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CAPO1

Sistema di valutazione delle Performance dei Responsabili di Unitd Organizzativa

Presmessa

L’art. 7 del D.Lgs 150/09 - Attuazione della legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di ottimixzazione della
produttivita del lavoro pubblico e di efficienza e traspatenza delle pubbliche amministrazioni - prevede che
ciascuna amministrazione pubblica debba valutare annualmente la petrformance organizzativa e individuale ¢ a
rale fine adottano con apposito provvedimento il Sistera di misurazione e valutazione della performance.

La definizione e I'adczione del Sistema sono due momenti sepatati concettualmente e temporalmente e
di competenza di due attori different:

1. P Otgano di Valutazione ¢ tenuto a definire il Sistema di misurazione ¢ Valutazione delle Performance;

2. I'Organo di mdirizzo politico-ammunistrativo € tenuto ad adottare in via formale 1l sistema come
definito dall’ Organoc di Valutazionc;

3. Il presente sistema di valutazione € strutturato, cosi come previste dal su richiamato decrcto, in modo
tale da:

v' consentite la misurazione, la valutazione ¢, quindi, la rappresentazione in modo integrato «d
esaustivo, con tiferimento alla petformance organizzativa e individuale del hvello di performance
atteso (che ammindstrazione si impegna a conseguite) e realizzato (cffettivamente conseguito), con
evidenziazione degli eventuali scostamentd;

v" consentire un’analisi approfondita delle cause legate a tali scostamenti;

v consentire di individuare elemenui sintetici di valutazione d’insieme figrardo all’andamento
dell’amnministtazione;

¥' consentite un monitoraggic continuo della petformance del’amnunisirazione anche ai fini
dellindividuazione di intetventi cotretlivi in corso d’esercizio;

v’ parantire i requisiti tecnici delia validith, affidabiliti e funziomality;

v' assicurare un’immediata e facile comprensione dello stato della perfomiance, sia agli attoti interni
allamministrazione che agli intetlocutori esterni della stessa;

v' promuovere la semplificazione e Pintegrazione dei documenti di programmazione ¢ rendicontazione
dclia performance;

v’ csplicitare le responsabilith dei diversi attori in merito alla definizione degli obiettivi ¢ al relativo
conseguimento della performance attesa ¢ realizzata;

v assicnrare la trasparenza totale con indicazione dei sopgetti responsabili,
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Art T

Finalita

Tt sistema di Misurazione e di Valutazione della Perfosmance & finalizzato al miglioramento della qualita dei
servizi offerti dall’ente, secondo criteti stretrarnente connessi al soddisfacimenro dell'interesse del destinatario dei
servizi e degli interventi, al mighoramento dell’allocazione delle risorse fra le diverse strurtutre, premiando quelle
virtuose ¢ di eccellenza e riducendo ghi sprechi e le inefficienze, nonché alla crescita delle competenze
professionali del personale, attraverso la valorizzazione del metito e l'erogazione dei premi pet i risultat

perseguiti dai singoli e dalle unita organizzative di riferimento.

1 risultati dellattivird di misurazione e valutazione delle performance verranno resi pubblici al fine dh
gatantire la massima trasparenza sugli esiti dell’attivita di misurazione e valutazione svolta dall’organo

compctetite,

Arn. 2
Perjormance ¢ Siviema di Misurazgone e Valulazione

La perfarmance orpantzzativa definisce la capacita di un’organizzazionc di raggiungere le finalita | gh obiettivi
e, in ultima istanza, la capaciti di soddisfare 1 bisogni per i quali I'organizzazione & stata costimita.

La performance individuale risura la capacitd di un trolare di una posizione di lavoro di raggiungere depli
obiettivi specifici (risultato e modalita di ragginngimento del risultato) nonché il contrbuto che lo stesso apporta
attraverso la propria azione al raggiungimento della performance organizzativa.

Il siviema di misuraggone ¢ valutagione delle performance & Iinsieme delle metodologie, modalita ed azioni che
hanno ad oggetto la misurazione e la valutazione delle performance la cui attuazione consente allente di
pervenite in modo sistemico a misurare e a valutare la performance organizzativa e mdividuale,

La perfonﬁance & pertanto distinta in due tipologic quella organizzativa ¢ quella individuale. L'art, 7 del
D.Lgs 150/09 prevede che ciascuna amministrazione adotti un sistema di tisurazione e valutazione della
performance organizzativa e individuale e pertanto il sistema si articola in Jdue parti, cotrelate, ciascuna delle quali
dedicata ad una finalita di misurazionel.

