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CAPO I 

Sistema divalutazione deUe Performance dei Responsabili d i  Unith Organizzativa 

L'arr. 7 del D.Lgs 150/09 - Attuazione della legge 4 mano 2009, n. 15, in materia di ottimizzazione della 

produttivitH del lavoro pubblico e di eFErienza e uasparmza dcUe pubbliche amminisuaziomi - prevede che 

eiascuna amminisuazione pubblica dcbba valume annualmmte la performance organizzativa e individuale e a 

tale tine adotrano con apposite provvedhento il Sistema di misurazionr e vaIutazione d& performance. 

La detinizione e l'adozione del Sistema sono due momenti separati concettualmente e temporalmente e 

di competenza di due atrori diffrrenu 

1. 1' Organa di Valutazione 2 tenuto a de&c il Sistenm di misurazione e Valutazione dclle Performance; 

2. I'Organo di indirizzo politico-amminisuativo I. tenuto ad adottare in via Eormde il sistema come 

dehi to  dall' Organa di Valutazione; 

3. II presente sistema di valutazione 2 smtturato, eosi come previsto dal su richiamato decreto, in modo 

tale da: 

J consentice la misurazione, la vdutazione e, quindi, la rappresentazione in modo integrate ed ; 
esaustivo, con rifedmento alla performance organizzativa e individuale del livello di performance 

atteso (chc I'amminisuaioione si impegna a conseguie) e realizzato (effettivamente conseguito), con 

evidenziazione degli wenruali seostmnenti; 

J consendre un'analisi approfondita d d e  cause legate a tab scostamenti; 

J consentire di inbviduare eleii:cnti sintetici di valutazione d'insieme rigurndo all'andamento 

dell'amminisrrazionc; 

J consendre un monitoraggio continuo della performance d e l l ' d s u a d o n e  anche ai h i  

dell'individuazione di internenti conettivi in corso d'eserdzio; 

J gmmtLe i requisiti tecnici della validiti, alfidabiliti e fumionali&, 

J assimare un'immediata e facile comprensione deUo stat0 deUa perfomance, sin agli attori intrmi 

all'amministrazione che agli interlocutori estemi deUa stessa; 

J promuovere la semplificazione e l'integrazione dei do~umenti di programmuione e rendicontuione 

della performance; 

J esplidtare le responsabiiti dei diversi xctod in merit0 d a  dehizione degli o b i e ~ v i  e a1 relztivo 

conseguimento della performance attesa e re&zaa; 

J assicurare la trasparenza totale con indicazione dei soggemresponsabili. 
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In  confonmiti agli ardcoli 7, comma 2, e 9 del D. Lgs. 150/2009, la hnzione di misuruione e 

valurazione della performance, t svolta: 

a) dall' Organo di Valutazionc, Ni eompete : 

a,) il monitoraggio sul fmuionamento del sistema di valutazione; 

az) la comunicazione tempestiva s d e  eventudi uitidti riscontrate al Sindaco, alk Giunta Comunalc, ai  

Responsabii di U.O., nonchi agli altri organi di controllo esterno pcevisd dalla legge; 

a) la vdidazione della reluione s d a  performance a+ieurandonc la visibiliti attraverso la pubhlicaziorle 
; . ! :  

sul sit0 internet della Comune; :I 

. ,  ; 
ad) la garanzia in merito alla corrcttezza dei processi di misuazione e valutazione nonchC dell'udlizzo I j 1 ' 1 ,  ., : I !  !, 

dei premi second0 quanto previsto dal D. Lgs. 150/2009, dai contram colletdvi nazionali, dal I . , , 
, , . , 

. . 
, , ; Ij conmtto integativo e dal prcsente ristema, nel rispetto del p ~ d p i o  di valorizzazione del merito e 

' 

i .  1 ! 
dells professionditi; 

as) la proposta al Sindaco della valutazione annuale dei Responsabili di U.O., del Scgretario Comunale e 

I'attribuzione ad essi dei premi, seeondo quanto stabilito dal presente sistema di valutuione e di 

incendvazione; 

) dai Responsabili di U.O., cui compete la misurzione e la valutazione della paformancc individuale del 

personale dei livelli loco assegnato; 

L'Organo di Valutaione si awalc delle stiutbre di controllo e monitonpeio presenti nell'Ente, nonchi 

dei campetenti uffici del settore/unitA organiazativa Risone Umane. Qualora Porgano di  Valutazione da 

monocratico, il Sindaco provvederi ad assegnare al 'Segretario Generale dell'ente le hnzioni di segreteria I :  I p i  
organizzativa a supporto delle attiviti dell'organo di Valutazione. 1 I i 

