di favorevole inserimentd dandidato, ma anche per
essere in grado di rispondere adeguatamente atlarttte che il candidato che il
selezionato possa porgli e agli atteggiamenti dnm@nsibili "attesé che

guest'ultimo riversi su di lui.

! “Risorse Umane:il Colloquio di Selezione conosait,tratto da http://www.studiocataldi.it.
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L’'incontro avviene generalmente tra due persdme @on Si Sono mai
viste prima, per cui suscita almeno un minimo dorapsione da una parte e
dall'altra, anche se lo stato emotivo sara ovviaeepiu marcato nel
selezionato, se non altro per le aspettative gfume nella circostanza. Lo stesso
fatto di ricevere linterlocutore standédietro ad una scrivaniamette |l
selezionatore in una condizione di preminenza ttigpall’altro. Sara quindi
necessario saper gestire questi stati d’animo henere i migliori risultati. Nel
caso in cui selezionatore e selezionato si conasdardata precedente a questo
primo incontro, sara bene che il selezionatore aeswstituito, per I'occasione,
da un’altra persona competente il clima che siaumst fra | due soggetti
dipende, per una percentuale sicuramente molto @dilaselezionatore: egli, a
seconda della sua volonta e del suo caratterea potare un clima piu 0 meno
disteso o un clima di tensiofie

Il selezionatore dovra essere in grado di adsttar metro di giudizio
uniforme per tutti i candidati incontrati per urtassa selezione, astraendosi da
personali "simpati¢ del momento. Dall'atteggiamento del candidato Il
selezionatore riterra di potersi fare una primaaidi come lI'assumendo si
rapportera nelle situazioni collaborative interdéazienda ed in quelle nelle
quali egli possa diventare il portavoce di essasnei contatti esterni.

Al valutato converra sempre mantenere un atteggido "onestd sia
prima, in sede di redazione del curriculum, si@mecasione dell'incontro con il
valutatore: gonfiare troppo le proprie esperiengiéorsviluppo della conoscenza
reciproca o, al piu tardi, durante il rapporto ardro che si verra ad instaurare,
molto difficilmente sostenibile, e avra il solo ettb di produrre una pessima
impressione nell’esaminatore o, in momenti suceesdifformita qualitative
delle prestazioni da quelle che I'azienda si ageadial neo-assunto.

Cio non toglie che dovranno, invece, essere messaostra tutte le
proprie capacita senza reticenze e con chiarezzm alescrizione diffusa, per

creare una completa immagine di sé e delle prqmtenzialita professionali.

129)| colloquio di selezione”, tratto da http:/Amw.campusnet.unito.it.
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Fra i candidati piu giovani e spesso diffusa l'ablihe di tacere precedenti
esperienze lavorative che non abbiano attinenza poopri studi o ne possano
essere consideratédequalificantf perché non all’altezza della qualifica
richiesta. Va invece tenuto presente che il sehetme trarra migliore
impressione dal fatto che il soggetto si e adopedaipo gli studi in qualche
lavoro piuttosto che rimanere inattivo ad attengmEssivamente I'occasione di
un impiego adeguato alle proprie aspettativédarsi da faréin qualsiasi modo
e sempre segno di ingegnosita e impegno.

E opportuno che il candidato assuma un atteggitoneobrio, non
eccedente nelle esagerate seriosita e involuzigmiessive ma neppure nelle
concessioni a battute di spirito oltre il dovutmaJgiusta compostezza di fondo
e I'atteggiamento che piu si adatta alla situazione si richiede, in genere, al
candidato da parte del selezionatore al tempo stgEsvera al candidato un
atteggiamento spontaneo e ragionevolmente contentran troppo studiato né
eccessivamente preoccupato di quelli che possoseresgutti i motivi di
attenzione da parte del selezionatore sulla stsopar

Per I'organizzazione il colloquio € il primo intoo con il candidato e
spesso viene considerato il migliore, talvolta a&lhnico modo per valutare le
caratteristiche del candidato. L’intervistatorengeiessato a valutare il candidato
tenendo conto delle condizione del mercato del ravaelle necessita
dell’organizzazione di attrarre i candidati migiior
La funzione quindi del colloquio di selezione eutativa e necessariamente si
concludera con una valutazione sul candidato, sulfaidoneita o inidoneita a
ricoprire una certa mansione.

