IL SISTEMA DI VALUTAZIONE
del PERSONALE
della PROVINCIA di CHIETI

0.1V
Giancatlo dott, Zeccherini




Indice

Capitolo I Contesto di riferimento

Premessa

Capitolo I Sistema di Misurazione e Valutazione della Performance
Organizzativa

Petformance organizzativa, obiettivi, indicatoti e target
Risultati bilanciati

Obiettivi strategici ed obiettivi operativi

Processo di pianificazione dell’ente

Controllo di gestione

Controllo strategico

Capitolo III Sistema di Misurazione e Valutazione della Petformance
Individuale

Premessa
Valutazione del personale

Capitolo IV Sistema premiante

Allegato A Obiettivi di ruolo petsonale

CategoriaC e D
Categotie A ¢ B




CAPITOLO X
CONTESTO DI RIFERIMENTO

Premessa

L’art. 7 del D.Lgs 150/09 - Attuazione della legge 4 marzo 2009, n. 15, in matetia di ottimizzazione
della produttivita del lavoto pubblico e di efficienza e traspatenza delle pubbliche amministrazioni -
prevede che ciascuna amministrazione pubblica debba valutate aonualmente la petformance
otganizzativa e individuale e a tale fine adotti, con apposito provvedimento, un “Sistetma di misurazione
e valutazione della petformance”.

La definizione e l'adozione del Sistema sono due momenti sepatati concettualmente e temporalmente ¢
di competenza di due attor differenti:
1. LOrganismo Indipendente di Valutazione ha il compito di definire e propotre il Sistema di
misurazione e Valutazione delle Performance;

2. l'Organo di indirizzo politico-amministrativo approva con proptia deliberazione il Sistema
come definito dall'Organo di Valutazione;

Il presente sistema di valutazione & strutturato, cosi come previsto dal su richiamato decreto, in modo
tale da:

- consentite la misurazione, la valutazione e, quindi, 1a rappresentazione in modo integrato ed
esaustivo, del livello di perfonmance organizzativa ed individuale atteso (che PAmministrazione
si impegna a conseguire) e realizzato (effettivamente conseguito), con evidenziazione degli
eventuali SCOSUUD_CD&; e . o o, L

- consentite un’analisi approfondita delle cause legate a tali scostament;

- consentite di individuate elementi sintetici di valutazione d’insieme riguatdo all’andamento
del’ Amministtazione;

- consentite un monitoraggio continuo della performance dell’ Amministrazione anche ai fini
dell’individuazione di interventi correttivi in cotso d’esercizio;

- garantite i tequisiti tecnici della validita, affidabilita e funzionalita del sistema;

- assicurare un’imtediata ¢ facile comprensione dello stato della petformance, sia agli attori
interni dell’ Amministrazione che agli interlocutoti esterni della stessa;

- promuovete la semplificazione e Ulintegrazione dei documenti di programmazione e
rendicontazione della petfotmance;

- esplicitare le responsabilitd dei diversi attod in merito alla definizione degli obiettivi e al relativo
conseguimento della performance attesa e realizzata;

- assicurare la trasparenza totale del processo, con indicazione dei soggetti responsabili.

Finalita

Il sistema di Misurazione e di Valutazione della Performance ¢ finalizzato al migliotamento della qualita
dei servizi offert dall’ente, secondo criteri strettamente connessi al soddisfacimento dell'intetesse del
destinatario dei servizi e degli interventi, al miglioramento dell’allocazione delle risotse fra le diverse
strutture, premiando quelle virtuose e di eccellenza e riducendo gli sprechi e le inefficienze, nonché alla
crescita delle competenze.

Il sistema opeta mediante la valutazione delle prestazioni professionali del petsonale, finalizzata alla
valorizzazionie del metito ¢ all'etogazione dei premi per i tHsultati conseguiti dai singoli e dalle unita
otganizzative di rifetimento,

A tale proposito, l'art. 5 del D.L. n. 95/2012, convertito nella Legge n. 135/2012, stabilisce che, nelle
more dei tinnovi conttattuali e in attesa della applicazione dell’art. 19 del D. Lgs. N. 150/2009, le
amministrazioni valutano Ia performance del personale dirigenziale in relazione:

- al raggiungimento degli obiettivi individuali e relativi alla unitd otganizzativa di diretta
tesponsabilita nonché al conttibuto  assicurato  alla  performance complessiva
delPamministrazione;

- ai compottamenti otganizzativi posti in essere e alla capaciti di valutazione diffetenziata dei
propt collaboratori, tenuto conto delle divetse petformance degli stessi.
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La stessa disposizione stabilisce che, per i medesimi fini di cui sopra, la misurazione e valutazione della
petformance individuale del personale ¢ effettuata dal dirigente in telazione:
)  al raggiungimento di specifici obiettivi di grappo o individuali;
b) al contdbuto assicurato alla petformance dell'uniti organizzativa di appartenenza e ai
compottament organizzativi dimostrati.,

Performance ¢ Sistema di Misuragjone e Valutazjone

La performance otganizzativa definisce la capaciti di un’organizzazione di raggiungere le finalita , gli
obiettivi e, in ultima istanza, la capacitd di soddisfare i bisogni per i quali otganizzazione & stata
costituita.

La petformance individuale misura la capacita di un titolare di una posizione di lavoro di raggiungere
degli obiettivi specifici (tsultato ¢ modalita di raggiungimento del tisultato) nonché il conttibuto che lo
stesso apporta attravetso la propria azione al raggiungimento della petformance organizzativa.

1l sistema di misurazione e valutazione delle perfortnance & Iinsieme delle metodologie, modaliti ed
azioni che hanno ad oggetto la misurazione e la valutazione delle performance, la cui attuazione
consente all’ente di petvenire in modo sistemico a misurare e a valutare la performance otganizzativa e
individuale.

La petformance & pertanto distinta in due tipologie, quella otganizzativa e quella individuale. L'art. 7 del
D. Lgs. 150/09 prevede che ciascuna amministrazione adotti un sistema di misurazione e valutazione
della petformance organizzativa ¢ individuale ¢ pertanto il sistema si atticola in due parti, correlate,
ciascuna delle quali dedicata ad una finalith di misurazione.

L’attivita di misurazione della performance consiste nello svolgimento di processi quantitativi di
silevazione svolti mediante limpiego di indicatoti idonci a rappresentare il_fenomeno osservato.
L’attivita “di-valutazione ¢, invece, un processo qualitativo che consiste nella detetminazione di un
giudizio di sintesi, per il tramite degli indicatod, pet ciascuno degli ambiti di performance valutati.

Oryarne deputato alla pstragione ¢ valutazione della performance

In conformitd agli atticoli 7, comma 2, ¢ 9 del D. ILgs. 150/2009, la funzione di misutazione e
valutazione della performance, & svolta:
a. dall’Organo Indipendente di Valutazione, cui compete;:
- il monitoraggio sul funzionatmento del sistema di valutazione;
- la comunicazione tempestiva delle eventuali criticitd riscontrate al Presidente, alla Giunta
Provinciale, ai Ditigenti nonché agli altti organi di controllo esterno previsti dalla legge;
- la garanzia in metito alla correttezza dei processi di misurazione ¢ valutazione nonché
dellutilizzo dei premi secondo quanto previsto dal D.Lgs. 150/2009, dai contratti collettivi
nazionali, dal contratto integrativo e dal presente sistema, nel rispetto del principio di
valotizzazione del metito e della professionalita;
- la proposts al Presidente della valutazione annuale dei Dirigenti e Pattribuzione ad essi dei
premi, secondo quanto stabilito dal presente sistema di valutazione e di incentivazione;
b. dai Ditigenti, cui compete la misurazione e la valutazione della performance individuale del
personale dei livelli loro assegnato.

Sequenze operative nella misuragione e valutazione della performance

11 sistetna si insetisce nell’ambito del ciclo di gestione della petformance atticolato nelle seguenti fasi:

¢) definizione e assegnazione degli obiettivi che si intendono raggiungete, dei valot attesi di
tisultato e dei tispettivi indicatot;

d) collegamento tra gli obiettivi e 'allocazione delle risorse;

€) monitoraggio in cotso di esercizio e attivazione di eventuali interventi cotrettivi;

f) misurazione e valutazione della performance, organizzativa ¢ individuale;

g utilizzo dei sistemi premianti, secondo ctited di valorizzazione del metito;

h) rendicontazione dei tisultati agli otgani di inditizzo politico-amministrativo, ai vertici delle
amministrazioni, nonché ai competenti organi esterni, ai cittadini, ai soggetti interessati, agli
utent! e ai destinatari dei servizi.




Definizione ¢ assegnazione degli obisttivi

L'Otgano Esecutivo dell’Ente entro il 31 gennaio di ogni anno, e comunque non oltre 30 giomi
dalPapprovazione del bilancio di ptevisione, provvede alladozione del Piano degli obiettivi di
Performance con gli annessi indicatori di petformance. 1f Piano & pertanto uno strumento attravetso il
quale Pente sintetizza ed esplicita i progtammi, le ptodtd e le “politiche” dei servizi nonché Ia
performance organizzativa e individuale, ad essi connesse, che intende raggiungere nel cotso dell’anno,
Il Piano, nel tispetto del principio della trasparenza viene pubblicato sulla apposita sezione del sito
istituzionale dell’ente. Gli obiettivi, costruiti in ptospettiva ttiennale, sono annualmente specificati in
relazione al definito target annuale, che sard oggetto di valutazione ad avvenuta chiusura dell’esercizio
finanziario.

