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SCENARIO DI RIFERIMENTO

Caratteristiche del contesto, vincoli e opportunità interne ed esterne 

Il presente Piano di miglioramento è rivolto al Settore “Studio, Organizzazione e Metodo - Formazione del Personale” della Xxxxxx Xxxxxx. In particolare, il contesto è quello di una struttura organizzativa di 2° livello, il Settore appunto, incardinata in una struttura di primo livello – Area Generale di Coordinamento “AA.GG. Gestione e formazione del personale, organizzazione e metodo” – di un Ente di programmazione quale l’ente Regionale. 
Il Settore in questione è stato istituito con legge regionale n. 11/91, contenente l’ordinamento amministrativo vigente degli Uffici della Xxxxxx. Tale legge enuncia le principali competenze assegnate al Settore, alle quali si sono aggiunte nel tempo ulteriori competenze assegnate con deliberazioni di Giunta. Il Settore, per le competenze ad esso assegnate dalla citata legge regionale e dalle successive delibere di Giunta, opera prevalentemente all’interno dell’Ente come struttura trasversale e di supporto alle altre, cui eroga i propri servizi/prodotti.
Il Settore è articolato in 4 Servizi: Servizio 01 denominato Ricerche su: organizzazione amministrativa regionale - procedure lavorative - ruoli anzianità - ruolo organico; Servizio 02 denominato Ricerche e studi su: formazione ed aggiornamento del personale - pubblicazioni, convegni, conferenze, metodi selezione del personale - borse di studio#@; Servizio 03 “Monitoraggio costi contruattuali di competenza”; #@Servizio 06 denominato Affari generali, Bandi e Capitolati#@ #@
Al Settore sono complessivamente assegnate (ed in forza) n. 21 unità di personale ed è inoltre assegnato un Lavoratore Socialmente Utile. Il responsabile del Servizio 03 è un dirigente ad interim.
In termini di contesto generale in cui è maturata la scelta di aderire al Progetto nell’ambito del quale si colloca il presente Piano di miglioramento, va sottolineato come  la Xxxxxx Xxxxxxsia impegnata da anni in un percorso di rielaborazione e riprogettazione del proprio assetto organizzativo e dei processi lavorativi, finalizzato a garantire l’erogazione di servizi e l’attuazione di politiche di qualità. Tale percorso comporta la necessità di diffondere la cultura del miglioramento continuo delle prestazioni, ricorrendo anche all’utilizzo di strumenti di autovalutazione delle performances organizzative e dei servizi erogati. L’amministrazione, nell’ambito di tale percorso di cambiamento, ha già aderito nel 2005, su impulso del Settore Studio, Organizzazione e Metodo al progetto “Percorsi di Qualità”, realizzato dal Formez su mandato del Dipartimento della Funzione Pubblica, sperimentando all’interno di una specifica struttura organizzativa di primo livello (Area Generale di Coordinamento “Sviluppo Attività Settore Primario”), il percorso metodologico e tecnico individuato dal modello di autovalutazione CAF (Common Assessment Framework), con successiva elaborazione ed implementazione di un Piano di miglioramento. Sullo spunto di tale iniziativa e del positivo esito riscontrato da un lato e, dall’altro, a fronte dell’esigenza di rivedere il proprio assetto organizzativo al fine di renderlo più efficiente e funzionale a garantire l’innalzamento della qualità dei servizi erogati, il Settore Studio, Organizzazione e Metodo - Formazione del Personale ha deciso di aderire al Bando per la selezione di progetti presentati da Regioni, Enti Locali e Pubbliche Amministrazioni di cui all’art. 1, comma 2, del D.lgs. 165/2001, per conto della Xxxxxx Xxxxxx, presentando il progetto di consulenza/assistenza formativa “CAF - Una esperienza per la Qualità”. La finalità generale del Progetto è quella di consentire una riflessione sull’assetto organizzativo interno del Settore in riferimento ad alcuni processi nevralgici da esso gestiti, per la realizzazione del recupero di efficienza e di produttività del lavoro. Il progetto vede operativamente coinvolto un gruppo di lavoro (tecno-struttura) costituito dai dirigenti e dipendenti di categoria C e D del Settore Studio, Organizzazione e Metodo - Formazione del Personale, per un totale di 7 unità rappresentative di tutte le articolazioni organizzative (servizi) del Settore.
Nell’ambito del Progetto, si è provveduto a completare la fase di  autovalutazione con l’utilizzo del modello CAF, redigendo l’apposito Report. 
Alla luce dell’attività di autoanalisi, si è provveduto all’attribuzione (a livello di singolo Assessors/valutatore – componente del gruppo – e a livello di gruppo) dei punteggi relativi ai singoli sottocriteri, per addivenire al punteggio finale. Muovendo dall’attività di autovalutazione e dalle risultanze emerse, si è provveduto ad individuare, per ciascun criterio, le aree di miglioramento più significative da un punto di priorità e di fattibilità, collocandole nella matrice impatto (importanza)/punteggio. Le aree così individuate sono state aggregate in funzione di 3 fattori critici di successo individuati in:

1. efficienza organizzativa del Settore

2. l’innovazione organizzativa

3. la soddisfazione del cliente.

Si riporta di seguito una tabella contenente le aree di miglioramento selezionate a seguito dell’attività di autovalutazione e attribuzione dei punteggi, aggregate in 3 macro-aree di criticità connesse ai 3 fattori critici di successo suindicati.
	Area di miglioramento 1 – criticità relativa al sistema di gestione organizzativa del Settore e di pianificazione/programmazione delle attività
	Criterio di riferimento

	Fattore critico di successo: Efficienza organizzativa
	

	Schema organizzativo del Settore poco flessibile e poco orientato alla condivisione dei compiti e delle relative informazioni
	1

	Non chiara definizione di compiti e funzioni al personale non dirigenziale e non titolare di PO
	1

	Poco o scarso coinvolgimento di tutto il personale del Settore nelle iniziative di miglioramento progettate o implementate
	1

	Non risultano chiari (nella percezione del personale del Settore) e definiti i criteri utilizzati per premiare le performances conseguite dai singoli
	3

	I processi del Settore non sono mappati formalmente, in termini di descrizione e documentazione di tutti i processi in capo ad esso, di individuazione dei titolari, delle rispettive responsabilità, delle risorse umane dedicate e di definizione degli indicatori di processo
	5

	Non viene effettuata un’attività di raccolta e registrazione della normativa e di altre forme di regolamentazione riguardanti i processi dell’organizzazione  e il loro snellimento
	5

	Per il personale non dirigente i dati sulla valutazione dei risultati vengono raccolti in appositi database, ma non vengono elaborati statisticamente
	7

	L’attività di fund raising non è strutturata e sistematizzata
	8

	Gli output riferiti agli obiettivi dell’organizzazione non vengono misurati e non sono individuati e definiti indicatori di raggiungimento di tali output
	9

	Con riferimento alle Convenzioni con le Università campane per attività di tirocini/stage formativi presso le strutture dell’Ente, gli indicatori riferiti a tale attività non vengono sistematizzati e pertanto non è rilevabile un trend del n° di Convenzioni attivate
	9


	Area di miglioramento 2 – criticità relativa all’innovazione dei processi gestiti dal Settore
	Criterio di riferimento

	Fattore critico di successo: Innovazione organizzativa
	

	Assenza, in capo al Settore, di un sistema di gestione del cambiamento della macchina amministrativa, che includa il monitoraggio dei processi di innovazione dell’Ente e del Settore stesso
	2

	Non viene effettuata attività di benchmarking finalizzata a monitorare in maniera costante e con metodologie strutturate i costi di erogazione e gli standard dei prodotti e servizi offerti
	4

	Alcuni processi del Settore e parti del processo di formazione del personale sono veicolati ai portatori di interesse di riferimento prevalentemente su supporto cartaceo
	4

	Manca una mappatura della dotazione di sw e applicativi utilizzati nel Settore e delle esigenze dello stesso in termini di nuovi applicativi
	4

	Non viene effettuata per tutti i processi del Settore un’attività sistematica di apprendimento dalle innovazioni di altre organizzazioni (benchmarking)
	5

	Si fa sporadicamente e solo per alcuni processi (formazione del personale), attività di benchmarking per spingere al miglioramento e tale attività non è comunque strutturata e sistematizzata
	9

	Area di miglioramento 3 – criticità relativa all’orientamento alla qualità dei servizi erogati
	Criterio di riferimento

	Fattore critico di successo: Soddisfazione del cliente
	

	Attività di ascolto dei bisogni dei portatori di interesse non strutturata e standardizzata e non applicata a tutti i processi del Settore
	2

	Non vengono effettuate indagini per rilevare la soddisfazione del cliente esterno (società di formazione e stagisti) rispetto alle attività svolte e a raccogliere suggerimenti e idee per migliorare l’organizzazione dell’attività
	4

	I forum di discussione presenti sul sito dedicato alla formazione sono riferiti solo a particolari tematiche
	4

	I dati risultanti dalla rilevazione del gradimento delle attività formative non vengono sistematizzati e pertanto non sono individuabili trend e non vi sono obiettivi (target) connessi; inoltre tale rilevazione non viene effettuata per tutti i portatori di interesse del processo (es. società di formazione)
	6

	Per gli altri processi del Settore non viene effettuata alcuna attività di rilevazione della soddisfazione degli utenti
	6

	Con riferimento a tutti gli indicatori di orientamento al cliente, non vengono sistematicamente utilizzati gli indicatori di cui alla griglia né altri volti a misurare la soddisfazione dell’utente
	6

	Non viene effettuata una sistematica e strutturata attività di rilevazione delle percezione che i clienti esterni del settore (società di formazione e stagisti) hanno dell’organizzazione
	8

	Per il processo di formazione del personale, la customer satisfaction non è ancora standardizzata e i dati di gradimento e soddisfazione dei portatori di interesse (partecipanti ai corsi) non vengono elaborati statisticamente ed utilizzati per il miglioramento stesso della processo; inoltre la customer satisfacion non è estesa a tutti i portatori di interesse del processo di formazione
	9

	Per gli altri processi gestiti dal settore non viene realizzata alcuna attività di customer
	9


Individuate le 3 macro-aree di miglioramento, sono state definite altrettante iniziative di miglioramento finalizzate ad incidere su dette aree. Di tali iniziative (la cui descrizione analitica è riportata nel presente documento) è stata valutata la priorità in funzione dell’impatto sull’organizzazione, della capacità di attuazione e dei tempi di realizzazione.
IDEA GUIDA: “A TUTTO CAF”
Dal processo di autodiagnosi organizzativa su descritto e, segnatamente, dalla individuazione delle aree prioritarie di miglioramento su cui agire e delle relative iniziative da implementare, si è operata un’astrazione finalizzata ad individuare l’idea guida, che rappresenti il filo conduttore che lega le 3 iniziative di miglioramento e al tempo stesso un meta-obiettivo, rispetto al quale i risultati attesi in ordine all’attuazione dei singoli progetti di miglioramento rappresentino degli step necessari al raggiungimento di tale meta-obiettivo. Per individuare tale idea si è partiti dal definire sempre con un’operazione di astrazione dalle singole criticità emerse, il problema di fondo (meta-problema) da affrontare con la realizzazione del Piano identificato nella scarsa diffusione all’interno dell’organizzazione (Settore) di un approccio orientato al miglioramento continuo delle performances del Settore, attraverso la pratica dell’autovalutazione e della diagnosi organizzativa, nell’ottica finale della soddisfazione del cliente dei servizi erogati. 
Su tale problema si intende pertanto agire mediante l’implementazione di azioni di miglioramento che, muovendo da un’attività di autodiagnosi organizzativa, da utilizzare sistematicamente, incida significativamente sull’assetto organizzativo del Settore, con la finalità di recuperare  efficienza e di innalzare la qualità dei servizi resi.
In tal senso, il macro-obiettivo che ci si propone di raggiungere con l’idea guida individuata è l’istituzionalizzazione e, quindi, la traduzione in prassi ordinaria del Settore, del miglioramento continuo dell’organizzazione e dei servizi da essa erogati, con il ricorso periodico e sistematico alla pratica dell’autovalutazione e dell’autodiagnosi organizzativa e l’implementazione di azioni di miglioramento delle aree critiche individuate. Tale obiettivo richiede, in termini di interventi concreti, da un lato di incidere sull’assetto organizzativo del Settore, da razionalizzare e rendere quanto più coerente e funzionale ai processi da esso gestiti e, dall’altro lato, di agire su alcuni processi nevralgici del Settore, al fine di innalzarne la qualità ed ottimizzare la soddisfazione del cliente. In tal senso, l’idea guida e, con essa, il Piano di miglioramento, intendono incidere su 3 macro-aree critiche emerse nel corso dell’attività di autovalutazione realizzata e riferibili a:

1. sistema di gestione dell’organizzazione e di pianificazione/programmazione delle attività del Settore, opportunamente socializzato con il personale dell’organizzazione;
2. alcuni processi nevralgici in capo al Settore e, in particolare, al processo di valutazione delle prestazioni del personale (dirigenziale e non) della Xxxxxx, sia in termini di contenuti del processo (oggetto di recenti modifiche normative) che di gestione organizzativa del processo stesso;
3. orientamento alla qualità dei servizi erogati.
Come su indicato, all’individuazione dell’idea guida si è giunti mediante un'attività di astrazione con la quale, in un processo fortemente induttivo, ci si è sforzati di ricondurre le aree di criticità emersa dall’autodiagnosi ad un macroproblema (su individuato) rispetto al quale individuare l’dea guida in grado di incidere su esso. Tale processo di astrazione-focalizzazione ha consentito di individuare dal basso, muovendo da tutte le criticità rilevate, l’idea guida, l’obiettivo macro il cui raggiungimento consente di incidere su tutte le criticità significative rilevate.  
Ne discende che gli interventi previsti dal Piano (i 3 progetti di seguito elencati e descritti) sono fortemente coerenti tra loro ed integrabili nell’ottica del raggiungimento del macro-obiettivo rappresentato dall’idea guida, cui tutti concorrono. Ciascun progetto contempla al suo interno azioni fortemente interdipendenti con azioni degli altri progetti del Piano: in particolare, alcune attività di un progetto si configurano come propedeutiche alla realizzazione di attività degli altri progetti o possono rappresentare una base informativa cui attingere, etc. in una logica sistemica che deve condurre al raggiungimento dell’obiettivo macro del miglioramento organizzativo del Settore. 
Sul fronte dei vincoli e delle opportunità che possono condizionare la riuscita del Piano, sicuramente un fattore critico di successo del Piano è rappresentato dal personale del Settore, rispetto al quale il Piano avrà un forte impatto nella misura in cui intende incidere sull’assetto organizzativo della struttura e sulla politica di gestione organizzativa e di programmazione delle attività. E’in tal senso evidente che tale politica di gestione, nonché la stessa riorganizzazione della struttura, richiede una forte condivisione da parte di quanti rappresentano i perni su cui l’architettura organizzativa si poggia. In termini di vincoli esterni, la revisione dell’assetto organizzativo deve inevitabilmente tenere conto della regolamentazione vigente (legge regionale 11 del 91 e deliberazioni successive di giunta), sulla cui revisione o aggiornamento il Settore non è competente ad intervenire. Va sottolineato, in tal senso, che la scelta delle aree di miglioramento su cui focalizzare l’attenzione in termini di iniziative concrete da implementare per ridurne la criticità è stata effettuata tenendo presente, oltre al criterio della priorità/rilevanza in termini di impatto, anche della fattibilità delle iniziative stesse, da intendersi come autonomia di decisione e di azione del Settore e quindi di possesso al proprio interno (senza dipendere da altre sedi decisionali ed operative) di tutte le leve necessarie ad agire sull’area da migliorare.