Lattivitd di misuraszone della performanve wonsiste nello svolgimento di processi guantitativi di rifevazione svolti medsarle
Limpiego di indicatori idonei a rappresentare i Jenomeno osservato.

Lartivita di zalutazione &, invece, un processo qualitativo che consiste nelia determinasgione di wn gindizio di sintes, per i

lramite degli indicators, per ciascuno degli ambiti di performance valuiali.

1 1. tieolasgons del sishima oF rafuiagone é siato arlicalita fn due fari in relazione a guanto stabilito ache dall INCT peffe finee guide in moderiat of ciclo delle performane.
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£) rendicontazione del risultati aglt orpani di inditizzo politico-amministrativo, al vertici delle amuministrazioni,

nonché ai competent organi esterni, ai cittadini, ai soggetti interessati, aghi utenti e ai destinatari del servizt,

A 6

Definizione ¢ aisegnagione degli obietfivi

L’Organo Esecutivo dell'ente entro il 31gennaio di ogni anno, e comunque non oltre 3) giorni
dall’approvazione del Bilancio di previsione, provvede all’adozione del Piano degh obiettivi di Performance con glt
annessi indicatori di performance. Il Piano & pertanto uno strumento attraverso il quale Uente sintetizza ed
esplicita 1 programmi, le prorita e le “palitiche” dei servizi nonché la performance organizzativa ¢ individuale, ad
essi connesse, che intende raggiungerc nel corso dellanno e percid stesso nel dspetto del principio della
trasparenza verranno pubblicati sul sita istituzionale dell’ente. Tali obiettivi, costruiti in prospettiva tricnnale,
sono annualmente specificati in relazione al definito target annuale, che sara oggetto di valutazione, ad avvenuta
chiusura dell‘Bsercizio Finanziatio.

Gli obiettivi contenutt nel predetto documento, sulla base di quanto indicato all’art. 5 comma 2 del D.lgs

150/09, devono essere:

a) rilevanti e pertinenti rispetto qi bitoons della gollertivitd. Tn  questo macro ambito  verranno identificad pli
obiettivi afferenti ai bisogni della comunita di nferimento per poi procedere ex post a fornire elementt
atili a valutare se gli impatti previsti (outcome) sona stati  realmente conseguiti. Rientrano in guesto
ambito, ad titolo di esemplificativo, gli obiettivi legati a bisogni quali la sicurezza, la salute, Fambiente, ad
intervent finalizzati garantire al rispetto delle regole ¢ dei valort posti alla base della convivenza civile. In
una parola rientrano in questa fattispecie gli obicttivi legati alla soddisfazione dei bisognt che sorgono
nell'individuo in quanto appartenente ad una comunita.

by alla missipns istituzionale. GH obiettivi di questo macro ambito rignardano 1l portafoglio delle attivita

mecluse quelle di supporto e di regolamentazione e dei serviz attraverso 1 quali 'amministrazione esplica
la propria azione vispetto alla comunitd di riferimento, ai portator di interesse (stakeholder) e, laddove le
funzioni istituzionali delllamministrazione lo prevedano, rispetto aglt utenti. Mediante Particolazione di
tale “macro-ambito”, viene data indicazione, ex ante, delPinsieme programmato di attvith ¢ scrvizd che
amministrazione mette a disposizione degli utenti e, comunque, della collettvita — secondo lc esigenze
informative delle diverse categorie di portatori di interesse {stakeholder) — ed, ex post, det livello i
attivitd ¢ servizi effettivamente realizzati. Rientrano jn questo ambito gli obiettivi afferenti alle attivitd
cosiddette ordinarie svolte dagli uffici dell’ente ( es. rilascio delle concessioni edilizie secondo un
determinato standard temporale; pagamento dei fornitori entro un determinato standard tempotale ctc)

c) alle priorita politiche ed alle strategic dellamministragione: "L'ramite 1 piani e 1 programmi 'amministrazione

stabilisce e identifica uno stato futuro ritenuto auspicabile e/o desiderabile per la propria comunita i
riferimento. Allinterno di questo macro ambito, Pamministrazione provvedera ad identificate, sulla base
delle priorita degli organi di indirizzo, gli obtettivi strategict e la relativa articolazione. Scopo di rale