Si precisa che P'art. 3 del D.L. n. 174/2012, convettito nella Lepge n. 213/2012, ha modificato fra altro
Part. 169 del TUEL, prevedendo una semphﬁcazlone del processo di pianificazione gestionale degli enti
locali mediante la unificazione otganica del Piano dettagliato degli obiettivi ¢ del Piano della
petformance nel Piano esecutivo di gestione.

Gli obiettivi, sulla base di quanto indicato all’art. 5 comma 2 del D, lgs. 150/09, devono essere:

a) rlvanti e pertinenti tispetto ai bisogni della collettivitd. In questo macto ambito verranno
identificati glt obiettivi afferenti ai bisogni della comunita di riferimento pet poi procedere ex
post a fornire elementi utili a valutare se gli impatti previsti sono stati realmente conseguiti.
Rientrano in questo ambito, ad titolo di esemplificativo, gli obiettivi legati a bisogni quali la
sicurezza, la salute, 'ambiente, ad intetventt finalizzati a garantire il n'spctto delle tegole e dei
valod posti alla base della convivenza civile. In una patola rientrano in questa fattispecie gli
obiettivi legatt alla soddisfazione dei bisogni che sotgono nelPindividuo in quanto appattenente
ad una comuniti.

b)  attinenti alla missions istituzjonale. gli obiettivi di questo macro ambito riguardano il portafoglio
delle attivita, incluse quelle di supporto e di regolamentazione e dei servizi, attraverso i quali
Pamministrazione esplica la proptia azione rispetto alla comunita di riferimento, ai portatod di
interesse (stakeholder) e, laddove le funzjoni istituzionali dell'amministrazione lo prevedano,
tispetto agli utenti, Mediante Particolazione di tale “macro-ambito”, viene data indicazione, ex
ante, dell’insieme progratamato di attivita e servizi che Pamministrazione mette a disposizione
degli utenti e, comunque, della collettivitd - secondo le esigenze informative delle diverse
categotie di portatori di intetesse (stakeholder) — ed, ex post, del livello di attivita e servizi
effettivamente realizzati. Rientrano in questo ambito gli obiettivi afferenti alle attivita cosiddette
ordinarie svolte dagli uffici dell'ente ( es. rilascio delle autotizzazioni di competenza secondo un
determinato standard temporale; pagamento dei fornitori entro un detetminato standard
temporale etc.)

c) qﬁegt: alle prioritd politicke od alle_sirategie dellamminidiragions: tramite i piani e i programmi

Pamministrazione stabilisce e identifica uno stato futuro ritenuto auspicabile e/o desiderabile
per la proptia comuniti di tiferimeato. Allintemno di questo macto ambito, Pamministrazione
provvederd ad identificare, sulla base delle priorita degli organi di indirizzo, gli obiettivi
strategici e Ia relativa articolazione. Scopo di tale “macro-ambito” & consentite di rappresentare
ex ante quali sono le prioriti delPamministrazione e di valutare ex post se i tisultati sono in linea
con quanto previsto. Dal punto di vista operativo, pet la misurazione e valutazione del grado di
attuazione dei piani e dei progtammi i Ditigenti provvedono, ognuno per gli ambiti di
cotnpetenza, alla declinazione annuale/pludennale del programma di mandato del Presidente in
obiettivi. Il grado e la capacita di declinare in modo esaustivo i piani e i programmx della poht:ca
da patte dei Dmgcntl tientra nel registro delle competenze manageriali e percid stesso costituiti
oggetto di misurazione ¢ valutazione da parte dell’organo a questo deputato,




Gli obiettivi di cni alle suindicate lettere inolire devono essere:

I correlati alla quantiti ¢ alla qualita delle risorse disponibili;

II. tali da determinare un significativo miglioramento della qualiti dei servizi erogati e degli
intervent;

IIL. riferibili ad un arco temporale determinato, di notma cottispondente ad un anno;

IV. commisutati ai valod di riferimento detivanti da standard definiti a livello nazionale e
internazionale, nonché’ da compatazioni con amministrazioni omologhe.

V. confrontabili con le tendenze della produttivitd dell'amministtazione, con riferimento, ove
possibile, almeno al tHennio precedente.

I Dirigenti provvederanno, prima della loro presentazione all’Otgano Esecutivo dell’ente per la loto
approvazione, ad articolate gli obiettivi secondo una logica temporale basata su petiodi intermedi
sspetto all'esercizio di riferimento (anche su pedodi infrannuali), in toanieta tale da permettete
eventuali azioni correttive € secondo un’atticolazione spaziale basata su una logica di rapptreseatazione ,
ovvero che patta da risultati aggregati per ogni macro-ambito e consenta un progressivo accesso ad
obiettivi e dsultati pit analitici (in altri termini, dal generale al particolare) e renda possibile una
aggtegazione e rapptesentazione dei tisultati pet i vard livelli organizzativi.

Gli stessi Dirigenti provvederanno a corredare gli obiettivi di indicatori tali da tendetli specifici
e misurabili in termini concreti e chiari. A tal fine , ciascun Dirigente dovra individuare un adeguato
numero di indicatoti, selezionati in modo da forire informazioni distintive, tilevanti e tali da rendere
espliciti i livelli attuali e quelli attesi (obiettivi) dei servizi e delle prestazioni erogate. Per avetsi indicatori
apptopriati, si deve tenete conto di sei requisiti che gli indicatoti devono soddisfare: L

1. Rilevanza: ¢ rlevante un indicatore che si riferisce in modo coetente e pertinente alla
dimensione oggetto di misurazione;

2. Accuratezza: si riferisce al grado di approssimazione del valote fornito dall’ indicatore al valore
teale della dimensione osservata. Ai fini della valutazione dell’accuratezza é importante che i
dati siano confrontabili nel tempo, mantenendo costante il metodo di tilevazione;

3. Temporalitd: ¢ importante che gli indicatori siano prodotti con cadenze regolarn ¢ con
puntualita, in modo da risultate confrontabili in momenti successivis

4. Fruibilita: riguarda la tempestivitd e |2 traspatenza con le quali le fonti otiginatie tendono
disponibili i dati e i metadati (le vadabili in uso), comunicando pubblicamente sia che i dati sono
disponibili, siz come e dove ottenerli e con quali cosH;

5. Intetpretabilita: rappresenta la faciliti di comptensione, di utilizzo e di analisi dei dati utilizzati
nella costtuzione dell’indicatore, ivi comptesa la disponibilit di informazioni sui vincoli di
carattere tnetodologico che ne limitano I'uso;

6. Coetenza: alcuni indicatori possono essere molto simili tra loro concettualmente o
metodologicamente. Il critetio di coerenza richiede che gli indicatod siano identici solo nel caso
in cui essi misutino, allo stesso modo, identiche proprieta del’oggetto osservato e, viceversa,
che le denominazioni siano diverse qualora si riferiscano a proptietd differenti o a misute
effettuate secondo metodologie distinte,

Gli indicator costruiti sulla base dei ctiteti di cui ai punti precedenti servono per misutate le seguent
variabili:
a) [Pefficacia, che rappresenta la capacita di un’otganizzazione di raggiungere gli obiettivi assegnati
alla stessa sia in termini di cutput che di outcome;
b) Pefficienza nell’utilizzo dei fattori produttivi impiegati nel conseguimento dell’obiettivo e/o dei
compiti assegnati;
¢) il processo attraverso cui si tileva il grado di “razionalitd organizzativa” dei processi produttivi,
ovvero tmisurano il valote cteato dalle divetse attivita svolte per raggiungere un obiettivo e/o
eseguite un compito;
d) la competenza, che misura Padeguatezza delle abiliti/conoscenze possedute/attivate per
garantize il raggiungimento di un obiettivo /o I'esecuzione cortetta di una attivitid/compito.




Aggiornanento degli obiettivi

Qualota nel cotso dell'anno emergano priotiti non previste o sopraggiungano ostacoli non prevedibili
che impediscono il pieno raggiungimento degli obiettivi, la Giunta provvede, non oltre il 30 novembre,
ad integrare o a modificare il Piano degli obiettivi performance, previa istruttoria da parte del’Organo
di Valutazione, sulla base delle relative segnalazioni da parte degli interessati.

Collegamento tra gli obiettivi e ! ‘allocazione delle risorse

II collegamento tra gli obiettivi e Pallocazione delle tisotse si realizza attraverso i seguenti strumenti di
programmazione:

2) Le linee programmatiche di Mandato approvate dal Consiglio Provinciale allinizio del mandato
amministrativo, che delineano i programmi e progetti contenuti nel programma del Presidente
con un orizzonte tempotale di cinque anni, sulla base dei quali si sviluppano i documenti facenti
patte del sistema integrato di pianificazione;

b) La Relazione Previsionale ¢ Programmatica approvata annualmente guale allegato al Bilancio di
previsione, che individua, con un otizzonte temporale di tre anni, i programmi e progett
assegnati

¢) Il Piano Esecutivo di Gestiofie, approvato annualmente dalla Giunta, che attribuisce le risotse
umnane, strumentali e finanziatie a ciascuna uniti organizzativa;

d) 1 Piano degli obiettivi di performance tapptesents, in modo schematico e integrato, il
collegamento tra le linee programmatiche di Mandato e gli altri livelli di programmazione, in
modo da garantire una visionc unitatia e-facilmente comptensibile della performance attesa
dell’Ente.

8i rbadisce che Part. 169, comma 3-bis del TUEL prevede ota la unificazione organica del Piano
dettagliato degli obiettivi e del Piano della performance nel Piano esecutivo di gestione.

