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Progetto “Valutazione delle performance”

Comunicazione e trasparenza nella
relazione della performance

TRASPARENZA, PERFORMANCE E CUSTOMER SATISFACTION

«L’Esperienza del Comune di Belpasso»

Melania Reina, COMUNE DI BELPASSO
Monitoraggio Performance e Controlli Interni
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COMUNE DI BELPASSO

FASE INIZIALE
Anno 2011

v Progetto «Valutazione delle Performance» del Dipartimento della Funzione Pubblica
con la collaborazione di FormezPA;

v'  «Mettiamoci la Faccia» iniziativa del Dipartimento della Funzione Pubblica
finalizzata a rilevare, in maniera sistematica, la soddisfazione degli utenti sulla qualita
dei servizi pubblict;

v Progetto «MiglioraPA» iniziativa promossa dal Dipartimento della Funzione Pubblica
in collaborazione con ForumPA, finalizzata alla promozione della cultura della
Customer Satisfaction e alla diffusione di strumenti di customer satisfaction
management.

v Monitoraggio interno «Clima Organizzativo» percorso di ricerca e analisi effettuato
In collaborazione con 1’Universita degli studi di Catania.
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I TRASPARENZA E CUSTOMER SATISFACTION
NEL COMUNE DI BELPASSO

Former'm

«La Customer Satisfaction»
consente al cittadino di
esercitare il diritto di controllo
sull’andamento e sulla gestione

.. . delle funzioni pubbliche.
Principio di trasparenza come

concetto di «accessibilita
totale» ai dati e alle
informazioni, che consente a
tutti 1 cittadini di verificare il
rispetto dei principi di buon
andamento ed imparzialita
dell’Ente.

Ruolo del Comune di
Belpasso: interpretare i bisogni,
I rapporti e le relazioni dei
cittadini utenti e migliorare la
performance dell’Ente.

Amministrazione
come «casa di
vetro».
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IETET  TRASPARENZA E CUSTOMER SATISFACTION
NEL COMUNE DI BELPASSO

Trasparenza: Strumenti adottati dal Comune di Belpasso

Former.ra

v' Programma triennale per I’Integrita e la Trasparenza 2011- 2013 (Delibera Consiglio
Comunale n° 12 del 19/01/2012;

Piano della Performance 2012-2014;

Relazione della Performance;

Sistema di Misurazione e Valutazione della Performance Organizzativa ed Individuale;
Prime misure Anticorruzione;

Miglioramento continuo della Qualita delle Informazioni on-line e dei servizi digitali;
Coinvolgimento diretto dei cittadini;

Organizzazione Giornata della Trasparenza;

D N N N N N N NN

Amministrazione Aperta.

performance




Funzione Pubblica

FormeQA @ Dipartimento della

COMUNE DI BELPASSO

/ Impiego
efficiente ed
efficace delle
risorse
contenendo costi
ed ottimizzando
tempi
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Funzione Pubblica

COMUNE DI BELPASSO

«Pubblicita» non e trasparenza, per essere trasparenti bisogna coinvolgere, e far
partecipare attivamente stakeholders e cittadini (utenti diretti, indiretti e potenziali).

Il Comune di Belpasso ha perseguito I’obiettivo di essere trasparente attraverso la
possibilita data a ciascun cittadino di avere accesso ai dati e a tutta la documentazione
amministrativa in modo tale da divenire cittadino informato e partecipe ai processi
decisionali inclusivi.

TRASPARENZA PARTECIPAZIONE ACCOUNTABILITY
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COMUNE DI BELPASSO

Rendicontazione
della Performance
dell’organizzazione,
Processo
unidirezionale

In un sistema di accountability
democratica il valutatore delle
performance, in ultima istanza,
e il cittadino e, in generale, gli
stakeholders. . )
Necessita per il

comune di Belpasso
di stabilire una
relazione «dialogica»
con i cittadini e gli
stakeholders
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Adozione Piano per la Trasparenza e I’Integrita

Pubblicazione sul sito istituzionale di un’ampia gamma di
TRASPARENZA, Informazioni

