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SISTEMA DI MISURAZIONE E
VALUTAZIONE DELLA “PERFORMANCE
ORGANIZZATIVA”

DEL COMUNE DI BISCEGLIE
(Art. 7, D.Lgs. 150/2009)
Triennio 2012/2014

Il documento definisce le fasi, gli strumenti e gli attori coinvolti nel
processo di misurazione e valutazione della “Performance
organizzativa” del Comune di BISCEGLIE.

Il presente documento e stato redatto con il suppor  to tecnico-
scientifico del prof. Nunzio Angiola per conto di F ormezPA
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1. Introduzione

La Legge Delega n. 15/09 e il Decreto Legislativol60/09 (di seguito
“Decreto”) introducono il concetto dperformanceorganizzativa”. L'articolo 7 del
Decreto dispone, in particolare, che le amministréz pubbliche valutano
annualmente lgperformanceorganizzativa e che, a tal fine, le stesse adottaon
apposito provvedimento, il “Sistema di misurazioree valutazione della
performancé

L’articolo 45 del Decreto Legislativo n. 165/01 -elntesto novellato
dall'articolo 57, comma 1, lettera b), del Decreto 150/09 - collega la
performanceorganizzativa“ allamministrazione nel suo complesso e alle unita
organizzative o aree di responsabilita in cui 8cala I'amministrazione”.

La funzione di misurazione e valutazione della genfance organizzativa e
attribuita dal Comune di Bisceglie al’'Organismdliipendente di Valutazione.

Il presente Sistema di misurazione e valutaziondladperformance
organizzativa — nel rispetto di quanto previstd’dglcolo 7 del Decreto, alla luce
delle direttive adottate dalla “Commissione indigente per la Valutazione, la
Trasparenza e [llIntegrita delle amministrazioni lplidhe (CiVIT)” di cui
all'articolo 13 del Decreto, con Delibere nn. 88%del 24 giugno 2010 e n. 104 del
2 settembre 2010, e sulla base delle linee guifANEI — individua:

* le fasi, i tempi, le modalita, i soggetti e le respabilita del processo di
misurazione e valutazione deparformanceorganizzativa,

* le modalita di raccordo e integrazione con i sisténcontrollo manageriale
esistenti;

 le modalita di raccordo e integrazione con i docotngi programmazione
finanziaria e di bilancio.

Il sistema prende le mosse dalla nuova consiliaggitata dalle elezioni del maggio

2011 e si proietta al triennio 2012/2014, con lasapevolezza della necessita di ulteriori
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aggiornamenti o affinamenti scaturenti dalla amdione concreta, cosi come

dall’evoluzione dottrinale, giurisprudenziale o mativa.

2. Sistema di misurazione e valutazione dellperformance organizzativa

2.1. L’Albero della performance

Nella logica dell*Albero dellaperformancé (Delibera Civit n. 112/2010), il
“Mandato istituzionale” e la “Missione” dell’Enteo¢ale sono articolati in “aree
strategiche”.

In particolare, le aree strategiche costituiscopaincipali “campi” di azione
entro cui I'Ente locale intende muoversi nella petsiva di realizzare il proprio

“Mandato istituzionale” e la propria “Missione”.

MANDATO ISTITUZIONALE

MISSIONE

AREA STRATEGICA1l AREA STRATEGICA2 AREA STRATEGICAN

Nel caso del Comune di Bisceglie, le aree strabegidesumibili dalle linee
programmatiche di mandato, approvate con delibenazB3\C.C. del 04.07.2011,
pOSsSONo essere raggruppate come di seguito:

1. Integrita — trasparenza — economicita dell’aziomergnistrativa (rif. Funz.1 —
serv. 1/2/6/7/8)

2. Politiche di bilancio e federalismo comunale (Féinz.1 — serv. 3/4/5)

3. Sicurezza, legalita e sviluppo economico (rif. Fu?3\11\12)

4.Inclusione sociale, benessere e salute (rif. Fnz.1

5. Sostenibilita ambientale e sviluppo urbanistich funz. 8\9)

6. Istruzione, cultura,turismo e centro storico (ffinz. 4/5/6/7)
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In sede di aggiornamento annuale del piano delltopmeance le citate aree
potranno essere riviste e rimodulate, in funziored'eloluzione delle scelte
programmatiche dellente e\o della rilevazione dsultati conseguiti e degli
impatti prodotti.

Nella logica dell’Albero dellgperformance ciascuna area strategica contiene
— ove possibile - lindividuazione degli impattiotcomé desiderati che
rappresentano i “risultati finali” attesi delle pmhe dellEnte sull’ambiente
esterno, in termini di miglioramento della qualitlla vita dei cittadini. Gli
outcomeattesi devono essere coerenti con il Programmaimistrativo di mandato
del Sindaco.

Dagli outcome discendono logicamente uno 0 piu obiettivi strateg
funzionali al conseguimento dei primi. Si noti corgk obiettivi strategici si
ricolleghino all’attuazione dei programmi trienndella “Relazione previsionale e
programmatica (RPP)” del Comune e rappresentifiosillitato immediato” atteso
dei programmi stessi Un obiettivo strategico pud essere espresso rinirie di
“prodotti” (outpu) da erogare (ad esempio, opere pubbliche, inEatocio-
culturali, incremento dstandard quantitativi e qualitativi dei servizi, ecc.), de
relativo programma della RPP prevede la realizzezidi un’opera pubblica,
un’innovazione di servizio, I'innalzamento dei “vohi di produzione” dei servizi
esistenti, il miglioramento degdtandarddi qualita attesa dei servizi stessi, ecc.