“macro-ambito” & consentire di rappresentarc ex ante quali sono le prioriti dell’ammuinistrazione ¢ di
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valutate ex post se i dsultatl sono in linea con quanto previsto. Dal punto di vista operative per la
misurazione ¢ valutazione del grado di attuazione dei piani e dei programmi i Responsabili & 11O,
provvedono, ognuno per gli ambiti di competenza, alla declinazione annuale/pluricnnale del
programma di mandato del Sindaco in obiettivi. Il gtado ¢ la capacita di declinare in modo esaustivo i
piani e i programmi della politica da parte dei Responsabili di U.O. rientra nel registro delle comperenze
tnanageriali e percid stesso costituira oggetto di misurazione e valutazione da parte dell’organo a questo

deputato.

Gli obiettivi di cui alle suindicate lettere inolire devono esserc:

i correlati alla quantitd e alla qualita delle risorse disponibili;

11 tali da determinare un significativo miglioramento della qualita dei scrvizi erogati ¢ degli intervent;

o riferibili ad un atco temporale determinato, di norma comdspondente ad un anno;

I commisurat ai valord di riferimento detivanti da standard definid a livello nazionale e internazionale,
nonche' da comparazioni con amministrazioni omologhe.

t. confrontabili con le tendenze della produttivitd dell'amministrazione con riferimento, ove possibile,
almeno al triennio precedente.

I Responsabili di U.O. provvederanno, prima dell'adozione da parte dell’Orpano Tisccutivo dell’ente, ad
articolare gli obiettivi secondo una logica temporale basata su periodi intermedi rispetto all'esercizio di
riferimento (anche su periodi infrannuali), itr maniera tale da permettere eventuali azioni corrertive e secondo
un‘articolazione spaziale basata su una logica di rapprescntazione @ asnmocchiale”, ovvero clic parta da risultat
aggregati per ogni macro-ambito e conscnita un progressivo accesso ad obiettivi e risultati pin analitici (in alut
termini, dal generale al particolare) e renda possibile una aggregazione e rappresentazione dei risultati per 1 vari
livelli organizzativi.

Gli stessi Responsabili di U.O. ptovvederanno a corredare gli obiettivi di indicatori tali da renderli
specifici e misurabili in termini concreti e chiar. A tal fine , ciascun Responsabile dovra individuare un adegnato
numero di indicatori — almeno tre o quattro per ciascuna attivita - selezionati in modo da fornire informaeiont
distintive, rilevanti e rali da rendere esplicitt t livelli attualt e quelli attesi (obiettivi) dei servizi ¢ delle prestaziont

erogate. Per aversi indicatori approptiat, si deve tenere conto di sei requisiti che gli indicatort devono soddisfare:

1. Rilevanza: ¢ rilevante un indicatore che si riferisce in modo cocrente e pertinente alla dimensione oggerio di

misurazionce.

2. Accuratezza: si riferisce al grado di approssimazione del valore fornito dall'indicatore al valore reale della
dimenstone osservata. Ai fini della valutazione dell’accuratezza é importante che 1 dati siano confrontabili ncl

tempo, mantenendo costante il metodo di rilevazione.

3. Temporalita: ¢ imporctante che gli indicatori siano prodotti con cadenze regolari e con puntualita, in modo da

risultare confrentabili in moment successivi.
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4. Fruibilita: riguarda la terpestivita e la trasparenza con le quali le fonti otiginatie rendono disponibili i dati ¢ 1
metadati {le variabili in uso), comunicando pubblicamente sia che 1 dati sono disponibili, sia come e dove

ottenerli ¢ cont quali costi.

5. luterpretabiliti: rappresenta la facilita di comprensione, di utilizzo ¢ di analisi dei dati udlizzati neila
costruzione dell'indicatore, ivi compresa la disponibilita di informazioni sui vincoli di carattere metodologico che

ne limitano l'uso.