Poiché il colloquio ha lo scopo di ottenere infiazioni coerenti con gli
obiettivi che si vogliono raggiungere, € necessatabilire con precisione il
“tema’ del colloquio, € indispensabile definire qualfdrmazioni si vogliono
ottenere.

Il colloquio individuale deve mirare a verificare:

» L'approccio personale;
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Il livello di competenza rispetto ai contenuti @gfiosizione;

Le dinamiche motivazionali nei confronti del ruala assumere;
La corrispondenza alla cultura aziendale;

La cultura generale;

La capacita di rapporti interpersonali;

Lo spirito di iniziativa,

V V.V V VYV V VY

L’autonomia,
> L’affidabilita.
E’ auspicabile che i candidati vengano assuntiaseba chi sono e non solo in

base a cio che sanno fare.

L’efficacia di un buon esito di un’intervista delezione e legata a tre
semplici regole:
» Gli obbiettivi vanno definiti prima;
» || contenuto della comunicazione deve essere cledaimosfera aperta;

» |l giudizio va formulato alla fine dell'intervista.

E necessario tuttavia distinguere all'interno deercprsi di selezione
professionali tre diverse metodologie di interviste
> Intervista non strutturata: € una modalita di conduzione del
colloquio che non prevede uno schema di domandeispre
solitamente non si € posto un obiettivo, I'intetaisiene guidata e

sviluppata dal selezionatore.

» Intervista semi-strutturata: il selezionatore definisce gli obiettivi
che vuole raggiungere. Nel corso dell'intervistadanunicazione é
sciolta e scorre in modo fluido, il selezionatooamdurra l'intervista
definendo le aree da esplorare ma allo stesso téasp@ la liberta

al candidato di muoversi liberamente nella con\aosee.
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E un tipo di intervista che unisce la pianificazaalla flessibilita,
in cui si alternano momenti di domande prefissat&lae piu
spontanee da parte del selezionatore. E la modailitadiffusa
proprio perché permette elasticita e contemporaeatemnon si

perdono di vista gli obiettivi.

> Intervista strutturata : € un’intervista in cui a tutti i candidati
vengono poste le stesse domande ed in cui le tesp@ngono
valutate mediante l'uso di una griglia. E indispaike pero aver
ben definito le aree da esplorare che sono traitené precedente

job analysis stilata con attenzione e metodo.

2.7 Le domande per scegliere

Le domand® durante i colloqui di selezione sono un mezzogqtemere
informazioni; aiutano l'intervistatore a motivaréntervistato a comunicare
liberamente.

Poiché determinano il clima e I'atmosfera detkirvista devono risultare
comprensibili.

In genere e preferibile evitare di formulare dom@awtiuse, a meno che non si
voglia verificare una determinata competenza:

«Conosce autocad ?»

«Che livello di conoscenza possiede della linguggeise?»

Le domande aperte infatti offrono spazio all'mtstato ed evitano
risposte compiacenti, facilitano le relazioni enggno l'intervistato a portare
argomentazioni:

«Che tipo di conoscenze informatiche possiede ?»

Per condurre in maniera efficace un colloquicselezione € opportuno

aprire l'intervista con metodo:

» Accogliere il candidato in maniera cordiale;

139 e domande ricorrenti” di Bellati Marco, trattda http://bellatimarco.tripod.com.
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= Introdurre il proprio ruolo nel processo;
» Dare informazioni sulla mansione e sull'azienda.