Gli obiettivi strategici possono essere espresshann termini di “risorse”
(input) da acquisire/migliorare (ad esempio, recupertriduti, miglioramento dei
livelli di benessere organizzativo, riduzione dgip formativi, contenimento dei
costi, ecc.). Cio che caratterizza, in ogni casophiettivo strategico e il fatto che
richiede di norma, un orizzonte temporale di realzzone non breve (almeno

duef/tre anni).

! In generale si pud affermare cheutput corrisponde con l'esito finale di un “procedimento
amministrativo”, piu 0 meno complesso e articolato.
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Da ogni obiettivo strategico discendono uno o piiesle del “Piano esecutivo

di gestione” che prevedono il raggiungimento dic#je obiettivi “operativi”

annuali/infrannuali. Le schede del Peq illustrare/ altro, gli obiettivi operativi, le

attivita che si rendono necessarie per raggiungeoinché le risorse finanziarie,

umane e strumentali dedicate .

Il seguentdlow-chartillustra I'Albero dellaperformancedel Comune.

MANDATO ISTITUZIONALE

MISSIONE

AREA STRATEGICA1
Outcome 1.1
Outcome 1.2

AREA STRATEGICA2
Outcome 2.1
Outcome 2.2

AREA STRATEGICAN

Outcome n.1
Outcome n.2

Programma 2.1 L

Programman.1

Programma 2.2

- Programma 1.1 —>
—1 Programma 1.2 L
—

Obiettivo strategico 1.2.1

| Obiettivo strategico 1.2.2

L» Obiettivo strategico 1.2.3

B

Obiettivo strategico 2.2.1

Scheda PEG 1.2.3.1.
Obiettivo operativo “a”
Obiettivo operativo “b”

Scheda PEG 2.2.1.1.
Obiettivo operativo “e”
Obiettivo operativo “f”

Scheda PEG 1.2.3.2.
Obiettivo operativo “c”
Obiettivo operativo “d”
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E appena il caso di notare che le aree strategionevanno confuse con i
centri di responsabilita in cui si articola la #$tmsa organizzativa dell’Ente.

Generalmente, un’area strategica € trasversale ta ymita organizzative

(ripartizioni), nel senso che richiede il coinvatginto di piu unita.

MANDATO ISTITUZIONALE

MISSIONE
[ 1
AREA AREA AREA
STRATEGICA1 STRATEGICA2 STRATEGICAnN

responsabilita organizzativa)
RIPARTIZIONE A

SERVIZI
NITA OPERATIVE

ponsabilita organizzativa)
ARTIZIONE B

SERVIZI
TA OPERATIVE

ponsabilita organizzativa)

’ARTIZIONE C
SERVIZI

TA OPERATIVE

“““ R e ey
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2.2. Processo di definizione degli obiettivi

Entro il 10 gennaio, il Sindaco, sentita la Giuetd'O.l.V., in coerenza con Il
bilancio di previsione e la relazione previsionalg@programmatica approvata dal
Consiglio, fornisce al Segretario generale:

a) La direttiva generale in merito ai criteri per laduzione delle scelte
strategiche discendenti dalla programmazione aasutd#l Consiglio
Comunale in specifici obiettivi gestionali da ass&a® alle articolazioni
organizzative dell’ente;

b) Gli indirizzi in merito ad eventuali ulteriori olitevi individuali da
assegnare al Segretario generale ed ai dirigenie darticolazioni
organizzative di massimo livello.

Entro 15 giorni dalla ricezione di quanto al comind Segretario generale, sentiti i
dirigenti, in collaborazione con il dirigente dellRipartizione Finanziaria,
predispone lo schema di Piano esecutivo di gesticoieedato dalle schede degli
obiettivi operativi e gestionali da assegnare agaii centri di responsabilita, e lo
trasmette al Sindaco per la successiva approvaziargarte della giunta comunale
entro il mese di gennaio.

Entro quindici giorni dall’approvazione del Piangeeutivo di gestiond,dirigenti
responsabili delle articolazioni organizzative dimp livello, in coerenza con gli
obiettivi loro assegnati, sentito il Segretario ge@be, assegnano ai dipendenti
obiettivi individuali o di gruppo. In particolare

a) assegnano obiettivi ad ogni articolazione orgarieaali secondo livello,
affidata ad un dipendente di categoria D in posigi organizzativa o
incaricato di specifiche responsabilita

b) assegnano obiettivi individuali ad ogni altro digente cui sia attribuita la
responsabilita personale di coordinare un gruppawtiro o di particolari

attivita o procedimenti amministrativi
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| c) possono affidare obiettivi individuali o a gruppii tavoro, anche
temporanei, specificando i dipendenti che ne fgmente e il funzionario o
il dipendente che ha il compito di coordinare iigpo

d) Il Segretario generale e i dirigenti/responsabpicali partecipano al
procedimento di definizione degli obiettivi loro sagnati avanzando
proposte e suggerimenti, sia nel corso del procediondescritto nei punti
precedenti, che nel corso dellanno, per integrarecorreggere la
programmazione iniziale. | medesimi curano il moraggio periodico del
grado di raggiungimento di tali obiettivi, seconéometodologie indicate
dal’'Organo di valutazione, trasmettendo a questd tutte le
informazioni relative al quadro degli obiettivi agsati e al loro
monitoraggio periodico .