6. Coerenza: alcuni indicatori possonio essere molto simill tra Joro concettualmente o melodologicamente.
criterio di coerenza richiede che gli indicatoti siano identici solo nel caso in cui essi misurino, allo stesso modo,
identiche proprieta dell’oggetto osservaro c, viceversa, che le denominazioni siano diverse qualora si riferiscano a

propricta differenti o a misure effettuate secondo metodologie distinte

Gli indicatori costruiti sulla base dei criteri di cui ai punti precedenti servono per misurare le seguenti variabili:

4) lefficacia che rappresenta la capacita di un’organizzazione di raggiungere gl obiettivi assegnati aila
stessa sla in termini di output che di outcome;

) lefficienza nellutilizzo dei fattoti produttivi impiegati nel conseguimento dellobiettivo ¢/o del conprd
assegnati;

9 il processo attraverso cul si dleva il grado d “ruggonalitd erganizzativa®” der processi produttivi, ovvero
misurano il valote creato dalle diverse attivitd svolte per ragpiungere un obiettivo /o cseguire un
compito.

4) la_competenza che misura Padeguatezza delle ahiliti/conoscenze possedute/attivale per garantire il

rapgiungimento di un obiettivo e/ o esecuzione corretta di una attivita/compiro.

Ciascun Responsabile oltre al dato numerico dell’indicatore deve provvedere all” indicazione delia forte
di rlevazione dello stesso (ex ante ed ex post) in modo tale da garantire la validitd  inferspgetting’ (certificabilich)
del dato nlevato. L’organo deputato alla misuravione e valutazione delle performance provvedera, laddove 1o
titenga opportuno, ad effetmare delle verifiche a campione sulla certificabilitd dei dati raccolli.

Gli obiettivi di cut al presente articolo, nel rispetto dei principi suesposti, verranno inscriti nelle schede
di misurazione dellz pecformance .

I’Organo di Valutazione provvedera a verificare e conseguentemente validare la specificita e la
misurabilita deght stessi e 2 trasmetterli all'organo esecutive dellente per la loro approvazione definitiva. Se e
qualora gli obicttivi sono giudicati, del’Organo di Valutazione, privi dei requisiti di specificith e misurabilita, il

predetto otgano ne disporri un rinvio motivato al Responsabile, il quale provvederd entro i termini stabiliti dallo

* dd e, potremno definive un processy produttive a ridetta “rasionalita arganiativa’ se fo stasso & caratiertzsato da ridondanse ran novessarie;

Jornie di contredly eccessive ele. :

" Per la misurazgione di quest'ultima categorin df indicatori 5i rinvia af “Disionario delle competenze”

Y Per validita intersoggeniva del dato si intende che lo stesso sia immediatamonte comspronsibile ¢ soprattutto acquisibile dnche gla parte df alify

sopgetts (orgai df palutasgone; aviministratori efe.) oltre a colud che lo fornisee (Responsabile)
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programmatica®. Tale misurazione viene effettuata tramite indicatort di efficacia sull’effettive grado &
attunziohe dei programmi e del raggiungimento degli obiettivi (esiti attesi) contenufi nel programmny
dellente.

&) la rilevagione del grado di seddisfazione dei destinatari delle attivitd ¢ dei servizi anche attraverso modaliid interatiive.
Questo ambito di performance riguarda il grado di soddisfazione dei cittadini sui servizi erogati dail’ente.
La misurazione e la valutazione del grado di soddisfazione dei destinatari delle attivita e del scrvizi pud
essere svolta mediante il ricorso a tecniche differentt ( indagini di customer satisfaction; focus group;
metodo delphi etc.). La scelta delle tecniche di tilevazione di cul trattasi € a cura dell’'organo esecutivo
dell’ente. I risultad delle indagini sono riportad in appositi elaborati consegnat alla Giunta ¢ alPorgano di
misurazionc e valutazione delle pexformance.

Sotto il profilo metodologico la qualita di un servizio pud essere definita come la plobalita depli
aspett ¢ delle carattetistiche di un servizio da eni dipendono le suc capacita di soddisfare complelamente un
dato bisogno. La nlevazione e misurazione della qualita dei servizi pubblici & finalizzata ad ascoltare e
comprendere a fondo i bisogni che il cittadino-cliente esprime, porre attenzione costante al suo giudizio,

sviluppare e migliorare la capaciti di dialoge e di relazione tra chi eroga i servizio e chilo riceve.
£ g 2

Ta verifica e l monitoraggio della qualita dei servizi & finalizzata a misurare:

2. lo scostamento tra 1 bisogni del cittadine ed il punto di vista dell’amministrazione al fine di
evidenziare il grado di allineamento tra le politiche attivate dall’amministrazione e i bisognt dei
cittadini. In pratica misura il grado di condivisione delle scelte effettuate dall’amminisirazione
da parte dei citradini;

b, lo scostamento tra le attese del cittadino e la qualiti dei servizi erogati;

c. lo scostamento tra i livell di servizio definiti (¢ promessi) e le prestazioni elfettivamente fornite,
ascrivibile a disscrvizi nei processi di produzione e di crogazione dei servizi;

d. lo scostamento tra le prestazioni effctiivamente crogate e la percezione del cittadino, il cui grado
di soddisfazione dipende anche da aspetd soggettivi e relativi alla propria personale esperienza

di fruizione del servizio.