Un’opportunità rilevante è rappresentata dal forte commitment della dirigenza interna all’organizzazione rispetto all’implementazione delle azioni previste dal Piano e alla verifica ex post della riuscita delle iniziative proposte. Da segnalare, in tal senso, che il dirigente del Settore e 2 dei tre dirigenti di Servizio fanno parte del gruppo di lavoro che ha operato alla sperimentazione del modello CAF e, quindi, all’attività di autovalutazione ed agli step successivi che hanno condotto alla individuazione delle priorità di azione, dell’idea guida del Piano e delle singole iniziative di miglioramento. In tal senso, forte è la consapevolezza, maturata nel corso dell’attuazione della sperimentazione, e – conseguentemente – l’impegno a garantire che le azioni individuate nel presente Piano prendano impulso e vengano concretamente realizzate. 
A tal fine, viene costituito un Gruppo di Coordinamento del Piano di miglioramento, composto dai 5 dirigenti presenti nel Settore (il dirigente di Settore e i 4 dirigenti di Servizio, compreso il dirigente ad interime del Servizio 03), che rappresenterà la cabina di regia cui spetterà il compito prioritario di presidiare e monitorare l’attuazione dei 3 progetti di miglioramento, garantendo il necessario collegamento tra gli stessi e la necessaria sintesi in ordine al raggiungimento del macro-obiettivo fondante l’idea-guida ed impostando azioni di verifica ex post della riuscita del Piano. 
ELENCO DEI PROGETTI DI MIGLIORAMENTO

(secondo l’ordine di priorità)

	1. Ottimizzazione del sistema di gestione organizzativa e di pianificazione/programmazione delle attività del Settore
2. L’innovazione del processo di valutazione delle prestazioni del personale (dirigenziale e non) della Xxxxxx 
3. La qualità dei servizi erogati e la customer satisfaction
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DESCRIZIONE DEL PROGETTO 
Fase di PLAN - PIANIFICAZIONE 
Descrizione del problema da affrontare attraverso il progetto.

Il problema di fondo da affrontare attraverso il progetto di seguito descritto è rappresentato dall’inadeguatezza del sistema di gestione organizzativa del Settore e di conseguente e coerente pianificazione delle attività e degli obiettivi della struttura. In particolare, l’attuale schema organizzativo risulta condizionato dal modello imposto dalla legge regionale n.11 del 1991, che ne definisce le competenze, nel tempo modificate e parzialmente aggiornate da successive deliberazioni di Giunta. Tale assetto prevede una rigida articolazione in servizi, con relative competenze, intesi come strutture autoconsistenti e nella prassi ordinaria poco comunicanti. Inoltre, le competenze assegnate ai singoli servizi sono declinate in termini di micro-attività e/o di procedimenti settoriali e questi ultimi non vengono regolarmente censiti. A ciascun servizio è assegnato un certo numero di dipendenti, in ragione delle esigenze operative connesse alle competenze del servizio stesso, che operano solo ed esclusivamente per l’unità (servizio) in cui sono incardinati. Poche sono le unità di personale trasversali (ovvero che operano in maniera trasversale ai servizi) e sono deputate a funzioni meramente esecutive, a basso contenuto di complessità (protocollazione, trasmissione fax, fotocopiatura). Non esiste un documento formale che individui tutti i processi gestiti dal Settore all’interno dei quali si dipanano le micro-attività e i procedimenti, con l’indicazione, per ciascun processo, dei titolari e delle relative responsabilità e delle risorse umane e finanziarie assegnate. Non esiste peraltro un sistema informativo a supporto del processo di pianificazione e valutazione delle performances del personale del Settore, orientato alla raccolta strutturata ed al monitoraggio dei dati relativi agli obiettivi assegnati e alle risultanze della valutazione delle prestazioni dei dipendenti della struttura. In tal senso, il sistema di pianificazione delle attività e di conseguente assegnazione di obiettivi, compiti e funzioni al personale del Settore risulta fortemente condizionato dalla rigidità dello schema organizzativo e sganciato da un assetto organizzativo basato sui processi gestiti dal settore. Pertanto gli obiettivi (che peraltro vengono formalmente assegnati, in un processo standardizzato e strutturato, ai soli dirigenti, alle PO e ai funzionari con specifiche responsabilità) risultano essere fortemente specialistici e collegati alle micro-attività ordinarie (e non ai processi). Inoltre, per il restante personale (categorie A, B, C e D non titolari di PO e di specifiche responsabilità) manca un sistema codificato e formalizzato di obiettivi e compiti, con individuazione di indicatori di raggiungimento degli output, cui agganciare la misurazione della produttività, il che giustifica ed in parte motiva la percezione diffusa nel personale che all’interno del Settore obiettivi e relative modalità di misurazione non siano chiaramente definiti e che non siano chiari i criteri utilizzati per collocare le persone nelle attività e nel ruolo da ricoprire. L’assenza di un sistema informativo a supporto del processo di assegnazione degli obiettivi e di valutazione delle prestazioni del personale del Settore non consente, peraltro, di rilevare – a fronte delle evidenze statistiche emerse – trend e, conseguentemente, di impostare azioni e programmare interventi correttivi. Da rilevare, altresì, che per buona parte dei dipendenti manca un’azione di sensibilizzazione sull’esigenza stessa di cambiamento dell’organizzazione del lavoro. La mancanza di un’azione di sensibilizzazione rispetto al cambiamento dell’organizzazione si concretizza altresì nella mancanza di un’azione mirata a sistematizzare un ciclo di informazioni all’interno del Settore che sia presieduto da quasi la molteplicità del personale a prescindere dal servizio di riferimento. Inoltre, manca una condivisione rispetto a quelle che sono le novità normative, regolamentari, tecnologiche e organizzative che ruotano intorno agli istituti contrattuali trattati dal Settore e che riguardano in genere la Pubblica Amministrazione. Manca quindi un sistema di gestione della conoscenza e di condivisione della stessa rispetto ai vari input che vengono dall’esterno, comprese le opportunità di finanziamento esterno di iniziative che ineriscono le competenze del Settore (es. la formazione del personale). Manca infine un sistema di gestione delle criticità che si avvalga dell’attività di benchmarking con altre Amministrazioni similari (dal punto di vista della complessità organizzativa e delle competenze istituzionali) che si rapportano con le medesime criticità, e che consenta all’organizzazione di relazionare all’organi decisionale le molteplici modalità di soluzione delle criticità apprese con il benchmarking.

In tal senso, l’approccio che si intende adottare con tale iniziativa prevede una preventiva e prioritaria attività di mappatura dei processi in capo al Settore, da tradurre in un documento formale in cui elencare i singoli processi del Settore individuando, per ciascuno di essi, i titolari e le relative responsabilità, le risorse umane e finanziarie assegnate, gli obiettivi di performance del processo e i relativi indicatori di raggiungimento. Tale attività di mappatura sarà oggetto di monitoraggio al fine di verificare, almeno una volta all’anno, se sono subentrate a livello di Settore e/o Servizi modifiche ordinamentali o altro che renda necessario aggiornamenti, integrazioni e/o revisioni. Muovendo da tale mappatura, si intende procedere alla pianificazione annuale delle attività del Settore (formalmente prevista e codificata) in cui gli obiettivi annuali siano individuati e declinati agganciandoli ai singoli processi mappati. La pianificazione, attività da svolgere con sistematicità all’inizio di ogni anno e con l’approccio della condivisione e partecipazione in ogni passaggio, sarà inserita in un ordine di servizio nell’ambito del quale, in maniera dettagliata, si preciserà “chi fa cosa, in che modo, quando, perché, etc”. Di poi tale pianificazione confluirà nel Masterplan di Settore (strumento previsto dal sistema di valutazione delle prestazioni dirigenziali vigente in Xxxxxx Xxxxxx), che definisce gli obiettivi annuali del Settore. Da tale Masterplan dovranno discendere dei programmi di attività dei singoli servizi, in cui verranno definiti gli obiettivi annuali, sempre agganciati ai processi mappati, assegnati ai dirigenti, alle PO ed al personale incardinato nei servizi stessi. Tale processo di pianificazione andrà fortemente condiviso e diffuso all’interno del Settore con tutto il personale che vi opera ed in tutte le fasi dell’intervento: dalla socializzazione dei processi mappati, all’assegnazione condivisa degli obiettivi in ragione dei processi in cui ciascuno è inserito, alla comunicazione dei criteri di misurazione degli output realizzati in xxxxxx degli obiettivi assegnati.

L’approccio scelto consente di agire sulla definizione chiara e puntuale della mission dell’organizzazione e dei processi da questa gestiti. In virtù di tale definizione, diviene possibile rivedere l’assetto organizzativo rendendolo funzionale alla realizzazione dei processi individuati ed improntandolo a logiche di project management, di costituzione di gruppi di lavoro, anche trasversali ai servizi (in ragione della trasversalità di alcuni processi). In un processo virtuoso, la pianificazione delle attività del Settore e la conseguente assegnazione di obiettivi, compiti e funzioni al personale del Settore dovrà tenere conto dei processi mappati (e non più delle micro-attività settoriali) e della struttura organizzativa connessa, rendendo evidente, razionale e trasparente la connessione tra sistema di gestione organizzativa e sistema di pianificazione/programmazione. L’approccio della condivisione e del coinvolgimento del personale in tutte le fasi dell’intervento oltre a favorire chiarezza e trasparenza delle azioni, consentirà  la circolazione delle informazioni necessarie a percepire e collocare chiaramente il ruolo di ciascuno nell’organizzazione e la connessione tra attività/processi in cui si è coinvolti ed obiettivi della struttura. 
Alla luce delle considerazioni su esposte  e del problema enucleato, il Progetto sarà articolato nelle seguenti 4 fasi/linee di attività:

1. Mappatura formale di tutti i processi in capo al Settore;

2. Pianificazione delle attività di Settore coerente con i processi mappati ed elaborazione di un sistema informativo a supporto;

3. Socializzazione con il personale del Settore del sistema di gestione organizzativa e di pianificazione/programmazione;

4. Progettazione e realizzazione di un sistema di gestione del ciclo delle informazioni interne ed esterne al Settore.
Fase di DO - DIFFUSIONE E REALIZZAZIONE 
La responsabilità dell’attuazione del progetto di miglioramento è affidata, sulla scorta delle competenze e delle funzioni assegnate, alla dipendente Rosa Iovine, funzionario titolare di Posizione organizzativa di tipo “organizzativa”, incardinata nel Servizio 02 Formazione del Personale. Il Progetto ha come destinatari tutto il personale del Settore.

Il gruppo di miglioramento sarà composto da 7 dipendenti, di seguito elencati, individuati in ragione della competenze possedute e delle funzioni assegnate (riportate con riferimento a ciascun componente):
· Rosa Iovine (responsabile dell’iniziativa), funzionario (cat. D4), titolare di Posizione organizzativa di tipo “organizzativa”, incardinata nel Servizio 02 Formazione del Personale, cura la programmazione, gestione, monitoraggio e valutazione degli interventi formativi rivolti al personale dell’Ente e la progettazione ed implementazione di azioni a sostegno della funzione-formazione;
· Maria Stefania Panza, dirigente del Servizio Formazione del Personale, è responsabile dell’attività di programmazione, gestione, monitoraggio e valutazione della formazione rivolta al personale dell’Ente (e delle relative risorse di bilancio assegnate), delle azioni a sostegno della funzione-formazione, dell’attivazione dei tirocini formativi e dell’assegnazione delle borse di studio ai figli dei dipendenti dell’Amministrazione;
· Davide Attanasio, istruttore  (cat. C2), incardinato nel Servizio 01 Organizzazione amministrativa regionale, procedure lavorative, collabora alle attività del Nucleo di supporto per la valutazione dei dirigenti della Xxxxxx;

· Giuseppe Lillo, istruttore (cat. C3), incardinato nel Servizio 06 Affari Generali, Bandi e Capitolati, collabora all’attività di gestione del personale del Settore;
· Lorenzo Murano, istruttore  (cat. C2),  incardinato nel Servizio 06 Affari Generali, Bandi e Capitolati, cura il Protocollo del Settore, le attività di segreteria del Settore e collabora alle attività connesse alla produttività dei dipendenti della Giunta;
· Guido Ottaiano, collaboratore amministrativo (cat. B1), cura il Protocollo del Settore, la trasmissione via fax delle comunicazione e le attività di segreteria del Settore;
· Alfredo Isoletta, commesso (cat. A2), cura le attività di fotocopiatura e di smistamento delle comunicazioni del Settore.
Incidendo sullo schema organizzativo e sul processo di pianificazione, il progetto produrrà effetti su tutte le aree di attività in cui opera il Settore.