I !  . , :  
I j i , $  1 j i 

A. 5 I i 1 /;, 
8 , .  ,, . , ,  

I1 sistema riinserisce nell'ambito del d o  d ~ ~ , : i o a e  Lhpefomor~a articolato nelle segucnti Fasi: 

a) definizione e assegnazione degli obicmvi che i intendono ragjungere, dei valori aitesi di risultato e dci 

rispettivi indicatori; 

b) collegamento tm gli obietti~i e I'allocazione delle risone; 

c) monitoraggio in corso di esercizio e atdvaxione di evenmali intervend conettivi; 

d) misurazione e valutazione dell* performance, organhativa e individuale; /'A . .  . . 
e) u&zo dei s i s t ~ n i  premianti, eco do uiten & valoazzavone del merito; 



1 ,  
I i 

f) ~endicontazione dei risulati agli o r p i  di in&ao politico-arnminisbtivo, ai vertici delle amministrazioni, I ', I !  : 
( : !,.! 

nonche ai cornpetenti organi estemi, ai cittadini, ai soggetti interersati, agli utenti e ai destinatari dei servizi. , . i li 

i 

A. 6 

L'Ocgano Esccutivo dcll'ente entro il 3lgennaio di o p  anno, e cornunque non oltre 30 giorni 

dall'approvazione del Bilancio di previsione, prowede all'adozione del Piano degL obicniui 1 Pe'm/on'.e con gli 

annessi indicatori di performance. I1 Piano 6 pertanto uno skumento amaverso il quale l'ente sinhtkra ed 

esplidta i pro@, le pdoritd e le '~01ilirhZ' dk servizi nonche la performance organizzativa e individuale, ad 

essi connesse, che intende reungere nel corso dell'anno c percib stesso nel rispetta del pn'ncipio della 

trasparenza verranno pubblicati sul sito istituzionale dell'ente. Tdi obiettivi, costmiti in prospemva tiennale, 

sono annualmcnte spedficati in relazione al deh i to  target annuale, che sa6  oggetto di valutazione, ad awenuta 

chius- dellZserclvo Finanziario. , , < 
I .  ' 

a ,  ? 

Gli obienivi conrenuti nel predetto docurnento, sulla base di quanta indicalo all'art. 5 comma 2 del D.1gs I ; <  
i i i  

! 1 ,I i 
150/09, devono essere: I i ;I9 

8 

a) rileuo,,li e kriincnti ,imffo oi b i r o ~ ~ ~ i  hUo mlhniuitd. In questo macro ambito verranno idrntifxati gli ., . 
i , . 
I 1 i 

obienivi affcrcnti ai birogni della comuniti di rif-ento per poi procedere ex'post a fomirc elementi : i i 1 , :  
utlli a valutare se gli impatti previsti (outcome) sono stati rcalmente conseguid. Rientnno in questo I . . 

i 
ambito, ad titolo di esempliGcativa, gli obiettivi legad a biropi  quali la sicurezza, la salute, I'ambiente, ad 

intenrend halizzati garantire al rispe&o delle regole e dei valod posti alla base della convivenza civile. In 

una pacola dmtrano in quesh fartispecie gli obiettivi legati alla soddisfazione dei bisopi cile sorgono . . . . 

nell'individuo in quanto appartrnet~te ad una comuniti. > .: 

b) o h  mirrione i11it117io1uB. Gli obiemvi di questo macro ambito nguardano il poaafoglio delle attivid 

ineluse quellc di supporto e di regolamentazione e dei semizi attraverso i quali l'amministrazione esplica 

la propria n o n e  rispetto alla comunitd & riferimento, ai pomtoa di interesse (stakeholder) e, laddove lc 

h z i o n i  istimzionali dell'amminisuazione lo prcvedano, dspeho agli utenti. Medianre l'articolatione di 

tale "macro-ambito", vicne data indicazionc, ex ante, ddl'insieme programmato di attiviti e servizi che 

I'amminisnazione mate  a disposuione degh utenti e, comunquc, della collettivith - second0 k csigenze 

informative delle diverse categon'e di portatori di interesse (stakeholder) - ed, ex post, del livello di , ~. ., . ., ., 
atdvitd e servizi effettivamente realizzati. Riennano questo ambito gh obiettivi afferenti d c  attivid . ., .,! , , .  

/ : . ' ! I  ii 
codddette ordinarie svolte dagli uffici dell'ente ( cs. rilascio delle concessioni edilizie sccondo un i I i 1'. 

i !  ! i , . !  
dcterminato standard temporale; pqumento dei fomitori miro un detaminato stmdard temporale etc) I ' , I ; . ;  

c) olh priorild ?otifi~he ad olk rlrofepie dill'ommi~~irfr~~ionr: Tramite i piani e i progrkmi  I'amministrazione : , , . i  
t :  

. .., 

. ' 1  
stabilisce e idmtiGn uno stato fumo dtenuto auspicabilc c/o desiderabilc perla propaa cornunid di ! ' i j !  

i :'i 
rife-ento. All'interno di quesro maero ambito; I'amministrazione proweded ad idmtificare, sulla base : i 

delle priorid degli organi di indlizro, gli obiettivi strategici e la relativa adcolazione. Seopo di tale 

"macro-ambito" 2 consentire di rappresentare ex ante quali sono le prionti dell'amministrazione e di . . 1 
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valutarr ur post se i risultati sono in linea con quanto previsto. D d  punto di vista opcrativo pcr la 

misurazionc c valutazionc dcl grado di amazione dei p ias  e dei programmi i Responsabili di U.O. , . : i 

prowedono, ognuno per gli ambiti di competenza, alla, declinazione &nude/pludennale del / / .  ; , :  
, . 

