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MISURAZIONE E VALUTAZIONE DELLA
PERFORMANCE ORGANIZZATIVA

A partire dal 2010, il PEG deila Citta di Torino — sezione obiettivi — si arricchisce di
una specifica sezione dedicata a nuovi strumenti di misurazione della Performance
Organizzativa.

I D.lgs 150/09 attuativo della Legge 4 marzo 2009 n°15, al Titolo ll, definisce la
misurazione della performance come volta al “miglioramento della qualita dei servizi
offerti dalle amministrazioni pubbliche, nonché alla crescita delle competenze
professionali, atfraverso la valorizzazione del merito e ['erogazione dei premi per i
risultali perseguiti dai singoli e dalle unita organizzative...” e pertanto (art. 3), “Ogni
amministrazione pubblica e' tenuta a misurare ed a valutare la performance con
riferimento all'amministrazione nel suo complesso, alle unita organizzative o aree dj
responsabilita in cui si articola e ai singoli dipendenti...".

La norma tuttavia, con riferimento agli EE.LL, lascia facolta di definire
autonomamente i criteri di misurazione della performance organizzativa.

Il Comune di Torino ha adottato, in data 5/2/2010, una preintesa con il comparto della
dirigenza, in base alla quale il premio di risultato sara definito sulla base di tre
componenti: gli obiettivi, gli indicatori della performance organizzativa e i comportamenii
individuali.

E’ stato dunque elaborato un sistema sperimentale di valutazione della performance:
tale sistema si ispira e si integra con quello adottato a partire dal 2006 in seno al
Progetto Qualita ove sono state identificate le cosiddette Specifiche di Qualita dei
servizi. Per conservare quindi una omogeneita di rappresentazione degli strumenti il
sistema sperimentale si compone delle cosiddette schede delle Specifiche di
Performance dei Servizi. X

Le Specifiche di Performance di un servizio hanno lobiettivo di individuare le
prestazioni rilevanti per i clienti/utenti del servizio e per I'Amministrazione nel suo
complesso, associando a ciascuna di tali prestazioni una serie di indicatori e di obiettivi.

Le prestazioni possono riguardare 3 dimensioni idonee a misurare rispettivamente:

- Categoria Q: la capacita di fornire un servizio di qualita ai cittadini ovvero, la
capacita di garantire alcuni standard di processo e/o di risultato

- Categoria E: la capacita di migliorare I'efficacia della prestazione
- Categoria R: la capacita di contenere 'uso delie risorse.

Le prestazioni di tipo Q (qualitative) sono declinate nelle componenti:
- @Q1: contenuti tecnici;

- Qg servizi di informazione ed assistenza personalizzata offerti al cliente (es. call
center)

- Qg servizi e strumenti necessari per comunicare il servizio al cliente in maniera
- generalizzata.



Le prestazioni di tipo E (efficacia) riguardano:

- la capacita di realizzazione di un quantitativo di servizio (efficacia
quantitativa) data dal rapporto volumi/quantita di servizio offerto

- il tasso di soddisfazione della domanda di un servizio in base al rapporto
(indice) Numero utenti serviti rapportato alla domanda potenziale

Le prestazioni di tipo R (efficienza) infine, riguardano il grado di:

- efficienza tecnica (es. n° servizi erogati per addetto, n°® servizi erogati per
giornata)

- efficienza economica (costo unitario del singolo servizio)

Tutte le prestazioni devono rispettare un livello standard (o valore minimo) individuato
da norme di legge, regolamentari e/o da prassi consolidate e/o dalla pianificazione dei
risultati attesi.

Individuata una prestazione, possono realizzarsi due obiettivi:
- di mantenimento, assicurando stabilita nel processo

- di miglioramento, raggiungendo un livello superiore nel processo
rappresentato da un incremento dello standard atteso o della percentuale di
risultato che rispetta lo standard atteso.

Ove si tratti di servizi sottoposti a certificazione di qualita si adotteranno le Specifiche
di Qualita dei Servizi (SQS) gia esistenti.

Per alcuni servizi centrali dellAmministrazione, sempre in via sperimentale, la
misurazione della Performance si avvarra di un questionario finalizzato a rilevare la
soddisfazione degli utilizzatori interni dei servizi.