A partire dalle 4 fasi/linee di attività in cui il Progetto si articola, sono individuabili una serie di sotto-attività ad esse riconducibili, di seguito elencate:
Fase/Linea di attività 1

Attività 1.1: Realizzazione della mappatura dei processi, con stesura di un documento formale che dovrà contenere l’elencazione dei processi gestiti dal Settore e, per ciascuno di essi, la puntuale descrizione dei titolari e delle relative responsabilità, delle attività/adempimenti previsti, delle risorse umane impiegate, delle risorse finanziarie eventualmente assegnate (prevalentemente le risorse economiche sono connesse al costo del personale che opera sui singoli processi) e delle dotazioni tecnologiche (hardware e software) di cui si dispone per la realizzazione degli output del processo. In termini di arco temporale di attuazione, l’attività dovrà prendere avvio ad aprile 2010 ed essere completata (con stesura del documento) entro il 30/04/2010.
Fase/Linea di attività 2


Attività 2.1: Definizione e formale adozione del Programma delle attività del Settore per l’annualità 2010, da cui dovrà discendere la definizione e assegnazione degli obiettivi per il 2010 a tutto il personale (dirigente e non) della struttura. Nello specifico, a monte del sistema di assegnazione degli obiettivi a tutto il personale del Settore (dirigenziale e non) dovrà essere elaborato e formalmente adottato uno strumento, ad oggi inesistente, di programmazione – il Programma delle attività del Settore – che consenta di individuare le attività in cui il Settore sarà impegnato nel 2010, da declinare poi in obiettivi da assegnare a tutto il personale. Tali attività dovranno essere  agganciate ai processi mappati e, quindi, essere declinati sia in attività riferite ai singoli servizi sia in attività trasversali agli stessi (riferite quindi ai processi trasversali individuati nella mappatura), identificabili, questi ultimi, in attività (e relativi) obiettivi propri del Settore della sua interezza, rispetto alle quali andrà valutata la performance organizzativa della struttura. Il Programma dovrà contenere per ciascuna attività il chiaro riferimento ai processi mappati e/o a processi da costituire ex novo, l’indicazione dei Servizi competenti all’attuazione e di tutto il personale coinvolto, con chiara definizione di obiettivi, compiti e funzioni, responsabilità, risultati attesi e indicatori di conseguimento. In termini di assegnazione degli obiettivi al personale, il Programma dovrà integrarsi con gli strumenti previsti nell’ambito del sistema vigente di valutazione delle prestazioni dirigenziali e delle PO. In tal senso, con riferimento agli obiettivi dei dirigenti per il 2010, la cui assegnazione è stata effettuata a gennaio di detto anno nell’ambito del sistema vigente, in ragione della partecipazione del Settore al progetto “CAF – una esperienza per la qualità” ed alla luce delle risultanze emerse dall’attività di autovalutazione realizzata nell’ambito del progetto, tra gli obiettivi contenuti nel Masterplan del dirigente del Settore è stato individuato uno specifico obiettivo inerente l’innovazione (autoriforma) e ottimizzazione del sistema di gestione organizzativa della struttura e dei processi da essa gestiti, il cui indicatore di conseguimento è l’attuazione delle iniziative di miglioramento individuate nel presente Piano. Tale obiettivo è stato declinato in altrettanti obiettivi di innovazione assegnati ai dirigenti di servizio nelle apposite schede previste dal sistema vigente, con individuazione di indicatori di conseguimento connessi all’attuazione di specifiche azioni del presente Piano. Il Programma delle attività del Settore per il 2010 dovrà pertanto contenere l’indicazione di tutte le attività che si intende realizzare (o comunque avviare) in tale annualità, sia quelle connesse all’ordinaria amministrazione che quelle inerenti l’innovazione organizzativa e dei processi, in coerenza con gli obiettivi individuati a gennaio per i dirigenti della struttura. Tali attività, ordinarie e di innovazione, andranno tradotte, a seconda delle competenze e degli ambiti di attività, in obiettivi per l’annualità 2010 da assegnare ai titolari di PO nei relativi decreti dirigenziali di assegnazione, che dovranno essere strettamente connessi con le azioni di miglioramento individuate nel presente Piano, con la definizione di indicatori di conseguimento rispetto ai quali verrà misurato il raggiungimento degli obiettivi e, quindi, la performance individuale. Infine, dal Programma di attività dovrà discendere un generale e formale ordine di servizio contenente le attività e gli obiettivi del Programma assegnati a tutto il personale del Settore (compreso, quindi, il personale di categoria A, B e C, per il quale il sistema vigente di valutazione della produttività non prevede un’assegnazione formale di obiettivi) in cui saranno definiti i compiti e le funzioni di ciascuno in ragione delle attività del Programma del Settore. Per il personale di categoria A, B e C l’ordine di servizio (con gli obiettivi ivi indicati e i relativi indicatori di conseguimento) rappresenterà l’atto di assegnazione degli obiettivi rispetto ai quali verrà valutata la performance individuale.  Pertanto, il progetto di miglioramento interviene da un lato migliorando ed ottimizzando il processo vigente di pianificazione e assegnazione degli obiettivi ai dirigenti e ai titolari di PO, stabilendo una chiara connessione con i processi in capo al Settore ed implementando un sistema integrato e coerente di individuazione e assegnazione degli obiettivi e di definizione della struttura organizzativa deputata all’attuazione degli stessi. Dall’altro lato, il progetto interviene introducendo ex novo l’assegnazione formale e strutturata (all’interno del sistema complessivo di pianificazione delle attività del Settore) degli obiettivi e, quindi, di compiti e funzioni al personale di categoria A, B e C, individuando indicatori di conseguimento rispetto ai quali valutare, con criteri chiari, definiti e preventivamente comunicati, la prestazione dei singoli. In termini di tempi di attuazione, a partire da aprile 2010 ed entro il 30/04/2010 dovrà essere completato il processo di pianificazione delle attività per l’annualità 2010, che avrà come output la definizione e formale approvazione del Programma di attività del Settore e l’adozione di tutti gli atti consequenziali di assegnazione degli obiettivi (decreti dirigenziali di assegnazione obiettivi alle PO e formale ordine di servizio generale).
Attività 2.2: Progettazione ed implementazione di un sistema informativo a supporto del processo di pianificazione/programmazione (assegnazione obiettivi) e valutazione delle prestazioni del personale del Settore, che raccolga i dati relativi agli obiettivi assegnati e alle risultanze della valutazione, con individuazione di target di riferimento (es. conseguimento di un certo n° di valutazioni collocabili nella fascia di punteggio medio-alta, etc.) e impostazione del sistema di rilevazione dei trend (rilevabili a partire dal 2011). In particolare, in assenza di tale sistema informativo all’interno del Settore, il progetto intende incidere in prima battuta sulla progettazione dell’architettura e, quindi, sull’individuazione delle specifiche tecniche dello strumento, con analisi del contenuto del processo e dei flussi di cui si compone, e sull’implementazione (e testaggio) dello stesso per il processo di pianificazione e valutazione delle prestazioni di tutto il personale del Settore riferito all’annualità 2010. In termini temporali, a partire da maggio 2010 ed entro il 31/07/2010 andrà progettato il sistema, coerentemente con il processo di pianificazione messo in piedi con le attività di cui ai punti precedenti. Il sistema dovrà poi essere implementato entro il 31/12/2010 e dovrà contenere, a tale data, tutti i dati relativi agli obiettivi assegnati nel 2010, ai relativi indicatori di conseguimento e alle valutazioni conseguite. In ultima analisi andrà progettata, sempre al 31/12/2010, un’attività di promozione e diffusione, da avviare nel 2011, del sistema informativo a tutte le strutture dell’Ente per un suo eventuale utilizzo da parte delle stesse.
Fase/Linea di attività 3

Attività 3.1: Con riferimento alla linea di attività avente ad oggetto la socializzazione del sistema di gestione e di pianificazione impostato, il presente progetto intende agire in termini di miglioramento strutturando e traducendo in prassi ordinaria detta attività. In tal senso, andranno organizzati e realizzati, a partire da aprile 2010, incontri settimanali con tutto il personale, finalizzati alla socializzazione del processo di ottimizzazione del sistema di gestione organizzativa e di pianificazione delle attività del Settore in tutte le fasi in cui esso si articola. Il personale andrà pertanto coinvolto attivamente in tutte le attività su descritte (dalla mappatura dei processi alla fase di assegnazione condivisa degli obiettivi individuati nel processo di pianificazione di cui ai punti precedenti e di condivisione e socializzazione dei criteri di misurazione del raggiungimento degli obiettivi assegnati). Pertanto, a partire da aprile 2010 ed entro il 31/05/2010 dovranno essere realizzati almeno 3 incontri con tutto il personale. Inoltre, entro il 31/12/2010 dovrà essere realizzato almeno 1 incontro mensile con tutto il personale finalizzato al monitoraggio e verifica degli obiettivi assegnati, alla condivisione dei risultati di medio termine e finali raggiunti, al confronto sulle eventuali criticità emerse in corso di attuazione e all’eventuale individuazione di azioni correttive.  

Fase/Linea di attività 4

Attività 4.1: Progettazione e realizzazione di un sistema di gestione del ciclo delle informazioni interne (es. notizie che riguardano singoli processi gestiti dal Settore che è opportuno che conoscano tutti) ed esterne al Settore (es. informazioni riguardanti novità normative e procedurali di interesse per la PA), con l’utilizzo di mezzi informatici che garantiscano una maggiore condivisione del processo di cambiamento organizzativo. Tra le informazioni da reperire all’esterno dell’Ente, particolare importanza dovrà rivestire anche una specifica attività di fund raising finalizzata alla ricerca di opportunità di finanziamento (nell’ambito di programmi nazionali e/o comunitari) di iniziative inerenti le sfere di competenza del Settore (es. la formazione del personale, etc.). In tal senso, entro il 30/06/2010, andrà progettato il sistema, a cura della tecnostruttura specificamente dedicata, definita in sede di pianificazione/assegnazione obiettivi di cui all’attività 2.1, con individuazione dei contenuti e delle modalità operative di scambio delle informazioni (newsletter, mailing list tematiche, etc.). A partire da luglio 2010 il sistema dovrà essere messo a regime dalla tecnostruttura e dovranno essere elaborate, entro il 31/12/2010, almeno 2 newsletters mensili (per complessive 10 newsletters) inviate via e-mail a tutto il personale del Settore, contenenti, come su indicato, tutte  le novità recate da norme o rilevabili con attività di benchmarking con altre amministrazioni, riferite sia ai temi precipui trattati e gestiti dal Settore sia a tematiche di interesse generale per la PA., nonché ad opportunità di finanziamento di iniziative che ricadono nel campo di attività del Settore.

Attività 4.2: Rivisitazione dei contenuti del sito www.farexxxxxx.net e delle modalità di gestione delle informazioni da veicolare per il suo tramite. Tale attività prevede un potenziamento del sito www.farexxxxxx.net che ad oggi viene utilizzato esclusivamente per la formazione del personale, veicolando esclusivamente informazioni e documentazione connessi a tale attività, fatta eccezione per la sporadica pubblicazione di circolari e notizie riferite ad altri processi gestiti dal Settore o dall’Area Personale (es. circolari ai comandati, etc.). In tal senso, il sito dovrà contenere notizie, comunicazioni, documentazione e materiali riferiti a tutti gli altri processi gestiti dal Settore, divenendo uno strumento a supporto dell’intera struttura. Il sito dovrà altresì rappresentare uno strumento di comunicazione interattiva con i clienti dei processi gestiti dal settore, per esempio per la somministrazione e compilazione on line di questionari di customer satisfaction, oltre che per la pubblicazione (e diffusione) delle relative risultanze oppure per l’implementazione di forum di discussione su temi e attività di competenza del Settore e per la raccolta di suggerimenti, etc. A tal fine, entro il 30/06/2010 andrà redatto un progetto di rivisitazione dei contenuti (sezioni, rubriche, etc.) in funzione dell’implementazione di servizi informativi (notizie, forum, rubriche, procedure interattive per la customer satisfaction, etc.) su tutte le attività e i processi gestiti dal Settore. Da luglio a dicembre 2010, andranno implementati i servizi inerenti l’attività di rilevazione della customer satisfaction sulla formazione del personale e sugli altri processi del Settore rispetto ai quali, nell’ambito del 3° progetto di miglioramento verranno effettuate indagini di customer, con pubblicazione dei relativi risultati. Sempre entro dicembre 2010 andranno veicolate attraverso il sito informazioni, documenti, materiale riferito ad altre attività di competenza del Settore.  
Una volta attuato e diffuso, il progetto rappresenterà il modello organizzativo del Settore che poggerà su:

a) Un documento formale, da aggiornare annualmente, nel quale saranno individuati tutti i processi del Settore, descritti analiticamente in tutte le attività e procedimenti di cui si compongono, con l’indicazione dei titolari e delle rispettive responsabilità, delle risorse umane che vi operano, delle risorse finanziarie e tecnologiche assegnate;
b) Una pianificazione annuale delle attività del Settore e delle sue articolazioni (Servizi) strettamente connessa ai processi individuati e allo schema organizzativo sotteso, supportato da un sistema informativo di raccolta dei dati connessi all’assegnazione degli obiettivi e alla valutazione delle prestazioni del personale del Settore;
c) Una sistematica e strutturata attività di socializzazione e condivisione con tutto il personale del sistema di gestione organizzativa e del processo di pianificazione delle attività del Settore;
d) Un sistema di gestione del ciclo delle informazioni e delle conoscenze interne ed esterne al Settore.