UTAZIONE E MER

Coinvolgimento dei cittadini e degli stakeholders
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GRUPPO DI LAVORO TRASPARENZA E
PERFORMANCE
v' Costituzione di un «gruppo di lavoro» che si occupasse di Trasparenza e Performance
dell’Ente;
v" Analisi del contesto interno;
v' Elaborazione di questionari di CS «partecipati» cittadino rilevatore;
v' Somministrazione dei questionari in diverse modalita (on-line, face to face, moduli cartecei);
v' Costituzione di una banca dati;
Analisi dei Trend; Settori coinvolti: 12 (su 12)
v" Restituzione dei risultati di indagine ai: : S
. Vertici Amministrativi: Numero Interviste: circa 2000
»  Dipendenti; Prime criticita emerse: Deficit di
y 8{8{?{‘0 Politico; Trasparenza sulla Performance
. I.
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A DECORRERE DAL 7 GENNAIO 2013
IL COMUNE DI BELPASSO CREA:
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http://www.comune.belpasso.ct-egov.it/belpasso-partecipa/
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A DECORRERE DAL 7 GENNAIO 2013
IL COMUNE DI BELPASSO CREA:

Uno strumento interamente nuovo per misurare il livello di soddisfazione
dei cittadini e degli stakeholders attraverso indagini di customer
satisfaction esterna ed interna.
Lo scopo e duplice:

» Trasparenza per la Performance;

» Trasparenza della Performance.
All’interno del sito istituzionale sono state inserite diverse informazioni
inerenti le Performance, cosi da essere:

» Trasparenti nei risultati;

» Trasparenti nelle procedure;

» Trasparenti nei processi decisionali;

» Trasparenti nella definizione degli obiettivi di Performance.
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COMUNE DI BELPASSO
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A DECORRERE DAL 7 GENNAIO 2013
IL COMUNE DI BELPASSO CREA:

UN ESEMPIO...

Il Segretario Generale, Dott. Salvatore Marco Puglisi, nell’elaborare il PDP 2012-2014 ha stabilito che uno degli obiettivi del
Settore Affari Generali fosse la creazione di un Ufficio di staff che si occupasse di giovani presenti sul territorio, inserendo nel
macro obiettivo BELPASSO PER IL SOCIALE, nel progetto operativo BELPASSO E LA FAMIGLIA, la CREAZIONE
UFFICIO INFORMAGIOVANI.

performance

Descrizione L'informagiovani offre gratuitamente servizi di Informazione, orientamento e
dellattivita consulenza sulle opportunita di istruzione anche universitaria, formazione e lavoro per i
giovani, L'ufficio é anche punto informativoe per iniziative culturali e del tempo libero
rivolte ai giovani.
r\ A 2
Dato 2011 I Ufficio non presente
\, J
s B ) :
Risultato da Creazione di un ufficio che permettera di collegare i giovani al mondo del lavoro e
conseguire della formazione, creando un punto di incontro, approfondimento e reperimento
di informazioni per i giovani
. A /
P N
Modalita Recepimento degli atti normativi, individuazione del responsabile del servizio, degli
operative operatori e della sede. Predisposizione apposita delibera e approvazione della stessa da
parte del Consiglio Comunale
3 2 Z
e Y A
Settore 1°SETTORE

coinvolto /i
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A DECORRERE DAL 7 GENNAIO 2013
IL COMUNE DI BELPASSO CREA:
RELAZIONE BILANCIO PRIMI 5 MESI DI ATTIVITA’...