E’ anche opportuno prepararsi all'intervista, gege accuratamente il
curriculum del candidato e tenersi in mente i pantici, 0 passaggi poco chiari
del suo percorso professionale. Il candidato instpuenodo si concentrera sul
colloquio e avra sicurezza che sara valutato psadealmente.

Anche la chiusura dellintervista € un momentg@amante, il candidato
deve conoscere i tempi della selezione e le m@dabn cui proseguira l'iter
selettivo.

Inoltre il selezionatore deve:
» Descrivere le opportunita del candidato di appécae proprie
conoscenze, abilita e interessi;
» Dare informazioni sul livello di inquadramento, pitslita di sviluppo,
retribuzioni e benefit;
> Dare informazioni sufficienti affinché il candidapossa giudicare il ruolo

proposto adatto al suo profilo e ai suoi interessi.

2.8 Esempio di intervist4

Apertura dellintervista : presentazione di sé stessi e del ruolo
nell’organizzazione;

Fase introduttiva: dare informazioni sulla ricerca in corso.

Esempio di domande durante questo nostro incontro valuteremo
reciprocamente se la nostra intervista puo offumeinserimento adeguato alle
sue caratteristiche. Per iniziare a conoscerci:

- Potrebbe parlarmi della sua attuale posizioneoiativa?

- Qual € il suo ruolo?

- Che responsabilita comporta?

- Mi potrebbe descrivere una giornata tipo?

% Dispensa a cura di, Dott.ssa G. Viviano, modudcSelezione del Personale, Master in Human Ressurce
Management, Alta Formazione.
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- Quali sono i risultati migliori che ha raggiunto?

- Quali sono gli aspetti del lavoro che considerna gratificanti?

- Che contributo pensa di poter apportare alla mastzienda?

Motivazione al cambiamento ed interesse al ruolo

- Cosa la spinge a valutare altre posizioni lavova®

- Cosa I'ha spinta a rispondere al nostro annuncio?

- Cosa le potrebbe interessare della nostra azi@nda

Interessi extra lavorativi

- Come preferisce trascorrere il suo tempo libero?

- Svolge attivita sportive, sociali, culturali otestiche?

Esempio di schema di domande su esperienze professli specifiche

- Mi puo raccontare un episodio della sua attiyii@fessionale in cui ha preso
una decisione in autonomia e si € assunto leaesgbilita di eventual
conseguenze?

- Mi puo raccontare un episodio in cui ha gestitodliente particolarmente
aggressivo?

- Mi puo raccontare un episodio in cui é stato eitho in un gruppo di lavoro?

- Quale era il suo ruolo nel gruppo? Quale eraaktro scopo? Avete raggiunto
I'obiettivo?.

Scheda di valutazione colloquit

> vedi allegato n 1, scheda di valutazione colloquio Agenzia di Lavoro ADECCO ltalia Spa
di Palermo
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CAPITOLO TERZO

Work experience

3.1 Comune di San Giovanni Gemini

Dal piano triennale del fabbisogno del persomale2008 nel Comune di
San Giovanni Gemini (AG) e stato bandito un conezatisselezione pubblica
per soli titoli per la copertura di n.1 posto dnfionario categoridD3"- area
vigilanza, a tempo pieno ed indeterminato.
| requisiti richiesti per 'ammissione:

» Cittadinanza italiana;

» |doneita fisica allimpiego e alle mansioni propridel profilo
professionale del posto messo a concorso;

* Pieno godimento dei diritti civili e politici;

» Posizione regolare nei riguardi degli obblighi aiti, per cittadini di
sesso maschile;

= Non aver subito condanne penali, né avere procedimpenali in corso,

= Non essere stati dichiarati interdetti o sottopashnisure che escludono la
costituzione del rapporto di impiego con la Puldbkenministrazione;

» Possesso del titolo di studio di Diploma di laumreaGiurisprudenza o

Scienze Politiche o Economia e commercio o equeptd;

» Eta non inferiore ad anni 18;
= Patente di guida categoria B 0 superiore in corsaldita.