Fase di CHECK – MONITORAGGIO E RISULTATI

La realizzazione del progetto prevederà una sistematica attività di monitoraggio di tutte le fasi in cui esso è articolato, al fine di verificare l’andamento delle singole azioni e l’eventuale ritaratura in corso d’opera, ove se ne presentasse l’esigenza, nell’ottica prioritaria del raggiungimento finale dell’obiettivo del progetto. Il sistema di monitoraggio che si intende mettere in piedi prevederà:

· una raccolta sistematica e periodica (settimanale) dei dati relativi agli output delle singole linee di attività in cui il progetto è articolato, e, quindi, n° progetti mappati, definizione del Masterplan di Settore, documenti formali di assegnazione degli obiettivi a tutto il personale.

· incontri periodici (almeno 1 a settimana) del gruppo di miglioramento finalizzati all’aggiornamento sullo stato di avanzamento del progetto (sulla base dei dati raccolti) e sulla definizione puntuale degli step successivi, tenuto conto della calendarizzazione prevista. In tali incontri verranno enucleate altresì tutte le criticità emerse in ordine all’attuazione delle singole azioni e verranno elaborate le possibili soluzioni, compresa l’eventuale ritaratura di obiettivi, indicatori, tempi delle singole azioni;
· incontri mensili (almeno 2 al mese) tra il responsabile dell’attuazione del progetto ed il Gruppo di coordinamento, finalizzato alla rendicontazione sullo stato di avanzamento del progetto e alla individuazione di eventuali azioni di ritaratura delle azioni.

In ordine alla misurazione degli output e, quindi, del grado di raggiungimento degli obiettivi, andranno monitorati e valutati i seguenti indicatori di conseguimento:

· Attività 1.1 – Mappatura processi del Settore – entro il 30/04/2010 dovrà essere redatto e formalmente approvato il documento contenente la mappatura di tutti i processi del Settore con indicazione, per ciascun processo, di titolari e relative responsabilità, attività/adempimenti, risorse umane, tecnologiche e (ove presenti) finanziarie assegnate.
· Attività 2.1 – Pianificazione attività del Settore – entro il 30/04/2010 dovrà essere definito e formalmente approvato il Programma di attività del Settore e dovranno essere adottati tutti gli atti consequenziali di assegnazione degli obiettivi (decreti dirigenziali di assegnazione obiettivi alle PO e formale ordine di servizio generale).

· Attività 2.2 – Sistema informativo a supporto del processo di pianificazione delle attività e di valutazione delle prestazioni del personale del Settore: entro il 31/07/2010 dovrà essere progettato il sistema, con analisi dei contenuti e delle specifiche tecniche; entro 31/12/2010 dovrà essere completamente implementato il sistema che dovrà, pertanto, contenere tutti i dati relativi agli obiettivi assegnati per il 2010 a tutto il personale del Settore e gli esiti della valutazione delle prestazioni. Una volta testato il sistema, entro il 31/12/2010 dovrà essere progettata un’attività di promozione e diffusione, da avviare nel 2011, del sistema informativo a tutte le strutture dell’Ente per un suo eventuale utilizzo da parte delle stesse.
· Attività 3.1 – Socializzazione del sistema di gestione organizzativa e di pianificazione delle attività del Settore: entro il 31/05/2010 dovranno essere realizzati almeno 3 incontri con tutto il personale finalizzati alla condivisione di tutte le azioni del progetto (dalla mappatura dei processi alla fase di assegnazione condivisa degli obiettivi individuati nel processo di pianificazione di cui ai punti precedenti e di condivisione e socializzazione dei criteri di misurazione del raggiungimento degli obiettivi assegnati). Inoltre, entro il 31/12/2010 dovranno essere realizzati almeno 1 incontro mensile con tutto il personale finalizzato al monitoraggio e verifica degli obiettivi assegnati, alla condivisione dei risultati di medio termine e finali raggiunti, al confronto sulle eventuali criticità emerse in corso di attuazione e all’eventuale individuazione di azioni correttive.  
· Attività 4.1 – Sistema di gestione del ciclo delle informazioni interne ed esterne al Settore: entro il 30/06/2010 dovrà essere progettato il sistema, a cura della tecnostruttura dedicata, con individuazione dei contenuti e delle modalità operative di scambio delle informazioni e delle conoscenze (es. newsletter, mailing list tematiche, etc.); al 31/12/2010 dovranno essere state redatte, sempre dalla tecnostruttura dedicata, almeno 2 newsletters mensili (per complessive 10 newsletters) inviate via e-mail a tutto il personale del Settore contenenti, come su indicato, tutte  le novità recate da norme o rilevabili con attività di benchmarking con altre amministrazioni, riferite sia ai temi precipui trattati e gestiti dal Settore sia a tematiche di interesse generale per la PA., nonché ad opportunità di finanziamento di iniziative che ricadono nel campo di attività del Settore.
· Attività 4.2 – Rivisitazione dei contenuti del sito www.farexxxxxx.net e delle modalità di gestione delle informazioni da veicolare per il suo tramite, a cura della tecnostruttura dedicata: in particolare, entro il 30/06/2010 andrà redatto un progetto di rivisitazione dei contenuti (sezioni, rubriche, etc.) in funzione dell’implementazione di servizi informativi (notizie, forum, rubriche, procedure interattive per la customer satisfaction, etc.) su tutte le attività e i processi gestiti dal Settore. Da luglio a dicembre 2010, andranno implementati i servizi inerenti l’attività di rilevazione della customer satisfaction sulla formazione del personale e sugli altri processi del Settore rispetto ai quali, nell’ambito del 3° progetto di miglioramento verranno effettuate indagini di customer, con pubblicazione dei relativi risultati. Sempre entro dicembre 2010 andranno veicolate attraverso il sito informazioni, documenti, materiale riferito ad altre attività di competenza del Settore.  

Fase di ACT – RIESAME E MIGLIORAMENTO
Come indicato nella descrizione dello step precedente (il monitoraggio), saranno previsti incontri periodici (almeno 1 alla settimana) del gruppo di miglioramento finalizzati, oltre che all’aggiornamento sullo stato di avanzamento delle singole attività del progetto, anche all’eventuale ritaratura degli obiettivi, della tempistica e dell’approccio complessivo, in ragione di circostanze, fatti, evidenze che dovessero renderne necessaria la revisione, tenendo in ogni caso presente l’obiettivo di raggiungimento finale del progetto (la creazione del sistema di gestione organizzativa e di pianificazione delle attività del Settore). Negli incontri, pertanto, avranno forte peso la discussione sulle criticità emerse in corso di attuazione del progetto e l’elaborazione di soluzioni in grado di agire sulle criticità e di consentire il raggiungimento dell’obiettivo finale.

Saranno altresì previsti 2 incontri mensili tra il responsabile dell’attuazione del progetto e il Gruppo di Coordinamento, finalizzati all’aggiornamento sullo stato di avanzamento del progetto e, quindi, sul rispetto delle scadenze previste nonché, a fronte di eventuali criticità emerse in corso d’opera, all’individuazione delle necessarie azioni correttive. Il gruppo di Coordinamento dovrà in queste sedi altresì fornire feedback e informazioni al responsabile d’attuazione del progetto su azioni e attività di altri progetti eventualmente connessi a (talune) azioni del progetto stesso.
Complessivamente, in termini di contributo che il progetto intende fornire alla performance dell’organizzazione, va innanzitutto sottolineato che uno degli obiettivi che il progetto intende raggiungere, con particolare riferimento al riassetto del processo di pianificazione delle attività del Settore (da agganciare ai processi e al sistema di gestione organizzativa), è la definizione stessa di cosa sia la performance del Settore, da intendersi non come  mera somma delle performances individuali, ma come prestazione dell’organizzazione intera, da misurare rispetto ad obiettivi definiti riferibili all’intera organizzazione ed indicatori di raggiungimento degli stessi. 

Considerato quindi l’obiettivo e l’oggetto su cui il progetto intende incidere – il sistema di gestione organizzativa del Settore –  appare evidente che misurare il contributo del progetto alla performance dell’organizzazione e, quindi, il successo stesso della presente iniziativa significherà concretamente misurare “a caldo” (ovvero alla scadenza dei termini previsti) la realizzazione dei singoli risultati attesi; ma significherà anche misurare a lungo termine (“a freddo”) l’impatto sul Settore del sistema di gestione organizzativa e di pianificazione progettato ed implementato per l’annualità 2010. In tal senso, sarà necessario effettuare una nuova azione di autodiagnosi finalizzata a rilevare (anche utilizzando lo strumento CAF) le nuove evidenze in ordine alle aree di miglioramento sulle quali si è inteso intervenire con la presente iniziativa. 
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	Componenti del gruppo di miglioramento: Giancarlo Arena, Fabio D’Ambrosio, Giuseppe Improta,  Antonio Izzo, Giovanna Paolantonio, Vincenzo Petruzzo, Raffaele Rainone, Maurizio Visone.



DESCRIZIONE DEL PROGETTO 

Fase di PLAN - PIANIFICAZIONE 
Muovendo dalla seconda macro-area di miglioramento individuata in sede di autovalutazione, ovvero l’area relativa all’innovazione organizzativa di alcuni processi in capo al Settore, si è scelto di focalizzare l’attenzione sul processo di valutazione delle prestazioni del personale dell’Ente. In tal senso, la criticità di fondo sulla quale si intende agire è rappresentata dall’esigenza di una profonda revisione del processo sia in termini di contenuti, alle luce del mutato quadro normativo che li regolamenta, sia di gestione procedurale stessa del processo, in termini di ottimizzazione e semplificazione delle azioni/fasi che lo compongono. Ad oggi, infatti, è in fase del tutto embrionale lo studio delle innovazioni normative introdotte con le recenti riforme in materia di valutazione delle prestazioni dei dipendenti pubblici e degli effetti che esse produrranno sull’amministrazione regionale e, quindi, delle concrete azioni e proposte di modifica del sistema di valutazione vigente. Sul fronte della gestione procedurale del processo, ad oggi il sistema di valutazione delle prestazioni sia del personale dirigenziale che del restante personale poggia su una strumentazione prevalentemente cartacea (schede di valutazione), che vengono veicolate a tutte le strutture dell’Ente attraverso la intranet (su cui è disponibile la modulistica di riferimento) e da queste restituite al Settore su cartaceo (che rappresenta il supporto imprescindibile per la validazione della valutazione). Il Settore, ovvero le unità che curano la gestione del processo, provvede ad imputare in appositi database i dati riferiti alle valutazioni conseguite (sia in termini di punteggi che di descrizione degli stessi), al fine di sistematizzare in un archivio informatico i dati riferiti alla valutazione delle prestazioni di tutto il personale nelle varie annualità (che consente un’agevole consultazione) e di elaborarli statisticamente (operazione, quest’ultima, che ad oggi viene effettuata esclusivamente per la valutazione delle prestazioni dirigenziali). Infine, in termini di gestione dei flussi informativi e della documentazione prevista dal processo, per ciascuna fase in cui questo si articola vengono emanate dal Settore apposite circolari indirizzate ai responsabili di tutti i Settori dell’Ente, con indicazione degli adempimenti da svolgere ed i riferimenti del personale del Settore che presidia il processo e fornisce chiarimenti e supporto. All’interno dei Settori, il processo viene veicolato e presidiato (anche in termini di rispetto delle scadenze previste) da referenti, che dovrebbero rappresentare lo snodo comunicativo tra i Settori di appartenenza ed il Settore centrale che presidia l’intero processo. Va tuttavia detto che solo in alcune strutture tali referenti sono stati segnatamente e formalmente individuati come tali; nella maggior parte dei casi, tale ruolo è ricoperto da dipendenti che nelle varie strutture (Settori) si occupano della gestione del personale. Ne discende la carenza di un sistema organizzativo definito a supporto del processo di valutazione che consenta, attraverso la costituzione di una rete formale (con compiti formalmente definiti in tal senso) composta dai referenti di tutte le strutture incaricati di presidiare il processo in connessione con i referenti del settore centrale, una gestione ottimizzata del processo stesso. 
Pertanto, l’individuazione di tale processo come priorità di intervento è dettata innanzitutto dalla complessità del processo stesso e dalla sua rilevanza strategica in termini di impatto interno all’organizzazione (con riferimento alla gestione del processo stesso) ed esterno, atteso che i fruitori del servizio erogato sono tutte le strutture dell’Ente. La rilevanza e significatività del processo è determinata altresì dalla necessità di adeguarne i contenuti (ma anche alcune modalità operative) alle innovazioni normative di recente apportate in materia. In tal senso, l’approccio che si intende adottare con tale iniziativa prevede una preventiva analisi del processo finalizzata a fotografare le attività/azioni in cui esso attualmente si dipana e la struttura organizzativa deputata alla realizzazione del processo (personale coinvolto e relative competenze e responsabilità). Tale fase di analisi consente altresì di definire le eventuali compartecipazioni esterne, nelle fasi decisionali ed operative del processo, al fine di individuare e definire chiaramente i margini di azione del Settore nelle azioni di miglioramento da implementare. Tale fase di analisi dovrà altresì fotografare lo stato vigente dei supporti e degli strumenti (tools) attraverso i quali il processo viene attuato e veicolato ai clienti. A detta analisi andrà affiancata un’azione di studio della normativa vigente (così come recentemente innovata) in materia di valutazione delle prestazioni, con chiara individuazione delle prescrizioni applicabili all’amministrazione regionale e della tempistica di adeguamento a dette prescrizioni, con proposta finale di modifica dei contenuti del processo di valutazione coerenti con le prescrizioni cui è necessario adeguarsi, da sottoporre al vaglio degli organismi decisionali competenti. Una volta effettuate dette azioni di analisi e studio, l’approccio scelto prevede la realizzazione di azioni concrete di miglioramento in ordine alle fasi/attività del processo rispetto alle quali il Settore ha autonomia d’azione. L’individuazione delle azioni di miglioramento dovrà essere preceduta (e supportata) da un’attività di benchmarking con esperienze di altre amministrazioni similari dal punto di vista della complessità organizzativa e delle competenze istituzionali (altre Regioni) in ordine ai contenuti del processo di valutazione (in termini di adeguamento alle prescrizioni normative in materia) ed alla gestione procedurale del processo.
L’approccio scelto consente pertanto di agire sull’innovazione di un processo gestito dal Settore, strategicamente rilevante e significativo dal punto di vista dell’impatto interno ed esterno all’organizzazione. In tal senso, la revisione del processo dovrà, dal punto di vista dei contenuti, ma anche di alcune modalità operative, del processo stesso, tenere conto delle innovazioni normative introdotte di recente in materia e, dal punto di vista procedurale (gestione del processo), dovrà agire sulle azioni di cui il processo si compone (opportunamente mappate ed analizzate), con la finalità di semplificarle (con il ricorso all’informatizzazione) e di riorganizzarle, attingendo alle risultanze di attività di benchmarking con altre amministrazioni similari, (ri)definendo altresì la tecnostruttura deputata alla gestione del processo, coerentemente con il sistema di gestione organizzativa del Settore definito con il primo progetto di miglioramento. 