! : : , i; ! 

programma di mandato del ~indaco' in obien&. I1 @ado e Ia capadti di declink in mado esaustivo i ! k v i 1'. ! ! 
i l  i ! ' !  

piani e i programmi d e b  politica da parte dei &sponsabili di U.O. rientcl nel regstro delle competenze : 
. , , 1 : ;  . )  

manageriali e percib strsso cosutuiri oggetto di-rnisur~ione e vbtazione da parte dell'organo a questo I 1 i 1 I : !  , I ;  
deputato. : ! I 

! : 

Gli obiemvi di cui aUe suindicatr Ietwrr i n o l ~ e  dwono essere: 

I correku alla quanuti e alla qualid delle risorse disponibili; 
, a rali da determinate un s~~niticauvo rniglioramento d d a  qualiti dei servLi erogau e degli internenti; 

m rifaibili ad un atco temporale determinato, di norma coaispondmte ad un anno; 

n,. commisurau ai valori di riferimento dcrivanti da standard dehi t i  a liveUo nationale e intemazionale, 

nonche' da cornp;~razioni con ammi~~tGUi0ni omologhe. 

I/ confrontabili con le tenderize deUa produttivi~ de l l ' ads t r az ione  con riferimmto, ove possibile, 

almeno d piennio precedente. 

I Responsabili di U.O. provvederanno, prima dell'adozione da p m e  dell'Organo Esecutivo dell'ente, ad 

articolare gli obiettivi secondo una logica temporale basata su pedodi intermedi rispeno all'esercizio di 
8 

rilerimento (anche su periodi infrannd),  in maniera tde da permenere wmtuali azioni correttivc e secondo 

un'ardcolazione spaziale basata su una logica di rappresentazione "a cn,,,~orchkh", owero che p m a  da risultati 

, I  aggregad per ogni macro-ambito e consenta un progressive access0 ad obiettivi e risultad pi& analitid (in altri , , 
: I  i 

termini, dd  generale a1 particolare) e renda possibile una aggregazione erappresentazione dei risultati per i vari i :  
! ; 
, , 

livelli orgmkzauvi. , , , , 

Gli stessi Responsabili di U.O. provvederanno a corredare gli obiettivi di indimtori tali da renderli 

spedfici e misurabili in termini concreti e chiad. A t d  fme . ciascun Responsabile dovri individuare un adeguato 

numrro di indieatori - almeno tre o quamo per ciascuna attiviti - selezionati in mod0 da fomire informazioni 

disrintive, rilevanti e tali da rendere espliciu i livelli atcuali e qurlli artesi (obienivi) dei servizi e dene prespaiolll 

erogate. Per aversi indicatori appropriau, si deve tenere conto di sei requisiti ehe gli indicatori devono soddisfare: 

1. Rilwanza: t rilwante un indicatore che si riferisee in mod0 coerente e peainmte alla dimensione oggetto di 

miswazione. 

2. Accuratezza: si riferisee d grado di approssiiazione del valore lomito dall'indicatore d vdore reale deUa 

dimensione ossrrvata. hi fini della valutazione dell'accuratezza i. importante che i dad siano confrontabili nel 

tempo, mantenendo costante il mctodo di rilevanone. 
, j  

8 I ; 
I :  I 

, i 1 
3. Temporalid: i. importante che gli indieatori siano prodom :on cadenze xegolad e con punmalid, in modo da 

i ; ; ,Jil '  
risultarr confrontabili in mommti successiv~. I ;. I : ;I:.! , . 

> j  
, $. , . . ,  

, . ; !! 

, I '  



4. Fmibilitk riguarda la ten~pestiviti c la trasparenza con le quali le Fonti odginarie rendono disponibili i dati e i 

metadati (le variabili in uso), comurucando pubblicmente sia che i dati sono disponibili, sia come c dove 

ottenerli e con quali costi. 

5, Interpretabilitk rappresent* la F d t i  di ~om~rensione,  di utilizzo e di analisi dei dati utilizzati nella 

cosrruzione dcll'indicatorc, ivi compresa la disporiibiliti di informazioni s b i  uivincoli di carattere metodologico che 

ne limitano I'uso. , . 