Effettuata la valutazione dei titoli di merito stata redatta apposita
graduatoria secondo l'ordine decrescente del pgraegpmplessivo conseguito
da ciascun candidato.

La graduatoria approvata dal Segretario comumalstata pubblicata
all’Albo Pretorio del Comune per quindici giorni cRessivi e consecutivi,

durante i quali potevano essere presentati opjposiaireclami.
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Decorso il predetto termine senza opposizioreaami, la graduatoria e
divenuta definita e si € provveduto alla sua apazmne e alla nomina del
vincitore.

L'amministrazione si € riservata a conclusionelladeprocedura
concorsuale e prima dell’assunzione, di accertaessp i competenti organi
sanitari I'idoneita fisica, psichica ed attitudieallel nominando al servizio di
polizia municipale, e di richiedere eventuali alocumenti direttamente agli

enti interessati.

3.2 Comune di Cammarata

| principi generali stabiliscono che il personalgella pubblica
amministrazione deve essere assunto per pubbliococgo o per chiamata
diretta in base a normativa speciale. Tuttavia ispeella regione siciliana il
personale degli enti pubblici e stato inserito mgyamico a seguito di leggi
speciali.

Dal piano del fabbisogno del persof&ié Comune di Cammarata non
bandisce un concorso dal 1978, concorso di selezpabblica per soli titoli per
la copertura di n.1 posto di funzionario categdiiz3”- area vigilanza, dal
momento che i posti previsti in dotazione orgarso@o inferiori rispetto al
totale del personale in servizio e le spese risaltassere superiori rispetto al
limite di uscita previsto dalla finanziaria.

Si ricorda il corso concorso del 2009 per I' msento del personale
precario all'interno dellEnte a tempo determingber ricoprire la carica

temporanea di agente di polizia municipale.

'8 \edi allegato n 2, Fabbisogno del personale, CenlitCammarata(AG).
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3.3 Lavisione di AUCHAN

Melilli (Siracusa)

La filosofia Auchan si fonda stalori forti .

Uno dei valori fondamentali € quello dettandivisione valore che si traduce
nel riconoscimento dei propri collaboratori coméngipali attori del successo
dell'impresa.

E' 'uomo quindi a essere al centro del loro progdt impresa, attore
principale della Visione Auchan: cliente, collaltora o azionista.

Condividere il potere responsabilizzando le squadre e favorendo l'ivaa
personalecondividere l'avere attraverso strumenti innovativi di condivisione
dei risultati a tutti i livellie il sapereattraverso la formazione continua.

Il potenziamento delle capacita personali, il reféonento della
motivazione e della pro-positivita dei dipendeldi,sviluppo dei giovani e la
valorizzazione delle esperienze costituiscono upegmo costante di Auchan:
per ciascun collaboratore, Auchan propameprogetto di sviluppo personale
e professionalali grande interesse.

Obiettivo primario della loro politica per le RiserUmane € infatti quello
di conciliare gli obiettivi dell'impresa con i preti di ogni collaboratore per
incrementare la professionalitae migliorare i risultati economici.

Auchan assume oltrE000 collaboratori all’anno grazie agli investimenti
per le aperture di nuovi ipermercati, attraversopuocesso di selezione che
esalta le qualita individuali dei candidati.

Il ruolo del Responsabile Risorse Umane spazia0d Bautti gli ambiti
delle Risorse Umangeda formazione a contenzioso, da sviluppo a ctotdei
costi

In un’ottica di business partner, la sua missiodedefinire e fare vivere
le politiche umanedell’lpermercato in coerenza con la Visione e tlategia
aziendali e in collaborazione con tutte le squages, le quali rappresenta un

punto di riferimento.
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Si avvale di una squadra di collaboratori nell'ambliell’ Amministrazione
del personale e lavora in stretto contatto conrvigecentrali delle Risorse
Umane.