Per ciascuno degli obiettivi assunti debbono esdg@sramente specificati:

a) i traguardi che debbono essere raggiunti, esplidda— per gli obiettivi
degli uffici — i valori di riferimento della perfarance del medesimo
ufficio negli anni precedenti

b) gli indicatori quantitativi e qualitativi per lado misurazione

c) le scadenze e le modalita per la loro verificaquéca

d) le modalita, quando possibili, per il confronto denperformance di altri
uffici, della medesima amministrazione comunale alti Comuni.

Quando il bilancio di previsione non sia approvendro il 31 dicembre, le scadenze
indicate nei punti precedenti si intendono decdrrafalla data di effettiva
approvazione. Nelle more dell’approvazione deiruila, il Sindaco, il Segretario
generale e i dirigenti, ciascuno secondo le propoimpetenze, possono definire e
assegnare in via provvisoria gli obiettivi gestilbnehe saranno poi confermati o

corretti nei tempi stabiliti dal presente comma.
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2.3. Gli ambiti di analisi della performance organizzativa

Com’é noto, lattivita di misurazione dellperformance organizzativa si
traduce nella raccolta di dati e informazioni, naede indicatori, da parte del
sistema informativo aziendale. La misurazione, tregplsi fonda sulla raccolta di
dati e informazioni di natura qualitativa che carieao di cogliere ulteriori aspetti
della performancestessa (multidimensionalita del concetto padirformance. |l
sistema informativo aziendale deve produrre i ddé informazioni necessarie con
periodicita. Se il sistema in parola non appargrado di produrre tali informazioni,
deve essere necessariamente potenziato.

L’attivita di misurazione € propedeutica alla valzibne. Quest'ultima si
fonda sulle informazioni raccolte dal sistema infativo e si traduce in un’attivita
di analisi e interpretazione delle stesse. Talgit@ttsi conclude nella formulazione
di un giudizio di sintesi con riferimento ai vagpeetti dellgperformance

Il risultato finale dell’attivita di misurazionewalutazione dellperformance2
la produzione direport periodici che consentono ai soggetti responsalalle
decisioni aziendali — a vari livelli (politico e anmistrativo) — di svolgere al meglio
le loro funzioni di indirizzo, coordinamento e cailo.

Nel caso del Comune di Bisceglie, I'attivita di omigzione e valutazione della
performanceorganizzativa viene condotta rispetto ai seguemiditi di analisi della
performancecfr. art. 8, D.Lgs. 150/09):

a) l'attuazione delle politiche attivate sulla sodd@bne finale dei bisogni della
collettivita;

b) l'attuazione di piani e programmi, ovvero la mistiome dell’effettivo grado
di attuazione dei medesimi, nel rispetto delle f&aglei tempi previsti, degli
standardqualitativi e quantitativi definiti, del livellonevisto di assorbimento
delle risorse;

c) la rilevazione del grado di soddisfazione dei dedtiri delle attivita e dei

servizi anche attraverso modalita interattive;
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contenimento ed alla riduzione dei costi, nonctiétaimizzazione dei tempi

dei procedimenti amministrativi;

e) il conseguimento di condizioni durevoli di equilibleconomico, finanziario e
patrimoniale.

Il presente Sistema di misurazione e valutaziongapessere integrato —
verosimilmente a partire dal 2014 - con specifig@ioni concernenti: f) “la
modernizzazione e il miglioramento qualitativo 4eljanizzazione e delle
competenze professionali, nonché il raggiungimetggli obiettivi di promozione
delle pari opportunitd” dalute organizzatiya g) “lo sviluppo qualitativo e
quantitativo delle relazioni con i cittadini, i pejti interessati, gli utenti e i
destinatari dei servizi, anche attraverso lo sytugli forme di partecipazione e
collaborazione” galute relazionalg h) “l'effettuazione di confronti con le
performance organizzative di altre amministrazioni pubblichemparabili”
(benchmarkiny

Si passa di seguito alla descrizione dei cinqueitardblla misurazione e
valutazione dellgerformanceorganizzativa, richiamati in precedersaga), b), c)
d) ed e).

a) ATTUAZIONE DELLE POLITICHE ATTIVATE SULLA
SODDISFAZIONE FINALE DEI BISOGNI DELLA COLLETTIVITA

Il sistema di misurazione deve fornire informaziartili per valutare gli
impatti (outcome effettivamente prodotti dall'azione amministraivdell’Ente
nell’ambiente esterno in termini di risposta aiodgisi della collettivita (delibera
CiVIT n. 112/2010, p. 5). In particolare, si renuecessario identificarex antegli
impatti attesi che I'attivita si propone di prodeirsul’ambiente di riferimento e
occorre fornireex postelementi utili a valutare se gli impatti previsono stati

realmente conseguiti.
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Si ricorda che gli impatti sono gli esiti finali ltee politiche pubbliche attuate,
ovverosia i cambiamenti espressi in termini di migimento della qualita della vita
dei cittadini. Gli impatti devono essere osservatediante il ricorso ad appositi
indicatori.

Va osservato che gli impatti effettivamente con#edipendono solo in parte
dagli sforzi profusi dal Comune di Bisceglie. Infaesistono “fattori esterni” che
contribuiscono — positivamente o negativamente €asseguimento dei risultati
finali. Si intende fare riferimento, ad esempiofemiomeni ambientali, economici e
sociali (mutamenti climatici, crisi generale dediomia, cambiamento degli stili
di vita, ecc.), al sistema economico, giuridico axiagle che caratterizza I'area
territoriale di riferimento del Comune (dimensiodel c.d. “capitale sociale”,
competitivita delle imprese locali, ecc.) e all@ze di altri attori pubblici e privati
(Governo nazionale, regionale e provinciale, entiali limitrofi, enti non profit
imprese private, famiglie, ecc.). Tali fattori, ndnrado, sono difficili da governare.
Tuttavia, devono essere necessariamente presi neidesazione allo scopo di
interpretare correttamente feerformanceorganizzativa dell’lEnte sotto il profilo
deglioutcome.

