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MISSIONE AR UALITY

non mi

interessa la
la qualita di quantita, ma
questo la qualita
spettacolo maglione &

di alta
qualita

dall’'ultima indagine e
sulla qualita della g
vita € emerso che...
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PARTI dov M\& NEL PASSS DSLLA
PSR U VIAGGIO

Questa ¢ la tua guida di viaggio che ti aiutera a:

pessima...

negli uffici pubblici
la qualita del
servizio &
migliorata molto in
questi ultimi anni

7/

Vel
seoprirle?

W riconoscere il Paese della Qualita
@ scoprire come ci si vive (meglio, vedrai )

& viverci anche tu

@ contribuire a migliorarlo ...

=
Perché il Paese della @aali-’-& evolve continuamente
€ tutti i suoi abitanti collaborano ogni giorno per migliorarlo

Per iniziare devi scoprire che +ipo sei:

e/

L W,

’; @g; 450 gy,
i 40 s\re

|st|nt|vo, incerto

/ Agent

della qualita’ l nﬂn
(ovvero: mai sentito

(cosi segreto parlare di qualita. e

( finora hai seguito

che.... 1’istinto che molte volte ; a7
non To sapevi ti ha portato sulla buona una cosa che si mangia?)
neanche tu) strada, ma ..

funzionera sempre7)
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PUALITest

rispondi alle domande e scopri il tuo profilo

1 1)

| |u i ‘(‘

1. quando lavori col tuo
gruppo:

b. sei sommerso dal
lavoro e finisci col fare
tutto tu

a. seilanima
della compagnia,
scherzi, ridi e
racconti
barzellette

c. ti senti a posto e sei sempre
pronto a collaborare per
raggiungere il risultato

2. Puoi esprimere un
desiderio: .

a. scegli il telefonino dello spot,
quello dell’attrice tanto famosa

b. scegli lo stesso telefonino
del tuo amico/a

c. ascolti lo spot e I'amico/a,
ma poi ti informi meglio e vedi
bene quello che fa per te

Scopri lo  verito' per ogn risposto

3. Quando si tratta di
andare al cine:

a. sei sempre tu ad avere le
idee migliori

4. A casa tua:

b. ti hanno dato un
incarico e a volte ricordi
perfino qual &

a. lasci sempre fare alla
mamma: nessuno & bravo
come lei!

c. ti sei scelto un lavoro e sai
che & importante contribuire al
benessere di tutti

b. sono sempre gli altri a
scegliere

c. cercate un film che piaccia a
tutti

5.
Preparare
una festa:

b. non & importante,
l'importante & esserci

a. € uno spasso: basta
procurarsi bibite e patatine

c. anche se ti piacerebbe
trovare tutto pronto, sai che
ognuno deve fare la propria
parte

1. La risposta giusta & C, che vale 2 punti; Avale 1
perché comunque il buonumore aiuta 6. A=0 la qualita e soprattutto qualita della
vita; C=2 perché sai anche sacrificare

2. Bvale 1; Cvale 2: basare le scelte su dati € I'ideale; qualcosa per un obiettivo importante
invece farsi abbindolare vale 0
7. C=2; A=1, almeno qualcuno gioca; B=0
3. B: fare la vittima vale 0; C: perfetto! 2 punti;
A vale 1, perché sai farti apprezzare 8. C=2 la saggezza ti appartiene; A=0;
4. A= sei un grande con le scuse: 1 punto;

B = 0 non sei un po’ troppo distratto?

C=2 punti perché hai certamente scelto un lavoro adatto

a te e questo ti aiuta a essere utile

9. C=2; B=1 non sei mica scemo!
10. A=0, pensa che noia! C=2

11. A=2; B=0; C=2
5. Nel gioco della qualita, collaborare vale 2; non sapersi
organizzare vale solo 1; ma non partecipare vale 0.
(Pianificare & il segreto per la buona riuscita di un
progetto: C vale 2 punti; a 1 punto: almeno ci sara
qualcosa da bere )

12. non c’é errore quando si tratta di
preferenze personali: 2 punti per te

6. Quando sei in
=  motorino:

a. sei una scheggia: nessuno ti
ferma, neanche le code al
rosso

b. lo slalom & sempre il tuo
forte

c. stai bene attento a tenere la destra, anche quando ci
sono le code, perché non e detto che gli altri siano bravi

quanto te a evitare incidenti

8. in classe, quando
I'insegnante vi fa
discutere:

b. tieni banco con i tuoi
interventi e ne sai una
piu del diavolo

a. & il momento
che tirilassi:
finalmente puoi
pensare ai fatti
tuoi!

