2.1.4 Rapporti con gli stakeholder 

L’analisi degli stakeholder è una metodologia che consente di esplorare il contesto di relazioni all’interno delle quali un’organizzazione attua la sua strategia per raggiungere gli scopi che si è prefissa. 
Il termine stakeholder si riferisce ai portatori di interesse ovvero a tutti i soggetti che rispetto all’organizzazione e alle sue azioni hanno qualcosa da guadagnare o da perdere. 
Questo tipo di analisi dovrebbe essere preliminare alla messa a punto di qualsiasi strategia ed è di grande importanza poiché la chiave del successo, anche di organizzazioni pubbliche e non profit, è proprio la soddisfazione dei principali portatori di interesse. 

Il primo passo consiste nell’identificazione dei portatori di interesse.
Per la corretta individuazione è necessario capire chi sono i reali interlocutori.

La Provincia di Lecco, nel suo ruolo di Casa dei Comuni, si rivolge principalmente a stakeholder ben definiti attraverso un dialogo concreto e significativo con i Comuni, in particolare per i servizi a loro favore, tra cui:

· Stazione unica appaltante: centrale di committenza a servizio di Comuni e altri enti locali, per l’acquisizione di lavori, servizi e forniture, che permette una maggiore professionalità, qualità ed efficacia dell’azione amministrativa, creando le condizioni per una progressiva semplificazione degli adempimenti e delle procedure e un’auspicabile riduzione del contenzioso in materia di affidamenti di appalti pubblici (n° 74 Comuni convenzionati, più 2 in fase di convenzionamento).
· Difesa civica territoriale: servizio per garantire l’imparzialità e il buon andamento della pubblica amministrazione, cui i cittadini possano rivolgersi per segnalare situazioni di disagio o disfunzioni, che possono interessare l’attività della pubblica amministrazione. Il difensore civico può contribuire a evitare processi e ricorsi costosi, a individuare tempestivamente casi particolarmente problematici e disinnescare potenziali conflitti (n° 63 Comuni convenzionati e 1 comunità montana).
· Centro Servizi Territoriale: gestione del sistema informatico sovracomunale, delle licenze, dei backup e dei server, supporto e assistenza agli enti aderenti nella gestione documentale e tecnico-informatica, per innalzare il livello dei servizi e continuare sulla strada della innovazione e della digitalizzazione, rendere la pubblica amministrazione sempre più moderna, efficace ed efficiente e soprattutto più vicina ai cittadini. È stato attivato un progetto ambizioso di partenariato pubblico privato per la gestione del CST, progetto pilota in Italia, che ha portato alla crescita qualitativa e quantitativa dei Comuni convenzionati in un’ottica di sviluppo programmato delle competenze digitali (n° 52 Comuni convenzionati).
· Assistenza e consulenza costante agli enti in materia di personale, formazione, servizi finanziari, appalti e contratti. La Provincia di Lecco possiede al proprio interno le conoscenze e le competenze per supportare i Comuni del territorio, molti dei quali di dimensioni ridotte, in un’ottica di razionalizzazione delle risorse economiche e umane sempre più indispensabile nella gestione della cosa pubblica, per una pubblica amministrazione più moderna, efficiente ed efficace. 
· Stazione di progettazione: attività della Provincia di Lecco a supporto dei Comuni attuata in via prioritaria attraverso la predisposizione di progetti, la direzione dei lavori, il supporto tecnico in materia di interventi viabilistici in prossimità della viabilità provinciale.
· Concorsi e procedimenti disciplinari (UdP): dal 2018 la Provincia si occupa di organizzare concorsi e procedure selettive del personale e di gestire in forma associata i procedimenti disciplinari per i Comuni. Il servizio è un valido strumento di supporto, soprattutto per gli enti di minori dimensioni, creando sinergie positive, economie di scala e contenimento dei costi a vantaggio dell’azione amministrativa (n. 30 Comuni convenzionati per concorsi e n. 21 per UdP).
· Servizio europeo di area vasta: la Provincia ha costituito il Servizio Progetti strategici per rispondere alle esigenze di partecipazione a bandi aperti ai finanziamenti per la Provincia e per i Comuni nell’ambito della programmazione nazionale ed europea, del PNRR e di Regione Lombardia. L’obiettivo prevede come outcome di capitalizzare l’esperienza acquisita nell’ambito dei fondi europei e della gestione degli Uffici Europa. Nello specifico parte dall’esperienza positiva del progetto Lombardia Europa 2020 con la creazione del SEAV, sistema di politiche e servizi europei gestito congiuntamente da una rete di Enti locali strutturata e formalizzata a livelli differenti, per realizzare azioni di sviluppo locale grazie alla valorizzazione delle opportunità europee (fondi diretti, indiretti e PNRR). 
Il servizio prevede una comunicazione mensile in cui vengono segnalate le opportunità di finanziamento, indicando bando ed ente erogatore, beneficiari, termini di presentazione delle domande e principali tappe, tipologie di interventi finanziabili e di finanziamento (contributo a fondo perduto, co-finanziamento), importo massimale per progetto e link diretto alla documentazione del bando.
In ogni InformaBandi è presente la possibilità di contatto con il Seav della Provincia di Lecco attraverso un virtual desk per rispondere rapidamente alle richieste di chiarimento e illustrare specificatamente il bando con la disponibilità, su richiesta, di un incontro online per approfondire i dettagli e valutare la pertinenza del bando rispetto ai bisogni dell’ente.
· Sistema museale della provincia di Lecco: la Provincia di Lecco gestisce il Sistema museale che coordina funzioni e azioni volte alla valorizzazione dei musei, delle raccolte museali e delle collezioni per migliorare e incrementare la qualità e quantità dei servizi offerti all’utenza. Al Sistema aderiscono gli enti locali e i soggetti pubblici o privati con la disponibilità di musei, raccolte museali, collezioni, ecomusei e beni culturali e che condividano gli obiettivi di promozione e di valorizzazione del patrimonio, previa approvazione e sottoscrizione di una Convenzione. Il Sistema collabora per la realizzazione e la promozione delle attività organizzate dalle realtà museali aderenti, accogliendo le richieste, con l’impegno di portare a conoscenza dei cittadini e turisti l’attività dei musei e di migliorare i servizi (n. 58 musei, raccolte museali, Ecomusei, beni e luoghi culturali, n. 34 soggetti compresa la Provincia di Lecco, di cui 5 Enti sovra territoriali, 17 Comuni e 12 soggetti privati, fondazioni e parrocchie).