In sintesi dunque la Performance Organizzativa sara oggetto di misurazione secondo
le seguenti modalita:

1. Specifiche di qualita dei servizi certificati
2. Specifiche di performance dei servizi
3. Questionari di rilevazione del grado di soddisfazione interna per :
a. VDG Risorse Finanziarie
b. Servizio Centrale Contratti, Appalti ed Economato
c. Servizio Centrale Risorse Umane
d. Servizio Centrale Affari Legali — Avvocatura

Il presente volume racchiude in fre specifiche sezioni le tipologie di documenti
necessari per la misurazione della Performance Organizzativa nei tre ambiti evidenziati

Si ricorda infine che, per quanto riguarda i servizi per i quali & pianificata la
certificazione di qualita ISO 9001 entro il primo semestre 2010 le rispettive Specifiche di
Performance della Qualita (SPQ) saranno individuate in corso d’anno secondo i correnti
metodi di lavoro sperimentati negli esercizi precedenti per i servizi gia certificati.
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SERVIZIO CENTRALE AFFARI LEGALI
Utilizzi una scalada1a6

1. motivatamente insoddisfatto per aspetti specifici rilevanti

2. genericamente insoddisfatto

3. insoddisfatto su aspetti specifici di minore rilievo

4, abbastanza soddisfatto

5. soddisfatto

6. motivatamente molto soddisfatto per aspetti specifici rilevanti

1. Il S.C. Affari Legali fornisce un supporto consulenziale di natura legale (assistenza o parere). Se
nell'ultimo anno ha usufruito di questo servizio, Le chiediamo di esprimere il Suo livello di soddisfazione sui
sequenti fattori:

1 1 2|31 4|5 | 6 | Nonso

Adeguata assistenza nellindividuazione dei temi
1 | giuridicamente rilevanti per la definizione della
questione sottoposta

La consulenza ricevuta ha contribuito alla
risoluzione del problema sottoposto

La consulenza € stata fornita in tempi utili alla
risoluzione del problema

Disponibilita dei colleghi Avvocati ad instaurare
una relazione collaborativa

2. In merito alle attivita di difesa in giudizio dell’ Amministrazione (cause civili, amministrative,
penali, tributarie ..), il S.C. Affari Legali ha il compito di acquisire dai Settori coinvolti e informazioni
giuridicamente rilevanti per affrontare la causa. Le chiediamo di esprimere il Suo liveflo di soddisfazione sui
seguenti fattori:

12| 3| 4|5 )| 6 | Nonso

Adeguato supporto nella raccolta delle
1 tinformazioni necessarie per l'impostazione degli
atli difensivi

Disponibilita di informazioni di ritorno nel corso
del giudizio e sull'esito della causa

Disponibilita dei colleghi Avvocati ad instaurare
una relazione collaborativa
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3. Considerando tutti gli aspetti del SC Affari Legali oggefto di questa indagine, quanto pud dirsi
complessivamente soddisfatto?

Utilizzi una scalada 1a 6
(1 = motivatamente insoddisfatto per aspetti specifici rilevanti - 6 = motivatamente molto soddisfatto per aspetti specifici
rilevanti}

1 2 3 4 5 § Non so

4. Ha suggerimenti o proposte da formulare per migliorare i servizi oggetto di questa indagine?

................................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................
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VICE DIREZIONE GENERALE RISORSE FINANZIARIE
Utilizzi una scalada1a6

1. motivatamente insoddisfatto per aspetti specifici rilevanti

2. genericamente insoddisfatto

3. insoddisfatto su aspetti specifici di minore rilievo

4, abbastanza soddisfatto

5. soddisfatto

6. motivatamente molto soddisfatto per aspetti specifici rilevanti

1. Traicompiti della VDG Risorse Finanziarie ¢'¢ il presidio degli aspetti normativi in tema di risorse
finanziarie (fisco, contabilita, finanza). In merito a questo servizio, Le chiediamo di esprimere il suo
livello di soddisfazione sui seguenti fattori:

112|345 6 | Nonso

completezza e chiarezza di informazioni sulle
1.1 |norme e sulle interpretazioni reperibili sul sito
Intracom

tempestivita deglf aggiornamenti e loro diffusione

1.2 L A
(sito, circolari o riunioni direz.)

1.3 | gentilezza e cortesia dei colleghi del servizio

Se nell'ultimo anno ha avuto occasione di richiedere anche un supporto personalizzato per la risoluzione di
problematiche particolari, Le chiediamo di esprimere un giudizio anche sui seguenti aspetti:

1123 4|5 | 6 | Nonso

disponibilita di un supporto consulenziale
14 |qualificato e personalizzato per la soluzione di
problematiche particolari

1.5 |capacita di soluzione del problema
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2, In merito alle aftivita per I'elaborazione dei documenti contabili (bilancio di previsione,
rendiconto) che vede impegnata la VDG Risorse Finanziarie nella raccolta dei dati di dettagfio da tutti
i settori aziendali, Le chiediamo di esprimere il suo livello di soddisfazione sui seguenti fattori:

1|23 |4| 5| 6| Noenso

disponibilita di informazioni e istruzioni relative
2.1 |alle attivita e scadenze del processo {es. fasi,
modalita tempistiche , ..)

predisposizione di strumenti e supporti per

22 agevolare il lavoro di raccolta dati

adeguata assistenza personalizzata rivolta ai

2.3 |responsabili / addetti alla raccolta dei dati per la
risoluzione dei problemi

comunicazione di riscontro ai responsabili /

24 | addetti alla raccolta dei dati relativa a tempi e fasi
del procedimento

25 | gentilezza e cortesia dei colleghi del servizio

3. In merito al servizio di gestione delle deliberazioni e determinazioni di impegno per il quale la
VDG Risorse Finanziarie ha il compito di assicurare la regolarita contabile degli atti e la copertura
finanziaria, Le chiediamo di esprimere il suo livello di soddisfazione sui seguenti fattori:

1121 3| 4|5 ]| 6 | Nonso

disponibilita di informazioni e istruzioni relative a
tempi e modalita del servizio

adeguata assistenza personalizzata rivolta ai

3.2 |responsabili / addetti in fase di preparazione delle
delibere / determine di impegno

comunicazione di riscontro ai responsabili nei casi
di impossibilita a rispettare i tempi previsti

3.1

33

3.4 |gentilezza e cortesia dei colleghi del servizio
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4, in merito al servizio di ltqmdazmne e pagamento dei fornltorl Le chiediamo di esprimere il suo
livello di soddisfazione sui sequenti fattori:

Non so

4.4

disponibilita di informazioni e istruzioni relative a
tempi € modalita del servizio

4.2

adequata assistenza personalizzata rivolta ai
responsabili / addetti in fase di preparazione delle
determine di liquidazione

43

comunicazione di riscontro ai responsabili durante
le fasi di lavorazione (ad uso del fornitore) ed in
caso di ritardati pagamenti

4.4

gentilezza e cortesia dei colleghi del servizio

5. Se nell'ultimo anno ha avuto la necessita di reperire risorse finanziarie attraverso la ricerca di fonti
di finanziamento, Le chiediamo di esprimere il suo livello di soddisfazione sui seguenti fattori:

Non so

5.1

disponibilita di informazioni e istruzioni relative a
tempi e modalita del servizio

5.2

comunicazione di riscontro al Setfore sia durante
|la ricerca che sugli esiti

6. Per assicurare il rispetto degli equilibri finanziari complessivi, la VDG Risorse Finanziarie ha il compito

di raccogliere e controllare le previsioni di impegno; Le chiediamo di esprimere il suo fivello d

soddisfazione sui seguenti fattori:

Non so

6.1

disponibilita di informazioni e istruzioni relative a
tempi e modalita di gestione delle previsioni di
impegno

6.2

messa a disposizione di metodologie e strumenti
per prevedere e controllare gli impegni
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7. Inmerito al servizio di gestione inventari, ispezioni e verifiche, Le chiediamo di esprimere il suo

livello di soddisfazione sui seguenti fattori:

Non so

disponibilita di informazioni e istruzioni relative

A alla gestione degli inventari e delle spese minute

adeguata assistenza specialistica per la gestione

72 degli inventari e delle spese minute

8. Considerando tutti gli aspetti della VDG Risorse Finanziarie oggetto di questa indagine, quanto puo

dirsi complessivamente soddisfatto?

Utillizzi una scalada1a 6

{1 = mofivatamente insoddisfatto per aspetti specifici rilevanti — 6 = motivatamente molto soddisfatto per aspetti specifici

rilevanti}

Non so

9. Ha suggerimenti o proposte da formulare per migliorare i setvizi oggetto di questa indagine?

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

185



SERVIZIO CENTRALE RISORSE UMANE
Utilizzi una scalada1a6

1. motivatamente insoddisfatto per aspetti specifici rilevanti

2. genericamente insoddisfatto

3. insoddisfatto su aspetti specifici di minore rilievo

4, abbastanza soddisfatto

5. soddisfatto

6. motivatamente molto soddisfatto per aspetti specifici rilevanti

1. Tra i compiti de! 8.C.R.U. c'¢ il presidio degli aspetti normativi in tema di gestione del personale.
tn merito a questo servizio, Le chiediamo di esprimere il suo livello di soddisfazione sui seguent] fattori:

112 3| 4| 5| 6 | Nonso

Completezza e chiarezza di informazioni sulle

1.1 | norme e sulle interpretazioni reperibili sul sito
Intracom
12 Tempestivita degli aggiornamenti e loro diffusione
*“ | {sito, circolari o riunioni direzionali)
1.3 | Gentilezza e cortesia dei colleghi de! servizio
Se nell'ultimo anno ha avuto occasione di richiedere anche un supporto personalizzato (ad es. in materia
previdenziale), Le chiediamo di esprimere un giudizio anche sui seguenti aspetii;
12| 3| 4|5 | 6 | Nonso
Disponibilita di un supporto consulenziale
1.4 | qualificato e personalizzato per la soluzione di
problematiche particolari
1.5 | Capacita di soluzione del problema
2. In merito al servizio di selezione ed assunzione del personale a tempo determinato, Le chiediamo
di esprimere il suo livello di soddisfazione sui seguenti fattori:
11234 |5 |6 | Nonso
21 Disponibilita di informazioni e istruzioni suf sito
" | Intracom relative a tempi & modalita del servizio
Adeguata assistenza personalizzata in fase di
2.2 ! R
preparazione degli atti di richiesta
23 Idonea comunicazione relativa a tempi e fasi del
~ | procedimento
2.4 i Gentilezza e cortesia dei colleghi del servizio
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3. Se nell'ultimo anno ha avuto la necessita di sostituire una P.O. o modificarne I'assegnazione, Le
chiediamo di esprimere un giudizio anche sui seguenti fattori:

1

Non so

3.1

Adeguata assistenza personalizzata per la ricerca
di soluzioni di sostituzione / riallocazione

32

Disponibilita di informazioni durante le fasi di
lavorazione e sull'esito

3.3

Gentilezza e cortesia dei colleghi del servizio

4.

112 |34 Non so
A1 Adeguata assistenza personalizzata nella ricerca
" | disoluzioni
4.2 | Efficacia della soluzione offerta rispetto al bisogno
4.3 | Gentilezza e cortesia dei colleghi del servizio
5.

1

2

3

4

Non so

Disponibilita di informazioni, istruzioni e materiale

5.1 |didattico relativo all'attivita formativa (reperibili sul
sito Intracom}
59 Adeguata assistenza nella identificazione dei
“ | bisogni formativi
5.3 | Efficacia delle iniziative formative realizzate
5.4 | Gentilezza e cortesia dei colleghi del servizio

Se nellultimo anno ha avuto la necessita di reperire risorse umane attraverso procedure di mobilita
internalricerca di professionalita interna, Le chiediamo di esprimere il suo livello di soddisfazione sui
seguenti fattori:

in merito al servizio di formazione dei dipendenti su tematiche {rasversali, svolto dal S.C.R.U., Le
chiediamo di esprimere il suo livello di soddisfazione sui seguenti fattori:
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6. Se ha partecipato a progetti di certificazione di qualita, Le chiediamo di esprimere il suo livelio di

soddisfazione sui seguenti fattori;

Non so

Adeguata assistenza personalizzata nello

6.1 | sviluppo delle attivita per il raggiungimento della
certificazione qualita

62 Contributo delle attivita svolte per il

*“ | raggiungimento degli obiettivi di performance
6.3 |Gentilezza e cortesia dei colleghi de! servizio

7. Se nellultimo anno ha avuto la necessita di consultare il sito Intracom delle Risorse Umane, Le
chiediamo di esprimere un giudizio anche sui seguenti aspetti:
1123 Non so

71 Chiarezza e completezza delle informazioni

" | messe a disposizione sul sito intracom
7.2 | Tempestivita dell'aggiornamento

8. Considerando tutti gli aspetti del Servizio Centrale Risorse Umane oggetto di questa indagine, quanto
pu¢ dirsi complessivamente soddisfatto?

Utilizzi una scalada1a 6
{1 = motivatamente insoddisfatto per aspetti specifici rilevanti - 6 = motivatamente molto soddisfatto per aspetti specifici

rilevanti)

6 Non so

................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................
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SERVIZIO CENTRALE CONTRATTI, APPALTI ED ECONOMATO
Utilizzi una scalada1a §

1. motivatamente insoddisfatto per aspetti specifici rilevanti

2. genericamente insoddisfatto

3. insoddisfatto su aspetti specifici di minore rilievo

4. abbastanza soddisfatto

5. soddisfatto

6. motivatamente molto soddisfatto per aspetti specifici rilevanti

1. Traicompiti del S.C. Contratti, Appalti ed Economato ¢'é 'approvvigionamento di materiali e servizi
standardizzati. In merito a questo servizio, Le chiediamo di esprimere il suo livello di soddisfazione sui

seguenti fattori:

Non so

Completezza e chiarezza di informazioni sulle procedure di
acquisto e sui "capitolati tipo” reperibili sul sito Intracom