E’ inoltre corresponsabile e yyunto di riferimento per il direttore sui
risultati dell’lpermercato in termini di anticipamie e individuazione di
tendenze e di azioni per I®sviluppo degli uomini, la gestione e
I'organizzazione

La ragione d'essere di Auchannggliorare il potere d'acquisto e la
qualita della vita del maggior numero di clienti, attraverso collaiori
professionali, appassionati e valorizzati.

| valori che accompagnano la loro attivita stanéiducia, la condivisione
eil progresso.

Il loro impegno €& quello dgarantire la qualita e la convenienzadei
prodotti che vendono e di offrire ai clienti seiwtili per vivere meglio.

Il cliente, i suoi bisogni e le sue aspettative s@empre al centro dei loro
pensieri.

Ogni giornola passione ispira il loro lavoroper soddisfare il cliente e
per costruire un rapporto di familiarita che facegatire i clienti Auchan come a
casa.

Auchan aderisce adhiziative di solidarieta nazionali e locali, per
sottolineare la consapevolezza di ricoprire unawmcialmente attivo in ogni
citta in cui opera e di non essere solo un "aggomnomico".

Alla radice della filosofia di Auchan vi e infatka volonta di mettere
I'azienda al servizio del cliente e del suo vivemraeglio.

Questa volonta si realizza con un comportamento adienda
responsabilenei confronti dei clienti, delle collaboratricidei collaboratori e
della societa civile. In linea con questa politizaendale, in tutti i punti vendita
Auchan viene fornito ursupporto concreto alle iniziative socialipromosse
dagli enti locali.

Il principale obiettivo di Auchan gestire al meglio il cliente
29



Offrire ogni giorno scelta, convenienza e sicureazeclienti che fanno gli
acquisti negli Ipermercati Auchan e una prioritastaote e quotidiana
dell’azienda e di tutti i collaboratori.

Auchan stimola l'iniziativa personale attravers@a gestione basata sulla
condivisione del sapere e dell'avere e sul managemgartecipativo.

L’azienda prevede inoltre un sistema retributevali premi articolato e
legato alle responsabilita affidate e ai risultatnseguiti.

Il processo, che parte da una strutturata vaarazdelle performance, é
alla base delle politiche di sviluppo e crescit® daratterizzano da sempre
I'azienda, che fa della meritocrazia il criterioskadello sviluppo delle proprie

risorse.

Carriera: Le opportunita offerte:

- In Ipermercato in ambito commerciale come Allievo Capo Reparto. E
previsto un percorso formativo da 6 mesi a 1 armmo l@accompagnamento di
un tutor aziendale che segue lI'apprendimento velaila gestione del reparto
(commercio, conto economico, risorse umane). Aimiee del percorso
I'Allievo sviluppa le competenze necessarie peopiae la posizione di Capo
Reparto. Auchan & una azienda meritocratica cheecngolto nella crescita e
nello sviluppo interno infatti la carriera profemsale in ipermercato si puo
sviluppare in piu direzioni: Capo Settore, Contradli Gestione, Responsabile
Risorse Umane, Direttore Punto Vendita.

- In Sede Centraleentrando a far parte di una delle loro funzionisthff:
Acquisti, Marketing, Controllo di Gestione, Logsti Finanza, Risorse Umane,
Sistemi Informativi.

Lo sviluppo professionale puo avvenire sia per igiezazione all'interno della

stessa funzione sia attraverso percorsi trasvensalire funzioni.

- In Stage rivolto a studenti e neolaureati che hanno I'tilve di completare il

proprio percorso di studi con un’esperienza akmb di una realta aziendale.
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La durata e di 6 mesi, sia in sede che nei pumidi&, in affiancamento ad un

tutor aziendale.

Selezione

Sono valutate tutte le lauree in funzione delaui@ercato.

Diverse le aree interessate (commerciale, legatmrse umane, acquisti,
marketing, logistica...).