6 ,  Coerenza: alcuni indicarod possono essere molt0 sirnib tia loro co{cettualmente o metodologieamente. I1 

cdterio di coerenza richiedc che gli indicatori siano identici solo nel caso in cui essi misurino, d o  stesso modo, 

identiche pcoprieth dell'oggetto osscnrato e, viceversa, che le denominaziani siano diverse qualora si dFeriscano a 

proprieti differenti o amisure effettuate second0 metodologie distinte 

Gli indicated costmiti sulla base dei criteri di i u i  punti precedenti servono per misurace le seguenti variabili: 

che rappresenta la capndth di un'organizzazbne di raggiungere gli obiettivi assegnati alla 

stessa sia in termini di output che di outcome; 

) I'efficienza nell'utilizzo dei fattori produttivi impiegati nel conseguimento dell'obicmvo c/o dei cornpiti 

assegnati; 

CJ Lprocesso attraveno cui si deva il grad0 di "ra~iona(id oorgo~,i~~?Ii~d" dei processi produttivi, ovvero 

rnisurano il valore creato d d e  diverse attiviti svolte per raggiungere un obiettivo c/o e s e p r r  un 

compito. 

4 la competenza che misura I'adeguatezza delle abilit&/conoscenze posscdute/attivate per pantire il 

ragiungim~lto di un obiemvo c/o I'esecuzione correrta di una attiviti/compito3. 

Ciascun Responsabile oltre al dato numeric0 dcll'indicatore dwe prowedere all'indicazione della fonte 

di devaziane d d o  stesso (en ante ed ex post) in modo tale da garandre la u11Gdf2 bferrogqom'zd (certificablliti) 

del dato tilevato. L'organo deputato alla misurazione e valutazione delle performance prowederb, laddove lo 

ritcnga opportune, ad effetturc deUe v d c h e  a campi&e sulla certificabiliti dei dati raccold. 

Gli obiettivi di cui al presente articolo, nel rispetto dei principi suesporti verninno inseriti nelle schede 

di misurazione deUa performance . 

L'Ocgano di \'alutazjone provvedeci a verificare e cansegumternente validare la spediciti e la 

rniaurabiliti degli stessi e a uasmemrli d'organo eseeutivo dcll'ente per la lor0 approvazione dehitiva. Se e 

qualora gli ohiettivi sono giudicati, dell'organo di Valutaione, pnvi dei requisiti di specficili e rnisurabilit& il 

predetto organo ne disporri un rinvio motivato al Responsabilc, il quale proweded entro i termini stabiliti daUo 

A d e ~ . p o t m ~ ~ m o  d$nin ~inpmiairoproduniyo o n'donn 'h@on~~/iIld orgoniyyoli~"re lo r r e ~ ~ o  2 ronillk~aoro & ndondonyd non nee~~,,,ie; 
/imo di ~nnt,o/lo rmnt~iue e1c 

Per lo ni~~rn+o#e di q m l  ,?nub 01 'Di7'01u"o dele mqefmyo" 
' Per uo/idifd infermgg~lti~~~ im,n~diyf~o~or/e mmpnmibIe e roprenIInO orqu;,ib,le a& ddpafle di d/h 
rogg#ili (orgono di ~Iufrl@on~; ammt ohre o colu.rbc k/bmice @iponrobile) 
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stesso organo a corredare gli stessi obiettiv.dei requisiti dchiesti. La vedfica e validazione degli obiettivi deve 

awenire entro tempi tali da consentire il rispetto deUe tempistiche di cui al p k o  cv del presente articolo. 

Successivamente alla approvazione degli obiettivi, i Responsabi di U.O. prowederanno 

all'assepazione, sulla base degli obiettivi loro assegnati, degb obiettivi al penonde assegnato d a  propria uniti 

organlzzativa udizilando I'apposita scheda entro e non oltce 15 gg. dalla approvazione dei predetti obiettivi. 

Qualora nel corso dell'anno emergano priorid non previsre o sopraggiungono ostacoli non prevedibili 
, , 

d ~ e  Lnpediscono 11 pieno raggiungimento degli obiettivi, la Giunta piowede, non oltre il 30 settembre, ad I .  I ;  I 

integrare o a moditicare il Piano degL obiettivi performance, previa ishtutloriz da parte dell'organo di ! 8 

i 
I I 

Valutazione, sulla base delle relative segnalazioni da parte degli interessati. ; i  ! 
1 i :  

Afl. 8 : ! 