Ambiti di misuragione ¢ valutazjone della performance orvanigzativa

Come sopra precisato, la performance otganizzativa definisce la capacitd di un’otganizzazione di
raggiungete le finalith , gli obiettivi e, in ultima istanza, la capacitd di soddisfare i bisogni pert i quali
Porganizzazione & stata costituita, In altri termini Poggetto di misurazione e valutazione della
petformance otganizzativa non rignarda specificatamente le uniti organizzative in quanto tali, bensi
afferisce all'organizzazione nel suo complesso ed accerta il contdbuto dato da ciascuna unith
otganizzativa alla realizzazione della predetta performance.

L’articolazione della misurazione della performance otganizzativa qui proposta costituisce una sotta di
linea guida per 'Ente, il cui fine ¢, da un lato, quello di fotnire strumenti concreti per la sua misurazione
e, dall’altro, quetlo di individuare gli “oggetti” altrettanto concteti su cui misurare la performance.

Trattandosi di una fase di statt up, 'Ente puo, sia pute con una logica incrementale, scegliere
annualmente su quali ambiti della petformance otganizzativa intende concentrare la propria attenzione
e percid stesso definire quali sono gl atabiti di misurazione della performance otganizzativa che
verranno attivati per 'anno di riferimento.

La wmisurazione ¢ valutazione della performance organisativa concerne:

a) lattuazione di piani e programmi, ovvero la misurazione delleffettivo grado di attuazione dei
medesimi, nel rispetto delle fasi e dei tempi previsti, degli standatd qualitativi e quantitativi
definiti, del livello previsto di assotbimento delle tisotse

b) la ilevazione del grado di soddisfazione dei destinatati delle attiviti e dei servizi anche
attraverso modalita interattive,




a) Misurazione e valutazgone della attuazjone di piani ¢ programmi

La misurazione ¢ valutazione di questo ambito della performance organizzativa tiguatda Pattuazione del
progtamma pluriennale di mandato e degli eventuali aggiornamenti presenti nella relazione previsionale
¢ programmatica, Tale misurazione viene effettuata tramite indicatori di efficacia sull'effettivo grado di
attuazione dei programmi e del taggiungimento degli obiettivi (esiti attesi) contenuti nei programmi
dell’ente.

b) Rilevazgone del grado di soddisfasione dei destinatari delle attivita e servizy

Questo ambito di petformance riguarda la misutazione e valutazione del grado di soddisfazione degli
utenti sui setvizi erogati dall’ente. La misurazione e la valutazione del gtado di soddisfazione dei
destinatati delle attivitd e dei setvizi puo essere svolta mediante il ricorso a tecniche diffetenti ( indagini
di customer satisfaction; focus gtoup; metodo delphi etc.). La scelta delle tecniche di rilevazione di cui
trattasi ¢ a cura dell’otgano esecutivo dell’ente. 1 sisultati delle indagini sono dportati in appositi
elabotrati consegnati alla Giunta e all’'otgano di misurazione e valutazione delle performance.

Alla rilevazione in esame pud essere altresi assegnata la funzione di verificate Ia qualita dei servizi, in
relazione ai seguenti profili:

a. lo scostamento tra i bisogni del cittadino ed il punto di vista dell’amministrazione al fine di
evidenziare il grado di allineamento tra le politiche attivate dall’amministrazione ¢ i bisogni dei
cittadini. In pratica misura il grado di condivisione delle scelte effettuate dalPamministrazione
da patte dei cittadini;

b. o scostamento tra i livelli di setvizio definiti (e promessi) e le prestazioni effettivamente fornite,
ascrivibile a disservizi nei processi di produzione ¢ di crogazione dei servizi.

La misurazione della qualith dei servizi, con i necessari adattament, pud essete effettuata anche per
quelle uniti organizzative che non erogano direttamente servizi al cittadino, ma svolgono in prevalenza
funzioni di ptogrammazione e di regolazione, Cid & particolarmente utile per tilevare la soddisfazione
del cliente interno, sia esso un’altra unitd otganizzativa intema della stessa amministrazione oppute
un’altra amministrazione pubblica.

La misurazione della gualitd dei servizi serve a:

a) definite nuove modalitd di erogazione dei servizi o intetventi di miglioramento di quelle
esistenti, dimensionandone le catatteristiche tecniche alle effettive esigenze dei cittadini e degli
utentt in genete;

b) favorire il coinvolgimento e la partecipazione delPutente nelle fasi di accesso, di fruizione e di
valutazione del setvizio, in modo da rafforzare il rapporto di fiducia tra amministrazione e
cittadino;

) adeguate progressivamente i setvizi ai bisogni dei cittadini, soprattutto in termini di accesso e di
fruibilitd;

d) favorire allintetno delle amministrazioni lo sviluppo della cultuta della misurazione e del
tuiglioramento continuo della qualiti, coinvolgendo i diversi livelli decisionali nonché tutt gli
opetatoti dei servizi.

La rilevazione del grado di soddisfazione dei cittadini prevede le seguentt fasj;

I. La raccolta dei dati
Questa fase ¢ costituita dalle seguenti attivitd principali:

- la raccolta di informazioni (attravetso interviste, focus group, etc.) per definire meglio 1 fattoti
di soddisfazione da prendete in considetazione ai fini dellindagine e i bisogni/attese da
verificare;

- la progettazione degli strumenti di rilevazione, delle modalitd di somministrazione, ¢ la scelta
dell’ampiezza dell’eventuale campione;

- la somministtazione degli sttument predisposti (intervista personale, intervista telefonica,
questionari da compilare a cura dellutente, ctc.) con modalith che favotiscano la partecipazione
del cittadino, nonché la comptensione delle domande e che gatantiscano Pobiettivita
delPinchiesta.




11. L’elaborazione e linterpretazione dei dati

In questa fase vengono elaborati ed intetpretati i dati raccolti pet valutare la soddisfazione dei cittadini,
evidenziando la distribuzione degli utenti tta i diversi livelli di soddisfazione, la graduazione per
importanza dei bisogni rilevati, le soglie minime e le soglie massime di attesa per la soddisfazione di
ciascun bisogno, le soglie di tolletanza, le ragioni della presenza di fotti aree di insoddisfazione o di
gradimento, i punti di forza del setvizio e le aree di debolezza su cui intervenite con azioni di
migliotamento.

III.  La presentazione ¢ 'utilizzazione dei risultati

E questa la fase conclusiva, nclla quale si procede alla ptesentazione dei dsultati allintermno e all’esterno
delPamministrazione in funzione della loto utilizzazione, per definire piani di miglioramento opetativi,
allocare specifiche responsabilita di miglioramento, controllare 'andamento dei tisultati ottenuti, attuare
tutte le azioni cottettive e preventive, attivare 'orientamento all’utente dell’intera organizzazione in una
logica di servizio, soddisfate pienamente le esigenze dei destinatati anticipando le loto aspettative.

La rilevazione e misurazione della qualita dei servizi pubblici ¢ finalizzata ad ascoltare e comprendere a
fondo i bisogni che il cittadino-cliente esptime, potte attenzione costante al suo giudizio, sviluppare ¢
migliorare la capacita di dialogo e di relazione tra chi eroga il servizio e chi lo ticeve.

Sistema di gestione della performance della Provincia di Chieti
Il nuovo regolamento sull’'ordinamento degli uffici ¢ setvizi prevede:

- un ciclo della petformance, che prende Pavvio con Pindividuazione delle missioni e degli impatti
che si intendono conseguire e degli obiettivi definiti a tale scopo; si compone altresi delle fasi
della rilevazione e misurazione dei tisultati, valutazione della petformance e conseguente
utilizzo dei sistemi premiantl il metito e la professionaliti. Nell'ambito del ciclo della
performance sono definiti: la relazione previsionale e programmatica (RPP), che indica gli
obiettivi strategici dell’ente; il piano esecutivo di gestione (PEG), che indica gli obiettivi
operativi assegnati a ciascun ufficio di livello dirigenziale; il piano dettagliato degli obiettivi
(PDO);

- una funzione “controllo di gestione” finalizzata a vetificare lo stato di attuazione degli obiettivi
almeno una volta I'anno e di controllate a consuntivo il grado di attuazione degli stessi,
dlevando gli scostamenti rispetto ai dsultati attesi; la funzione affidata all”ufficio controllo
intemo”, struttura appositamente individuata nell’organigramma dell’ente (art. 28);

- una funzione “controllo strategico” finalizzata a tonitorare i programmi (da intendere come ghi
obiettivi strategici dell’ente) e la loro coetenza con bisogni e priotita strategiche individuate, ivi
compresa Panalisi di scostamenti e criticita ed eventuali proposte di rimodulazione; la funzione
in questione ¢ affidata all’'OIV con il suppotto dello stesso “ufficio controllo interno™;

- un sisterna di parametsi e indicatoti, strumenti attravetso i quali vengono attuati sia il conttollo
di gestione che il controllo strategico;

- un sistema di valutazione della performance individuale dei ditigenti collegata alla performance
otganizzativa della struttura di ditetta responsabiliti nonché delle struttute organizzative
cootdinate, alla qualitz del conttibuto assicurato alla petformance della struttura, alle
competenze professionali e manageriali dimostrate, alla capacita di valutazione dei propd
collabotatoti; la valutazione in questione compete al direttote genetale, se nominato, o al
Presidente su proposta del O.1.V;

- un sistema di valutazione della performance individuale degli incaricai di posizione
organizzativa (ivi comprese le c.d. “alte professionalitd”), collegata alle medesime aree di
valutazione indicate pet la ditigenza; la valutazione in questione cotnpete al dirigente
sovraordinato ;

- un sistema di valutazione della petformance individuale del restante personale collegata al
raggiungimento di specifici obiettivi di gruppo o individuali, alla qualiti del contdbuto
assicurato alla petformance dell'unita otganizzativa di appattenenza, alle competenze dimosttate
ed ai comportamenti professionali e organizzativi .