Ricercano nei candidati impegno, autonomia, coatki con buone
capacita organizzative, predisposizione al lavargrdppo ed orientamento al
risultato e al cliente.
| canali di reclutamento utilizzati sono:

= |l loro sito aziendale: http://www.auchan.it/

» elenchi universitari,

» recruiting fairs,

* inserzioni su giornali,

= societa di selezione del personale.
Il processo di selezione prevede:

» interviste individuali,

= colloqui di gruppo,

» test psico-attitudinali.
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Esempio: JOB DESCRIPTION CAPO REPARTO AUCHARN

CARATTERISTICHE:

Uomo o donna

Diploma o Laurea

Eta inferiore a 30 anni

Esperienza precedente nel ruolo presso altra iase@sperienza assimilabile
presso altra attivita commerciale anche di picchiteensioni di almeno 2/3
anni (non indispensabile per inserimento come ¥IiER)

capacita reale o alto potenziale di gestione edioamento del personale.
Per reparti freschi (macelleria, gastronomia, pesah panetteria, frutta e
verdura, ecc.) e richiesta una reale competenzaiceecmaturata con
un’esperienza operativa sul campo nel settore Bpeaili interesse (non

indispensabile per reparti non food).

MISSION:

Nell’ambito del proprio reparto il CR €, in autonane nel rispetto delle
regole e delle linee guida aziendali, il resporisabiella soddisfazione del
cliente, del rispetto degli obiettivi commercialgestionali e dello sviluppo e
crescita della propria squadra.

Il CR e un portatore dei valori aziendali

RESPONSABILITA’:

Definire i propri obiettivi economici (fatturato, argine netto, costo del
personale, margine meno spese, differenze invahiastock) e le relative
politiche/attivita per raggiungerli.

Definire i propri obiettivi commerciali e pianifica le relative politiche di
attuazione (definizione prezzo di vendita, piamgione

promozioni/stagionalita, definizione delle gammaef), accordo con le

specificita del mercato locale.

77 30b description capo reparto Aucharatta da http:/Kenit.jobseu.recruitadvantage.com

32



Definire i propri obiettivi umani: numerosita debguadra, assunzione degli
addetti vendita, organizzazione del lavoro, svituppcrescita del collettivo e
dei singoli.

Guidare la propria squadra di addetti vendita, wmyarla, animarla,
motivarla, formarla e informarla, farla crescereiZzontale e/o verticale),
gestire i conflitti, gestire il contenzioso insie@e&apo settore e Responsabile
Risorse Umane.

Garantire 'accompagnamento/formazione dei nuosuas (addetti o allievi
CR nel caso di CR Tutor)

Garantire il rispetto degli obiettivi commercialgestionali ed umani in
maniera continuativa e migliorativa nel tempo netseguimento costante
della soddisfazione del cliente, in accordo cotinee guida aziendali e nel

rispetto delle regole e normative specifiche.
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CONCLUSIONI

Tra pubblico e privato

La distinzione concettuale che maggiormente iffeia i servizi pubblici
da quelli privati, indipendentemente da logichenecoiche o legate al profitto,
e la loro “necessita sociale™: al di la di una baandi una cattiva gestione, i
servizi pubblici devono comunque esistere, finaimdo la produzione di beni e
servizi, al soddisfacimento di un bisogno rilevame la collettivita.

Quest’'ultimo concetto ha portato a sottovalutglieaspetti della qualita
del servizio, anche se la progressiva trasformaziawenuta nel settore dei
servizi pubblici ha comunque permesso una gradotateduzione di modalita di
gestione di tipo aziendale all'interno di un sedtorel quale, ancora oggi,
mancano spesso azioni di coordinamento delle @tiia realizzare.

Le imprese di pubblici servizi hanno effettivarteemvviato processi di
riorganizzazione e nuove modalita di relazionaosi ccittadini/utenti, tuttavia
guesti cambiamenti stentano ad apportare gli aasfenefici.