La Provincia di Lecco, con decreto deliberativo n. 71 del 13/06/2025, ha sottoscritto con l’Autorità di Bacino e dei Laghi Minori un Protocollo di collaborazione istituzionale per l’esercizio delle funzioni di vigilanza sul demanio e in materia di navigazione di cui all’art. 57 della legge regionale 6/2012 per gli anni 2025 e 2026.
L’art. 48 della predetta legge conferisce infatti ai Comuni, anche in forma associata, le funzioni concernenti le concessioni per l’utilizzo dei beni del demanio lacuale e dei porti interni; tali funzioni afferiscono anche la vigilanza delle aree da violazioni ed abusi, la rimozione di occupazioni abusive, relitti e rifiuti.
I Comuni e le Province rivierasche dei Laghi di Alserio, Annone, Garlate, Lario, Montorfano, Novate Mezzola, Olginate, Pusiano e Segrino aderiscono all’ Autorità di Bacino del Lario e dei Laghi Minori per il perseguimento degli scopi di cui alla legge 6/2012; la vigilanza sul demanio e sulla navigazione interna diretta al rispetto della normativa vigente è effettuata dal personale di vigilanza degli enti delegati.
Il Corpo di Polizia della Provincia di Lecco, in funzione dell’esperienza maturata nel corso dell’espletamento delle attività d’istituto in materia di navigazione e demanio, nonché della gestione, sotto il profilo della sicurezza, di eventi e manifestazioni connessi all’uso dei bacini lacustri, è stato quindi individuato quale soggetto competente in grado di gestire in convenzione con l’Autorità le funzioni di vigilanza sul demanio ed in materia di navigazione interna. 
Con la sottoscrizione del protocollo l’Autorità si è impegnata a finanziare il servizio erogando a favore della Provincia di Lecco un contributo economico annuo pari ad euro 10.000,00 a copertura delle spese di funzionamento riferibili all’attività lavorativa svolta dal personale del Corpo di Polizia provinciale e per l’uso dei mezzi di servizio.