ETA' DEGLI UTENTI TIPOLOGIE DI RICHIESTE

m17-18 151 utenti
m25-30
= LAVORO
m22-25 ® MOBILITA'
- MASTER
m SERVIZIO CIVILE
m19-22 mALTRO
IN CHE MODO VENIAMO RAGGIUNTI DALL'UTENZA
SESSO DELL'UTENZA

EDONNE m=mUOMINI

Q@

B VISITA ALLO SPORTELLO ®m FACEBOOK  TWITTER
= E-MAIL B TELEFONO
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A DECORRERE DAL 7 GENNAIO 2013

IL COMUNE DI BELPASSO CREA:

Orario del Servizio 3 giorni di attivita front office e 2 di . .
d . Servizio attivo al 100%
back office
Ufficio sito all’interno dei locali .
— . o .. Attrezzature tecnologicamente non
Attrezzature comunali fornito di 2 postazioni
x - . moderne.
O |<£ internet, stampante e telefono.
5 Front Office allo sportello 58%
|_
< 5 Tipologie di contatto Contatto via mail 20%
O ﬁ polog Risposta telefonica 2%
- (8] Social Network 20%
o &z’ Visibilita delle informazioni a Bacheca espositiva si
p
— disposizione dell’utenza Materiale informativo disposto su Ben visibile
appositi espositori
<DE Continuita del servizio Segnalazione tempestiva di eventuali  Sito comunale
L interruzioni del servizio Social Network
T N -
QO Tempi di attesa Sportello Pochi minuti
(9p) Telefono Risposta istantanea
< . L
N E-mail Max 2 giorni
5 Richieste specifiche di Max 7 giorni
o approfondimento
8 Tempestivita Numero operatori 2
2 Uguaglianza Assenza di qualsiasi tipo di Si

discriminazione degli utenti da parte
dell'operatore
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A DECORRERE DAL 7 GENNAIO 2013
IL COMUNE DI BELPASSO CREA:

S Presistenees dd Consiplln e Monirioi
§§ Dipartimento della

Lol Funzione Pubblica

2. Se ha risposto si, quanto tempo hai aspettato prima di esprimere la sua richiesta?
[JOmin. [ImenodiSmin. []Jtra5e 10min. []pitdi 10 min.
=7 =5 =3 =i

Adesso pensa al servizio ricevuto e attribuisci un valore da 1 a 7 alle affermazioni che seguono.
Se sei in completo disaccordo barra: 1
Se sei completamente d'accordo barra: 7
Se la tua posizione & meno netta barra uno dei numeri intermedi

Disaccordo <« =2 D’accordo

=1 =2 =3 =4 =5 =6 =7
3. Nel servizio mi sento ben accolto/a [11 [2] [3] [4] [5] [6] [7]
4. L'informagiovani ha spazi adeguati per la ricerca delle info. [11 [2] [3] [4] [5] [6] [7]
5. Trovo le informazioni che cerco [11 [2] [3] [4] [5] [6] [7]
6. Le informazioni che trovo sono aggiornate [11 [2] [3] [4] [5] [6] [7]
7. Le informazioni che trovo sono complete [11 [2] [3] [4] [5] [6] [7]
8. | raccoglitori in consultazione sono di facile lettura [11 [2] [3] [4] [5] [6] [7]

9. Come giudichi complessivamente la qualita del servizio offerto?
[Inulla []pessima []scarsa []sufficiente []buona []ottima []eccellente
=1 =2 =3 =4 =5 =6 =7

RELAZIONE SODDISFAZIONE
UTENZA

10. Se hai chiesto informazioni all’operatore come valuti la risposta ricevuta?
[Inulla []pessima []scarsa []sufficiente []Jbuona []ottima []eccellente
=1 =2 =3 =4 =5 =6 =7

Alle domande dalla 2 alla 10 del questionario, é stato attribuito un punteggioda1a?.
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A DECORRERE DAL 7 GENNAIO 2013
IL COMUNE DI BELPASSO CREA:

Utilizzo operatore

O  sokoper 0 non rsp. 0.00

indicasons. 21 .54
Wno 1058
w07 48

Ilu WRo O sk par NSCaon: nr-u-p!