Definizione del piano, nelle sue varie fasi, per affrontare il problema. 

Alla luce delle considerazioni su esposte  e delle criticità enucleate, il Progetto sarà articolato nelle seguenti 3 fasi/linee di attività:

1. Mappatura/fotografia organizzativa del processo vigente di valutazione delle prestazioni del personale della Xxxxxx, con individuazione delle azioni di cui ad oggi si compone, delle fasi e della tempistica che lo regolano (scadenze contrattuali e procedurali), delle risorse umane deputate alla realizzazione delle attività, dei clienti e degli stakeholders, degli output del processo, dei vincoli esterni (riferibili sia alla sede decisionale che alla sede operativa) e, quindi, dei margini di autonomia di azione in capo al Settore.
2. Analisi della normativa vigente (con riferimento alle innovazioni recentemente introdotte) in materia di valutazione delle prestazioni dei dipendenti pubblici, con chiara individuazione delle prescrizioni cui è necessario adeguarsi e della relativa tempistica, con il supporto di azioni di benchmarking con altre amministrazioni.
3. Elaborazione di uno studio di fattibilità, con relativa proposta di riorganizzazione del processo di valutazione delle prestazioni del personale dell’Ente, con il supporto di azioni di benchmarking con altre amministrazioni.

Fase di DO - DIFFUSIONE E REALIZZAZIONE 
La responsabilità dell’attuazione del progetto di miglioramento è affidata, sulla scorta delle competenze e delle funzioni assegnate, al dipendente Antonio Izzo, istruttore direttivo titolare di posizione organizzativo di tipo “professionale”, Segretario del Nucleo di supporto per la Valutazione dei dirigenti della Xxxxxx e incardinato nel Servizio 01 Organizzazione amministrativa regionale, procedure lavorative, ruoli anzianità, ruolo organico. 

Il Progetto ha come destinatari il personale del Settore chiamato a gestire e presidiare il processo di valutazione delle prestazioni del personale (dirigenziale e non) della Xxxxxx.

Il gruppo di miglioramento sarà composto da 8 dipendenti di seguito elencati, individuati in ragione competenze possedute e delle funzioni assegnate (riportate con riferimento a ciascun componente):
· Antonio Izzo (responsabile dell’iniziativa), istruttore direttivo (cat. D3) titolare di Posizione organizzativa di tipo “professionale”, incardinato nel Servizio 01 Organizzazione amministrativa regionale, procedure lavorative, ruoli anzianità, ruolo organico, è Segretario del Nucleo di supporto per la valutazione dei dirigenti della Xxxxxx;

· Giovanna Paolantonio, dirigente del Settore, responsabile di tutte le attività di cui la struttura è competente;

· Fabio D’Ambrosio, dirigente del Servizio 06 Affari Generali, Bandi e Capitolati, cura e presiede le attività connesse alla gestione del personale del Settore e alle procedure di affidamento dei servizi formativi;   
· Giuseppe Improta, dirigente del Servizio 01 Organizzazione amministrativa regionale, procedure lavorative, ruoli anzianità, ruolo organico, cura e presiede le attività connesse alle variazioni ordinamentali, alla valutazione dei dirigenti e delle  posizioni organizzative, alla produttività, alla mobilità interna;
· Giancarlo Arena, istruttore direttivo (cat. D5), titolare di Posizione organizzativa di tipo “organizzativa”, cura le attività connesse alla assegnazione e valutazione delle posizioni organizzative e alla produttività;

· Vincenzo Petruzzo, istruttore direttivo (cat. D5), titolare di Posizione organizzativa di tipo “professionale”, incardinato nel Servizio 02 Formazione del Personale, cura le attività connesse alla gestione del Sistema informativo della Formazione e la progettazione/implementazione di applicativi e procedure informatiche a supporto dei processi del Settore;

· Maurizio Visone, istruttore direttivo (cat. D3), titolare di Posizione organizzativa di tipo “professionale”, incardinato nel Servizio 06 Affari Generali, Bandi e Capitolati, cura le attività connesse alla gestione del personale del Settore e alle procedure di affidamento dei servizi formativi;   
· Raffaele Rainone, collaboratore amministrativo (cat. B7), incardinato nel Servizio 06 Affari Generali, Bandi e Capitolati, collabora all’attività di aggiornamento del Sistema informativo Gestione Amministrazione Risorse Umane (SIGARU) con particolare riferimento agli incarichi dirigenziali.
Il progetto produrrà effetti sull’area di attività della valutazione delle prestazioni di tutto il personale della Xxxxxx (in capo al Settore).

A partire dalle 3 fasi/linee di attività in cui il Progetto si articola, sono individuabili una serie di sotto-attività ad esse riconducibili, di seguito elencate:

Fase/Linea di attività 1

Attività 1.1: Mappatura/fotografia organizzativa del processo di valutazione delle prestazioni del personale della Xxxxxx (agganciata all’attività di mappatura dei processi prevista nel primo progetto di miglioramento) con indicazione delle azioni di cui ad oggi si compone, delle fasi e della tempistica che lo regolano (scadenze contrattuali e procedurali) e dei flussi comunicativi e documentali mediante i quali il processo viene veicolato a tutte le strutture dell’Ente e della relativa strumentazione a supporto. La mappatura dovrà altresì descrivere la struttura organizzativa che ad oggi presidia il processo, sia in termini di risorse umane interne al Settore incaricate della gestione dello stesso, sia in termini di referenti formalmente o meno incaricati  di veicolare e presidiare il processo in tutte le strutture dell’Ente. Infine, tale mappatura dovrà individuare gli output del processo, i clienti e gli stakeholders dello stesso ed i vincoli esterni (riferibili sia alla sede decisionale che alla sede operativa) e, quindi, i margini di autonomia di azione in capo al Settore. In termini temporali, entro il 31/05/2010 dovrà essere redatto un documento che contenga la mappatura su descritta.
Fase/Linea di attività 2
Attività 2.1: Analisi della normativa vigente (con riferimento alle novità di recente introdotte) in materia di valutazione delle prestazioni dei dipendenti pubblici, finalizzata a fornire un quadro chiaro di tutte le prescrizioni che si applicano all’amministrazione regionale e della tempistica prevista per il relativo adeguamento. Tale analisi dovrà condurre altresì ad una proposta di modifica dei contenuti del processo di valutazione in applicazione delle prescrizioni cui è necessario adeguarsi, da sottoporre alle competenti sedi decisionali. In tal senso, entro il 30/06/2010 dovrà essere redatto un documento che contenga tutte le prescrizioni normative che si applicano alla Xxxxxx, con indicazione dei termini entro i quali gli enti dovranno adeguarsi. Il documento dovrà altresì contenere, alla luce del quadro normativo definito, una proposta di modifica del processo di valutazione vigente in coerenza con le prescrizioni normative cui sarà necessario adeguarsi e che tenga altresì conto delle informazioni recuperate con il ricorso al benchmarking (attività 2.2) con altre amministrazioni regionali sull’adeguamento alle prescrizioni normative vigenti.
Attività 2.2: Individuazione di una serie di amministrazioni similari dal punto di vista della complessità organizzativa e delle competenze istituzionali (altre Regioni e, nello specifico, strutture regionali deputate a presidiare e gestire il processo di valutazione delle prestazioni), con le quali effettuare benchmarking in ordine allo stato di avanzamento del processo di adeguamento alle novità legislative in materia di valutazione delle prestazioni applicabili all’Ente Xxxxxx. Nell’ambito di tale attività dovranno essere recuperate informazioni, documentazione, materiali sia visitando i siti istituzionali delle amministrazioni scelte sia stabilendo contatti diretti con referenti delle strutture individuate. In tal senso, dovranno essere individuate almeno 3 Regioni con le quali effettuare il benchmarking ed entro il 30/06/2010 dovrà essere completata l’azione di raccolta delle informazioni, con sistematizzazione in un Report di sintesi conclusivo da utilizzare a supporto della stesura della proposta di adeguamento della Xxxxxx alle prescrizioni normative vigenti in materia di valutazione delle prestazioni del personale.
Fase/Linea di attività 3

Attività 3.1: Analisi della strumentazione a supporto del processo di valutazione delle prestazioni del personale dell’Ente e delle modalità di veicolazione al cliente, al fine di valutare la fattibilità di azioni di semplificazione mediante l’utilizzo di una strumentazione (prevalentemente tecnologica) a supporto dell’intero processo o di parti di esso. Tale attività richiede un’azione di integrazione con altre strutture dell’Ente deputate alla implementazione e gestione dei sistemi informativi e degli applicativi in uso nell’amministrazione. In tal senso, andranno realizzati nel periodo maggio-luglio 2010 almeno 5 incontri con referenti delle strutture organizzative deputate alla gestione dei sistemi informativi e degli applicativi in uso ed entro il 30/09/2010 andrà redatto un documento di progettazione di azioni di informatizzazione del processo (o di parti di esso) con indicazione delle specifiche tecniche e, quindi, dei supporti tecnologici individuati (sistemi informativi, applicativi specifici, etc.).
Attività 3.2: Individuazione di una serie di amministrazioni similari dal punto di vista della complessità organizzativa e delle competenze istituzionali (strutture di altre Regioni deputate a presidiare e gestire il processo di valutazione delle prestazioni), con le quali effettuare benchmarking in ordine agli aspetti organizzativi e gestionali del processo: fasi di cui si compone, tempistica, supporti tecnologici, flussi comunicativi e documentali, output, sistema organizzativo connesso. A tal fine, dovranno essere recuperate informazioni, documentazione, materiali sia visitando i siti istituzionali delle amministrazioni scelte sia stabilendo contatti diretti con referenti delle strutture individuate. A partire da maggio 2010 andranno pertanto individuate n° 3 amministrazioni con le quale avviare l’attività di benchmarking su descritta per addivenire, entro il 31/07/2010, alla stesura di un documento di sintesi delle informazioni raccolte.
Attività 3.3: Elaborazione di uno studio di fattibilità, con relativa proposta di riorganizzazione del processo di valutazione del personale della Xxxxxx che –  muovendo dalle risultanze emerse dall’attività di analisi 3.1 e dalle informazioni recuperate con l’attività di benchmarking 3.2 –  individui concrete azioni di semplificazione e miglioramento del processo anche in termini di definizione della strumentazione tecnologica a supporto (sistemi informativi, procedure informatiche ad hoc) dell’intero processo o di parti di esso. In tale proposta di riorganizzazione andrà altresì delineata la struttura organizzativa deputata alla gestione del processo: andrà pertanto individuata la tecnostruttura del Settore chiamata a gestire e presidiare il processo (in coerenza con il sistema di gestione organizzativa e di pianificazione delle attività messo in piedi nell’ambito del primo progetto di miglioramento) ed andranno altresì individuate le azioni da implementare per la costituzione di una rete di referenti in tutte le strutture  (Settori)  formalmente incaricati di rappresentare l’interfaccia tra il Settore centrale e le strutture di appartenenza nella gestione del processo di valutazione delle prestazioni del personale (dirigenziale e non). La proposta di riorganizzazione dovrà essere predisposta entro il 31/10/2010, in modo da consentire, entro il 31/12/2010, di testare su almeno 1 Area la strumentazione tecnologica individuata nell’attività di analisi 3.1 ed in modo da poter altresì verificare la possibilità di avviare le azioni finalizzate alla costituzione delle rete di referenti (es. emanazione di apposita circolare ai Settori) da utilizzare per il processo di valutazione 2011. 
Una volta attuato e diffuso, il progetto consentirà di ottenere:

a) Un quadro definito e chiaro delle prescrizioni normative cui l’Ente dovrà adeguarsi nel mutato quadro legislativo in materia di valutazione delle prestazioni e della relativa tempistica, con una proposta di modifica dei contenuti del processo di valutazione coerente con le prescrizioni vigenti, da sottoporre al vaglio degli organismi decisionali competenti.
b) Una proposta di riorganizzazione del processo di valutazione e del sistema organizzativo sotteso, che rappresenterà un punto di partenza per l’avvio di concrete azioni di miglioramento del processo stesso per l’annualità 2011.
Fase di CHECK – MONITORAGGIO E RISULTATI

La realizzazione del progetto prevederà una sistematica attività di monitoraggio di tutte le fasi in cui esso è articolato, al fine di verificare l’andamento delle singole azioni e l’eventuale ritaratura in corso d’opera, ove se ne presentasse l’esigenza, nell’ottica prioritaria del raggiungimento finale dell’obiettivo del progetto. Il sistema di monitoraggio che si intende mettere in piedi prevederà:

· una raccolta sistematica e periodica (settimanale) dei dati relativi agli output delle singole linee di attività in cui il progetto è articolato (amministrazioni individuate per il benchmarking, informazioni e materiale reperito, contatti attivati con strutture interne deputate ala gestione dei sistemi informativi, etc.);

· incontri periodici (almeno 1 a settimana) del gruppo di miglioramento finalizzati all’aggiornamento sullo stato di avanzamento del progetto (sulla base dei dati raccolti) e sulla definizione puntuale degli step successivi, tenuto conto della calendarizzazione prevista. In tali incontri verranno enucleate altresì tutte le criticità emerse in ordine all’attuazione delle singole azioni e verranno elaborate le possibili soluzioni, compresa l’eventuale ritaratura di obiettivi, indicatori, tempi delle singole azioni
· incontri mensili (almeno 2 al mese) tra il responsabile dell’attuazione del progetto ed il Gruppo di coordinamento, finalizzato alla rendicontazione sullo stato di avanzamento del progetto e alla individuazione di eventuali azioni di ritaratura delle azioni.