L'orientamento al mercato e la qualita del saovizdiventano
fondamentali anche per le imprese erogatrici dvizepubblici, che nel loro
operare dovranno sempre piu tenere conto della isfadibne del
cittadino/utente/cliente.

La retorica della qualita cede il passo all’esiggedella strategia, perché
solo la capacita strategica fa qualita competitiva.

Si considera la Qualita Totale quale denominataune di un’impresa di

successo, sia essa pubblica o privata, in cuilpegaalita deve essere il fine cui
tendere, prima che lo strumento di cui avvalersindi la necessita di una
“capacita strategica” piu che di una qualita firmeastessa.

Nelle imprese di pubblici servizi I'orientamenadia qualita totale trova
un rilevante ostacolo nella filosofia gestionald, tgpo prevalentemente
burocratico - amministrativo, che pervade la comth& di questa classe di
imprese e si riflette anche nella gestione dellsorse umane, spesso

condizionata da elementi di criticita, tra cui:
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 basso livello di identificazione del personalencdimpresa e, di

conseguenza, scarsa condivisione degli obiettienalali;

« attenzione delle risorse umane soprattutto @lette dei compiti piuttosto
che al conseguimento dei risultati e, pertanto, caama di elasticita nella
interpretazione del ruolo;

« sistemi di selezione del personale basati pretateente su concorsi
pubblici che tendono soprattutto all’accertamerdglbadconoscenza di cognizioni
tecnico-professionali e non anche all’accertametédie condizioni psico-

sociologiche e comportamentali per i compiti a duipersonale stesso e
chiamato;

o sistemi di amministrazione e di sviluppo del peae spesso legati
all’anzianita e ad automatismi piuttosto che alitoer

Da cio deriva quindi la necessita di revisiondrdgto l'impianto
dellamministrazione pubblica e soprattutto di @ver senza continuare a
bypassare il sistema di gestione delle risorse eman

Nei sistemi di servizi pubblici, infatti, la qu@ dei risultati non puo
esistere senza qualita delle risorse umane e seqoatita dell'impegno
individuale e collettivo, sia sul piano strettaneeiprofessionale sia su quello
semplicemente umano. Occorre pertanto sviluppamementalita diffusa in tutte
le persone dell'organizzazione affinché questecsi@rstantemente attente alle
ripercussioni, anche indirette, che il loro openamé avere sul cittadino/utente e
siano consapevoli che il modo migliore per assiaita sviluppo aziendale é
guello di perseguire gli obiettivi attraverso laddsfazione dello stesso
cittadino/utente/cliente.

Si ritiene che gli scambi tra I'impresa, sia egshblica o privata, e i suoi
collaboratori siano il presupposto al raggiungimedégli obiettivi di mercato
esterno.

Se si accetta di definire i dipendenti come uande e unico mercato
interno, la soddisfazione del personale puo ragptese un’ulteriore strada per

raggiungere la soddisfazione del cliente finaléatinh € lo specchio, la prova
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della presenza di dipendenti soddisfatti. Tra lddssfazione del cliente e la
soddisfazione del personale esiste infatti un legamgnificativo, frutto della
soddisfazione del cliente, che valuta sulla basé whore percepito.
Quest'ultimo, deriva anche alla produttivita dergmmale che, a sua volta, é
strettamente collegata alla fedelta del persortakss, che rappresenta I'ultimo
anello della catena ed e frutto della soddisfazjmeral proprio lavoro.

Emerge quindi la consapevolezza del ruolo delleersgne
nell’organizzazione e del loro apporto diretto atsesso aziendale, prevedendo
che ognuno abbia la visione del suo doppio ruololidnte/fornitore interno e
sviluppando, nel contempo, una propensione al tadogruppo e allo spirito di
squadra.