Colh~mer~to orqL oLieniM' e I'u/loco~iow delle tirom 

I1 collegamento tra gli obiettivi e I'allocazione delle risorse si realizza attraverso i seguenu strumenti di 

programmazione: 

O) Le linee programmatiche di Mandato approvate dal Consiglio Comunale all'idzio del mandato 

amminismtivo, che delineano i programmi e progetti contenuti nel p r o p m  elettorale del Sindaco 

con un orizzonte tempode di cinque anni sulla base dei quali si sviluppano i dorumenti facenti parte 

del sistema integrato di pknificazione; 

b) La Relazione Previsionale e Progratnmatica approvata annudmente qude degato al Biincio di 

previsione, che individua, con un orizzonte temporale di tce anni, i progranuni e progetti assepati 

.) ll Piano Esecutivo di Gestione, approvato annualmente dalla Giunta, che attribuisce le dsorse umane, 

strumentali e finanzkrie a ciascuna uniti org;mizzativa; , ,  . 
/ I 

I! i 
d) II Piano degli obiettivi di performance rappresenta, in mod0 schematic0 e integrate, il collegamento ua ' . . ( i  1 :  . ! :  

le linee programmatiche di Manda'to e gli altd livelli di programmazione, in modo da garantire una i i ;  :]ii : ,  c 
visione  unit^ e facilmente comprensibile d e b  performance attesa dell'ente. j / ,  \. 

i :  ! t 

Per Perfonnanm Conple~~iur? si intende la capaci6 dell'ente di realizzare quanto previsto nel Piano degli 

obiemvi di performanee o di andogo stcumento. La misurazione della performance con riferimento 
i / I  all'amministcaione nel suo complesso perranto 6 data dal rapport0 m i  diversi livelli di performance realizzati e 

quelli attesi. 



i! 

! :  \ 
I 

I 
La performmcc complessiva dell'entc vicne misurata midiante Pausilio del seguente algoritmo di calcolo: i i Z : I  

! !  I ! 
i , .  , 

XI' Vpr 

PC = ! j :  ! 
, , i 

C," Vpa 

dove PC 6 la perfomance compless~va e xln Vpr 6 la sommatona delle performance rese da clascuna urn& 

orpizzativa e 1,nVpa i la sommatoria deglieslti attesi dele performance di ciascuna unid organizzativaj. 

La definizione dellaplfomunm ro,@b~,i~u dell'ente t a mra dell'organo di valutazione. 

La pefonnu~~a o'gani~ali~o , cosi come indicato all'art. 2, defmisce la eapaciti di un'organizzmione di 

raggiungere 1e h a l i d  , gli obicttivi e, in ultLna istanza, la capad& di soddisfare i bisogni per i quali 

Porganizzazionc G stata costituita. In altd termini Poggetto di mistuazione e valutazione deUa performance 

organizzadva non riguarda spedficatamente le unid organizzative in quanto tali, bensi affelGce all'organizzazione 

nel suo complesso noncht il contibuto dato da dascuna unith organizzativa alla redkzazione d e h  predetta 

performmcc. 

L'articolazione deb misurazione d g a  performance .organizzativa qui proposta ,costituisce una soaa di 

L e a  guida per l'ente il mi tine t da un lato fornire strumenti concreti per la sua misurazione6 e dall'altro famire 

gli "oggeni" altrettanto conrreti su cuimisurarc la performance. 

Trartandosi di una fase di start  up, I'ente pub sia pure con una logica incrementale, scegliere annualmm~te 

su quali ambiti d e h  performance orpuzaativa intende concentcare la propria attenzione e perdb stesso 

definisce quali sono gli ambiti di misurazionedelb performance organizzadva che verranno atuvati per I'anno di 

Afedmento7. 

La nusurazlone e valur~z~one d e h  performance orgatllzzauva concerne: 

a) I'ollwa?iot,e. R i e n m o  in quest0 questobito di 

misurazione e valutazione le politiche che I'ente intcaprmde su quel complesso di nmvith, ordi~~uribmenb 

swlle da(lPnie, che generano valore pubblico c percib stesso rilevanti per la qualid della vita dei 

dttadinia.La misurazione vlene efittnata tramire indicaton di efficaeia (output e outcome). 

b) /'aHxa~ionr lpiani  epm~mmmi, oovuem lo nlir,,ra*one de/I'e_Ilcilivo vmdo B oN,azb,tt dei n,ede,imi, n e I d H n  delb 

fari r dei IeGi bnuirti. hd rfa~tdard a,r~/iluh'M' e <uuififaiiui d h i i i ,  det ht~eI(o bnuirlo di ar~orbimentn Llh rirone. La 

misurazione e valutazione di questo questobito d e b  performance organizzativa riguarda I'attuazione del 

programma pludennale di mandato e degli evenhlali aggiornamenti presenti ndla relazione previsionale e , .s. 



progrmatica9. Tale misurazione viene ef femta  hamire indicaroti di efkicada sull'effettivo grado di 

amazione dei programmi e del raggiungmento degh obiertivi (esiti attesi) contenuti nei programmi 

dell'ente. 

c) la ?ib"d?iot,e delgrdo di roddrrfaTbr,e dei derti~~dfm' delb oiiiuiiri e dei remixi anche dIirdue,.ro mo&Lti it~ferdniue. 