A tal fine, l'analisi degli impatti richiede I'iddificazione dei principali
contributor, ovverosia degli attori esterni pubblici/privathec concorrono al
conseguimento degbutcome inoltre, si rende necessario esplicitare la fgdel
leader, ovverosia del soggetto che coordina l'azione dari contributor,
condizionando in maniera determinante il consegntmdeglioutcomé.

Va osservato che il Comune di Bisceglie puo fungdeeleader o da
contributor a seconda delle funzioni che € chiamato a svolgeseprattutto, delle

risorse che — di fatto — € in grado di mettereampo.

2 Per ulteriori approfondimenti in merito all'idefitiazione deglioutcomee dei connessi indicatori, si
rimanda il lettore alle pagine 18-21 della delib€IT n. 89/2010.
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b) ATTUAZIONE DI PIANI E PROGRAMMI, OVVERO LA MISURAZIONE
DELL’EFFETTIVO GRADO DI ATTUAZIONE DEI MEDESIMI, NH
RISPETTO DELLE FASI E DEI TEMPI PREVISTI, DEGLETANDARD
QUALITATIVI E QUANTITATIVI DEFINITI, DEL LIVELLO PR EVISTO DI
ASSORBIMENTO DELLE RISORSE

Come detto in precedenza, i programmi della RPP Riano esecutivo di
gestione individuano gli obiettivi strategici e jueperativi, rispettivamente

Con riferimento a ciascun obiettivo occorre idecdife l'indicatore o gli
indicatori (neasurg di performanceda prendere in esame al fine di misurare |l
grado di conseguimento dell'obiettivo stesso, nénchvalori targef) che ci si

attende di conseguire nel periodo di tempo cuii¢tilvo si riferisce.

Programman
Obiettivo strategica.1

(indicatore 1, target 1) R P P

Obiettivo strategicam.2
(indicatore 2, target 2)

Scheda del Peg
Obiettivo operativan.1

(indicatore a, target a) P EG
Obiettivo operativan.2
(indicatore b, target b)

La costruzione degli indicatori € operazione cormgdee fondamentale per il
buon funzionamento del sistema, sicché, nei limél possibile si cerchera di
utilizzare la scheda proposta con la delibera 2@ della CiVIT e le Linee

GuidaBis del’ANCI in materia di ciclo dellgperformancedel 22 dicembre 2010:

% Gli obiettivi strategici sono semplicemente richii nelle schede del PEG di cui all'Allegato A.
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Scheda anagrafica dell'indicatore
Nome dell'indicatore Titolo dell'indicatore
Descrizione dell'indicatore | Per evitare ambiguita nell'interpretazione dellicatore, come si pud
descrivere piu dettagliatamente l'indicatore?
Razionale Perché si vuole misurare questo aspetto?
Obiettivo (di riferimento) A guale obiettivo si riferisce questo indicatore?
Tipo di calcolo / Formula / | Se quantitativo, come € calcolato? Qual ¢ la foanfstala, se qualitativo)?

Formato dell'indicatore Qual é l'unita di misura?

Fonte/i dei dati Dove ¢ possibile reperire i dati necessari alldaraa®ne dell'indicatore?
Criticita della rilevazione Quali sono i problemi nella raccolta e nell'anatisi dati che pensiamo
dei dati emergeranno?

Frequenza e oneri della Quanto spesso deve essere rilevato I'indicatorethf@onerosa ¢ la
rilevazione misurazione dell'indicatore?

Target da raggiungere A che livello diperformanceuntiamo?

(valore desiderato)
Responsabile dell'attivita | Chi & responsabile di raccogliere i dati, di agggoli e di controllarne
di misurazione l'attendibilita?

dell'indicatore
allindicatore
Responsabile della Chi e responsabile delerformancemisurata tramite I'indicatore?
performance legata
allindicatore
Reportistica A chi vengono comunicate le informazioni relatiVia anisura
dell'indicatore? In quale documento vengono insdati informazioni?

Note:

Si ricorda che gli indicatori per essere validi oiev superare alcumést cosi
come previsto al paragrafo 4.2. della delibera9i2®@L0 della CiVIT e nella Linea
GuidaBis del’ANCI in materia di ciclo dellgperformancedel 22 dicembre 2010.

Di seguito, si riportano due tabelle utili al firdi testare la “fattibilita

informativa” e di validare la “qualita” di ciascumdicatore.