Lo sviluppo di attivita di marketing interno, perotivare il personale e
favorire la professionalita nell’'ottica della sosf@dizione del cliente, rappresenta
senz’altro una leva di successo per le impreseeobgano servizi che tendono
ad essere ad “alta intensita di personalita neltadyzione quotidiana della
qualita”; tali imprese si basano sul presupposi® le persone costituiscono il
fattore produttivo primario.

Le logiche del marketing interno hanno lo stessapo sia nell’impresa di
pubblici servizi sia in quella privata: miglioranten della qualita del
prodotto/servizio e delle modalita di erogazione.

Di fatto non sono piu sufficienti il semplicéate” e/o “ esserci, ma diventano
indispensabili il fare bené e il “benessere organizzatit.o

Nei servizi pubblici, infatti, la qualitd costisge un atteggiamento di
fondo che deve permeare tutti gli aspetti dell'omigaazione, una linea guida per
'esecuzione delle mansioni quotidiane, una fonte isbirazione per
comportamenti e atteggiamenti omogenei di color® aperano al servizio dei
cittadini.

Non si pu0 pretendere un cambiamento duraturotabils se tale
cambiamento non parte dall'interno delle singolemarnstrazioni per poi

diffondersi a macchia d'olio sull'intero sistema.
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Il cambiamento deve riguardare in prima battutantedalita di gestione delle
risorse umane.

Il settore privato utilizza un insieme di struiattraverso cui indirizzare
il comportamento del dipendente verso gli obietéziendali. E allora perché
non avvalersi degli stessi strumenti per valorigzar professionalita che sono
presenti nel comparto dei pubblici servizi, nellansapevolezza che le
prestazioni del singolo dovranno allinearsi conaigiettivi pubblici e, dunque,
necessariamente, con il piu importante obiettivobtico:la soddisfazione di noi
cittadini?

| talenti ci sono, le competenze ci sono e lefgasionalita da sempre
costituiscono il patrimonio di ciascuna impresa essa pubblica o privata.
Quello che perdo manca, ancora oggi, € la condivsidel fine pubblico del
servizio ma, soprattutto, il senso di appartenetizzrganizzazione.
Esiste una stretta interdipendenza tra soddisfazieh cittadino e soddisfazione
del dipendente e solamente attraverso il pienanascimento della qualita delle
persone e una piena valorizzazione di tali soggtipossiamo si puo auspicare

ad un reale cambiamento nelle imprese di publiciisi.
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ALLEGATI
Allegato 1

scheda di valutazione colloquio Agenzia di Lavor®@BCCO ltalia Spa

di Palermo

SCHEDA DI VALUTAZIONE COLLOQUIO

DATA:

Candidat/a:

Mansione:

Aspetto/Presenza: m Adeguata |Pienamente adeguata|

Loquacita: Non |Pienamente adeguatal
Comportamento: Adeguato |Pienamente adeguato|
Disponibilita/Affidabilita: Non Adeguato |Pienamente adeguato|

Esperienze professionali

Attuale inquadramento

Osservazioni

Valutazione complessiva

Firma del selezionatore
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Scheda del Fabbisogno del personale, Comune di Camata (AG)

FABBISOGNO DEL PERSONALE

CATEGORIA Posti previsti Posti coperti Posti coperti Contratto PERSONALE PERSONALE TOTALE
in in in di diritto ASU PUC IN PERSONALE
DOTAZIONE DOTAZIONE DOTAZIONE pubico circolare SERVIZIO IN
ORGANICA ORGANICA ORGANICA TEMPO 331/97 e 280 Fuori SERVIZIO
TEMPO TEMPO PARZIALE IN SERVIZIO dotazione
PIENO PARZIALE Fuori organica
dotazione
organica
A 31 0 21 4 13 38
B 18 6 3 9
B3 o 2 2
C 27 3 2 75 80
D 19 14 2 16
D3 0 2 2
TOTALE 95 27 21 9 90 147

Allegato 2
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