Nel contesto del sistema di gestione della performance della Provincia di Chicti e del presente
documento metodologico, si intende pet:

a)

b)

h)

)

k)
D

petformance otganizzativa: il livello di risultato conseguito dal’ente nel suo complesso o
dalle unita otganizzative in cui si atticola, misurato e valutato sulla base del grado di
conseguimento degli obiettivi definiti nei documenti di programmazione e della quality delle
attivita ¢ dei progetti realizzati;

petformance individuale: il livello di ptestazione di ciascun lavoratote, nell’ambito del proptio
ruolo organizzativo, valutato sulla base del grado di conseguimento di obiettivi individuali e/o
dell'apporto individuale alla petformance otganizzativa ¢ dell’adegnatezza dei compottamenti
otganizzativi dimostrati in rappotto al ruolo assegnato;

cbiettivo: risultato atteso pet il futuro, espresso in modo chiato, sintetico, concteto, specifico,
con rifefimento ad un periodo determinato coincidente con P'anno o con Farco temporale
copetto da un progetto;

obiettivo strategico: obiettivo di notma plutiennale collegato ad impatti sul tertitorio e sulla
comuniti amministrata, tifetito di norma ad aree strategiche ovvero, nell'ambito di queste, a
grandi progetti plutiennali strategici pet il territorio e per il suo sviluppo;

obiettivo operativo: obiettivo annuale, di norma rifeito a specifici processi correnti o progetti,
assegnato alla responsabilith di unitd otganizzative; pud essere altrest riferito all’unith
organizzativa nel suo complesso;

area strategica: grandi ambiti di intetvento (politiche o funzioni) sui quali vengono definiti gli
obiettivi strategici del’ente;

processo cotrente: attivith dell’ente svolte in via ordinatia e continuativa, omogenee sotto il
profilo istituzionale, dell’utenza o del dsultato, identificabili con servizi rivolti a specifici
scgmenti di utenza, procedimenti aventi natura autorizzatotia, attivitt di vigilanza, attiviti
amministrative e gestionali a valenza interna ecc.; sui processi cotrenti sono definiti obiettivi
opetativi;

Pprogetto: attivitd svolte in un atco temporale determinato, aventi inizio e tetmine identificat,
finalizzate al conseguimento di specifici obiettivi; sui progetti sono definiti obiettivi operativi;
indicatote di tisultato: misura utilizzata per informare sul grado di conseguimento di un
cbiettivo;

sistemi di verifica del risultato: tecniche utilizzate per informare sul grado di conseguimento
di un obiettivo; oltre agli indicatori di tisultato, si utilizzano a tal fine cronogrammi , schede
analitiche e descrittive possibilmente compilate sulla base delle tisposte o dei giudizi espressi da
utenti esterni o interni;

target: livello dell’obiettivo, tispetto al quale si valuta la bonta del tisultato conseguito;
patametto: misura, tiferita a processi correnti o attivitd, non collegata ad uno specifico
obiettivo, ma comunque utile in ottica informativa e di supporto alle decisioni.
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CAPITOLOII
SISTEMA DI MISURAZIONE E VALUTAZIONE
DELLA PERFORMANCE ORGANIZZATIVA

Performance organizzativa, obiettivi, indicatori e target

In conformita a quanto stabilito dai principi del D. Lgs. n. 150/2009 e dal regolamento dell’ente, la
petformance ofganizzativa viene misurata e valutata con fiferimento all’ente nel suo complesso ed alle
uniti organizzative in cui si articola.

In linea generale, la “petformance organizzativa” esprime il grado di conseguimento degli obiettivi
definiti nei documenti di programmazione. La sua misurazione richiede pertanto la pteventiva
individuazione di indicatori di dsultato che esptimano il livello di conseguimento delPobiettivo; tichiede
inoltre, ove possibile, la indicazione di tatget, ovvero livelli di rsultato che indichino preventivamente il
traguardo da superare perché Fobiettivo possa considerarsi pienamente raggiunto.

La misutazione e la valutazione della performance otganizzativa sono pertanto strettamente cottelate al
ciclo della pianificazione dellente e, in patticolare, agli obiettivi definii nei documenti di
programmazione (Piano generale di sviluppo, RPP, Piano esecutivo di gestione, Piano dettagliato degli
obiettivi).

Gli obiettivi devono essere-focalizzati sui risultati. Essi non devono coincidere con-la mera-esecuzione
di attivitd (anche collegate a progetti) o con il dispetto di adempimenti gi fissati dalle notme di legge o
di regolamento,

Gli obiettivi sono, di norma, tra loro collegati. Ad esempio, il rispetto del patto di stabilita richiede il
dspetto di obiettivi economico-finanziari a livello di unitd organizzative; il miglioramento della qualita
di un servizio (dduzione dei tempi di attesa) tichiede il conseguimento di obiettivi di efficienza interna
{riduzione tempi di lavoro pet fase di processo).

Obiettivi strategici ed obiettivi operativi
Gli obiettivi strategici possono identificarsi, di volta in volta, con:
- il migliotamento (o mantenimento) di indicator di benessete o di qualiti della vita nel tertitotio
della provincia;
- il miglioramento (o mantenimento) dello stato di salute economico-finanziatia dell’ente;
- il miglioramento (o mantenimento) del livello di soddisfazione degli utenti di un paniere di
servizi;
- il miglioramento (o mantenimento) del livello di soddisfazione del personale o di altti indicatori
sempre tiferiti al personale (ad esempio, indici di assenza);
- lutilizzo di sistemi informativi, tecnologici e di comunicazione pil avanzati;
- lacapacitd di portare a tetmine grandi progetti strategici nei tempi programmati.

Gli obiettivi operativi possono identificarsi, di volta in volta, con:
- 1l conseguimento di prestabiliti livelli di efficienza su specifici processi correnti o sull’uniti
organizzativa nel suo complesso;
- il raggiungimento di determinati standard di qualitd dei setvizi etogati;
- la capacita di portare a teomine progetti nei tempi programmati;
- la soddisfazione degli utenti nell’ambito di un determinato servizio.
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Il sistema di performance management adottato nella Provincia di Chieti dovra tendere a bilanciare le
divetse aree di risultato, fissando obiettivi ¢ misurando tisultati che intetessino contempotaneamente
tutte le aree indicate.

OQbiettivi sirategici ed obiettivi operativi

Gli obiettivi sono decisi a diversi livelli decisionali, Gli obiettivi definiti al massimo livello decisionale
(giunta/consiglio) sono detti “obiettivi strategici”, Gli obiettivi definiti a livello decisionale intermedio
(giunta/direttote generale/ditigenti) sono detti “obiettivi opetativi”.

Gli obiettivi strategici hanno le seguenti caratteristiche:

- sono, di norma, tifetiti allente nel suo complesso (tispetto patto stabilitd), a politiche dell’ente
(inctemento uso mezzi di trasporto pubblico), a grandi progetti (tealizzazione di un’opera
pubblica strategica per il territotio e pet il suo sviluppo);

- hanno di notma un arco temporale pluriennale (di norma triennale);

- richiedono di tegola Pappotto congiunto di pit uniti organizzative.

Gli obiettivi operativi hanno le seguenti caratteristiche:

- sono, di norma, dferiti a specifici ptocessi cotrenti o progetti o all’unitd organizzativa nel suo
complesso;

- hanno un arco tempotale annuale o coincidente con la durata di un progetto;

- sono affidati alla responsabilita di una specifica units organizzativa.

Gli obiettivi strategici sono definiti, di notma, nel piano generale di sviluppo e/o nella relazione
ptevisionale e programmatica. Gli obiettivi opetativi, nel PEG e nel PDO. Gli obiettivi operativi sono
ulteriormente dettagliabili ed articolabili: si decide pertanto di individuare il PEG come sede di obiettivi
operativi “di ptimo livello” ed il PDO come sede di obiettivi operativi, piti articolati e dettagliati,
definiti “di secondo livello”.

La funzione “controllo di gestione” & chiamata a monitorare gli obiettivi operativi. La funzione
“controllo strategico” a monitorare gli obiettivi strategici.

Agli obiettivi opetativi & collegata Passegnazione delle dotazioni economico-finanziarie, umane e
tecnologiche necessatie.

Processo di pianificazione dell’ente

In coetenza con le linee metodologiche proposte nel presente documento, il processo di pianificazione
dell'ente, a pattite dalle missioni istituzionali dellente, doved muovere dalla individuazione di “atee
strategiche”.

Con tale espressione, si designano gli ambiti di intetvento sui quali vengono definite le strategic
dellente. Per semplificate il processo di pianificazione, le “arec strategiche” possono essete fatte
coincidete con i “progtammi” della RPP. Esempi di atee strategiche, sono: qualiti ambientale e
territoriale; sviluppo economico, salute economico-finanziaria delPente; innovazione e sviluppo
organizzativo. Allintetno di ciascuna atea steategica convesge Piniziativa di piti unitd organizzative
dell’ente.

Nell'ambito di ciascuna area strategica, Pente dovta definire, attraverso programma di mandato piano
generale di sviluppo -se predisposto- ¢ RPP:

- pootita: quali sono le priotitd di intervento dell’ente?