Con delibera n. 18 del 26/04/2023 il Consiglio provinciale ha approvato la Convenzione per la gestione in forma associata dei servizi di polizia provinciale tra le Province di Como e Lecco per gli anni 2023/2027, per lo svolgimento delle funzioni di difesa del suolo, tutela e valorizzazione dell’ambiente, protezione di flora, fauna, parchi e riserve naturali, nonché di prevenzione delle calamità naturali.
Attraverso la Convenzione le due Province hanno previsto specifiche forme di collaborazione istituzionale tra il Corpo di Polizia provinciale della Provincia di Como e della Provincia di Lecco, al fine di potenziare e coordinare le attività di prevenzione e repressione degli illeciti amministrativi e penali, con particolare riferimento a quelli ambientali, nel territorio, area contigua, delle due province.
Le aree contigue al confine tra le province di Como e Lecco sono infatti caratterizzate da una particolare rilevanza ambientale, ricomprendendo le acque comuni del Lario, del lago di Pusiano, del fiume Adda immissario e del fiume Lambro emissario, nonché i territori del Comprensorio Alpino di Caccia interprovinciale “Penisola Lariana”, del Parco Regionale “Valle del Lambro” e quelli limitrofi alla Riserva Naturale “Pian di Spagna – Lago di Mezzola”.
La Provincia espleta i compiti sopraindicati avvalendosi del personale di vigilanza assegnato al proprio Corpo di Polizia provinciale.

[bookmark: _Hlk78984203]In relazione a tutti i servizi erogati la Provincia di Lecco ha effettuato anche nel 2025 una rilevazione della customer satisfaction, seguendo le disposizioni impartite dalla Delibera n. 88/2010 della CIVIT “Linee guida per la definizione degli standard di qualità (art.1, c.1, del D.lgs. 20 dicembre 2009, n.198)”.
Rilevare la customer satisfaction per la Provincia di Lecco significa attivare un orientamento verso il cliente/utente, rafforzando la relazione e l’ascolto degli stessi, ed un orientamento verso il miglioramento della qualità dei propri prodotti/servizi, valutando la rispondenza degli stessi ai bisogni reali dei destinatari.
Tutti i portatori di interesse hanno ricevuto il questionario in via informatica e hanno potuto compilarlo in tutte le sue parti utilizzando un web browser o un dispositivo mobile e ritrasmetterlo alla Provincia a mezzo di un semplice software interattivo. 
Nel modello è stata riconosciuta all’utente la possibilità di esprimere, oltre al giudizio, anche proposte e suggerimenti.
Grazie all’utilizzo di questo strumento informatico è stato possibile visualizzare i risultati in tempo reale man mano che venivano inviati, usare analisi predefinite per valutare le risposte ed esportare i risultati per ulteriori analisi o classificazioni.

In merito ai destinatari dell’attività di rilevazione per i servizi di supporto della struttura sono stati coinvolti anche gli utenti interni, i Dirigenti, i responsabili di Elevata Qualificazione e i referenti maggiormente coinvolti nelle attività. Per essere efficace, infatti, il coinvolgimento degli stakeholder non deve essere considerato uno strumento di gestione del rischio ma un elemento radicato nella pianificazione strategica dell’Ente. 


Di seguito un prospetto riassuntivo degli utenti a cui sono stati inviati i questionari:
	Direzione Organizzativa
	Servizio
	tipologia stakeholders

	I
	economato
	INTERNI
	Dirigenti, titolari di incarichi di elevata qualificazione e referenti economato

	I
	contabilità generale
	INTERNI
	Dirigenti, titolari di incarichi di elevata qualificazione e referenti contabilità

	II
	risorse umane
	INTERNI
	Dirigenti, titolari di incarichi di elevata qualificazione

	
	
	ESTERNI
	Comuni aderenti convenzione concorsi

	
	
	
	Comuni aderenti convenzione procedimenti disciplinari

	
	
	
	Comuni fruitori del servizio consulenza in materia di personale

	II
	Istruzione, formazione, interventi sociali
	ESTERNI
	Evento Orientalamente: istituti scolastici 

	
	
	
	Evento Orientalamente: aziende

	
	