Testper I'affidabilita informativa degli indicatori
Lista degli indicatori da valutare Indicatore 1 | Indicatore 2 | Indicatore n
Responsabile dell'alimentazione dati
Dato reperibile internamente (I) o esternamente (E)
all'Ente
Periodicita di rilevazione (giorni)
Tempestivita del dato (giorni)
Verificabilita del dato (SI/NO)
Esattezzaex ante del dato (Scala 0-10)
Supporto informativo (cartaceo o elettronico)
Applicativo a supporto
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Testdi validazione della qualita degli indicatori
Attributi degli indicatori (valutazione su scala 0-10) Indicatore 1 | Indicatore 2 | Indicatoren
Comprensibilita Chiaramente definito
Contestualizzato
Concreto (misurabile)
Assenza di ambiguita circa le
sue finalita
Rilevanza Si riferisce ai programmi
Utile e significativo per gli
utilizzatori
Attribuibile alle attivita chiave
Confrontabilita Permette comparazioni nel
tempo tra diverse
organizzazioni, attivita e
standard
Fattibilita Fattibile a livello finanziario
Fattibile in termini temporali
Fattibilita in termini di sistemi
informativi alimentanti
Affidabilita Rappresenta accuratamente gio
che si sta misurando (valido,
esente da influenze)
Completa il quadro della
situazione integrandosi con
altri indicatori
Giudizio complessivo Si basa su dati di qualita

Le analisi relative ai test precedenti potrannceessmplementate a partire
dall’'anno 2014.

R——

Nelle schede PEG occorrera inserire eventuali tmieli qualita (attesa) dei
servizi. Con particolare riferimento all’attivitai ggrogrammazione della qualita
(attesa) dei servizi pubblici locali attraverso dafinizione di appositi obiettivi
operativi (c.d.standarddi qualita), si fa riferimento, di seguito, allkifiee-guida
per la definizione degbtandarddi qualita” di cui alla Delibera CIVIT n. 88/2010.

Le linee in parola definiscono, tra l'altro, le fada compiere al fine di
identificare gli obiettivi di qualita dei servizupbilici.

La prima azione da compiere consiste nella esati@?iduazione dei servizi
erogati. In sostanza I'Ente locale deve individuapeocessi di propria pertinenza,
che comportano come risultato finaleufpu) I'erogazione di un servizio al

pubblico. Per ogni servizio occorre analizzare:
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- le principali caratteristiche del servizio;

- le modalita di erogazione;

- la tipologia di utenza che usufruisce del seovizi

Tale analisi fornisce i dati e le informazioni nesarie per I'attuazione delle
successive azioni finalizzate all’elaborazione degindarddi qualita.

Occorre, successivamente, definire le dimensidevainti per rappresentare la
qualitd “attesa” dei servizi. Nel caso del ComuneBisceglie, si identificano
quattro dimensioni tipiche, il cui peso specificevd essere valutato in relazione
alla tipologia del servizio:

a) “accessibilitd”. Si intende la disponibilita @ diffusione di un insieme
predefinito di informazioni che consentono, a guaalis potenziale fruitore, di
individuare agevolmente e in modo chiaro il luogocui il servizio pud essere
richiesto, nonché le modalita per fruirne direttateee nel minore tempo possibile.
Ad esempio, I'accessibilita si persegue dotandostmtture fisiche e/o virtuali e
fornendo al pubblico, con mezzi appropriati, adéguaformazioni sulle modalita
di fruizione del servizio. Ne sono sottodimensibaccessibilita fisica (intesa come
accessibilita a servizi/prestazioni erogati pressdi/uffici dislocati sul territorio) e
I'accessibilita multicanale (intesa come accessibih servizi/prestazioni erogati
ricorrendo a piu canali di comunicazione);

b) “tempestivita’. Si misura il tempo che intereordal momento della
richiesta al momento dell’erogazione del servitioa prestazione € di qualita se il
periodo di tempo necessario all’erogazione € ioferio uguale ad un limite
temporale predefinito. Piu precisamente, un detsatoi servizio € erogato con la
massima tempestivita qualora esso sia effettivaenesrbgato a ridosso del
momento in cui la richiesta é espressa. La tempist, invece, minima o nulla
gualora I'erogazione del servizio previsto sia gfigta al limite od oltre un certo
lasso di tempo, fissato precedentemente, trascoilsoquale, sempre
convenzionalmente, si valuta che il servizio — ansh successivamente erogato —

non sia stato erogato tempestivamente;
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c) “trasparenza”. Si intende fare riferimento allaponibilita/diffusione di un
insieme predefinito di informazioni che consentephii che richiede il servizio, di
conoscere chiaramente a chi, come e cosa richiedergguanto tempo ed
eventualmente con quali spese poterlo riceverees@mpio, I'erogazione di un
servizio e trasparente qualora siano resi notifrutori, utilizzando appropriati
strumenti comunicativi, aspetti come i costi asstcll’erogazione del servizio
richiesto; il soggetto responsabile dell'ufficio @el procedimento e i suoi
riferimenti; i tempi di conclusione del procedimengécc.;

d) “efficacia”. Si misura la rispondenza del seiwia della prestazione erogata
a cio che il richiedente pud aspettarsi dallo sted$na prestazione si ritiene
efficace se é erogata in modo formalmente corréttoperente con le aspettative
fornite allinteressato al momento del contatto darfficio, al quale €& stata
presentata la richiesta, e quindi rispetta compietaie I'esigenza espressa dal
richiedente medesimo. In particolare, ne costititnscsotto-dimensioni rilevanti la
“conformita”, intesa come corrispondenza del seéovierogato alle specifiche
regolamentate o formalmente previste nelle proaedstandard dell’ufficio;
I'“affidabilita”, intesa come coerenza del servizion le specifiche programmate o
dichiarate all’'utente; la “compiutezza”, intesa @esaustivita del servizio rispetto
alle esigenze finali del fruitore.