In ordine alla misurazione degli output e, quindi, del grado di raggiungimento degli obiettivi, andranno monitorati e valutati i seguenti indicatori di conseguimento:

· Attività 1.1 – Mappatura/fotografia organizzativa del processo vigente di valutazione delle prestazioni del personale della GR: entro il 31/05/2010 dovrà essere redatto un documento che contenga la mappatura/fotografia organizzativa del processo, secondo le specifiche su descritte.
· Attività 2.1 – Analisi della normativa vigente (con riferimento alle novità di recente introdotte) in materia di valutazione delle prestazioni dei dipendenti pubblici: entro il 30/06/2010 dovrà essere redatto un documento che contenga tutte le prescrizioni normative che si applicano alle Regioni, con indicazione dei termini entro i quali gli enti dovranno adeguarsi, ed una proposta di modifica del processo di valutazione vigente in coerenza con le prescrizioni normative cui sarà necessario adeguarsi, da sottoporre agli organismi decisionali competenti.

· Attività 2.2 – Benchmarking con altre Regioni sull’adeguamento alle prescrizioni normative vigenti (innovate): dovranno essere individuate almeno 3 Regioni con le quali effettuare il benchmarking ed entro il 30/06/2010 dovrà essere completata l’azione di raccolta delle informazioni, con sistematizzazione in un Report di sintesi conclusivo da utilizzare a supporto della stesura della proposta di adeguamento della Xxxxxx alle prescrizioni normative vigenti in materia di valutazione delle prestazioni del personale.
· Attività 3.1: Analisi della strumentazione a supporto del processo e delle modalità di veicolazione al cliente, al fine di valutare la fattibilità di azioni di semplificazione mediante l’utilizzo di una strumentazione (prevalentemente tecnologica) a supporto dell’intero processo o di parti di esso. A tal fine, andranno realizzati nel periodo maggio-luglio 2010 almeno 5 incontri con referenti delle strutture organizzative dell’Ente deputate alla gestione dei sistemi informativi e degli applicativi in uso ed entro il 30/09/2010 andrà redatto un documento di progettazione di azioni di informatizzazione del processo (o di parti di esso) con indicazione delle specifiche tecniche e, quindi, degli strumenti tecnologici individuati (sistemi informativi, applicativi specifici, etc.).
· Attività 3.2: Benchmarking con altre Regioni sulla gestione del processo di valutazione delle prestazioni: a partire da maggio 2010 andranno individuate  n° 3 amministrazioni con le quale avviare l’attività di benchmarking su descritta per addivenire, entro il 31/07/2010, alla stesura di un documento di sintesi delle informazioni raccolte.
· Attività 3.3: Elaborazione di uno studio di fattibilità, con relativa proposta di riorganizzazione del processo di valutazione del personale della Xxxxxx: entro il 31/10/2010 dovrà essere predisposta la proposta di riorganizzazione ed entro il 31/12/2010 andranno testati i supporti tecnologici individuati per la semplificazione del processo e andrà verificata la possibilità di avviare le azioni finalizzate alla costituzione delle rete di referenti (es. emanazione di apposita circolare ai Settori).
Fase di ACT – RIESAME E MIGLIORAMENTO
Come indicato nella descrizione dello step precedente (il monitoraggio), saranno previsti incontri periodici (almeno 1 alla settimana) del gruppo di miglioramento finalizzati, oltre che all’aggiornamento sullo stato di avanzamento delle singole attività del progetto, anche all’eventuale ritaratura degli obiettivi, della tempistica e dell’approccio complessivo, in ragione di circostanze, fatti, evidenze che dovessero renderne necessaria la revisione, tenendo in ogni caso presente l’obiettivo di raggiungimento finale del progetto (la creazione del sistema di gestione organizzativa e di pianificazione delle attività del Settore). Negli incontri, pertanto, avranno forte peso la discussione sulle criticità emerse in corso di attuazione del progetto e l’elaborazione di soluzioni in grado di agire sulle criticità e di consentire il raggiungimento dell’obiettivo finale.
Saranno altresì previsti 2 incontri mensili tra il responsabile dell’attuazione del progetto e il Gruppo di Coordinamento, finalizzati all’aggiornamento sullo stato di avanzamento del progetto e, quindi, sul rispetto delle scadenze previste nonché, a fronte di eventuali criticità emerse in corso d’opera, all’individuazione delle necessarie azioni correttive. Il gruppo di Coordinamento dovrà in queste sedi altresì fornire feedback e informazioni al responsabile d’attuazione del progetto su azioni e attività di altri progetti eventualmente connessi a (talune) azioni del progetto stesso.

	MANAGEMENT DEL PROGETTO

AZIONE:  …………………..
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	Situazione 

Rosso = attuazione non in linea con gli obiettivi Giallo = non ancora avviata / in corso e in linea con gli obiettivi
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	Benchmarking con 3 amministrazioni regionali sull’adeguamento alle innovate prescrizioni normative in materia di valutazione delle prestazioni
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	Analisi strumentazione a supporto del processo e verifica fattibilità semplificazione informatica, con realizzazione di incontri con strutture deputate alla gestione dei sistemi informativi e stesura di documento di progettazione  delle azioni di informatizzazione 
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	Elaborazione di uno studio di fattibilità, con relativa proposta di riorganizzazione del processo di valutazione del personale della Xxxxxx, testaggio strumenti di semplificazione individuati e verifica costituzione rete referenti
	Giovanna Paolantonio,
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	Situazione corrente al …………   (indicare mese e anno)
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	In linea
	In ritardo
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	Componenti del gruppo di miglioramento: Floriana Calabrese, Davide Di Blasi, Giancarlo Mellucci, Maria Stefania Panza, Giovanna Paolantonio, Raffaele Rippo, Pasquale Torromacco, Massimiliano Vaccà.



DESCRIZIONE DEL PROGETTO 
Fase di PLAN - PIANIFICAZIONE 
Con riferimento alla terza macro-area di miglioramento individuata in sede di autovalutazione – l’orientamento alla qualità dei servizi resi dal Settore – il problema di fondo da affrontare, su cui con il presente progetto si intende agire è la sporadica e poco strutturata azione di ascolto dei clienti e/o dei portatori di interesse in ordine alla qualità dei servizi/prodotti che il Settore eroga. Ad oggi, un’attività di rilevazione della soddisfazione degli utenti avviene, all’interno del Settore, per il solo processo di formazione del personale: al margine di tutte le attività formative realizzate per il personale dell’Ente vengono somministrati questionari di gradimento delle attività stesse, finalizzati a rilevare la soddisfazione sugli aspetti connessi alla programmazione degli interventi (es. coerenza tra obiettivi del corso e contenuti veicolati, etc.), alla gestione organizzativa degli stessi (logistica, tempistica, materiali didattici, tutoraggio, etc.) e ai docenti. Tuttavia, i dati risultanti dai questionari somministrati a margine delle attività formative non vengono elaborati e gestiti da un punto di vista statistico (da pochi mesi e, quindi, per interventi formativi realizzati di recente, è stata avviata un’operazione in tal senso) e, pertanto, tali risultanze non vengono analizzate ed utilizzate come elemento informativo (tra gli altri) su cui basare la (ri)programmazione degli interventi formativi futuri né consentono di rilevare trend di soddisfazione rispetto a particolari tipologie di intervento e/o rispetto a determinati aspetti caratterizzanti l’attività formativa erogata. Con riferimento sempre al processo di formazione, la customer satisfaction è in ogni caso rilevata solo per alcuni degli utenti del processo (il personale che partecipa alle attività formative) e non per tutti i clienti e gli stakeholders dello stesso (es. società di formazione). Per quanto concerne i restanti processi in capo al Settore, si rileva che non sono mai state effettuate indagini volte a verificare la soddisfazione dei clienti (intesi come beneficiari finali dei servizi erogati, ma anche come fruitori/utilizzatori del processo) in ordine ai servizi resi (e quindi agli output dei processi) e/o alla gestione stessa dei processi (e quindi alla performance organizzativa che sottende l’erogazione dei servizi). In tal senso, va precisato che il Settore è responsabile diretto dell’erogazione di alcuni servizi, rispetto ai quali (es. la formazione del personale) risponde sia degli output (servizi erogati) che del processo di erogazione degli stessi. Esistono tuttavia una serie di servizi che il Settore eroga in ottemperanza a dettami contrattuali e normativi che ne definiscono i contenuti (es. istituti quali la produttività). In tali casi, il Settore interviene direttamente (e ne risponde) sul solo processo di erogazione dei servizi o di parti di esso e, comunque, non sul contenuto degli stessi, la cui definizione (ed eventuale modifica) compete ad altre sedi decisionali. Atteso che le indagini di customer satisfaction non rappresentano un fine in quanto tale, ma uno strumento attraverso il quale non solo misurare (e cristallizzare in un dato momento) la soddisfazione del cliente rispetto ad un dato servizio ma anche ricevere informazioni di ritorno e suggerimenti utili alla ridefinizione del servizio stesso per innalzarne la qualità, appare evidente che dette indagini debbano essere effettuate rispetto ad “oggetti” (siano essi servizi o anche processi stessi di erogazione dei servizi) che si governano completamente e rispetto ai quali si possiedano tutte le leve che consentano di (retro)agire in termini di miglioramento. 

Alla luce del problema di fondo individuato (poca o scarsa attenzione alla soddisfazione del cliente) e delle caratteristiche dei processi e dei servizi erogati dall’organizzazione, il presente progetto intende intervenire strutturando all’interno del Settore una specifica attività – con tecnostruttura connessa – di rilevazione della customer satisfaction rispetto ai servizi resi dal Settore e/o alla gestione dei processi attraverso i quali i servizi vengono resi. Come rilevato in precedenza, per taluni processi il Settore non governa direttamente l’output (che spesso altro non è se non l’applicazione di istituti contrattuali definiti ed eventualmente modificati in altre sedi decisionali) ma il processo mediante il quale un dato servizio viene erogato. In tal senso, al fine di progettare l’attività di rilevazione della customer satisfaction, va prioritariamente definito per ciascuno dei processi gestiti dal Settore (così come mappati nell’ambito del primo progetto di miglioramento) quali sono gli output sui quali il Settore è pienamente competente ad agire (e retroagire a partire dalle risultanze della rilevazione) e dei quali, quindi, risponde in termini di qualità stessa dell’output e, di contro, quali sono gli output dei quali il Settore non governa i contenuti ma ne organizza, gestisce e presidia il processo di erogazione o parti di esso. Di qui, l’individuazione di servizi e processi rispetto ai quali progettare ed implementare concrete azioni di rilevazione della customer satisfaction e di relativa analisi delle risultanze.

In tal senso, l’approccio scelto prevederà, per il processo di formazione del personale, la strutturazione e standardizzazione di un’attività di sistematizzazione ed elaborazione statistica dei dati di gradimento delle attività formative, così come emersi dagli strumenti vigenti di rilevazione (questionari di gradimento a caldo), da parte dei partecipanti alle attività stesse e la progettazione ed implementazione di un’attività strutturata di rilevazione della soddisfazione di altri attori del processo (le società di formazione) rispetto all’erogazione dello stesso. Con riferimento agli altri processi gestiti dal Settore, l’approccio prevederà un’attività di selezione di particolari servizi e/o processi rispetto ai quali progettare (individuando la strumentazione metodologica necessaria, i clienti, i contenuti) ed implementare indagini di customer satisfaction. 

In tal senso, l’attività di rilevazione della customer satisfaction (e di analisi e diffusione delle relative risultanze) dovrà divenire un vero e proprio processo (anche formalmente definito nei documenti di mappatura dei processi) del Settore, trasversale a tutti i Servizi, con tecnostruttura dedicata.

Occorrerà a tal fine individuare competenze e professionalità trasversali all’interno Settore, in grado di  implementare un processo di rilevazione della customer satisfaction e di analisi delle risultanze che coinvolga  non soltanto (come è stato sino ad ora) le attività formative ma anche altri processi che per struttura e caratteristiche si prestano a tale operazione.

Ne discende  la necessità di creare un team di lavoro che agisca in maniera sistematica e duratura sulla implementazione e diffusione degli strumenti della customer satisfaction all’interno del Settore, in modo che gli effetti positivi derivanti dalla realizzazione di tale operazione  possano, a cascata, riverberarsi  sulla maggioranza dei procedimenti gestiti dall’intera organizzazione e che, in ultima analisi, si sviluppi  e radichi all’interno del Settore, mediante concrete azioni di socializzazione con tutto il personale del processo di rilevazione della customer satisfacion, la cultura della qualità e dell’orientamento al cliente. 

Così definito e strutturato, il processo di rilevazione della customer satisfaction svilupperà una sorta di “effetto catalizzatore” in grado di far convogliare energie, competenze e attività volte al miglioramento del  livello di soddisfazione dell’utente, visto come fruitore finale di un servizio unico, riconducibile al Settore e non più ai singoli Servizi. In tal modo, si vuole quindi scardinare il modus agendi imperante nell’Amministrazione, consistente nell’operare, a tutti i livelli organizzativi, in maniera singola e monotematica rispetto alle sfere di propria competenza, spesso ignorando quanto avviene non solo nel resto dell’Amministrazione ma anche della Struttura/Settore di appartenenza.