c. sai che devono poter parlare
anche gli altri e ti sforzi di
rispettare il tuo turno

7. agli allenamenti:

a. se prendi la palla non
la lasci piu

b. il mister & noioso: ti dice
sempre di pensare prima di
agire, ma per fortuna tu nei sai
di piu

c. giochi per il piacere di

essere parte della squadra e
vincere (o perdere) insieme

10. Pensi che un buon
insegnante debba:

b. essere paziente,
comprensivo e

a. essere un
premio Nobel,
brillante ed

effervescente

c. mettere i bisogni degli allievi
in cima ai propri pensieri

9. quando in classe fate i
gruppi di lavoro, speri
sempre di capitare con i
compagni:

b. pitl sgobboni

a. piu divertenti

c. collaborativi e attivi, proprio
come te

tollerante

12, Inun a. il colore dei capelli e degli 11. Vai a comprare un a. le cerchi comode e pratiche
ragazzo/ragazza ti occhi paio di scarpe nuove.

colpisce

b. il modo di muoversi e
di parlare

c. I'abbigliamento

b. le cerchi come quelle
della pubblicita e che
tutti i tuoi amici
comprano.

c. le cerchi che ti piacciano ma
tieni d’occhio anche il prezzo!

A] Agente B] No
segreto
della @-ua]‘ity kid

C] Not-so-sure

@aua'l ita

da 15 a 19 punti meno di 15 punti

Sai riflettere
autonomamente ma
trovi un po’ faticoso

approfondire i problemi
e spesso... ti accontenti.

Certi giorni ti senti adulto
e in grado di affrontare il mondo,
in altri ti lasci
prendere dalla pigrizia e
lasci che il mondo
decida per te...

Hai bisogno di trovare una
bussola personale che ti guidi
e ti aiuti a superare
le difficolta e le incertezze?
Seguimi, forse troverai
qualcosa che potra aiutarti



Bisogni fisiologici: Bisogni di sicurezza:

fame, sete, sonno, potersi devono garantire all'individuo
coprire e ripararsi dal freddo, protezione e tranquillita

sono i bisogni fondamentali,

connessi con la sopravvivenza

gy 3 . . . SOBDDESFAZEONE

Ognuno di noi ogni giorno studia, lavora, comunica con altri, si diverte, affronta

. “tme Bisogno di appartenenza: Bisogno di stima:
piccole (e talvolta grandi) difficolta ... cerca insomma di vivere nel miglior modo - consiste nella necessita di riguarda il bisogno di essere
possibile. sentirsi parte rispettato, apprezzato ed
Stare bene significa riuscire a soddisfare le nostre necessita e i nostri desideri / \ di un gruppo, di essere amato approvato, di sentirti
che, in termini generali, / isiologlel \ e di amare e di cooperare con competente e produttivo

1 altri
i Bisogno di auto realizzazione:
.| Inteso come I'esigenza di realizzare la propria identita e di
b-] SO portare a compimento le proprie aspettative, nonché di
vengono definiti . Hai mai provato a pensare a quanti sono occupare una posizione soddisfacente nel proprio gruppo
i bisogni che ogni giorno dobbiamo soddisfare, anche solo per vivere? ;
1 GE QUALCOSGA ClI SODDIGFA. E' DI 1‘%‘UALITA'

Per aiutarti a capire abbiamo fatto degli esempi con situazioni estreme,
ma in realta 'ordine di importanza dei bisogni vale per ognuno di noi

e
Uno studioso, Maslow, ha classificato i b 0 i degli esseri umani quotidianamente: ti sarai accorto che quando hai fame, freddo, sonno niente

secondo un criterio di necessita: alla base della piramide ci sono quelli piu & pill importante che soddisfare quel bisogno, mentre quando ti senti bene
|mportar_1t|, ch_e ognuno di noi deve soddisfare prima d|_ se_ntlre gli altri. dal punto di vista fisiologico emergono altre necessita, come l'amicizia,
I bisogni del livello piu basso devono essere soddisfatti prima che nascano la stima, la realizzazione dei desideri....

quelli del livello successivo.