- obiettivi strategici: quali obiettivi strategici si propone I'Ente di raggiungere per avete successo;

- gli indicatoti o altd sistemi di verifica dei tisultati: quali misure si possono utilizzare pet
misurate il grado di conseguimento degli obicttivi strategici? In alternativa, quali sistemi di
verifica dei dsultati?

- 1 tatget: quale sono i valori quantitativi che si vogliono raggiungere in ogni misura per
considerarci soddisfatti della attuazione della strategia?
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- le iniziative strategiche: quali iniziative si metteranno in atto e in che tempi per raggiungere gli
obiettivi strategici?
I’insieme di ptiorita, obiettivi strategici e iniziative strategiche costituisce la “strategia dell’ente in una
detemninata area strategica”.
La declinazione operativa degli obiettivi strategici definisce gli obiettivi operativi ¢ le correlate iniziative
da porte in essete.
Gli obiettivi operativi sono assegnati ai Setvizi ed agli uffici autonomi, insicme alle dotazioni
economico-finanziarie (budget). L’assegnazione degli obiettivi & preceduta da un confronto tra dirigent,
direttore generale (se nominato), segretario generale e Presidente della provincia o suo delegato.
Analogo confronto ha lwogo, nellambito di ciascun setvizio o wufficio autonomo, prima
dell’assegnazione degli obiettivi ai titolari di posizione organizzativa, tra questi ultimi ed il dirigente.
Nell'ambito di ciascun Setvizio e ufficio autonomo, sono pettanto individuati, attraverso il PEG e il
PDO:
- processi cottenti o progettii quali processi cotrenti o progett sono assegnati alla unita
otganizzativa?
- obiettivi opetativi: nell'ambito di ciascun ptocesso cortente o progetto, o delluniti
otganizzativa nel suo complesso, quali obiettivi operativi sono assegnati a quest’ultimar
- gl indicatori o altri sistemi di verifica del risultato: quali misure si possono utilizzate pet
misurare il grado di conseguimento degli obiettivi? In alternativa, quali altd sistemi di verifica
del gsultator ‘
- 1 target: quali sono i valori quantitativi che si vogliono raggiungere in ogni misura per
considerarsi soddisfatti della prestazione dell’'unitd organizzativa?
- - i parametri: eventuali misure ulteriori tispetto agli-indicatori, utili-in-un’ottica informativa e di
suppotto alle decisioni.
Il piano della performance costituisce la sintesi della pianificazione dell’ente, Esso viene adottato al
termine della pianificazione, una volta definiti tutti i documenti di piano (Piano generale di sviluppo,
RPP; PEG, PDO). Nella pianificazione dell’ente si tiene conto dell’attuazione del Codice
dellamministrazione digitale, ai sensi di quanto ptevisto dall’art. 9, comma 1 del D. Lgs. n. 235/2010.

Controllo di gestione
It controllo di gestione svolge la funzione di offsite ai diversi decisoti dell’ente, informazioni sul grado
di conseguimento degli obiettivi operativi, attraverso un sistema di indicatori.

Utenti del controllo di gestione sono:

- iresponsabili di tutte le unita organizzative;

- il direttore genetale se nominato ;
- il segretatioc generale;

- il Presidente della provincia e gli assessoti;

- I'Otganismo di Valutazione.

Il controllo di gestione si concietizza nella gestione di un sistema di acquisizione ed elaborazione di
dati ed informazioni sul’andamento degli obiettivi e degli indicatori ad essi correlati.

Pet ciascun indicatore di dsultato, dovranno essere chiariti:

- 'Titolo: definizione sintetica dell’indicatore

- Desctizione: per evitate ambiguits nell'interpretazione, come si pud desctvere piu

dettagliatamente l'indicatore?

- Motivazione: perché si vuole misurate questo aspetto? Quali informazioni fornisce?

- Obiettivo: a quale obiettivo si rifetisce 'indicatore?

- Responsabile: tesponsabile dell’obiettivo collegato all'indicatore.
Il conttollo di gestione avrd il compito di definite una “reportistica” ossia stabilire modalita,
frequenza di pubblicazione e destinatati di report periodici; essi dovtanno fornire una informazione
puntuale ed esaustiva su:

- obiettivi definiti a inizio petiodo;

- dmodulazioni degli obiettivi in cotso d’anno;
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- andatento degli obiettivi e coerenza degli indicatori in corso d’anno,

La gestione dei report doved avvenire, auspicabilmente, attraverso sistemi informativi dedicati.

A fine anno, PUfficio sard chiamato a redigere un tapporto finale sulla gestione che esporri in forma
sintetica i risultati conseguiti per ciascun obiettivo, gli indicatori, gli scostamenti rispetto ai target,
Panalisi delle cause degli scostamenti. 1l suddetto tapporto confluird nel referto del controllo di
gestione,

Controllo strategico

Il controllo strategico ha la funzione di offiite ai decisori del’ente informazioni sull’'andamento degl
obiettivi strategici e sull'evoluzione del’ambiente. La funzione del controllo strategico & presidiata
dall’Organismo di Valutazione, che si avvale del suppotto del tesponsabile del Controllo di gestione.

Sono utenti del controllo strategico:

- il consiglio provinciale;

- il Presidente della Provincia e gli assesso;

- il direttore generale, se nominato;

- il segretario generale;

- il comitato di cootdinamento

- idirgent.
Spetta in patticolare al controllo strategico raccogliete dati ed informazioni su:

- indicatoti di risultato cotrelati agli obiettivi strategici,

- parametri sulle aree di bisogno e sui contesti ambientali,
Per ciascun indicatote, dovranno essere definite informazioni analoghe a quelle gia viste per il conttollo
di gestione. '
Il controllo strategico definisce annualmente un “tappotto finale sulP’attuazione delle linee strategiche”,
che esporri in forma sintetica 'andamento degli obiettivi strategici e I'evoluzione del quadto ambientale
di tifetimento.
La relazione sulla performance della Provincia di Chieti & il documento unico, adottato dalia
Giunta, che contiene ed espone in modo unitario:

- i rapporto finale sullas gestione, a cura del Responsabile del controllo di gestione;
- il rappotto finale sullattuazione delle linee strategiche, a cura del Organismo Indipendente di
Valutazione, che si avvale del supporto del Responsabile del controllo di gestione,
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CAPITOLO III
SISTEMA DI MISURAZIONE E VALUTAZIONE
DELLA PERFORMANCE INDIVIDUALE

Premessa
In questa sezione della metodologia, in coerenza con i principi del d. lgs. n. 150/2009 e con il
tegolamento degli uffici e dei servizi, viene descritto il sistema di valutazione della performance
individuale presso la Provincia di Chieti.
Tale sistema si propone in particolate di:

- rafforzare la coerenza tra compottamenti dei dirigent e del petsonale e attese di ruolo;

- favorite lo sviluppo professionale attraverso evidenziazione di gap tra competenze dimostrate

e competenze attese;
- assicurare Pintegtazione con il sistema di pianificazione e controllo;
- costituite la base per erogate le component retributive correlate alla performance individuale.

Oggetto della valutazione ¢ la prestazione di ciascuna persona nell’ambito del ruolo otganizzativo
assegnato.

In generale, il modello di valutazione adottato prenderi in considerazione due divetsi piani:

- la prestazione, valutata, per i dirgenti ed i titolari di posizione organizzativa, in relazione agli
obiettivi formalmente assegnati e, per il restante petsonale, in relazione all’appotto individuale ai
risultati dell’ente (petformance individuale operativa);

+ i comportamenti organizzativi dimostrati-in relazione- alle attese connesse-al proptio ruolo
otganizzativo (petformance individuale di tuolo).

Il presente modello dovra essere ulteriormente sviluppato per tenet conto delle esigenze otganizzative
che emergeranno a seguito della suz applicazione; a tal fine, dovti essete privilegiata un’ottica evolutiva
e spetimentale, anche in considetazione della necessita di consolidate, nell’ambito dell’ente, culrura e
competenze valutative.

La valutazione tiguatdeti:

- il petsonale;

- ititolari di incarico di posizione otganizzativa e di alta professionalitd;

- iditigent.

L’arco temporale della valutazione della performance individuale coincide, pet tutto il petsonale, con

'anno solate (1/1-31/12).
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Valutazione dei titolati di incarichi di posizione organizzativa o di alta
professionalita

Questo tipo di valutazione coinvolge :
- il ditigente, nel tuolo di valutatore;
- iresponsabili di P.O. e i titolari di Alte professionalitd allo stesso assegnati, nel ruolo di valutati.

Valutagjone della performance individuale operativa

Questo tipo di valutazione scaturdsce dal grado di conseguimento degli obiettivi operativi assegnati a
ciascana P.O. o Alta professionalitd. Gli obiettivi operativi sono assegnati dal ditigente, sulla base di
quelli risultanti dal PEG e dal PDO.

Gli obiettivi operativi devono essere formulati in modo tale da consentite - 2 fine petiodo - di stabilite,
con precisione ed oggettivita, il loro livello di conseguimento (mediante indicatori o altri sistemi di
verifica dei risultati).
Per valutare il grado di conseguimento di ciascun obiettivo assegnato, viene utilizzata una scala di
valutazione che va dal valore minimo10 (= obiettivo non conseguito) al valote massimo 100 (=
obiettivo pienamente raggiunto ):

- da 10 a 59: obiettivo non conseguito ovvero conseguito parzialmente, ma con

- dsultati inadeguati; _

- da 60 a 70: obiettivo parzialmente conseguito, con dsultati comungue positivi;

- da71 a 85: obiettivo conseguito;

- da 86 a 100: obiettivo pienamente conseguito, con tisultati superioti alle aspettative.