	
	Convegno Womeninstem: istituti scolastici

	
	
	
	ITS: Enti/società

	
	
	
	ITS: Istituti scolastici

	
	
	
	Giornata post diploma 2025: istituti scolastici

	II
	turismo
	ESTERNI
	Strutture alberghiere: classificazione delle strutture ricettive

	
	
	
	Strutture ricettive: anagrafica, portale Ross 1000, codici CIR e CIN, assistenza tecnica strutture su normativa, adempimenti e procedure 

	
	
	
	Professioni turistiche: Guide e Accompagnatori Turistici - Abilitazione alla professione di Direttore Tecnico di Agenzia di viaggi

	
	
	
	Sala Don Ticozzi: soggetti che hanno richiesto l’utilizzo di Sala Ticozzi, relativamente alla gestione del servizio di prenotazione, pagamento e fruizione della sala

	III
	sua
	ESTERNI
	enti aderenti alla SUA

	
	
	INTERNI
	le altre Direzioni Organizzative della Provincia a favore delle quali il servizio segue le procedure di affidamento lavori, servizi e forniture

	III
	edilizia scolastica / patrimonio
	ESTERNI
	professionisti nell’ambito del Sistema di Gestione Qualità ISO 9001 coinvolti nell'attività di progettazione 

	
	
	INTERNI
	dirigenti e titolari di incarichi di elevata qualificazione per servizio manutenzione

	
	
	ESTERNI
	Istituti scolastici della provincia (dirigenti scolastici ed amministrativi (dsga)

	
	
	ESTERNI
	operatori economici (società, imprese, professionisti) che si interfacciano con il servizio edilizia scolastica 


	IV
	viabilità
	ESTERNI
	enti locali, imprese e professionisti che hanno usufruito del servizio Concessioni e Trasporti eccezionali

	
	
	
	utenti individuati nel Sistema di Gestione Qualità ISO 9001 coinvolti nell'attività di progettazione, nelle diverse fasi concluse

	IV
	protezione civile
	ESTERNI
	organizzazioni di volontariato di protezione civile e Comuni della provincia di Lecco

	IV
	trasporti
	ESTERNI
	autoscuole, imprese di consulenza per il trasporto privato e automobilistico, imprese di noleggio con conducente autobus, autofficine per le revisioni auto

	V
	affari generali
	ESTERNI
	Comuni convenzionati col Servizio Difesa Civica Territoriale

	
	
	
	giornalisti fruitori dei Servizi Comunicazione e Ufficio Stampa 

	
	
	
	Consiglieri provinciali fruitori del Servizio Segreteria Generale

	V
	polizia provinciale
	ESTERNI
	Comuni del territorio provinciale fruitori dei Servizi di Polizia Provinciale

	V
	cultura
	ESTERNI
	soggetti utilizzatori di Villa Monastero per convegni e conferenze

	
	
	
	sistema museale: comitato tecnico e assemblea

	VI
	centri per l'impiego e servizi al lavoro

	ESTERNI
	CPI LECCO - Patti di servizio: utenti

	
	
	ESTERNI
	CPI LECCO - Attivazione Dote GOL: utenti

	
	
	ESTERNI
	IDO - incontro domanda / offerta: aziende

	
	
	ESTERNI
	Sportello Stage: enti ospitanti (aziende, enti pubblici)

	
	
	ESTERNI
	Sportello Stage: tirocinanti

	
	
	ESTERNI
	Gestione Risorse Donne: utenti

	
	
	ESTERNI
	Rilascio SPID: cittadini

	
	
	ESTERNI
	CPI Merate - Patti di servizio: utenti

	
	
	ESTERNI
	CPI Merate - Attivazione Dote GOL: utenti

	
	
	ESTERNI
	Collocamento Mirato - Patti di servizio: utenti

	
	
	ESTERNI
	Collocamento Mirato - Tirocini: enti ospitanti (aziende, enti pubblici)

	
	
	ESTERNI
	Collocamento Mirato - Dote Impresa: aziende

	
	
	ESTERNI
	Collocamento Mirato - Promotore 68: aziende

	
	
	ESTERNI
	Collocamento Mirato - Progetto Molto in Comune

	
	