Alla luce delle considerazioni su esposte  e del problema enucleato, il Progetto sarà articolato nelle seguenti 3 fasi/linee di attività:

1. Strutturazione e standardizzazione dell’attività di rilevazione della customer satisfaction e di analisi delle risultanze riferita al processo di formazione del personale.

2. Progettazione ed implementazione di un’attività di rilevazione della customer satisfaction e di analisi delle relative risultanze riferita ai tirocini formativi.

3. Strutturazione e standardizzazione dell’attività di rilevazione della customer satisfaction e di analisi delle risultanze riferite ai servizi/processi gestiti dal Settore.

Fase di DO - DIFFUSIONE E REALIZZAZIONE 
La responsabilità dell’attuazione del progetto di miglioramento è affidata, sulla scorta delle competenze e delle funzioni assegnate, al dipendente Massimiliano Vaccà, funzionario titolare di Posizione organizzativa di tipo “organizzativa”, incardinato nel Servizio 02 Formazione del Personale.

Il Progetto ha come destinatari tutto il personale del Settore.

Il gruppo di miglioramento sarà composto da 8 dipendenti, di seguito elencati, individuati in ragione delle competenze possedute e delle funzioni assegnate (riportate con riferimento a ciascun componente):
· Massimiliano Vaccà (responsabile dell’iniziativa), funzionario (cat. D4), titolare di Posizione organizzativa di tipo “organizzativa”, incardinato nel Servizio 02 Formazione del Personale, cura la programmazione, gestione, monitoraggio e valutazione della formazione rivolta al personale dell’Ente, nonché il monitoraggio del relativo capitolo di bilancio e collabora altresì alle attività connesse alle procedure di affidamento dei servizi formativi;
· Giovanna Paolantonio, dirigente del Settore, responsabile di tutte le attività di cui la struttura è competente;

· Maria Stefania Panza, dirigente del Servizio Formazione del Personale, è responsabile dell’attività di programmazione, gestione, monitoraggio e valutazione della formazione rivolta al personale dell’Ente (e delle relative risorse di bilancio assegnate), delle azioni a sostegno della funzione-formazione, dell’attivazione dei tirocini formativi e dell’assegnazione delle borse di studio ai figli dei dipendenti dell’amministrazione;

· Davide di Blasi, istruttore direttivo (cat. D3), titolare di Posizione organizzativa di tipo “organizzativa”, incardinato nel Servizio 01 Organizzazione amministrativa regionale, cura l’aggiornamento del Sistema Informativo Gestione Amministrazione Risorse Umane (SIGARU) dell’Ente con particolare riferimento agli incarichi dirigenziali e cura, altresì, l’iter per l’assegnazione di borse di studio ai figli dei dipendenti;
· Giancarlo Mellucci, funzionario (cat. D6), titolare di Posizione organizzativa di tipo “professionale”, incardinato nel Servizio 02 Formazione del Personale, cura le attività connesse all’attivazione dei tirocini formativi e l’organizzazione di interventi formativi rivolti al personale;

· Floriana Calabrese, istruttore (cat. C1), incardinata nel Servizio 02 Formazione del Personale, collabora all’organizzazione degli interventi formativi programmati dal Settore, alle attività di rilevazione della customer satisfaction delle attività formative e all’analisi, elaborazione e pubblicazione dei risultati;
· Pasquale Torromacco, collaboratore amministrativo (cat. B1), collabora alle attività relative alla gestione del personale, all’assegnazione e valutazione delle posizioni organizzative e alla produttività;
· Raffaele Rippo, LSU, collabora alle attività di segreteria del Settore.

Il progetto produrrà effetti sull’area di attività della formazione del personale e sugli altri processi del Settore che verranno selezionati per l’implementazione di indagini di customer satisfaction.

A partire dalle 3 fasi/linee di attività in cui il Progetto si articola, sono individuabili una serie di sotto-attività ad esse riconducibili, di seguito elencate:

Fase/Linea di attività 1

Attività 1.1: Individuazione della tecnostruttura incaricata di presidiare e gestire le attività di rilevazione della customer satisfaction riferita alla formazione del personale e di analisi e diffusione delle risultanze emerse. In tal senso, nell’ottica della strutturazione in una specifica attività (ordinaria) della rilevazione della customer satisfaction e dell’ analisi delle relative risultanze rispetto alla formazione del personale dell’Ente (sia in termini di servizi erogati – interventi formativi – che di processo di erogazione degli stessi), andrà prioritariamente definita la struttura operativa e, quindi, le risorse umane che, coerentemente con lo schema organizzativo messo in piedi con il primo progetto di miglioramento, presidieranno e gestiranno – come compito e obiettivi specifici assegnati nell’ambito del processo di pianificazione delle attività del Settore – detta attività. In tal senso, andranno individuati precisamente ruoli, compiti, responsabilità e modalità operative di azione e interazione all’interno della struttura. A tal fine, nell’ambito della pianificazione delle attività del Settore per il 2010, di cui all’iniziativa di miglioramento n° 1 e secondo la tempistica ivi prevista (entro il 30/04/2010), andrà definita  la struttura operativa incaricata di gestire l’attività di rilevazione della customer satisfaction e di analisi delle relative risultanze riferita alla formazione del personale.

Attività 1.2: Sempre con riferimento alla formazione del personale e, nello specifico, alla rilevazione della soddisfazione dei partecipanti alle attività formative (ai quali, ad oggi, viene somministrato – al termine di tutte le attività formative realizzate dal Settore – un questionario di rilevazione del gradimento “a caldo”), andranno standardizzati gli strumenti di rilevazione (questionari) vigenti e progettati supporti informatici (database) di raccolta dei dati dei questionari, con individuazione delle informazioni statistiche da recuperare (standardizzate per tutte le attività) e della reportistica da produrre (contenente anche rappresentazioni grafiche) per ciascuna attività formativa. Tali supporti informatici dovranno altresì consentire il confronto tra medesimi dati di differenti attività formative. Andrà infine implementata un’attività di diffusione dei risultati delle indagini di customer effettuate, mediante la pubblicazione degli stessi sul sito dedicato alla formazione (www.farexxxxxx.net). A tal fine, entro il 31/05/2010 andrà definita la strumentazione standard di rilevazione (da utilizzare per tutte le attività formative) e progettati i supporti informatici di raccolta e di sistematizzazione dei dati sulla base delle informazioni statistiche di sintesi preventivamente stabilite. Entro il 31/12/2010 andrà implementato, per tutte le attività formative avviate a partire dal 2010 e cessate al 31/12/2010, il sistema di raccolta e analisi dei dati progettato ed andranno redatti (a cura della struttura di cui sopra per le attività gestite direttamente dal Settore e, per le attività la cui realizzazione è affidata a società esterne, a cura della società incaricate) appositi report di sintesi del gradimento degli interventi realizzati. Sempre entro il 31/12/2010 andranno pubblicati sul sito www.farexxxxxx.net i risultati delle indagini effettuate.

Attività 1.3: Con riferimento ad un altro cliente del processo di formazione del personale, ovvero le società incaricate della realizzazione degli interventi formativi, va progettata ed implementata un’attività (ad oggi sperimentata per un solo intervento formativo) di rilevazione della soddisfazione rispetto alla performance organizzativa della struttura del Settore deputata alla progettazione, organizzazione e monitoraggio degli interventi affidati, ovvero il Servizio Formazione del Personale. In tal senso, muovendo dalla sperimentazione già effettuata, va standardizzata tale rilevazione progettando uno strumento di rilevazione (questionario, relazione qualitativa su determinati items individuati, etc.) da utilizzare per tutte le società, individuandone i contenuti (quesiti o items)e le modalità di veicolazione e di relativo feedback. Andrà altresì progettato ed implementato un supporto informatico di raccolta di tali dati (sia qualitativi che quantitativi), che consenta un confronto tra le diverse attività formative e l’elaborazione, a cura della struttura di cui all’attività 1.1, di una reportistica di sintesi. In tal senso, al 31/05/2010 andranno definiti gli strumenti standard di rilevazione ed il supporto informatico per l’imputazione ed analisi dei dati. Entro il 31/12/2010 andrà effettuata l’indagine di customer con le società incaricate della realizzazione di attività formative avviate a partire dal gennaio 2010 e concluse entro il 31/12/2010, con stesura, a cura della struttura di cui all’attività 1.1, di apposita reportistica di sintesi che contenga le risultanze della rilevazione per singola attività formativa.

Fase/Linea di attività 2

Attività 2.1: Progettazione ed implementazione di un’attività di rilevazione della soddisfazione degli stagisti rispetto ai tirocini formativi da essi svolti presso l’Ente, con analisi e diffusione delle relative risultanze. Va premesso che il Settore cura direttamente il processo di attivazione, con la stipula di apposite Convenzioni con le Università campane, dei tirocini formativi, che vengono effettuati dagli stagisti presso le varie strutture dell’Ente. In tal senso, si ritiene opportuno rilevare la soddisfazione degli stagisti in ordine al pezzo di processo gestito dal Settore, ovvero l’attivazione dello stage (sondando, quindi, la soddisfazione rispetto ai tempi di attivazione, alla chiarezza delle informazioni sulla procedura di attivazione fornite dall’ufficio competente, etc.), rispetto al quale il Settore opera direttamente e, pertanto, può agire in termini di revisione e miglioramento. Tuttavia, può essere sicuramente utile ed opportuno (oltre che di più pregnante interesse) rilevare la soddisfazione complessiva del tirocinante rispetto all’esperienza effettuata; a tal fine, andranno sondati anche altri aspetti fondanti dell’esperienza così come percepiti dagli stagisti (vale a dire l’efficacia del loro utilizzo, il rapporto con la struttura di accoglienza, l’attività di tutoraggio, le ricadute dello stage in termini di accrescimento delle competenze possedute, etc.) rispetto ai quali il Settore, pur non avendo una responsabilità diretta (e, conseguentemente, non possedendo le leve per poter agire direttamente su essi), può suggerire e proporre alle strutture competenti (le strutture di accoglienza) azioni di miglioramento rispetto ad eventuali criticità emerse dall’indagine di customer satisfaction. In tal senso, andrà progettato uno strumento di rilevazione (questionario) con individuazione dei quesiti da porre ai tirocinanti al termine dello stage finalizzati a coglierne la soddisfazione complessiva rispetto all’esperienza svolta. Andrà inoltre progettato un supporto informatico di raccolta dei dati dei questionari somministrati ai tirocinanti, che consenta un’agevole elaborazione ed analisi statistica dei dati riferiti ai singoli tirocinanti nonché il confronto tra le valutazioni espresse. In tal senso, entro il 31/05/2010 andrà progettato lo strumento standard di rilevazione della soddisfazione e il supporto informatico di raccolta dei dati. Entro il 31/12/2010 andrà somministrata l’indagine ai tirocinanti che concludono il proprio stage entro detto termine, andranno imputati ed elaborati i dati nel supporto informatico e, sulla base delle risultanze emerse dall’elaborazione dei dati, andrà redatto un primo report di sintesi dei risultati dell’indagine che consenta di effettuare valutazioni e considerazioni da restituire alle strutture di accoglienza e da utilizzare in sede di attivazione dei successivi stage.

Fase/Linea di attività 3

Attività 3.1: Individuazione di una tecnostruttura incaricata di progettare, implementare e gestire l’attività di customer satisfaction e di analisi delle relative risultanze sui servizi/processi del Settore. In tal senso, andrà individuata una struttura operativa ad hoc, trasversale a tutto il Settore, composta da risorse della tecnostruttura di cui all’attività 1.1, incaricata di presidiare e gestire l’attività di rilevazione della customer satisfaction riferita alla formazione del personale, e da unità provenienti da tutti i servizi del Settore. Di tale struttura andranno puntualmente definiti funzioni, responsabilità, ruoli e competenze, nonché modalità operative di azione e interazione. A tal fine, nell’ambito della pianificazione delle attività del Settore per il 2010, di cui all’iniziativa di miglioramento n° 1 e secondo la tempistica ivi prevista (entro il 30/04/2010), andrà definita la struttura operativa incaricata di gestire l’attività di rilevazione della customer satisfaction e di analisi delle relative risultanze sui servizi/processi gestiti dal Settore.

Attività 3.2: Selezione, a cura della tecnostrutura di cui all’attività 3.1, di processi del Settore (ad eccezione del processo di formazione del personale), nella misura anche pari ad uno nel caso in cui si tratti di un processo complesso, rispetto ai quali progettare ed implementare una prima indagine di customer satisfaction. Di tali processi (o processo) selezionati, andranno poi individuati gli oggetti concretamente sottoponibili a tale “esame”, ovvero i servizi, i processi stessi di erogazione dei servizi o parti di essi, rispetto ai quali il Settore ha completa autonomia di azione e intervento in termini di miglioramento. Degli oggetti selezionati, andranno altresì individuati i clienti (beneficiari dei servizi o utilizzatori/fruitori dei processi di erogazione, etc.). A tal fine, nel mese di maggio 2010 andrà effettuata tale selezione ed andranno, pertanto, individuati processi e relativi oggetti (servizi, processi di erogazione o parti di essi) dell’attività di rilevazione della customer satisfaction.