F’ impottante sottolineate che-questa scala di valutazione-pone-il-livello -di valutazione *“70-85” quale .
livello di piena soddisfazione dei tisultati ottenuti a fronte degli obiettivi assegnati a inizio anno.
L'assegnazione di un punteggio supedote a “90” & ipotizzabile a fronte di risultati superiori alle
aspettative. Quando, invece, la valutazione & positiva, ma non raggiunge il pieno livello di
conseguimento dell’obiettivo sono assegnati punteggi che si devono posizionate tra 60 e 69. Quando il
livello di conseguimento, pur in presenza di tisultati parziali, & ritenuto inadeguato o insufficiente sono
assegnati punteggi inferiori a 60.
La valutazione individuale della petformance operativa di ciascuna P.O. o Alta professionaliti ¢
ottenuta come “media atitmetica semplice” dei punteggi finali attribuiti a ciascun risultato/obiettivo. In
questa fase di sviluppo del modello, anche al fine di non accrescete eccessivamente 1 costi di
transazione del sistema, non viene effettuata alcuna ponderazione tra gli obicttivi. Per tale ragione, &
necessatio che il “panicte di obiettivi” assegnati a inizio anno ptesenti livelli di complessita degli
obiettivi comparabili ¢ tendenzialmente uniformi.
La rimodulazione degli obiettivi in corso d’anno, a seguito di eventi imprevisti o di mutamenti delle
condizioni di contesto, dovri avvenire attraverso le seguenti modalita:

- proposta di revisione al ditigente, con contestuale indicazione dei motivi pet i quali essa st rende

necessatia;
- conseguente, eventuale aggiomamento e/o revisione dell’obiettivo assegnato,

Valutazione della performance individuale di rwolo

Questa valutazione ptende in considerazione i comportamenti otganizzativi attesi nel ruolo di
responsabile di P.O. o Alta professionalith. Nella fase di avvio del presente sistema di valutazione, sono
allo scopo definiti, in via meramente esemplificativa, i compottamenti organizzativi di cuf all’allegato B.
Essi sono sottoposti a tevisione di anno in anno ed eventualmente modificati in relazione a mutament
nei contest otganizzativi ed alle esigenze di evoluzione ¢ miglioramento del sistema di valutazione. Le
modifiche sono proposte dal’Organismo Indipendente di Valutazione ed adottate dal Presidente della
Provincia.

Per valutate la performance di rolo, si utilizzerd, pet ciascun comportamento otganizzativo, la
seguente scala continua di giudizi sintetici:

- da10a59%  performance di molo inadeguata;

- da60a70:  performance di ruolo adeguata;

- da71a85%  performance di ruolo buona;
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- da86a100: petformance di ruclo eccellente.

La valutazione individuale della petfotmance di ruolo & ottenuta come “media aritmetica semplice” dei
punteggi finali attribuiti a ciascun comportamento otganizzativo.

Valutazione complessiva della performance individuale

Il punteggio di valutazione complessiva della performance individuale & ottenuto come media atitmetica
semplice dei punteggi sulla performance opetativa e sulla performance di ruolo, con arrotondamento
dei decimi per difetto qualora il centesimo sia un numero infetiore a 5.

La valutazione si conclude con Pattribuzione del punteggio e la collocazione in quattro distinte fasce di
metito:

- A - fascia di eccellenza (90/100);

- B - fascia alta (76/89)

- C - fascia media (60/75);

- D - fascia bassa (10/59)
La valutazione si intende negativa al di sotto del 40.

Processo di valntazione

Il processo di valutazione prevede:

- una riunione tra i Dirigenti ad inizio del petiodo gestionale, con la presenza del Segretatio
Generale e dell’OIV, per raffotzate la condivisione e l'operativitd dei ctteri applicativi del
sistema di valutazione;

- una fase di verifica intermedia per valutate I'andamento della ptestazione, discutere eventuali
cottettivi, condividete eventuali ptoposte di tevisione delPotganizzazione;

- comunicazione al valutato della sua valutazione individuale finale a cura del valutatore , entro il
30 aprile dell’anno successivo, accompagnata da colloguio.

A seguito della valutazione, il valutato pud inviate propie controdeduzioni al didgente ed al O.LV,,
entro 5 giorni dalla formalizzazione della valutazione. A seguito delle controdeduzioni, il valutato pud
essete sentito dal ditigente o dal O.LV.
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Valutazione del petsonale
Questo tpo di valutazione coinvolge :
- il ditigente, nel ruolo di valutatore;
- iptopt collaboratoti tiel tuolo di valutati.

Valutagione defla performance individuale operativa:

Questo tipo di valutazione consideta Papporto individuale allo svolgimento dell'attivitd del servizio e al
conseguimento degli obiettivi stabiliti sui processi cotrenti o sui progetti cui si partecipa. difigenti
assicutano la piena conoscenza, da parte dei propri collaboratord, di tali obiettivi, definiti nei documenti
di ptogrammazione (PEG/PDO).

Per valutare Lapporto individuale si considerano i seguents elerments:
- qualita del lavoro: qualith sostanziale dei prodotti della proptia attivita, testimoniata dall’assenza
di errori e impetfezioni che ne richiedano la cottezione;
- intensith delPimpegno: quantith di lavoro espletato, capacita di realizzare i volumi di lavoro
richiesti, esecuzione delle attiviti con impegno e senso di responsabiliti,
- tempk esecuzione delle attivita nei tempi richiesti dalle procedute di lavoto, senza ritardi.

Pet ciascuno dei suddetti elementi, viene utilizzata una scala di valutazione che va dal valore minimo 10
(= appotto inadeguato) al valore massimo 100(= appotto eccellente):

- da10a59: apporto inadegnato;

- da60a70:  apporto adeguato;

- da71a85: appotto buono;

- da86a100: apporto eccellente.

Quando la valutazione & positiva, ma non raggiunge il pieno livello di adeguatezza sono assegnati
punteggi che si devono posizionate tra 60 ¢ 69. Quando I'apporto, pur in presenza di risultati parziali, ¢
ritenuto inadeguato o insufficiente sono assegnati punteggi inferioti a 60.

La valutazione individuale della petformance operativa di ciascun collaboratote & ottenuta come “media
atitmetica semplice” dei punteggi finali attribuiti a ciascuno degli elementi considerati {qualit, intensita,
tempi).

Valutazione della performance individuale di rvolo

Questa valutazione prende in considerazione i comportamenti organizzativi attesi nei diversi tuoli
otganizzativi,

I comportamenti otganizzativi sono assegnati (tichiest)) dal dirigente tra quelli contenuti allintetno di
un “inventario” definito per tutto Pente e suddiviso per categotic del sistema di classificazione
professionale. L’assegnazione viene formalizzata nella scheda di valutazione individuale ¢ comunicata
pteventivamente al lavoratore. Sono assegnati non meno di due e non pit di cinque comportamenti
otganizzativi. ’assegnazione & tendenzialmente omogenea a patiti di ruolo coperto.

Nella fase di avvio del presente sistema di valutazione, "™inventatio dei comportamenti otganizzativi®
per il personale dellente & definito in via meramente esemplificativa nellallegato A al presente
documento. Esso & sottoposto a tevisione di anno in aano pet effettuare le modifiche rese necessarie
da mutamenti nei contesti organizzativi ¢ da esigenze di evoluzione e migliotamento del sistema di
valutazione. Le modifiche sono proposte dal Nucleo di valutazione ed adotiate dalla Conferenza dei
dirigenti.
Per valutate la petformance di ruolo, si utilizzetd, per ciascun compottamento organizzativo, la
seguente scala continua di giudizi sintetict:

- da10a59:  petformance di fuolo inadeguata;

- da60a70: petformance di molo adeguata;

- da71a85  performance di ruolo buona;

- da862a100: petformance di ruolo eccellente.

Quando la valutazione & positiva, ma non raggiunge il pieno livello di conseguimento delle attese di
ruolo sono assegnati punteggi che si devono posizionare tra 60 e 69. Quando il comportamento
otganizzativo & ritenuto inadeguato o insufficiente, sono assegnati punteggi inferioti a 60.
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1.a valutazione individuale della performance di ruolo & ottenuta come “media atitmetica semplice” dei
punteggt finali attribuiti 2 ciascun comportamento otganizzativo.

Valutagione complessiva della performance individuale

1 punteggio di valutazione complessiva della performance individuale ¢ ottenuto come media aritmetica
semplice del punteggio sulla petformance operativa e sulla petformance di ruolo, con arrotondatnento
dci decimi per difetto qualora il centesimo sia un numero infetiote a 5.

La valutazione si conclude con Pattribuzione del punteggio e la collocazione in quattro distinte fasce di
metito:

- A - fascia di eccellenza (90/100);

- B - fascia alta (76/89)

- C- fascia media (60/75);

- D - fascia bassa (10/59)

La valutazione si intende negativa al di sotto del 40.

Processo df valutagione
Il processo di valutazione prevede:

- una tiunione tra i Dirigenti ad inizio del periodo gestionale, con la presenza del Segretatio
Genetale ¢ del’OIV, per rafforzare la condivisione e Poperativith dei criteri applicativi del
sistetna di valutazione;

- una fasc di verifica intermedia per valutare 'andamento della prestazione, discutere eventuali
cortrettivi, condividere eventuali proposte di revisione dellorganizzazione;

- comunicazione al valutato della sua valutazione individuale finale a cura del valutatore
(didigente), entro il 30 aprile del’anno successivo, accompagnata da colloquio.

