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Gli ambiti di valutazione
del ciclo della performance
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La complessa gestione della qualita del servizi

STRATEGIE
Progetti
// = Dimensioni delle prestazioni dei servizi
Analisi dei processi di servizio
/ (Matrice processi-risorse, Flowchart, mappa UO-Servizi)
= Business Process Reingineering (BPR)
T OPERAZIONI

/Dbiettivi del servizio (di mantenimento,
di qualita, di efficacia, di efficienza)

< Misurazione e valutazione _
: della performance . Processi
\\\ . di servizi

Indicatori per i servizi

= Processo di valutazione dei servizi

= Standard dei servizi e Carte di qualita

=+ L'ascolto degli utenti (Customer satisfaction)

= Trasparenza (portali et al)

UNITA' ORGANIZZATIVE
(Uo)

PERSONE



Dimensioni della qualita dei servizi

AFFIDABILITA' (Capacita di soddisfare i bisogni)

CONFORMITA' (Capacita' di prestare il servizio secondo norma)

TEMPESTIVITA'

EFFICIENZA

\ ECONOMICITA'

MODELLO QUALITA' DEI SERVIZI ACCESSIBILITA' MULTICANALE

UBICAZIONE

INFORMAZIONI PER L'ACCESSO

COMPRENSIONE DELL'UTENTE

EMPATIA /| CORTESIA

RISERVATEZZA



Analisi dei processi di servizio:
carichi di lavoro con la matrice risorse-attivita
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Analisi dei processi di servizio:
un esempio di rappresentazione con workflow

Legenda:
1.1 D1E§II ﬁ}-JrIfZZA RU RU responsabile dell'ufficio

competente
RA responsabile dell'archivio
RP responsabile del
protocollo
RS responsabile della
spedizione
AA addetto all'archivio
AP addetto al protocollo

AR addetto alla registrazione
N AS addetto alla spedizione

AA 1.1 DESTINATARIO
IDENTIFICATO

1.1.1 POSTA
SELEZIONATA
CLASSIFICATA

Negoziazione

Preparazione

RU 1. POSTA ARCHIVIATA

1.2.1
DESTINATARIO
CONFERMATO

Accettazione Esecuzione

p
S : \ i
1.6 MATERIALE i e \ #
Ay INSERITO NEL i \ K—'
\ ra [ 1.2.2 DATA E NUMY RP
\ _"PROT. ASSEGNATI
\\ e

1.2 PROTOCOLLO
CARICATO

1.3 POSTA
CONSEGNATA

1.4 PROTOCOLLO

SCARICATO RP N, 1.2.4
RP PROTOCOLLO AP
VERIFICATO
1.5.2 SPEDIZIONE
RS ESEGUITA AS

1.5.7 ESTREMI
SPEDIZIONE
REGISTRATI




Analisi dei processi di servizio:
un esempio di rappresentazione con flowchart

Gestore Oroine Addetlo Pagamento
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La reingegnerizzazione dei processi:
registrazione esami (prima e dopo)

Responsabile area

 Procedure Studente Docente Segreterie studenti Responsabile area
informatizzate Procedure
MCA Il : : Studente Docente Segreterie studenti
informatizzate
MCA I

Assegragions piano di stud|
{180 miny

Compllazions e presentazione Assegnazione plano di studi
>~

(180 min)

(1) (120 minp

Compilazione statone on J’ine\

Rilascio statone 3 @ stampa
al s to L (120 min) ) (7 g0}

Registrazione esame
Resliuzione registra
Alla segreteria didattica |~
{5 min)

7ga)

Registrazione esame
su registro informatizzato
(5 min)

Inoltra ragistro alla
5 ia studanti

(1g) (5 min}

e Ricazione dati
egistrazions esame '\ . in aj ito soffware,
{ (5 min) S~ {40 gg) pmazione \

Smin
©g) (5 min)
(0g)
Sistemazione fascicolo studente & N J
(10 min) Sistemazione fascicolo studenta ) |
S (10 min) ‘

P @




Il processo di valutazione dei servizi

l. Definire indicatore
. Identificare e I, Definire indicatori, aggregato per ld

pesare le dimensioni baseline, target e performance
del servizio benchmark complessiva del
Servizio




Carta dei servizi con standard di servizio
di una UO di universita

NUOVO MODELLO CARTA SERVIZI 2013

UNIVERSITA DEGLI STUDI DI TORINO
Direzione Personale Docente e Servizi al Personale

AREA SERVIZI Personale

NOME SERVIZIO Agsistenzs in materia previdenziale

DESCRIZIONE Consulenae su posizioni assicuratve, pensioni e trattamenti di fine servizio
DESTINATARI Intemi: tutli - Estorni: Enti

ACSPONSABILC Luiselia Menardi

A CHI/DOVC/COME RIVOLGLRS!