Questo ambit0 di performance dguirda il gad0  di soddisfazione'dei dttadini sui smizi erogati dall'ente. ; 

La misurazione e la valurazione del &do'& soddisfazione dei destinaran delle attiviti e dei senizi pub ~ 
essere svolta mediante il dcorso a tecniche differenti ( indagini' di customer satisfaction; focus group; 

metodo delphi erc.). La scelta d d e  tecniche di rilwazione di m i  rrattaci & n m a  dell'orgaxo esecutivo 1 
deU'ente. I risultati dele indagini sono tiportati in appositi elaborati consegnati alla Giunta e all'organo di 

misurazione e valutazione dele performance. 

Sotto il pro130 metodologico la qualid di un servizio pub essere defmita come la globaliti degh 

aspetti e delle caratteristiche di un servizio da cui dipendono le sue capacid di soddisfare completamenre un 

dato bisogno. La rilevazione e misurazione della qualiti dei servizi pubblici i. fmalizzata ad ascoltarc c 

comprendere a fondo i bisogni che il cittadino-cliente esprime, porre attenzione costanre al suo giudizio, 

sviluppare e migliorare la capacith di dialog0 e di relazione ua chi eroga II servizio e chi lo ticeve 

La verificn e il monitordggio d e b  qualith dei servizi 6 halizzata a misurare: 

a. lo scostamento tra i bisogni del cittadino ed il punro di vista dell'amminishazione al kine di 

evidenziare il grado di alli~eamento tn le politiche artivare dall'amministmzione e i hisogni dei 

cittadini. In pratica m i s m  il p d o  di condivisione dc!e scelte effettuate dall'amminishazione 

da parte dei dttadini; 

b. lo scostamento u a  le attese del cirradino e la qualitd dei servizi erogati; : 
c. lo scostamento ua i live& & servizio dehi t i  (e promessl) e le prestazioni effettivamente fonlite, ; 

ascrivibile a disservizi nei processi di produzione e di erogazione dei servizi; 

d. lo scosanento hale prestazioni effettivamenrc erogate e la pucezione dcl cirradino, il cui grado ' 
di sod&fazione dipende anche da aspetti soggertivi e relativi alh propaa personale espedenza 

di Luizione del servizio. 

La misurazione della qualith dei servizi con i necessad adarmenti, pub essere effettuata anche per quei 

servizi che non erogano dizetramenre servizi al cittadmo, ma svolgono in prevdenza funzioni & 
. . 

programmadone e di regolazione. Cio i: particolmente utile per devare la soddisfazione del cliente interno, sia 

esso un'alua uniti organizzativa inrema della stessa amminisuazione oppure un'dua a d t r a i o n e  pubblica. 

La misurazione dela qualiti dei servizi s m  a: 

a) definire nuove modditi di erogazione dei s&i o internenti di mighoramenro di quelle esistenti, 

dimensionandone le cararteristiche teeniche a le  effettive esigenze dei cinadini e degti urenti in genere; ! 
I 



b) fzvorire il coinvolgimento e la partecipazione dell'utenre nelle fasi di accesso, di fruizione e di 

valutazione del semizio, in modo da raffo~zare il rapport0 di tiduda tra amministrazione e cittadino; 

c) adeguare progressivamenre i servizi ai bisogni dei cittadini, soprartutto in termini di accesso e di 

Fruibiliri; 

d) favorire all'interno dele amministrazioni lo sviluppo della culnlra della misurazione e del miglioramento 

continuo della quahd, coinvolgendo i diversi livelli dedsionali noncht tutti gli operarori dei s e ~ z i .  

La rilevazione del grado di soddisfazione dri dttadini prevede le seguenti fasi: 

I. La raccolra dei dati 

Questa fase e c o s t i ~ t a  dalle seguenti attivih principali: 
I 

I I  ; 
' , 1 : ;  

- laraccolra di infomazioni (attraveno intervlste, focus group, etc) per definire meglio i fattoti di soddisfwione j . %  I i . . ' 
da prendere in considerazione ai  timi ddell'indagine e i bisogni/attese da vmificare; . I  : : 

- h progettazione degli svunlenti di rilevzione, delle rnodaiiti di somministrazione, c la scelra dell'ampiezza 

dell'eventuale campione; 

I 
- la somnimstrazione degli strumenti predisposti (intervista personale, inrervisra relefonica, questionad da . , 

cornpilare a cura dell'utente, etc.) con modalti che favoriscano la pmtedpzione del cittadino, nonchi la 

comprensione delle domande e che garantiscano l'obiettivitl dell'inchiesta. 