Prima delle valutazioni finali, i dirigenti effettuano una riunione di vetifica sulloperativitd dei criteti
applicativi della presente metodologia ¢ per confermate l'allineamento sugli approcci valutativi,
parametri di giudizio ¢ scale di valutazione adottati.

A seguito della valutazione, il valutato pud inviate proprie controdeduzioni al dirgente ed al O.LV,,
entro 5 giomi dalla formalizzazione della valutazione. A seguito delle controdeduzioni, il valutato puo
essere sentito dal ditigente o dal O.LV.
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CAPITOLO IV Sistema premiante

Modalita determinazione retribusione risultato responsabili di P.O. e Alie professionalita
La detetminazione della misura della rettibuzione di tisultato spettante ai tesponsabili di P.O. ed alle
Alte professionalitd per le prestazioni tese nel petiodo di valutazione viene effettuata rapportando
petcentualmente, al punteggio complessivo ottenuto, Pimporto massimo previsto dalle vigenti
disposizioni contrattuali.

Nessun compenso spetta per valutazioni infetiod a 60,

Modalitd determinagione incentivo spettante al personale

Pet la determinazione della quota del compenso per la petformance individuale e organizzativa (ex
fondo per la produttivitd ¢ il miglioramento dei setvizi) spettante al restante personale dell'ente, si
ptocederi come segue.

Dopo approvazione del PEG-PDO-Piano petformance, il ditigente del settore competente in matetia
di personale procederi all’assegnazione a ciascun scttote operativo della quota di fondo spettante in
applicazione delle norme contenute nel vigente contratto collettivo decentrato integrativo stipulato in
data 14.5.2013 e, in particolare, degli artt. 4 ¢ 5 dellall. B), capo II, al predetto contratto.

A seguito della attribuzione della quota di fondo spettante al dspettivo settore, ciascun dirigente
provvede ad assegnate al petsonale dipendente i singoli obiettivi operativi, disttibuendo la quota di
fondo tra gli obiettivi medesimi in tapporto ai dipendenti ai quali Pobiettivo € stato assegnato.

Al termine del periodo di valutazione, la quota di fondo da distribuite in relazione a ciascun obiettivo &
rideterminata in proporzione alla percentuale di raggiungimento dell’obiettivo. La quota restante viene
cottisposta senza alcuna riduzione, in proporzione alla percentuale ottenuts, tra tutti i dipendenti del
Settore che avranno ottenuto una petcentuale di valutazione pad o supetiote all’80% (v. pag. 35 CCDI
14.5.2013).

Il calcolo della quota di incentivo spettante a ciascun dipendente viene effettuato con il meccanismo
disciplinato dallart. 8 del richiamato all’B), capo II del contratto decentrato sopra richiamato, ove il
valote delPincentivo medio petsonale viene rappottato alla quota di fondo come sopra rideterminata e
per “punteggio attribuito dal dirigente senza valutazione dell'anzianitd”, si intende il punteggio
complessivo dsultante dalla valutazione,

Non hanno titolo allincentivo i dipendenti che avranno ottenuto un punteggio infetiore a 60.
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ALLEGATO A) OBIETTIVI DI RUOLO P.O./A.P.

ELENCAZIONE ESEMPLIFICATIVA

Competenze tecnico-professionali
Padronanza di un cotpo di conoscenze ed abiliti (giutddiche, tecniche, economiche, ...), capacita di

applicatle ad un concteto contesto di lavoro, di sviluppatle, aggiornatle, trasferirle e condividerle.

Indicatori compottamentali

E’ un punto di riferimento pet la soluzione di problemi tecnici complessi.
Contribuisce alla crescita professionale di colleghi e collaboratori.

B’ attento alle novita ed all’evoluzione del proprio ambito di lavoro.

Utilizza strumenti e tecniche innovative nello svolgimento del proptio lavoto.
Svolge con efficacia lavori complessi.

Competenze telazionali

Ha consapevolezza della importanza degli aspetti relazionali sia allinterno che allestemo
dell’organizzazione, costruisce relazioni efficaci con utenti, colleghi, collaboratori e dirigenti, &
disponibile all’'ascolto ed alla condivisione, sa comunicate,

Indicatori compottamentali
Si preoccupa dell'immagine estema dell’amministrazione,

Comunica con un linguaggio appropriato e comprensibile.

Ewvita di utilizzare linguaggi tecnici, quando non necessatio.

Costruisce telazioni positive, proficue ed-efficaci con i colleght,

Pattecipa in modo attivo e propositivo a grappi di lavoro.

Condivide le informazioni.

Dimostra un elevato senso di appartenenza al gtuppo ed all’organizzazione.
Sa ascoltare e decodificate le richieste di setvizio.

Sa otientare colleghi, collaboratod e gruppi di lavoro.

Qtientamento allutenza interna ed estetna
Dimostra attenzione alle esigenze degli utenti, sia interni che estemi, adotta modalita di
comunicazione/comportamento adeguate alla posizione di lavoro.

Indicatori comportamentali
Previene e gestisce situazioni critiche con P'utenza che potrebbero condurre a conflitti e contenziosi

Si adatta alle esigenze degli utenti facendosi sempre catico del loro soddisfacimento.

Adotta in ogni citcostanza forme comunicative appropriate ai suoi intetlocutori.

Propone cambiamenti nei setvizi ctogati ¢ nelle loro modaliti di esecuzione.

Si adopera per dare un setvizio di qualiti ad utent interni ed esterni.

Ascolta con attenzione le ragioni dell'utente, senza atteggiamenti di saccenza, e laddove non sia in grado
di fornite compiuta tisposta alle sue domande o alle sue osservazioni si assume limpegno (che poi
onora) di approfondire la questione e di comunicargli rapidamente ]a soluzione.

Mostra autonomia e spitito di iniziativa.

Nell'ambito del proptio ruolo, imposta il lavoto in autonomia, anticipa i problemi,si attiva per ottenere
contributi, anche in assenza di sollecitazione estemne, & odentato al risultato.

Indicatori comportatnental
Interprcta cotrettamente il proptio ruolo € conosce i propti matgini di autonomia decisionale.

Si attiva autonomamente di fronte ad un problema o ad una scadenza.

Individuz autonomamente problemi e criticiti e si attiva pet risolverli.

Propone innovazioni, miglioramenti ¢ soluzioni opetative,

Ha un’elevata attenzione ai risultati da raggiungere e si adopeta pet raggiungerli evitando inutili
formalisimi.
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Capacita gestionali ed organizzative
Sa otganizzare il lavoro proptio ¢ altrui, gestisce con efficacia gruppi di lavoro o settoti lavorativi, ¢

attento alPefficienza intema ed agli aspetti organizzativi che consentono un’elevata qualita nei servizi
prestati, esetcita leadetship.

Indicatoti comportamentali
Ottitnizza ed utilizza al meglio le risorse assegnate.

Assegna compiti e incarichi in funzione delle capacita.

Promuove flessibilita nell’utilizzo delle tisotse.

Sa valutare cottettamente le tisorse necessatie in relazione agli obiettivi da ragpiungere.

Utilizza efficacemente tecniche gestionali (ad esempio, piani di lavoro, tempificazione delle attivita,
monitoraggio dei tisultati).

Ha un’elevata capaciti di guida, coinvolgimento ¢ motivazione dei propti collaboratori.

Mostra flessibilita e otientamento alPinnovazione.

Mostra versatiliti nel lavorare in differenti situazioni o con divetse persone o gruppi.

Rivela disponibiliti ad apptezzare —senza preclusioni e rigidita differenti o contrastanti punti di vista di
un problema, mostrandosi aperto al confronto e ptonto a ticonoscete la validiti delle tesi altrui.

Indicator comportamentali

Vive positivamente la trasformazione dei compiti e degli schemi di lavoro.

Nellapplicazione delle regole e delle procedure, di prova di duttilit, evitando inutili formalismi e cavilli
burocratici e adottando, fra pit opzioni tutte legittime, quella meglio rspondente agli obiettivi da
petseguire ¢ piti ragionevole ed equilibrata sotto il profilo della ponderazione degli interessi in gioco.
Modifica i propti programmi adattandoli all’evoluzione del contesto. '
Coinvolge i colleghi per facilitate la diffusione del cambiamento, senza scotaggiatsi di fronte ad ostacoli
e imprevisti.

Promuove nuove soluzioni operative volte a favorire la trasformazione dei modelli organizzativi e degli
schemi di lavoro,

Mostta fotte propensione al cambiamento, senza perd cadete in atteggiamenti actitici che eludono le
difficolti ed evitano il necessatio confronto con petsone di diverso otientamento e approccio tispetto ai
processi di trasformazione in atto.

Affronta con efficacia e spitito positivo nuove attiviti e cambiamenti di tuolo.

Rivela capaciti di soluzione dei problemi.

Rivela capacita di soluzione di eventuali problemi rdguardanti le proptie attiviti e, se necessatio, di
adottate ¢ promuovere soluzioni efficaci ¢ innovative, dopo averne valutato efficacemente aspett
positivi, negativi ed eventuali alternative.

Indicatori comportamentali
Dimostra di sapet analizzare e comprendere le situazioni ctitiche allinterno della propria unita

otpanizzativa.
Riesce a tisolvere i problemi insorti, valutandone attentamente aspetti positivi e negativi.
Si distingue pet il conttibuto apportato nella definizione di soluzioni.
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ALLEGATO “B”- OBIETTIVI DI RUOLO PERSONALE

ELENCAZIONE ESEMPLIFICATIVA

Categoria D

Competenze tecnico-professionali

Padronanza di un corpo di conoscenze ed abilita (giuridiche, tecniche, economiche, ...} € capacita di
applicatle ad un concreto contesto di lavoro, di sviluppatle, aggiomatle, trasferitle e condividetle.