Settore Pensioni, Palazzo degli Stemmi, Via Fo 31, Piano 3, Tel. 011.670.4214, Fax 011.670.4272, mail: pensioni@unito.it

GIORNI E ORARI DI APERTURA UFFICIO

Mariadi & giovedi ore .00 - 11.30e 14.00 - 153.30

MODALITA' PER PRESENTARE RECLAMO

Scrivers mail &: pers-vocsery@unitp. it

MAGGIOR! INFORMAZIONI (link utill)

B

TREND ANNO IN VALORE
DIMENSIONI CELLA QUALITA' INDICATORI LINITA' DI MISLIRA CORSO | PROGRAMMATO
2011 2012 2013 2014
Qrari di apartura al pubblico & ricevimento su richiesta n" are seftimanali / ! 13 =13
ACCESSIBILITA' / TRASPARENZA Accessibilita multicanale (telsfono, mail, fax) n® canali ! ! 3 3
Passaggi procedurali per attivare il servizio n° passaggi / / 1 1
TEMPESTIVITA" Tempu rr]ediu di risposta a richieste di o / / 00 <m0
informazionafconsulenza
% di consulenze
andate a buon fine [1-
EFFICACIA Soddisfazione del servizio {numero reclami / ! ! 100% 100%
numero totale
consulznze)
% nurero consulenze
EFFICIENZA Tas=n evasions consulenze annuale evase / numero { { 90%: =90%

richieste di consulenza

all'anno




Carta dei servizi URP del Comune di Verona

qualita

Accessibilita

Trasporenza

performance

Cimenslone di

Jollodimensione

Indicatore di gualllé

Standond - cbietlivi di

- fattore di qualilg delle prestazioni
qualifa reie
Preserza o uffici a piano ' Percorso agevoia o per
Ubicazicne lore ¢ asienze dibamere | perorc cer dsabiid,
architestcricns | canoezing, poseggin
" —_—" Murmero ore di apertura al 24 gre seftimanall
sl oubblice
fisica
Accessibilta D;sponlbuhf_é di servm‘ Almeno 2
) prenatabll o erogabili
multicanale

telefonicamente oppure
on line

Informazioni per
l'accessibilita

Disponibilita e
completens dei
mererinli

Presenza di adeguata
segnalefica

Disponibilita di materigle
infarrativo e di
mod ditlica inespas tan

Indicazioni, cartelli &
vetrofanie chiari e
aggiornali

Costante e aggiomalo

irfarmrativi negli spari doertial
pukblico
Toat - - - | 3
Temrpistica di Tempo dirsocsta a | Erto 3 gomi lavoredivi dal
rispaia clie segnalazion 2 reclami ' reavimanto

segnalosicnie ci
reclami

relativi all URF

Tempo di reposta a
segnalazion 3 reciami
relntivi ne mifre Linita
aigan zzative

| o 26 giori dal
| resvimanto, proregabil d
| ot 30 par mpestionidi

| particolars complessitd

Affidatilith MNumere di recdarni Al minssimn 0,7 per
copocitd o relativi al servizio milla gel contatt
prastars | erogate dall'URP
sevido come  rell anno soare
richiestc)
Sicacia Conformitd Adeguata irformazions | Quetidiana
(copacitd o da parte degll
offrire prodotti  cperater
cne Tutti a furro almeno
comispondano  Tormazione cel una volta oll’anre
agl standord  pessonale
promessi
Tempestivila e Terpo o a'tesa per Entro 10 minuti
fivall di accedere alo sporelo
produtliviid
Efficienia
Criteri di Fresenzo cos-ante di Aceguata
scowmicild e operalon presso ron! procrammozone dei
risparmio office, bock office e tumi del personale
centalino presso le postazion
Compransizcne  Fresenro oi opesator in | Volitndione mecdic
capaocits Zi grado di fonre dellingicatore
aiutars) ossisienza ameno sufficien‘e
relativamenta als nall'indagina ol
domande poste soddisfazione
dell'utenza
Cortesia Presenza di operatoriin | Valutazione media
[capacita di | grado di fornire un dell’indicatore
Rassicurazione ascolto servizio personalizzato almeno sufficiente
empatico) nell'indagine di

soddisfazione
dell'utenza

Riservatezza
{capacita di
ispirare
sicurezza)