Il passaggio successivo consiste nella definizidagli obiettivi di qualita
(qualita attesa) dei singoli servizi erogati inreggondenza di ciascuna dimensione
della qualita. L'obiettivo di qualita si componediie elementi:

- un indicatore di qualita;

- un valore programmato, che rappresenta il livdilqualita da rispettare ogni

volta che il servizio viene erogato.
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c) LA RILEVAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE DEI DESTNATARI
DELLE ATTIVITA E DEI SERVIZI ANCHE ATTRAVERSO MODALTA
INTERATTIVE

In tal caso, si monitora la qualita “percepita” dervizi pubblici da parte dei
vari stakeholdertramite apposite indagini dustomer satisfactioohe focalizzano,
in particolare, I'attenzione sui fattori di qualid&i servizi (si veda la Delibera Civit
88/2010).

| risultati di tali analisi sono utili per identifare eventuali criticita nel
processo di erogazione dei servizi pubblici al fide proporre azioni di
miglioramento negli anni successivi. Tali azionipsitranno tradurre in modifiche
del processo di erogazione dei servizi.

Al fine di attuare le indagini dcustomer satisfactioi si puo avvalere di

appositi questionari o anche meccanismi piu seimpliali gli emoticons.

| d) EFFICIENZA |

Riprendendo l'elencazione degli ambiti di misurasodella performance
organizzativa riportati nel paragrafo 2.2., il qogounto e quello che fa riferimento
all'efficienza.

L’analisi dell’efficienza viene condotta solitamentramite il calcolo di
appositi indicatori di efficienza e lo studio dedsti sostenuti dagli “oggetti di
costo” che, di volta in volta, interessa monitordumita organizzative, servizi
pubblici, ecc.).

E appena il caso di notare che tale analisi srisife alla gestione passata
dellEnte locale e viene condotta per migliorare deolgimento futuro delle
operazioni aziendali.

Nel caso in cui tale analisi evidenzi criticita ti@sali sotto il profilo dei
rendimenti dei fattori produttivi e/o dei costi s&suti, potrebbe essere necessario

identificare appositi obiettivi (strategici o opevg di efficienza da inserire nei
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programmi/piani operativi degli anni successivi.liTabiettivi riguardano
I'area strategica denominata “Attivita istituzioealrdinaria”.

Gli indicatori di efficienza sono di due tipi.

1. efficienza tecnica

2. efficienza economica

Nel primo caso si focalizza I'attenzione sul renelitto dei fattori produlttivi,
mentre nel secondo caso sui costi.

Nello specifico, il rendimento di ciascun fattoced. produttivita fisica) viene
analizzato rapportando la quantita dutput (prodotto/servizio, fondi erogati,
norme/regolamenti emanati, progetti realizzatipmdta in un dato arco temporale
alla quantita di risorse produttive consumatepit) nello stesso periodo
appositamente per ottenere quaifput

L™“analisi dei costi” aziendali mediante indicataiisvolge rapportando i costi
relativi al consumo dei fattoriqpuf) alla quantita doutput ottenuta con gli stessi

fattori in un arco temporale definito.

'gdicf geﬁf"’_"e di Z_ﬁic‘;‘?” . Costototalemensiledell'Ufficio X
osto unitario medio di produzion€) ) . .
( P Numerodi praticheevaseal mese

Indicatori di costt |

l I |

Cancellea T Stipendi
Numerdlipratichevasalmese Numeraodi praticheevaseal mese
Utenze Ammortameti
Numerodi praticheevaseal mese Numeradi praticheevaseal mese

Ulteriori esempi di indicatori di efficienza econimau
- costo manifestazione X/numero di visitatori

- costo manutenzione verde pubblico/estensiongeatde
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L’analisi dei costi puo avvenire anche tramite dstcuzione di appositi “conti
economici di dettaglio” per servizi o per centriadisto (art. 229, comma 8, D.Lgs.
267/00).

‘ e) EQUILIBRI ECONOMICI, FINANZIARI E PATRIMONIALI |

Il quinto ambito di analisi della performance orgaativa fa riferimento al
conseguimento di determinati equilibri economiiahziari e patrimoniali.

Anche in tal caso si puo ricorrere ad appositi gatbri che devono essere
confrontati con i dati storici del’Ente locale e altri Enti locali, se questi ultimi
sono disponibili e omogenei.

Nel caso in cui dall’analisi emergano criticita g@sali sotto il profilo del
conseguimento o del mantenimento delle condizioniequilibrio aziendale,
potrebbe essere necessario avviare idonee aziomniglioramento negli anni
successivi. Tali azioni si tradurrebbero nella imzazione di appositi
programmi/piani operativi che prevedono, ad esemaidismissione di determinati
beni immobili, la rinegoziazione del debito, I'esi@ne di prestiti obbligazionari, la
riduzione dell’entita dei residui attivi e il recenw di imposte evase.

Tali programmi/piani operativi sarebbero ricondiicilall’area strategica
“Attivita istituzionale ordinaria”.

Si seguito si riportano alcuni esempi di indicatotili all’analisi degli
equilibri aziendali.