La misurazione della qualita der servizi, con i necessari adatramend, pud essere effetiuata anche per quui
servizi  che non erogano direttamente servizi al cittadino, ma svolgono in prevalenza funziont di
programmazione e di regolazione, Cid ¢ particolarmente utile per rilevare la soddisfazione del cliente interno, sia

esso unaltra unita organizzativa interna della stessa amministrazione oppure un’altra amminisirazione pubblica.

La misurazione della qualita dei servizi serve a:

a) definirc nuove modalith i erogazione dei servizi o interventi di miglioramento di quelle esistenti,

dimensionandone le carattedstiche tecniche alle effettive esigenze dei cittadini e deghi utent) in genere;

Ad es. Pamininistragiors wel proprin programma di mandato poirebbe civrd dale Pobiettiva & s i constoma encryeiion mediamic Liadificzn di s a{emdtir’™
ApprorTiananeite
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b) favorite il coinvolgimento e la partecipazione dell'utente nelle fasi di accesso, di fruzione e di
valutazione del servizio, in modo da rafforzare il rapporto di fiducia tra amministrazione e cittadino;

) adeguarc progressivamente i servizi ai bisogni dei cittadini, soprattutto in termini di accesso e i
fruibilita;

d) favorire all'interno delle amministrazioni lo sviluppo della cultura della misurazione e del miglioramento

continuo della qualiti, coinvolgendo 1 diversi livelli decisionali nonché tuth gli operator dei servizl,

1.a rilevazione del grado di soddisfaztone dei cittadini prevede le sepuenti fasi:
L La raccolta dei dati

Questa fase & costituita dalle seguenti attivitd principali:

- la raccolta di informazioni (attraverso interviste, focus group, etc.) per definire meglio i fatton di soddisfazione

da prendere in considerazione ai fini dell’indagine e i bisogni/attese da verificare;

- la progettazione degli strumenti di rilevazione, delle modaliti di somministrazione, ¢ la scelta dell'ampierza

delleventuale campione;

- la somministrazione degli steumenti predisposti (intervista personale, intervista telefonica, questonari da
compilare a cura dell’utente, etc) con modalita che favorscano la partecipazione del cittadino, nonché ia

comprensione delle domande e che gatantiscano Pobiettivita dell’inchiesta.

. Lelaborazione e P'interpretazione dei dat

In questa fase vengono elaborati ed intetpreeati i dad raccold pet valutare la soddisfazione dei citladini,
evidenziando la disttibuzione degl utenti tra 1 diversi hivelli di soddisfazionc, la graduazione per importanza dei
bisogni rilevat, le soplic minime e le soglie massime di attesa per la soddisfazione di ciascun bisogno, le soglic di
tolleranza, ke ragioni della presenza di forti arce di insoddisfazione o di gradimento, i punti di forza del segvizio ¢

le arec di debolezza su cul intervenire con azioni di miglioramento.

i, La presentazione ¢ I'utilizzazione dei risultat

E’ questa la fase conclusiva, nella quale si procedc alla presentazione dei risultati all'interno e all’esterno
delamministrazione in funzione della loro utilizzazione, per definire piani di migliotamento operativi,
controllare 'andamento dei risultati ottenuti, attuare tutte le azioni cortettive e preventive, attivare Porientamento
all'utente delintera otganizzazione in una logica di servizio, soddisfare pienamente le esigenze dei destinatasi

anticipando le loro aspettative.

a) la mpdernizzagione ¢ il miplioramento qualitativo dell’orsanizeaziong ¢ dellfe competense professionali erla eapagtd di

dituagione _di_piani e proprammi. La misurazione e valutazione di questo ambito della |performance
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orpanizzativa riguarda gli obiettivi e gli esiti degli stessi relativarnente ad es. alla ri/progettazione
organizzativa dei processi produttivt; alla formazione e all'incremento delie competenze del personale.

b)  fo swiluppo qualitutive e quantitativo delle relagiont con { citfading, I sopgefls inferemsati, glf ulenii e { desiinglar] def servisy,

anche attraverso lo sviluppo di forme di partecipazione ¢ collaborazione. Questo ambito pud essere rabricato come

performance delfe relagioni con i citfading. La misurazione e valutazione di questo ambito della performance
organizzativa tiguarda gli oblettivi attinentt alla comunicazione con i cittadini ¢ qualita dei servizi erogall.