11. L'elaborazione e I'interpretaziane dei dad 

In quest* fase vengono elaborati ed interpretati i dati raccolti per valutare la soddisfazione dei cittadini 

evidenzkdo h distribuzione degli utmti tra i diversi liyelli di soddisfazione, la graduazione per importanza dei . , 
, . ,  bisogni rilwati, le soglie mi-e e le soglie massime di attesa per la soddisfazione di ciascun bisogno, le soglie di : i , > ,  , ' 1  

tolleranza, le ragioni della prescnza di forti aree di insoddisfazione o di gkdimenro, i punti di forza del servizio e : 1 ' r , . I, 'i: 
1 i ! 

le aree di debolezza su m i  intervenLe con azioni di miglioramento. l i  , : 1 ' 1 ; )  , . 
I ; ; !; 1 p i 3  

ur. La presentazione e l'utilizzazione dci risultati 8 ,  . . ;.: i, i 
I '  

E' questa la fase conclusiva, nella quale si procede da presenrazione dei risultati all'inrerno e all'esterno 

dell'amministcazione in funzione della lo-J utilizzazione, per definire piani di migliomnento opemtivi, 

controllare l'andamento dei risultati ottenuti, amare tune le azioni correttive e preventive, attivare Porientamento 

all'utente dell'intera organizzazione u1 una logica di servizio, soddisfare pienirmmte le esigenze dei destinarari 
I 

anticipando le loro aspemtive. ' '! 

a) 

affno+,e di pimi s pm_mmmi. La misuizione e valutadone di questo ambito della performance 



organizzadva riguarda gli obiettivi e gli esiti degli stessi relativamente ad es. alla rilprogettazione 

organizzativa dei processi produttivi, alla fomzione e all'incremento delle cornpetenze del personale. 

b) /O i~i/@bo guo/rIotiuo t utla~~h'tah'w ddb do?io.l~t,i as i iHddini, i ioweHi intetzs~ati, rb uller~li e i dt~ti!~atmi dei s m i ~ i ,  

wrhe alfm~e,:ro h sui/t$bo di forma d i s ' p u ~ i e r @ u ~ ~ .  Questo ambito pub essere mbricato come 

pe fonnu~~s  delb tzIuxiio~,i colt i/ rinudino. La misurazione e valntanone di questo amhito della performance 

organizzativa riguarda gll obiettivi attinenti alla comunicazione con i cittadini e qualid dei servizi crogati. 

rJ I'efici8rro ne//'imt,iwo delle rtioric, con barlrioI(11r rife,imenlo a/ crritenirnetrto e o//d rid~;o,,# dgi mrti. nonrhi 

o / / b l l i n , i n o ? . i o n r i m e n f i  mnn'nirttmlir,i. La n,irwq;ona e uu/uld+,,a di qUdi10 ornbilo d/h 

pefon,,or,ce o r ~ o ~ ~ i ~ ~ o l i i u o  ng~ordo I'@rie~t~u ite/l'~rogu@o~~a dei <remi@, mo/i~(12(1 m8dian18 /u mirwro@o?,t dei roih' 

wt,i/m. deiip~odoloni hi diuerii remi@ de/re~~le, dei l e q i  med di e,e~,,xio,le deipmsdinanti, not~chi i,rdiro/on' di e f i n x u  

<he melto,,o iu rqpp,io riiorss iqiegute ep~odofi'generuli. Rigwrda U H I E J ~  10 ,niruro@one de//kJiiieenZo ae//o rrxlki~nan~o 

hi p m m i  inten~i mediunfe n,irz~ra@one dei tempi medi di eer~~.(rone, nonrhi itnliruIori di e@ienr(o rhs tnettono in 

rqpdo totiorse in~piegule epmdoHige,~eroti 

4 b auatitd e /a fltutliit' o de/h btzrta@oni a dei @ PN~o/;. La ,Nl~~,ru@one e u~~tit tog~ne di questo un~bito de/Ia 

pefonnu~ce op,,ixxotitr,o n;4uurdo gti obieniui ufl"e~~ti  o /h  diizrnirqione hi remixi, de/b pm~/oxioni e o lh  mii~trn 

de/Iu (om q11ohf6, in iehxione o//e diuerse s h l t $ ~ o n i  dei bisog~ti (ad er. rienfmno in quesfu uu,iubib h crponhi di KII 

ente d urnion e l  o duersijmtz lbfferta rli UII senixio (m - se/Ii~lrgpr~bbti~o). I /  ren,i@o bib/iofem,io ud tr. i un re,ui@o 

C/M o h  o/b f ~ ~ ~ x i o n i  r/orrihe del remiqio polmbk di~ers$cu,t. /a p,opriu offetid mondo &gti ~puxi multimediad; 

ponn@iamenfo delb uniuit6 dipmmo@one de/ lilm e delh bmra  etc I/ re&@o o,tugrde poftzbbe ad e. s~~iluppmr 6 

'fn~~/firanu~t6" neU'amgo@ne dei iuoi iemi@/pmdoH;. Tuh miruro@oxe "iene effemdo unrn~eno indimton' di e@u"u 

(ot"p110 rejdliui o/tim/(o di diu8nijca@t!a dellla qno~~f i fd  e de/b modatifti di emgu@om deisemi;i. 