Completezza e chiarezza di informazioni refative ad albo fornitori
e modelli guida st sito Intracom

Chiarezza e semplicita delle modalita richiesta beni / servizi di
seguito elencati

Pulizia

Macchine ufficio (fornitura e assistenza)

Trasfochi e manifestazioni

Arredi (fornitura e assisfenza)

Eleftrodomestici ed atirezzature industrialf

Arredi ed aftrezzature sportive

Audiovideo

Tende

Segnaletica

Manutenzione/riparazione

Carta e cancefleria

Vestiario

Antinfortunistica

Articoli sanitari

Prodotti chimici

L avanolo biancheria

Ristorazione

Prodotfi — Aftrezzature pufizia

Biancheria Monouso

B loi|o|lslawvles|[Bla|laica|wloiclo oo

—

Tempistiche di evasione delle richieste di beni /servizi tenuto
conto della programmazione acquisti e della copertura finanziaria

Pulizia

Macchine ufficio {fornitura e assistenza)

Traslochi e manifestazioni

Arredi (fornitura e assistenza)

Elettrodomestici ed affrezzature industriali

Arredi ed attrezzature sportive

Audiovideo

|| alo|olo

Tende

Segnaletica
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Non so

Manutenzione/riparazione

Carta e cancelleria

Vastiario

Antinfortunistica

Lavanolo biancheria

Articoli sanitari

Prodotti chimici

Ristorazione

Prodotti — attrezzature pulizia

S| nialmio|s|(Iiaw

Biancheria monouso

-
(24

Gentilezza e cortesia dei colleghi del servizio

Pulizia

Macchine ufficio (fornitura e assistenza)

Traslochi @ manifestazioni

Arredi (fornitura e assistenza)

Eletirodomestici ed affrezzature industriali

Arredi ed affrezzalure sportive

Audiovideo

Tende

Segnaletica

Manutenzione/riparazione

Carta e cancelletia

Vestiario

Antinfortunisfica

Articoli sanitari

Prodofti chimici

Lavanolo biancheria

Ristorazione

Prodotti - attrezzalure pulizia

oo lelo|zs Bl o|cio ||

Biancheria monouso

2. Se nell'ultimo anno ha avuto occasione di richiedere anche un supporto personalizzato, per ia gestione

della procedura di gara Le chiediamo di esprimere un giudizio anche sui seguenti aspetti:

Non so

2.1

Competenza nella scelta della procedura di gara e criteri di
scelta del contraente

22

Accompagnamento nella redazione dei documenti di gara

23

Assistenza nelle fasi istruttorie della procedura (selezione dei
concorrenti, analisi congruita)

24

Assistenza nella fase di esecuzione dei contratti aggiudicati
(applicazione penali, risoluzioni per inadempimento. .}
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3. Se nell'ultimo anno ha avuto la necessita di affidare al S.C. Contratti, Appalti ed Economato if compito di
stipulare contratti , Le chiediamo di esprimere il suo livello di soddisfazione sui seguenti fattori:

1 (23| 4| 5| 6] Nonso

3.1 Disponibilita a fornire assistenza e consulenza nella fase
" | preparatoria del contratto

3.2 Competenza nella ricerca di idonee soluzioni giuridico-
"™ | contrattuali alle problematiche esistenti

33 Affidabilita nella preparazione e conclusione delle attivita
™ | contrattuali

4, Se nell'ultimo anno ha avuto la necessita di affidare al S.C, Contratti, Appalti ed Economato il compito di
gestire appailti, Le chiediamo di esprimere il suo liveflo di soddisfazione sui seguenti fattori;

1t 213 | 4:5 )| 6| Nonso

44 Disponibilita di informazioni e istruzioni relative a tempi e
| modalita del servizio
4.2 Adeguata assistenza perscnalizzata nella ricerca di soluzioni
"" | innovative a problematiche particolari
43 Competenza ed autonomia nella gestione delle fasi
™ | dellappaito {pubblicazione, sedute pubbliche, esame offerte)

4.4 | Rispetto delle tempistiche definite

5 Considerando tutti gli aspetti del S.C. Contratti, Appalti ed Economato oggetto di questa indagine, quanto
puo dirsi complessivamente soddisfatto?

Utilizzi una scalada1a 6
(1= motivatamente insoddisfatto per aspetti specifici rilevanti - 6 = motivatamente molto soddisfatto per aspetti specifici
rilevanti)

1 2 3 4 5 6 Non so

6 Ha suggerimenti o proposte da formulare per migliorare i servizi oggetto di questa indagine?

................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
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