) [effiienzia nellimpieso delle risorie. con partivolare riferimento al contenimenty e wlla ridusione dei sostt, nonié

all’ottimizzasione dei lempi dei procedimenti ammipistrativi. La misurazione ¢ valutasione &i questo awbito della
performance orgamiszativa riguarda effivienza nellerogasione dei servigi, realizzate medianle la misurazggone der costi
ualari del prodolts dei diversi servigi dell'ente, dei tempi medi df esecusione def procediments, ponché indicatort di efficiensa
che mietlano in vapporto risorse impiegaie e prodotfi generati. Ripnarda aliresi la micuragione dell efficiensu nelio svolgimento
dei processi interni mrdiante wisurazione def tempi medi di esecusione, nonché indicatori di effiitenza che weliano in
raphesto risorie implegate ¢ prodotii penerali,

d) la_qualitd e la guantitd delle prestagioni e der servisi erpgati, Ia micurasione ¢ valutagione di guesio ambito della
performance orpanigzaliva ripnarda gli obieitivi attinenti alla diversificazione dei servisy, delle prestuszionl e alla mivira
della foro qualitd, in velazione alle diverse stratificagioni dei bisogni ( ad es. vientrano i questa variabile la capacitd of nu
ente di variare of o diversificare lofferta di un servizio (cross — selling pubblico). I servisio bibliotecariv ad es. & wn servizio
whe olire alle funggowi dassiche del servizio potrebbe diversificare la propria offerta creamds dogli spazd minltimediali;
potenziaments delle attivitd di promozgone del fibro e della lettura ete. 11 servigin anagrafe potrebbe ad es. sviluppare a
“rulticanalitd™ nelf eroguzione dei suol servizif prodotei. Tale miturazione viene effetiuuta attraverio tudivatori di efficacio
{ouipnt) relativi al lvellp df diversiftcazdone della quantitd e delle modalita di erogusgone dei serviz.
Ove ritenuto utile per portare avanti specifiche iniziative di particolate rilevanza per pilt unifa

organizzative, € possibile attribuire obictivi trasversali.
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Qui di seguito viene riportata, a titole esemplificativo, un’ elenco di obiettivi di petformance organizzativa, distribuibili su base pluriennale, e di possibili indicator:

Macroindicatore di rifetimento (att. § d. Igs. 150,/2009) Obiettivo Indicatori

Grado di attuazione delle politiche attuate ai fini della soddisfazione | 2) Fffettuare delle ricerche periodiche sui bisogni della | v'N° ricerche sui bisogni della collettivita riferiti ai
finale dei bisogni della colletuwita; collettivitd in relazione al compiti e alla missione compif istituzional dell’ente;
istituzionale dell’ente; ¥'N® azioni/ programmi attivati sui bisognt censiti
b) Attuare wun sisterna  di  misurazione che rlevi | v Grado di soddisfazione dei cittading
preventivamente la congruiti delle scelte operative in

relazione ai bisogni della collettivita;

L v Accesso a dati e informazioni tramite web
v Visitator nell’anno
Diffondere e comunicare 4i cittadini in mode efficace | v Pagine visitate {numerositd per tema)
Iinformazione in merito alle attivita e ai programmi v Comunicati stampa e pubblicazioni
Rilevazione del grade di soddisfazione dei destinatari delle attivita ¢ | dellente mediante il sito istituzionale ¥ Modulistica scaricata (numerositd)
dei servizi anche atttaverso modaliti interatdve; v Modulistica inviata {numerosita)

v Tempestivita nel ritascio dei prodotti
Soddisfazione dei bisogni dell'utenza v Tempestivitd nella soddisfazione delle richieste

pervenute (%o dell’evaso entro ...... 3

—_—

K :
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Macroindicatore di riferimento (art. 8 d. 1gs. 150/2009) Obiettivo