Indicatori economici:

Composizione proventi| Come I'ente copre i costi di gestione
Es. => Proventi fonte X/proventi totali
=> Proventi servizio Y/Proventi totali

Composizione costi Incidenza delle varie tipologie di costo

Es. => Interessi passivi/costi totali
Correlazione - tasso di copertura dei costi del servizio > X%
proventi/costi - margine gestione patrimoniale
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Indicatori finanziari

Composizione entrate | Come I'ente finanzia la propria gestione
Es. => Grado di autonomia finanziaria

Composizione spese | Incidenza delle varie tipologie di spesa
Es. => Spese correnti attivita X/Spese correntijgessive

Correlazione Livello di copertura di alcune tipologie di spesan entrate della stessa natura

entrate/spese => Spese personale/entrate correnti

Gestione del bilancio | Capacita di “gestire” il bilancio (accertamento, stossione, impegnaq,
pagamento)

=> Riscossioni da fonte X/Stanziamenti iniziali ferxX
=> Riscossione in c.residui/Residui attivi iniziali

=> Impegni/Stanziamenti iniziali in uscita

=> Pagamenti/Impegni

Indicatori finanziari| Proventi unitari servizi
“ibridi”: rapporto tra | => Proventi servizio Y/n.utenti
dati finanziarie e dati
extra-contabili

Indicatori patrimoniali

Solidita patrimoniale Indici di composizione dell'attivo e del passivo
Es. => Immobilizzazioni/Totale attivita

=> Passivita a breve/Totale Fonti
Quozienti di autonomia finanziaria
Mezzi propri/mezzi di terzi
Indici di copertura
Es.=> Fonti a m/l termine /Immobilizzazioni

Situazione di liquidita Correlazione attivita e paga a breve
Es. => Capitale circolante netto, margine di tesarenargine di liquidita

2.4. Le fasi, i tempi e gli attori del processo di miswazione e valutazione
della performance organizzativa

La struttura tecnica permanente a supporto delB@igmo Indipendente di
Valutazione deve procedere alla rilevazione pec@diei risultati con il supporto
dei vari Dirigenti di Ripartizione che devono prockle informazioni necessarie
per il monitoraggio degli ambiti dellgerformancela struttura tecnica permanente,

inoltre, deve procedere alla redazione di alcaport
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- report relativi all’analisi degli impatti dell’azione amnistrativa per smgole
aree strategiche(tcome;

- reportrelativi ai singoli programmi della RPP;

- reportrelativi alle singole schede del PEG;

- reportrelativi alle indagini dcustomer satisfactign

- report per I'analisi di efficienza,

- report per I'analisi economica, finanziaria e patrimoaial

Il report relativo all'analisi degli impatti dell’azione amnistrativa per aree

strategichequtcomég potrebbe avere struttura e contenuto di segsposi.

Area Descrizione | Indicatore/i | Target| Valore a Stakeholder che possono incidere sul risultato finaleoutcome)
strategica| dell’outcome| di outcome | atteso| consuntivo| Denominazione Tipo di Tipo di Rilevanza
dell’attore attore contributo (opere del
(leader / pubbliche da contributo
contributor) realizzare, (% sul totale

erogazione di dell’ outcome)
fondi, attivita di
regolamentazione,

modifica dei
comportamenti
individuali, ecc.)
Comune L
di XXX
Regione L
Comune C
di XXX

Commento ai dati
analisi degli impatti tenuto conto dell'azione saalagli altri attori e dell’evoluzione di deterrathfenomeni sociali, economici e ambientrali
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Il reportrelativo ai singoli programmi della RPP potrebbsege il seguente.

Area Programma Soggettc Obiettivi Formula Unita di Valore Valore Valore Scadenze Valore a Valore a
strategica responsabile del strategici dell'indicatore misura storico benchmark previsto temporale consuntivo consuntivo
programma relativi al /indicatori (ultimo (se disponibile) (target) (rilevazione (rilevazione
(Sindaco/- programma anno) intermedia) finale)
Assessore)
Risorse finanziarie stanziate(previsione iniziale; previsione definitiva)
Commento ai dati
analisi del grado di attuazione del programma, rii#ene delle eventuali criticita riscontrate
Il reportrelativo alle singole schede del PEG potrebbegmtase la seguente struttura.

Programma Sched: Soggetta Obiettivi Formula Unita di Valore Valore Valore Scadenze Valore a Valore a
della RPP cui responsabile operativi dell'indicatore misura storico benchmark (se previsto temporale consuntivo consuntivo
fa riferimento della scheda indicati nella /indicatori (ultimo disponibile) (target) (rilevazione (rilevazione

la scheda (organo scheda anno) intermedia) finale)
tecnico) (descrizione)
Commento

analisi del grado di attuazione degli obiettivi cgivi indicati nella scheda PEG, descrizione deillentuali criticita riscontrate
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| report per le indagini dicustomer satisfactiomiportano i risultati che

consentono di chiarire la qualita percepita datiadini sulla base dei fattori di

qualita.

| report per I'analisi di efficienza riportano i dati a gmtivo (intermedi e

finali) degli indicatori presi in esame al fine aalizzare i costi e i rendimenti dei

fattori. Tale analisi pud essere condotta a livaliosingoli settori/servizi/unita

operative, progetti e di Ente locale nel suo cosgie

| report per I'analisi economica, finanziaria e patrimoaiaiportano i dati a

consuntivo (intermedi e finali) degli indicatorilseionati.

Come detto in precedenza, a partire verosimilmeate2014, la valutazione

della performanceorganizzativa potra arricchirsi di ulteriori spfedi elementi

(salute organizzativiesalute relazionale benchmarkiny

*kkk

La tabella successiva illustra i tempi e gli atei processo di misurazione e

valutazione dellperformanceorganizzativa.