	INTERNI
	Percorso di formazione sul tema dell'accessibilità fisica e digitale e l'inclusione: dipendenti della Provincia che hanno partecipato al corso

	
	
	ESTERNI
	Eventi per obiettivi strategici (Job Days): aziende, agenzie per il lavoro ed enti di formazione

	
	
	ESTERNI
	Eventi per obiettivi strategici (Job Days): cittadini

	
	
	ESTERNI
	Eventi per obiettivi strategici (Target giovani): scuole

	
	
	INTERNI
	Eventi per obiettivi strategici (Job Day PA): direzioni organizzative Provincia di Lecco

	VII
	ambiente 
	INTERNI
	D.O. I Bilancio e Finanze - Servizio Polizia Provinciale

	
	
	ESTERNI
	soggetti privati e aziende titolari di istanze di autorizzazione, studi di consulenza ambientale, enti pubblici (C.M., Comuni, Regione, …)

	
	ambiente (servizio acque)
	ESTERNI
	soggetti privati e aziende titolari di istanze di autorizzazione

	VII
	pianificazione territoriale
	INTERNI
	D.O. IV – Servizio Concessioni e reti stradali
D.O. V – Servizio Cultura

	
	
	ESTERNI
	Comuni
Autorità di Bacino e Soprintendenza
Professionisti

	
	
	INTERNI / ESTERNI
	Iscritti al ciclo di seminari “Pianificazione territoriale e paesaggio 2025”, organizzati dal Servizio Pianificazione Territoriale in collaborazione con il Politecnico di Milano

	VII
	ict - cst
	INTERNI
	per il servizio ICT: Dirigenti, titolari di incarichi di elevata qualificazione, colleghi

	
	
	ESTERNI
	per il servizio CST: referenti degli enti aderenti







Dalla rilevazione effettuata per i servizi resi nel 2025 i risultati emersi dagli stakeholder coinvolti esterni e interni sono:

Risultati complessivi 
(stakeholders interni + esterni)


	Direzione Organizzativa
	Servizio
	n. tot. questionari inviati
	n. tot. questionari ricevuti
	giudizio complessivo sulla qualità 
(media giudizi)
	% questionari con valutazione compresa 
tra 8 e 10

	I
	economato
contabilità generale
	75
	49
	9,00
	100%

	II
	risorse umane
	20
	15
	9,07
	93%

	
	
	84
	5
	9,40
	80%

	
	
	
	3
	9,33
	100%

	
	
	
	6
	9,00
	100%

	II
	istruzione, formazione, interventi sociali
	44
	60
	8,60
	92%

	
	
	4
	4
	6,00
	25%

	
	
	8
	28
	9,10
	93%

	
	
	34
	12
	7,20
	50%

	
	
	6
	52
	7,60
	71%

	
	
	13
	26
	6,80
	46%

	II
	turismo
	4
	3
	9,90
	100%

	
	
	220
	45
	9,50
	100%

	
	
	6
	3
	9,90
	100%

	
	
	50
	21
	9,40
	100%

	III
	sua
	89
	45
	8,93
	87%

	III
	edilizia scolastica / patrimonio
	4
	4
	9,50
	100%

	
	
	21
	38
	8,18
	79%

	
	
	14
	
	
	

	
	
	98
	
	
	

	IV
	viabilità
	41
	14
	7,57
	64%

	
	
	40
	40
	10,00
	100%

	IV
	protezione civile
	138
	38
	8,55
	76%

	IV
	trasporti
	138
	47
	8,94
	68%

	V
	affari generali
	63
	8
	8,30
	88%

	
	
	50
	5
	9,00
	100%

	
	
	12
	3
	9,70
	100%

	V
	polizia provinciale
	84
	9
	7,50
	44%

	V
	cultura
	63
	17
	7,80
	71%

	
	
	31
	23
	8,60
	96%




	Direzione Organizzativa
	Servizio
	n. tot. questionari inviati
	n. tot. questionari ricevuti
	giudizio complessivo sulla qualità 
(media giudizi)
	% questionari con valutazione compresa 
tra 8 e 10

	VI
	centri per l'impiego e servizi al lavoro
	5.488
	2.117
	9,4
	95%

	
	
	687
	134
	9,0
	89%

	
	
	642
	332
	9,0
	89%

	
	