Ove ritmuto utile per portare avanti spedfiche iniziative di particolare rilevanza per pih unid 

organizzative, 6 possibile attdbuire obiettivi trasvenali. 











. . 
1 . '  

Art. 11 ! 

lo Srh~da rli nrirura?ioae +Ibpfifo,mar~rp o ~ a t ~ i ~ a l i u a  

i 
I dati afferenti agli indicated di qkurxzione e valutzione della pcr~omnce'orgdnizzauva vengono 

devati scrvizio per s-io, ovvero per unit?. oiganizzativa, ex ante": Aulla base dri dad cosi raccolti P o r p o  '~ 

I 1  
esecutivo dell'mte pub Gssare gli obicmvi di performance orgahizzativa . 

Gli obietdvi di perfomancc organizzadva debberati dall'organo esecutivo dell'ente, unitamcnte agli 

12 obiemvi di perEormance individuale, vengon" misurati uriiizzmdo la seguente schcdh uuca di misurazione : 
/ . 1, 

1 / 

I :j 

: : t 
, . 

lo aoe dell2 b3-ione d c u ' ~ b i c 6 ~ ~ .  NCIY~C. %i ; pro=eduto aer&imc ddigradu d rad&fadonr dri nm&i daquer. pm nlcnnnnr pri ! 
A 70% si 2 psrati din Gsrsrlonc dcll'ohie6n d inrnmrnme a LeUu di roddkfaione di llmcrloun vlariom 10% 

" L srde d prima sppbruione rmtiaiti nbatir,o d ~ E P E I - ~ ~  orpnirnorr B nplcid d e ~  ~ u ~ ~ ~ ~ b a e ,  dr rrmrmnrr procasi pmdue,l det 
j;mp& senor. m "lad" nlr dr pole1 n l m r e  i predetddti. 
ra rrhcda E vnicr pcr rru- rcrtocc. 
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Il sistana 6 strummato al h e  di consen& il confronto eon altre a&smzioni (benchmarking) 

mediante I'adozione di un sistcma di misurazione che permetrere di €omire un quadro del posizionamento 

dell'3mmini~trazione rirpetto a s o ~ e t t i  che svolgono attiviti simili. L'analisi del posizionamento consenre ex 
I3 

post di valutare quali sono i punti di Forza e le principal carenze da eohare 

Le modaliti e i tempi amverso cui giungere d conhn tu  Gun altrc amminisuazioni L. a c m  dell'organn 

erccutivo deu'ente, menue le fasi operative sono a cura della Dirigenza con il support0 tecnico deU'Organo di 

Balutazione. 

Qualora I'ente intend2 attivare il confronto con ,Je altre anuninistrazioni, detto conFmnto vime 

realizzato mediante la seyuenza openava come appresso indicats: 

a) Determina@o~te ,lira dipuntegqio; indicaton al/iuitd (IaJ 

Ls prima Ease aguarda la determinazionc dclle bsce d i  punteggio da atrribule a dascun ente rilevato 

sulla base di uno o pi8 di indicated comuni" . 
I1 dato rilevato afferente all'indicarort prescelto viene '5romr1li~~uto" rramitc I'insrrziune in una fascia che 

va da 1 a 10. Per calcolare i valori lLnite di ogni fascia, P necessario individuare i vdoa massimo e minimo, tali 

da determinare il camp0 di vadazione di ciascun indicatore all'intuno di un determinate teratoao. In v i ~ b i  di tali 

valo*, t poi possihile deGnire un'unid di misura, chc, moltiplicara in successione, determint la costmzione d d e  

dieci fasce. 

A seguito dell'individuazione dci valoa minkno c massirno , 6 possibile calcolare I'lJniri di nlisura (Um), 

utilizzando il seguente dgontmo di calcolo: 

Urn = ( V m -  Vmin)/lO 

Successivamente alla detemiaazione dell'unid di misura 6 possibile passare d a  determinzione deUe 

died fasce mediante il scguente algontmo di calcolo: 

Fa~,cio J = Vmin +UII, = X I ;  

Far& JJ = xi+ Um = w; 

FmioIll= ~ , - f + U m = ~  

Attraverso yuesto meccmizmo sari possibile, per ogni indicatore, associare o p i  ente ad una fascia e : 

atrdbuire ad essu un puntcggio, che an& a conuibule successivamente alla dererminazione deUo standard di 

s d o .  L'utilizzo di un numero di fasce par!.?. died permette un'ampiavadabiliti di punteggio, onde mime che 

gh mti si concentrho neUe stesse fasce, p u  avendo un grad0 di problematidti diverso. 

b) LA debrmina@one de/b cqacitipmdwniu: tndicafonpfen~iahfdpmdttffi~a @) 




















