Wrue d stess

pudil  porrmp
m ne
walelld
2.

|IIII1- BrwrcdiOorafe W Opud W) Bnonr

UTILIZZO OPERATORE | PERCENTUALE
Si 67.48%
No 10,98%
Solo per indicazioni 21,54%
Non risponde 0,00 %

MINUTI DI ATTESA PERCENTUALE

0 Minuti 53,74%

Da 1 a 5 minuti 28,19%

Da 6 a 10 minuti 2,64%

> di 10 minuti 3,52%

Non risponde 11,89%
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A DECORRERE DAL 7 GENNAIO 2013
IL COMUNE DI BELPASSO CREA:

Dati suddivisi per settori informativi piu richiesti

DATI SULLE INFORMAZIONI

opportunita di lavon corsi e formazione cultura, tempo libero e sport Viaggi e tursmo
|—-—1241'mu|emmnm —s— Le informazioni Sono aggiomale Lemnummmm|
Trowo le informazoni L-rﬁnmm L& miormazioni sono complele
aggormate

Opportunits d lavoro 640 6.27 645
Corsi @ formanone 6,14 6,16 6,18
Culwura, tempo libéro & spor 500 483 5,00
Viagg @ lumsmo 644 633 633
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A DECORRERE DAL 7 GENNAIO 2013
IL COMUNE DI BELPASSO CREA:

GIUDIDO SULLA RISPOSTARICEVUTA Giudizio sulla risposta Percentuale
= Pty .40 ricevuta
i el wasree. 041
N sulcerm 138 Nula 0.40%
— non nag: 041 Pessima 0,00%
> wmiierte 3008 T Scarsa 0.41%
m Sufficente 3.25%
C% Buona 27.24%
- sme ML Othma B%
< Eccedente 30,08%
o Mon nsponde 041%
: |Inﬁlmmﬂmﬂtﬂuﬂ.lm-“lm-m-¢| Tolale 100%
D GIUDLAO SULLA GUALITA DEL SERVIO OFFERTO G:..m":"""“" Percentuale
Nulla 0.00%
=
N Possma 0.00%
o Scarsa 041%
n Sufficente 244%
- Buona 211%
e
U Otima 4959%
Eccabante 15.45%
Non nisponde 0.00%
[ E s W e ero O soano O vufloente B buone 0 ofimo B scosbents O nor g | Totale 100%
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A DECORRERE DAL 7 GENNAIO 2013
IL COMUNE DI BELPASSO CREA:
NOTE E OSSERVAZIONI PERVENUTE NEL 2013

N

o

APPREZZAMENTI:
v’ Ottima prestazione;

v Apprezzamento per la cordiale accoglienza riservata;
v" Le bacheche sono un ottimo servizio;
v’ Operatori molto gentili e accoglienti;
v’ Servizio ottimo.
CRITICHE:
v Non ¢’¢ parcheggio vicino;
v' Spazi un po’ ristretti;
v' Le informazioni dovrebbero essere maggiormente aggiornate;

v" Il sito non é aggiornato e comunque funzionante.
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A DECORRERE DAL 7 GENNAIO 2013
IL COMUNE DI BELPASSO CREA:

©

[_
DATI PROGETTO el

Cnét_a': Belpgsso e s o
Indirizzo: Piazza Municipio,

METTIAMOCI LAFACCIA Servifiodsottoposto a giudizio"degli utenti: Informagiovani
Canale di erogazione: Sportello

ANNO 2013 Data di avvio della rilevazione: 03/04/2013
Ufficio |nf0rmagi0vani Tasso di partecipazione * 21,05%
Livello di soddisfazione **
Periodo di rilevazione: 03/04/2013 — 30/04/2013 Q @ .
(rilevazione due volte a settimana) =
Tasso di partecipazione: 21,05% Ultimo mese (aprile) 75,00 % 25,00 % 0,00 %

Operatore: TOMASELLO MANUELA (Stagista)

Legenda

* Rapporto tra il numere di utenti che hanno espresse un giudizic e il numero di utenti che hanneo
usufruite del servizio, in valeri percentuali

** Distribuzione di frequenza dei giudizi espressi tra le tre faccine in valori precentuali
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Si ringrazia, per il notevole contributo, la Prof.ssa Greta Nasi,
Coordinatore Regionale del Progetto Valutazione
Performance e la Prof.ssa Carmela Di Mauro, Referente
Territoriale del Progetto

GRAZIE PER
I’ ATTENZIONE