	149
	70
	9,0
	89%

	
	
	149
	69
	9,0
	86%

	
	
	230
	76
	9,0
	83%

	
	
	354
	65
	9,2
	94%

	
	
	2.245
	850
	9,3
	94%

	
	
	407
	62
	8,7
	85%

	
	
	503
	243
	9,3
	94%

	
	
	237
	135
	8,7
	77%

	
	
	179
	83
	9,0
	86%

	
	
	188
	54
	8,9
	76%

	
	
	21
	19
	8,6
	74%

	
	
	41
	27
	9,4
	93%

	
	
	152
	59
	7,8
	66%

	
	
	1.049
	218
	7,6
	60%

	
	
	11
	4
	8,3
	100%

	
	
	18
	11
	9,3
	100%

	VII
	ambiente 
(servizio acque)
	23
	15
	9,20
	100%

	VII
	ambiente 
	45
	36
	8,80
	92%

	
	
	
	
	
	

	VII
	pianificazione territoriale
	86
	39
	9,40
	100%

	
	
	
	
	
	

	
	
	1.054
	274
	8,80
	90%

	VII
	ict - cst
	20
	23
	8,30
	78%

	
	
	51
	
	
	



	TOTALE / MEDIA
	15.483
	5.638
	8,76
	85%



L’analisi degli stakeholder obbliga chi la fa a mettersi nei panni degli altri e a considerare le performance da punti di vista differenti; in tal senso è un meccanismo di apprendimento potente e un forte generatore di possibilità di cambiamento. 
D’altro canto, l’analisi non è di per sé sufficiente a innestare processi di miglioramento, che richiedono sempre la messa in opera di adeguati processi evolutivi di cambiamento, di comunicazione e di coinvolgimento dei diversi portatori di interesse.

La media delle valutazioni complessive del 2025, considerando sia i feedback degli utenti esterni che di quelli interni, per tutti i servizi è molto buona, registrando un punteggio di 8,76 con una percentuale del 85% di questionari con un giudizio compreso tra 8 e 10.
Nel 2022 si è iniziato da parte della Direzione Generale un lavoro di miglioramento di tutte le tipologie di questionari finora somministrati, per renderli ancora più chiari nella compilazione e mirati nelle informazioni da estrapolare, nella convinzione che “coloro che subiscono l’effetto delle attività di un’organizzazione hanno il diritto di essere ascoltati”.
Nel 2023 questo lavoro è proseguito con la convergenza di diversi questionari già utilizzati per specifiche finalità e categorie (ad es. quelli già in uso ai servizi certificati ISO 9001).
Nel 2024 e nel 2025 si è proseguito in quest’ottica.
In una situazione di continua innovazione tecnologica e di nuove opportunità offerte dai mezzi di comunicazione, l’amministrazione intende incentivare l’utilizzo dei nuovi canali per comunicare ancora di più con i propri stakeholder di riferimento, in particolare i cittadini e gli enti del territorio, attraverso Facebook e Instagram. 
Infatti i social network sono entrati nell’amministrazione pubblica nella logica della comunicazione integrata e rappresentano un’occasione per raggiungere utenti che non utilizzano i tradizionali mezzi di comunicazione, facilitando il reperimento delle informazioni di servizio e delle attività svolte. Attraverso questi due canali la Provincia intende aumentare la visibilità e la conoscenza del nostro ente e del territorio, condividere le iniziative e gli eventi, informare sui servizi offerti e sulle modalità di fruizione.

Nel corso del 2025 si è arricchito con nuovi contenuti anche il canale You tube dedicato all’Ente.
E sempre nel corso del 2025 anche il Centro per l’impiego della Provincia di Lecco ha ampliato i propri canali di comunicazione ed è approdato anche sui social media, con canali appositi.
Un’iniziativa pensata per offrire un servizio sempre più vicino ai cittadini, facilitando l’accesso a informazioni utili e aggiornate sul mondo del lavoro.
Attraverso i canali social gli utenti possono restare costantemente informati su:
· offerte di lavoro disponibili;
· consigli settimanali per la ricerca attiva di occupazione;
· eventi, incontri e opportunità per candidati e imprese;
· servizi e sportelli attivi presso il Centro per l’impiego.