Indicaton

a) Attuare un sistema di misurazione che nlevi la certerza
organizzativa in mento alle attivitd e ai servizi (orar;

Sviluppo qualitativo e quantitative delle relazioni con i cittadini, § attese; et¢)

soggetti intcressati, ghi utenti e { destinatari dei servizi, anche attraverso | b)Definire standard qualitativi e quantitativi delle relazioni

lo sviluppo di forme di partecipazione e collaborazione. lett. € con i cittadini;

c) Monitorare e mantenere/implementate lo  standard
qualitative ¢ quantitativo delle relazioni con i citradini;

d)Definire deile modalitd per strutturare delle relaziom

sisternatiche ¢on i cirradini ;

¥ Adeguamento dell'orario di apertura al pubblico

alle esigenze del citradino;

v Tempo di attesa per il ricevimento dei cittadini

¥ grado di omogeneizzazione depli orad di

apeftar;

¥ Certezza del servizio durante le ore di apertura al

pubblico.

v" Tasso di assenze del titolare addetto al pubblico
(responsabile del proc., respons. uff. etc. durante
Porado di apertura al pubblico): n® ore di assenze
dal servizio durante loraric di apertura al

pubblico/tot. ore di apertura al pubblico
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Mactoindicatore di riferimento (art. 8 d. Igs. 150/2009) T

QObiettivo

Indicatori

Livelo di sviluppo delle competenze professionals

Sviluppare il capitale umano e migliorare le condizioni di

lavoro del personale

v Corsi di formazione orpanizzai nell'anno
{umerositd e tipologia)

v" Frequenze ai corsi di formazione negli ultimi tre
anni, (numero dei frequentanti sul personale
disponibile per tipclogia di corso)

v/ Misure sulla salute ¢ sicurezza del personale
(numero programmi e/o interventi effettuaty,
numetzositi reclami per dschi ¢/o danni

v Grado di Soddisfazione del personale sulla
gestione dei temi afferenti alla pgestione del
personale  (distribuzione carichi  di  lavoro;
distribuzione carico obiettivi; salario accessorio;
erc.

v" Livello di Benessere organizzativo

k.
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At 11
L Scheda di misurazione della performance organizzaliva

1 dati afferenti agli indicatori di misurazione e valutazione della petformance organizzariva vengono
oo . - . L 10. o -
tilevati servizio per servizio, ovvero per unitd otganizzativa, ex ante  Sulla base dei dan cosi raccolti Porgano

. , . C e I
esecutivo dell’ente pud fissare gli obicttivi di performance otganizzativa

Gli obicttivi di performance organizzativa deliberati dalorgano esecutive dell’ente, unitamente agli

obiettivi di performance individuale, vengono misurati utilizzando la seguente scheda unica di misurazione

L0 Cioé prima della hssamione dell’obicttive. NelPex. si € proceduto alla nlevaxione del grado di soddisfazone dei anading © Jda questa prima rilevazions: pad
a 70% si ¢ pussani alla Mssozione dell’obicttivo di incrementare @ livello di soddisfazione di almeno un wliedore 106,
fn scde Ji pama applicazione costituied obiettivo di pecformance organizzativa fa capacita del Responsabale,  di strutturare 1 process) pradutivi del

proprio settore in modo tale da poter olevare | predett dali,
2

L4 .‘-.

12 L .
Ia schuda & umea per cascen scttore.
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Art. 12
I/ confronto con alire amministrazgoni (benchmarking)

11 sistema é strurturato al fine di consentire il confronio con alire ammiussirazioni (benchmarking)
mediantc Padozione di un sistema di misurazione che permettere di fornire un quadro del postzionamento
dell'amumninistrazione tispetto a soggetti che svolgono attivita simili. L’analisi del posizionamento consente x
post di valutare quali sono i punti di forza e le principali carenze da colmare’

Le modaliti e 1 tempi attraverso cui giungere al confronto con altre amministrazioni ¢ a cura delPorgano
esecutivo dell’ente, mentre le fasi operative sono a cura della Dirigenza con il supporto tecnico dell’Organo di
Valutazione,

Qualota l'ente intenda attivare il confronto con le altre amministrazioni, detto confronto viene

tealizzato mediante la sequenza operativa come appresso indicata:

a) Determinagione Jasce di pynieggio: mdieatove atlivitd (Ta)

La prima fase riguarda la determinazione delle fasce di pu