Ampiente confortevole
e sufficientemente
discreto

Distanza fra le
postazioni di almeno
un metro € mezzo




Ascolto degli utenti: aspettative vs. percezione

Il modello dei gap prevede che qualsiasi indagine sulla soddisfazione dei clienti
coinvolga sia la percezione di qualita del servizio sia I'aspettativa di qualita al
fine di identificare quegli aspetti ritenuti prioritari dai clienti. Ne consegue che le
domande del questionario dovrebbero essere di conseguenza “doppie” per
iIndagare, su ciascuna dimensione, sia la percezione che I'aspettativa.
Nell’esempio (Comune di Torino) la valutazione di importanza viene associata
alle aspettative.
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Un estratto di questionario CS

In base alla Sua esperienza di oggi presso il Settore XXX, quanto e soddisfatto dei

seguenti aspettie Utilizzi una scala da 1 a 10 (1=completamente insoddisfatto —

10=completamente soddisfatto)

vl dle

11

1.2

1.3

14

1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

1.10

1.11

Uffici e locall accoglienti & ben
organizzati

Chiarezza della segnaletca per
I'accesso agli sportell

Comodita degli orari di apertura al
pubblico

Tempi di attesa in coda

Reperibilita della mocuistica
necessaria

Farilta di complazinne cella
modulistica

Collegamento con altri uffici
dell’Amministrazione e societa di
servizi pubblici

Risposte e informazioni corrette e
affidabili

Personale cortese e disponibile

Modalita di pagamento facili ed
accessibili

Tempi celeri di lavorazione e
riscontro delle pratiche presentate

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

‘Non

50
Mhon
50
Mhon
50
MNon
S0
Mhon
50
MNon
50

MNon
80

Non
50
Non
S0
Non
50
Non
50

14



La trasparenza
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COMUNE DI NAPOLI

Home Il Comune Le Municipalita Come fare per ... lo sono Turismo e Cultura "¢ & & %

Home » Il Comune Informa » Amm. trasparente

P .
Amministrazione trasparente & 1l Comune Informa
In queste pagine sono riportati | dati e | documenti relativi all'organizzazione, all'attivith amministrativa  * Notizie

e alle prestazioni erogate dal Comune di Napoli per favorire la trasparenza e |'accesso civico dei + Elezioni per il Parlamento
cittadini nel rispetto del decreto legislativo n. 33 del 14 marzo 2013: "Riordino della disciplina Europeo

riguardante gli obblighi di pubblicita, trasparenza e diffusione delle informazioni da parte
delle Pubbliche Amministrazioni" nell'ottica di un'amministrazicne aperta e al servizio del cittadino.

* Newsletter

* Comunicati Stampa

Le sezioni sono definite secondo le indicazicni legislative, alcune delle quall sono in corso di » Amm. trasparente

completamento. » Disposizioni generali

E' utile sottolineare che nell'elenco del personale dirigente & compreso anche quelio che nel corso +Dnganiziadione
dell'anno & stato posto in quiescenza o risultato dimissionario, trasferito ad altra Amministrazione o * Cansulenti e collaboratori
altro, indipendentemente dalla durata dell'incarico stesso. Cosi come pud accadere che » Personale

nell'organigramma funzionale dell'Ente alcuni Dirigenti possano risultare pit valte, avendo; in tal

o (RS » Bandi di concorso
caso, |a responsabilita di pit Servizi contemporaneamente. -

+ Ferformance
* Dispasizioni generali + Enti controllati
r Organizzazione v Attivitd o procedimenti
rConsulenti e collaharatori = Frovvedimenti
r Persnnale + Controlli sulle imprese
» Band| di concorso v Bandi di gara e contratri
» Performanc ++ Sowvvenzioni, contributi, sussici

@ vantaggl econamic

* Enti controlleti e
*Attivith ¢ procediment!  Beni immobill e gestione
* Provvediment patfimaiio

+ Controlll & rittev

+Contrelli sulle imprese
sulramministrazione

*EBand| di garz e contratti

+ Servizi ercgati
» Sovvenzioni, contributl, sussidi e vantacgl economicl
+ Pagamenti
»Elianci dell'amministrazione
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