WOW : un sacco
di spazio per
scriverci!

puah,! occupa
Prova a collocare nella piramide di Maslow le situazioni illustrate, troppo posto!

aiutandoti con le definizioni a fianco.
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TN o R
G T Ognuno di noi
e gy percepisce la realta

in un modo del tutto

bello! ...

a che mi silenziato ...
serve? non Cosi posso personale e le
fa neanche usarlo a

caratteristiche che

scuolal!!
rendono un oggetto

le foto!

di Qualita sono
diverse per ognuno:
alcuni valorizzano

Leottese eib1508N 1 cambiano anche caratteristiche che
ad altri possono

nel tempo e con essi l'idea di aualité. anche sembrare
indifferenti.

Perché la (Jualita non & altro che l'insieme

di caratteristiche di oggetti, relazioni, servizi,
attivita che ci soddisfano in un determinato
periodo e in una certa situazione.




AOLLSGA OBVWI PSRIOVAGGIO Al PROPRI DSIIPSKI

Cenesci
Lubkgsb Ma allora ... se
T, 1. la qualita e legata alle nostre
Qi P\ attese e ai nostri bisogni
o JcAt0?
('WP(’CA{" 2. i nostri bisogni e le nostre attese

cambiano continuamente ...

. la ualita € un concetto
in continua trasformazione!

COME FORNIRE QUALITA" A TANTI?

Ma .... chi produce gli foe‘k‘tl' che utilizziamo tutti i giorni (dai
vestiti agli elettrodomestici, dai giochi all’arredamento) e chi ci

fornisce i Q"RYIZ‘ (dalla scuola agli ospedali, dall’energia
elettrica ai concerti, dalle banche ai film) come pud tenere conto di

Q
g%

tutte queste :ﬂh:ese e diversi ?

nizZaz

Dietro ad ogni 9??6‘{‘{9 o) 5‘"“:'0 ci sono O

complesse che li producono.

Lo scopo delle organizzazioni & quello di vendere il proprio
prodotto, che sia un bene (cioé un oggetto) o un servizio
(un‘attivita che ci serve). Ma perché sia comprato, il prodotto

R

== atte
ele {'1 se di molte persone,

deve soddisfare i

deve, ciog, essere un Q

In tutte le organizzazioni, allora, ci sono JCISOINE che si occupano
di scoprire quali sono le caratteristiche di un prodotto che possono
soddisfare le esigenze del maggior numero di clienti e applicano
delle YEleE per essere sicuri che il prodotto finito
corrisponda alle

dei

atlese cL/
<
=

-



1E REGOLE CETTK QUKLITKAC

le dritte giuste le
danno i clienti
(ovvero: quando il cliente
chiama la qualita
risponde)

non c'eé
limite al
meglio

orientamento abbiamo tutto

: - al cliente sotto
non dimenti- iali t trollo?
chiamo mig |or?men o controllo?
nessuno? continuo
lavorare per

processi

anch’io,

approccio )
sistemico anch’io!
- - (ovvero:
valorizzazione un pugno di

eroi)

+ dati di
fatto

- figuracce
(i numeri

scoprono fatti

e fattacci)

capo si
diventa!

lavorare in t Xttt'u)'(:t;_le
sei connesso? team uta !

S (cosi ti vinco le
(é tutta una sola sfide peggiori!)

grande trama) sistemi

interconnessi
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SCEGLIERE E COSA DA GRANDI!

a ¢cosa ¢
Serve tytto
questo

diScorso?

Srete anche vor
Cittadene, condvpmd
clients e gvete L
dirctto de Jceylie
avere prodotti de

A PE€ O O

omprate mai niente?

llulari, CD... 2
on andate al cinema,
scuola, dal medico?

orientare le scelte del ma"c"e ’
ma prima o poi anche tu parteciperai al gioco di produrre a

tua volta ‘Oer” o “RWZ, per gli altri e dovrai

affrontare il dilemma di come fare in modo che siano
begd o 8€xvizi di @ualité per tanti.

Allora dovrai scegliere i principi piu adatti e utili,
ma gia adesso puoi allenarti:

impara a sperimentarli per '{B@ e per la %@ vﬁé!
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€ domani, qualunque sia il tuo lavoro . . .

SAPRAI ANCHE Tu CONTRIBUIRE AL MIGLIORAMENTO
DEL NOSTRO MONDO CHE POTRA VERAMENTE DIVENT ARE

JL PHESE DELLA

©

adesso che (forse) haile idee piu chiare,

prova a rispondere di nuovo al questionario iniziale
e confronta i tuoi ultimi risultati con quelli di prima
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