Fasi

Tempi

Attori coinvolti

Misurare laperformance
organizzativa (attuazione
schede PEG)

Entro il 31.7 dell’anno di riferimentd
(rilevazione intermedia) e il 31.1
dell'anno successivo (rilevazione

finale) occorre predisporraéport
relativi alle singole schede PEG

Struttura tecnica permanen
Dirigenti di Ripartizione che
devono trasmettere le
informazioni necessarie al
monitoraggio degli obiettivi
operativi inseriti nelle
schede PEG relative ai
Settori

OIV (supervisiona il
corretto svolgimento delle
operazioni di misurazione)

te

Valutare laperformance
organizzativa (attuazione
schede PEG)

Entro il 30.08 dell'anno di
riferimento e il 28.2 dell’'anno
successivo, I'OlV procede all’analig
dell'andamento dei progetti con i
Responsabili di Settore sulla base
reportricevuti.

Dal confronto possono derivare
suggerimenti per il miglioramento

della gestione futura e, nel caso di

valutazione intermedia, pud render
necessario rimodulare alcuni obiett
operativi. L'eventuale rimodulazion

intermedia deve essere autorizzat

Dirigenti di Ripartizione
Oolv
Giunta

&
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Fasi Tempi Attori coinvolti
dalla Giunta.

Misurare laperformance
organizzativa (efficienza,
equilibri economici, finanziari e
patrimoniali)

Entro il 31.7 dell'anno di riferimentg
(rilevazione intermedia) e il 31.1
dell'anno successivo (rilevazione

finale) occorre predisporraéport
per I'analisi dell’'efficienza e degli
equilibri economici, finanziari e
patrimoniali.

Struttura tecnica permanen
Dirigenti di Ripartizione che
devono trasmettere le
informazioni di loro
competenza necessarie all¢
analisi

OIV (supervisiona il
corretto svolgimento delle
operazioni di misurazione)

te

Valutare laperformance
organizzativa (efficienza,
equilibri economici, finanziari e
patrimoniali)

Entro il 30.8 dell’anno di riferimentd
e il 28.2 dell'anno successivo, I'OIV
procede all'analisi dei dati e a
trasmettere ieport ai Responsabili
di Settore e alla Giunta

Oolv
Dirigenti di Ripartizione
Giunta

Misurare laperformance
organizzativa (attuazione
programmi della RPP e degli
impatti)

Entro il 31.1 dell’'anno successivo
occorre predisporrereport per
I'analisi del grado di attuazione de

programmi della RPP e degli impatti

Struttura tecnica permanen
Responsabili dei singoli
programmi (assessori) che
devono trasmettere le
informazioni necessarie al
monitoraggio degli obiettivi
strategici di cui sono
responsabili

OIlV (supervisiona il
corretto svolgimento delle
operazioni di misurazione)

te

Valutare laperformance
organizzativa (attuazione
programmi RPP e degli impatti

Entro il 28.2 dell’'anno successivo
I'OlV, il Sindaco e la Giunta
analizzano il grado di attuazione d¢
programmi della RPP e degli impat
Dall'attivita di valutazione possono
derivare suggerimenti per il
miglioramento della gestione futural
puo rendersi necessario rimodular

D

alcuni obiettivi strategici.

e

Sindaco e Giunta
ol

3. Modalita di raccordo e integrazione con i sistemi idcontrollo esistenti

Allo stato attuale, il Comune di Bisceglie dispahiaun sistema non evoluto

di controlli manageriali (controllo di gestione,ntwllo strategico e valutazione del

personale).

Ne deriva che occorre dotare I'Ente degli strumentnateriali bardware

software ecc.) e

immateriali

(competenze)

necessari

perefficace

implementazione del Sistema descritto nel presdotimento. Si ritiene che |l

Sistema possa andare a “regime” nel giro di tre.ann

&
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4. Modalita di raccordo e integrazione con i documenti di
programmazione finanziaria e di bilancio

Il “sistema di bilancio” del Comune di Bisceglie @mpone dei seguenti
documenti contabili di previsione e di rendicontas:

- “relazione previsionale e programmatica-RPP” (inee);

- “bilancio di previsione pluriennale-BPP” (trienngle

- “bilancio di previsione annuale-BPA” (annuale);

- “piano esecutivo di gestione-PEG” (annuale/infraadal

- “rendiconto-RG” (annuale), e “relazione al renditmdella Giunta”.

E appena il caso di notare che i singoli DirigefitSettore devono proporre

alla Giunta le loro schede PEG al fine di attuapegogrammi delineati nella RPP.
Le schede forniscono informazioni relative agli eibvi operativi da conseguire
nell’anno di riferimento, gli indicatori di misureme, le attivita da svolgere, ecc.
Il Piano Esecutivo di Gestione, come documentoraéne di collegamento tra il
livello di programmazione politica ed il livello girogrammazione gestionale, si
connota come un contenitore omnibus, idoneo adnasula veste ed i contenuti
del “PIANO DELLE PERFOMANCES”, con i seguenti adattenti:

* Richiamo degli obiettivi strategici su base trielenanvenienti dalle scelte
politiche contenute nella Relazione PrevisionaRr@grammatica,;

« Declinazione di obiettivi raccordati alla pianifiane strategica, di obiettivi
operativi e gestionali per singola posizione dingele e di obiettivi
individuali e\o di gruppo per il personale non géanziale, con assegnazione
delle risorse umane, strumentali e finanziarie sg@ee al raggiungimento

» Esplicitazione degli outcome attesi, ovvero degipatti, per categorie di
stakeholder, delle politiche e delle azioni prewist

» Esplicitazione delle azioni volte al miglioramemiantinuo dei servizi.

 individuazione degli indicatori e delle relative datita di calcolo

o
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» Specificazione del sistema di raccordo tra i regulinisurati e la valutazione

individuale dei dirigenti e del personale di contpar