Competenze relazionali

Avere consapevolezza della impottanza degli aspetti rclazionali sia allinterno che allesterno
delPorganizzazione, costruite telazioni efficaci con utenti, colleghi, collaboratori e dirigenti, essete
disponibili all’ascolto ed alla condivisione, sapet comunicare,

Otieatamento all’utenza interna ed esterna
Attenzione alle esigenze degli utenti, sia intemi che estetni, adozione di modalita di

comunicazione/compottatmento adeguate alla posizione di lavoro.

Indicatori comportamental riferiti alle relazioni inteme
E’ un punto di tiferimento per la soluzione di problemi tecnici complessi.

Contribuisce alla crescita professionale di colleghi e collaborator.
E? attento alle novita ed alP’evoluzione del proprio ambito di lavoro.
Utilizza strumenti e tecniche innovative nello svolgimento del proptio lavoro.

Si preoccupa dellimmagine esterna delPamministrazione. |

Comunica con un linguaggio appropriato e comprensibile.

Evita di utilizzare linguaggi tecnici, quando non necessatio.

Costruisce relazioni positive, proficue ed efficaci con i colleghi.

Partecipa in modo attivo e propositivo a gruppi di lavoto.

Condivide le informazioni.

Dimostra un elevato senso di appartenenza al gruppo ed alPorganizzazione.
Sa ascoltare e decodificare le richieste di servizio.

Sa otientare colleghi, collaboratoti e gruppi di lavoro.

Indicatori comportamentali riferiti alle relazioni esterne
Previene ¢ gestisce situazioni critiche con Putenza che potrebbero condutte a conflitti ¢ contenziosi.

Si adatta alle esigenze degli utenti facendosi sempte catico del loro soddisfacimento.

Adotta in ogni circostanza forme comunicative apptoptiate ai suoi intetlocutoti.

Propone cambiamenti nei servizi crogati € nelle loro modalita di esecuzione.

Si adopera per dare un setvizio di qualitd ad utent interni ed estemi,

Ascolta con attenzione le ragioni dell’utente, senza atteggiamenti di saccenza, e laddove non sia in grado
di fornire compiuta tisposta alle sue domande o alle suc osservazioni si assume Fitapegno (che poi
onora) di approfondire la questione e di comunicagli rapidamente la soluzione.

Autonotnia e spitito di iniziativa.

NelPambito del proptio tuolo, imposta il lavoro in autonomia, anticipa problemi, si attiva per attenere
contributi, anche in assenza di sollecitazione esterme; essete orientato al risultato.

Indicatoti comportamentali
Interpreta correttamente il proptio olo e conosce i propti matgini di autonotnia decisionale.

Si attiva autonomamente di fronte ad un ptoblema o ad una scadenza,

Individua autonomamente problemi e ctiticitd ¢ si attiva per tisolvetli.

Propone innovazioni, miglioramenti ¢ soluzioni operative.

Ha un’elevata attenzione ai risultati da raggiungerc e si adopera per raggiungerli evitando inutili
fotmalismi.

Flessibilith e otientamento all’innovazione.

Versatilita nel lavorare in diffetenti situazioni o con diverse persone o gruppi.
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Disponibilita ad apprezzare senza preclusioni e rigidita— differenti o contrastanti punti di vista di un
problema, mostrandosi apetti al confronto e pronti a riconoscere la validita delle tesi altrui.

Indicatori compottamental

Vive positivamente la trasformazione dei compiti e degli schemi di lavoro.

Nell'applicazione delie regole e delle procedute, di prova di duttilita, evitando inutili formalismi e cavilli
buroctatici e adottando, fra pill opzioni tutte legittime, quella meglio tispondente agli obicttivi da
petseguite e pill ragionevole ed equilibrata sotto il profilo della pondetazione degli interessi in gioco.
Modifica i propt progtammi adattandoli all’evoluzione del contesto.

Coinvolge i colleghi per facilitare la diffusione del cambiamento, senza scoraggiatsi di fronte ad ostacoli
e imprevisti.

Promuove nuove soluzioni operative volte a favorire 1a trasformazione dei modelli organizzativi e degli
schemi di lavoro.

Mostra fotte propensione al cambiamento, senza perd cadere in atteggiamenti acritici che eludono le
difficolti ed evitano il necessario confronto con petsone di divetso otientamento e approccio rispetto ai
processi di trasformazione in atto.

Affronta con efficacia e spitito positivo nuove attivita ¢ cambiamenti di ruolo.

Capacita di soluzione det problemi.

Capacita di soluzione di eventuali problemi riguatdanti le proptie attivith e, se necessatio, di adottate ¢
promuovete soluzioni efficaci e innovative, dopo averne valutato cfficacemente aspetti positivi, negativi
ed eventuali alternative.

Indicatori comportamentali,

Dimostra di sapet analizzate e comptendere le situazioni ctitiche allinterno della proptia uniti
otganizzativa. o

Riesce a tisolvere i problemi insorti, valutandone attentamente aspetti positivi e negativi.

Si distingue per il contributo apportato nella definizione di soluzioni.

Categoria C

Competenze tecniche

Possesso di conoscenze ed abilith (tecniche, procedutali ed operative...), capaciti di applicatle ad un
concteto contesto di lavoto, di sviluppatle ed aggiomatle,

Indicatori comportamentali

Svolge con efficacia lavori complessi.

Dedica tempo e tisotse petsonali all’aggiomamento.

Riesce ad adattate le soluzioni ai contesti ed alle problematiche,

Quaado gli si chiedono infotmazioni specifiche sulle materie di cui si occupa la risposta & sempre
precisa e completa.

Competenze relazionali
Costruisce telazioni efficaci con utenti, colleghi ¢ dirigenti, & disponibile all’ascolto ed alla condivisione

€ sa comuficare,

Indicatori comportamentali
Comunica con un linguaggio approptato e comprensibile.

Costruisce relazioni positive, proficue ed efficaci con i colleghi.

Partecipa in modo attivo e propositivo a gruppi di lavoro.

Condivide le informazioni.

Dimostra un elevato senso di appattenenza al gruppo ed alPorganizzazione.

Sa ascoltate ¢ decodificate le tichieste di servizio.

Sa otientate colleghi, collaboratori e gruppi di lavoro.

E’ Otientato allutenza interna ed esterna,

E’ attento alle esigenze degli utenti, sia intetni che esterni, adotta modalitdi di
comunicazione/comportamento adeguate alla posizione di lavoro.

Indicatori compottamentali
Si adatta alle esigenze degli utenti facendosi sempre carico del loto soddisfacimento.

Adotta in ogni circostanza forme comunicative appropriate ai suoi interlocutor.
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Si adopera per dare un servizio di qualitd ad utentl inteni ed esterni.

Rivela autonomia e spirito di iniziativa.

NelPambito del proptio tuolo e delle ditettive impartite, impostare il lavoro in autonomia, anticipa
problemi, & otientato al risultato.

Indicatoti comportamentali

Opeta in autonomia una volta stabiliti gli obiettivi ed il piano di attivita.

Anticipa problemi, collabotando attivamente alla ricerca delle soluzioni.

Propone innovazioni, migliotamenti e soluzioni opetative.

Ha un’elevata attenzione ai tsultati da raggiungere ¢ si adopera per taggiungerli evitando inutili
formalismi.

Presidia con efficacia il proprio ruolo anche in assenza di prescrizioni puntuali.

Rivela flessibilitd e odentamento all'innovazione.

Rivela capacita di adattatsi ai cambiament nelle procedure di lavoro, allinnovazione tecnologics, alle
mutate esigenze e domande provenienti dal contesto estetno.

Indicatoti compottamentali

Vive positivamente i cambiamenti.

Riadatta i propti schemi cognitivi ed operativi ai mutamenti del contesto.

Collabora attivamente alla individuazione di nuove soluzioni tecniche, operative e procedurali.
Affronta con efficacia e spitito positivo nuove attivitd ¢ cambiamenti di ruolo.

CategorieAe B

Rispetto procedute

Attenzione al tispetto delle procedure di lavoro.

Attenzione prestata al tispetto di regole, procedure e modalita operative.

Indicatoti comportamentali
Nello svolgimento delle proptie attivitd & attento al rispetto di regole, procedure e modalita opetative

definite.

Utilizzo di strument e attrezzature di lavoto.

Attenzione prestata dal soggetto all’utilizzo di attrezzature e di tutta la dotazione stramentale necessaria
allo svolgimento delle proprie attivita. Contributo fornito nel propotre lintroduzione di nuovi
strumenti e metodi di lavoro finalizzati ad un miglioramento delle prestazioni.

Indicatoti compottamentali
Utilizza con attenzione le attrezzature di lavoto, prestando anche la massima attenzione alP’utilizzo che

ne fanno i colleghi.
E attento alla conservazione det mezzi dell’Ente.

Rispetto tempi
Attenzione al rispetto dei tempi e delle scadenze, connesse con il proptio lavoro e le proptie attivita.

Indicatori compottamentali
Nello svolgimento delle proptie attivitd & attento al rispetto di terapi e scadenze,

Competenze di servizio

Capacith di potsi al servizio degli utenti interni ed esterni con impegno, cuta e dedizione.

Indicatoti comportamentali

Si adopera pet tisolvete problemi e date risposte efficaci.
Fa il possibile per dare tisposte e cercare soluzioni.

25