Attività 3.3: Progettazione, per gli oggetti su individuati, di un’indagine di customer satisfaction e dell’analisi e diffusione delle relative risultanze, a cura della tecnostruttura di cui all’attività 3.1. In tal senso, andranno individuati gli strumenti di rilevazione e progettati i contenuti (quesiti da sottoporre). Andrà individuata la platea di clienti cui somministrare l’indagine (con eventuale campionamento, ove lo si ritenga necessario) e definite le modalità di veicolazione dell’indagine in uscita e in entrata (compilazione di questionario on line, trasmissione via e-mail, etc.). Andrà altresì progettato un supporto informatico di raccolta ed elaborazione statistica dei dati, eventualmente collegato al sistema di compilazione. Infine, andranno individuati i canali attraverso i quali rendere disponibili ed accessibili ai clienti (ed a chiunque intenda accedervi) i risultati dell’indagine; a tal fine possono essere utilizzati il sito dedicato alla formazione (farexxxxxx.net), accessibile anche dall’esterno, la intranet regionale (cui possono accedere solo i dipendenti dell’Ente), newsletters, mailing list, etc. Pertanto, entro il 30/06/2010 andrà progettata l’indagine, con individuazione degli strumenti di rilevazione, della platea, delle modalità di veicolazione. Entro tale termine andrà altresì progettato il supporto informatico di raccolta ed elaborazione dei dati e dovranno essere individuati i canali di diffusione degli esiti dell’indagine. 
Attività 3.4: Implementazione, a cura della tecnostruttura di cui all’attività 3.1, dell’indagine di customer satisfaction di cui all’attività precedente, con analisi e diffusione delle relative risultanze. A partire da luglio 2010 andrà avviata l’indagine, con invio agli utenti di apposita Circolare di diffusione dell’iniziativa, con indicazione delle modalità operative di compilazione e restituzione degli strumenti individuati e del termine entro il quale restituire le informazioni (fine agosto). Entro il 30/09/2010 dovranno essere imputati (automaticamente o manualmente) nel supporto progettato ed analizzati (con elaborazioni statistiche) tutti i dati relativi alle risposte fornite dai clienti ed entro il 31/12/2010 dovrà essere redatto apposito Report di sintesi delle risultanze emerse dall’indagine, corredato di rappresentazioni grafiche. Entro il 31/12/2010 dovranno essere altresì disponibili sui canali di comunicazione individuati (sito farexxxxxx.net, intranet, mailing list, etc.) i risultati dell’indagine. 
Una volta attuato e diffuso, il progetto consentirà di avere:

a) Con riferimento al processo di formazione del personale, un’attività strutturata e standardizzata, con tecnostruttura connessa, di rilevazione della soddisfazione di tutti i clienti del processo (partecipanti e società di formazione) rispetto ai servizi erogati (interventi formativi), al processo di erogazione ed alla performance organizzativa della struttura interna deputata alla gestione del processo (Servizio Formazione del Personale). Parte dell’attività sarà altresì, con l’ausilio di un apposito supporto (database), l’elaborazione statistica dei dati, finalizzata all’analisi comparata degli stessi, alla rilevazione di trend di soddisfazione, all’individuazione di relativi target di miglioramento (es. una determinata % di dipendenti altamente soddisfatti, da individuare annualmente sulla scorta dei dati riferiti alle annualità precedenti, etc.) e all’utilizzo delle risultanze emerse dalle indagini di customer satisfaction nell’attività di programmazione degli interventi formativi;

b) La diffusione, all’interno del Settore, della cultura della qualità e dell’orientamento alla soddisfazione del cliente, attraverso la strutturazione e standardizzazione dell’attività (processo) di rilevazione della customer satisfaction (e di analisi e diffusione delle relative risultanze) sugli ambiti di attività di competenza del Settore, con individuazione di una tecnostruttura deputata a tale attività.
Fase di CHECK – MONITORAGGIO E RISULTATI

La realizzazione del progetto prevederà una sistematica attività di monitoraggio di tutte le fasi in cui esso è articolato, al fine di verificare l’andamento delle singole azioni e l’eventuale ritaratura in corso d’opera, ove se ne presentasse l’esigenza, nell’ottica prioritaria del raggiungimento finale dell’obiettivo del progetto. Il sistema di monitoraggio che si intende mettere in piedi prevederà:

· una raccolta sistematica e periodica (settimanale) dei dati relativi agli output delle singole linee di attività in cui il progetto è articolato;

· incontri periodici (almeno 1 a settimana) del gruppo di miglioramento finalizzati all’aggiornamento sullo stato di avanzamento del progetto (sulla base dei dati raccolti) e sulla definizione puntuale degli step successivi, tenuto conto della calendarizzazione prevista. In tali incontri verranno enucleate altresì tutte le criticità emerse in ordine all’attuazione delle singole azioni e verranno elaborate le possibili soluzioni, compresa l’eventuale ritaratura di obiettivi, indicatori, tempi delle singole azioni;

· incontri mensili (almeno 2 al mese) tra il responsabile dell’attuazione del progetto ed il Gruppo di coordinamento, finalizzato alla rendicontazione sullo stato di avanzamento del progetto e alla individuazione di eventuali azioni di ritaratura delle azioni.

In ordine alla misurazione degli output e, quindi, del grado di raggiungimento degli obiettivi, andranno monitorati e valutati i seguenti indicatori di conseguimento:

· Attività 1.1 – Individuazione della tecnostruttura incaricata di presidiare e gestire le attività di rilevazione della customer satisfaction riferita alla formazione del personale e di analisi e diffusione delle relative risultanze: entro il 30/04/2010 andrà definita, nell’ambito della pianificazione delle attività del Settore di cui all’iniziativa di miglioramento n° 1, la struttura operativa incaricata di presidiare e gestire la suddetta attività.
Attività 1.2 – Standardizzazione dell’attività di rilevazione della soddisfazione dei partecipanti alle attività formative e di analisi e diffusione delle relative risultanze: entro il 31/12/2010 andrà implementata per tutte le attività formative cessate a tale data (ed avviate a partire dal gennaio 2010) il sistema di raccolta e analisi dei dati di gradimento progettato ed andranno redatti (a cura della struttura di cui sopra per le attività gestite direttamente dal Settore e, per le attività la cui realizzazione è affidata a società esterne, a cura della società incaricate) appositi report di sintesi del gradimento degli interventi realizzati. Sempre entro il 31/12/2010 andranno pubblicati sul sito www.farexxxxxx.net i risultati delle indagini effettuate.

· Attività 1.3 – Rilevazione della soddisfazione delle società incaricate della realizzazione delle attività formative: entro il 31/05/2010 andranno definiti gli strumenti standard (e relativi contenuti) di rilevazione della soddisfazione delle società esterne rispetto alla performance organizzativa del Servizio Formazione del Personale; entro il 31/12/2010 dovrà essere effettuata l’indagine (somministrando gli strumenti individuati) con tutte le società incaricate della realizzazione di attività formative avviate a partire dal gennaio 2010 e concluse al dicembre 2010, con stesura, a cura della struttura di cui all’attività 1.1, di apposita reportistica di sintesi che contenga le risultanze della rilevazione per singola attività formativa.
· Attività 2.1 – Progettazione ed implementazione, a cura della tecnostruttura di cui al punto 1.1, di un’attività di rilevazione della soddisfazione degli stagisti rispetto ai tirocini formativi da essi svolti presso l’Ente, con analisi e diffusione delle relative risultanze: in tal senso, a partire da maggio ed entro il 31/05/2010 andrà progettato lo strumento standard di rilevazione della soddisfazione e il supporto informatico di raccolta dei dati. Entro il 31/12/2010 andrà somministrata l’indagine ai tirocinanti che concludono il proprio stage entro detto termine, andranno imputati ed elaborati, nel supporto informatico progettato, i dati e, sulla base delle risultanze emerse dalla loro elaborazione, andrà redatto un primo report di sintesi dei risultati dell’indagine da restituire alle strutture di accoglienza e da utilizzare come base informativa sulla quale impostare azioni di miglioramento.
· Attività 3.1 – Individuazione di una tecnostruttura incaricata di progettare, implementare e gestire l’attività di customer satisfaction sui servizi/processi del Settore e di analisi e diffusione delle relative risultanze. Entro il 30/04/2010 andrà definita, nell’ambito della pianificazione delle attività del Settore di cui all’iniziativa di miglioramento n° 1, la struttura operativa incaricata di presidiare e gestire l’attività di rilevazione della customer satisfaction e di analisi delle relative risultanze sui servizi/processi gestiti dal Settore.
· Attività 3.2: Selezione, a cura della tecnostrutura di cui all’attività 3.1, dei processi del Settore (ad eccezione del processo di formazione del personale), nella misura anche pari ad uno nel caso in cui si tratti di un processo complesso, rispetto ai quali progettare ed implementare una prima indagine di customer satisfaction: nel mese di maggio 2010 andranno individuati i processi ed i relativi oggetti (servizi, processi di erogazione o parti di essi, gestiti dal Settore) dell’attività di rilevazione della customer satisfaction.
· Attività 3.3: Progettazione, per gli oggetti su individuati, di un’indagine di customer satisfaction e dell’analisi e diffusione delle relative risultanze, sempre a cura della tecnostruttura di cui al punto 3.1: entro il 30/06/2010 andrà progettata l’indagine, con individuazione degli strumenti, della platea, delle modalità di veicolazione degli strumenti di rilevazione; entro tale termine andrà altresì progettato il supporto informatico di raccolta ed elaborazione dei dati emersi ed andranno individuati i canali di diffusione dei risultati dell’indagine;
· Attività 3.4: Implementazione dell’indagine di customer satisfaction di cui all’attività precedente, con analisi e diffusione delle relative risultanze, a cura della tecnostruttura di cui al punto 3.1. A partire da luglio 2010 andrà avviata l’indagine, con invio agli utenti di apposita Circolare di diffusione dell’iniziativa, con indicazione delle modalità operative di compilazione e restituzione degli strumenti individuati e del termine entro il quale restituire le informazioni (fine agosto). Entro il 30/09/2010 dovranno essere imputati (automaticamente o manualmente) nel supporto progettato tutti i dati relativi alle risposte fornite dai clienti ed entro il 31/12/2010 dovrà essere redatto apposito Report di sintesi delle risultanze emerse dall’indagine. Entro il 31/12/2010 dovranno essere altresì disponibili sui canali di comunicazione individuati (sito farexxxxxx.net, intranet, mailing list, etc.) i risultati dell’indagine.
Fase di ACT – RIESAME E MIGLIORAMENTO
Come indicato nella descrizione dello step precedente (il monitoraggio), saranno previsti incontri periodici (almeno 1 alla settimana) del gruppo di miglioramento finalizzati, oltre che all’aggiornamento sullo stato di avanzamento delle singole attività del progetto, anche all’eventuale ritaratura degli obiettivi, della tempistica e dell’approccio complessivo, in ragione di circostanze, fatti, evidenze che dovessero renderne necessaria la revisione, tenendo in ogni caso presente l’obiettivo di raggiungimento finale del progetto (la creazione del sistema di gestione organizzativa e di pianificazione delle attività del Settore). Negli incontri, pertanto, avranno forte peso la discussione sulle criticità emerse in corso di attuazione del progetto e l’elaborazione di soluzioni in grado di agire sulle criticità e di consentire il raggiungimento dell’obiettivo finale.

Saranno altresì previsti 2 incontri mensili tra il responsabile dell’attuazione del progetto e il Gruppo di Coordinamento, finalizzati all’aggiornamento sullo stato di avanzamento del progetto e, quindi, sul rispetto delle scadenze previste nonché, a fronte di eventuali criticità emerse in corso d’opera, all’individuazione delle necessarie azioni correttive. Il gruppo di Coordinamento dovrà in queste sedi altresì fornire feedback e informazioni al responsabile d’attuazione del progetto su azioni e attività di altri progetti eventualmente connessi a (talune) azioni del progetto stesso.

	MANAGEMENT DEL PROGETTO



	Attività
	Responsabile
	Data prevista di avvio e

conclusione
	Tempificazione attività
	Situazione 

Rosso = attuazione non in linea con gli obiettivi Giallo = non ancora avviata / in corso e in linea con gli obiettivi
Verde = attuata
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	Individuazione tecnostruttura per rilevazione customer satisfacion sulla formazione del personale
	Maria Stefania Panza
	1/04/2010 – 30/04/2010
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Standardizzazione dell’attività di rilevazione, implementazione indagini di rilevazione della  soddisfazione dei partecipanti alle attività formative 2010, analisi e diffusione dei risultati delle indagini effettuate
	Tecnostruttura per la custumer dei servizi formativi
	3/05/2010 – 31/12/2010
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Definizione strumenti standard di rilevazione e supporto informatico per imputazione ed analisi dei dati sulla soddisfazione delle società incaricate della realizzazione delle attività formative e implementazioni indagini di soddisfazione delle società
	Tecnostruttura per la custumer dei servizi formativi
	03/05/2010 – 31/05/2010
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Realizzazione  indagini di customer satisfaction con società incaricate della realizzazione di attività formative avviate a partire dal gennaio 2010 e concluse al dicembre 2010, con raccolta ed elaborazione dei relativi dati e stesura di apposita reportistica di sintesi


	Tecnostruttura per la custumer dei servizi formativi
	1/06/2010 – 31/12/2010
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Progettazione ed implementazione di un’attività di rilevazione della soddisfazione degli stagisti rispetto ai tirocini formativi da essi svolti presso l’Ente, con analisi e diffusione delle relative risultanze
	Tecnostruttura per la custumer dei servizi formativi
	3/05/2010 – 31/12/2010
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Attività
	Responsabile
	Data prevista di avvio e

conclusione
	Tempificazione attività
	Situazione 

Rosso = attuazione non in linea con gli obiettivi Giallo = non ancora avviata / in corso e in linea con gli obiettivi
Verde = attuata
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	Individuazione di una tecnostruttura incaricata di progettare, implementare e gestire l’attività di customer satisfaction  sui servizi/processi del Settore e di analisi e diffusione delle relative risultanze 
	Giovanna Paolantonio
	1/04/2010 – 30/04/2010
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Selezione di processi del Settore, nella misura anche pari ad uno nel caso in cui si tratti di un processo complesso, rispetto ai quali progettare ed implementare una prima indagine di customer satisfaction
	Tecnostruttura per diffusione custumer ai processi/servizi del settore
	3/05/2010 – 31/05/2010
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Progettazione, per gli oggetti individuati, dell’indagine di customer satisfaction e dell’ analisi e diffusione delle relative risultanze
	Tecnostruttura per diffusione custumer ai processi/servizi del settore
	1/06/2010 – 30/06/2010
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Implementazione dell’indagine di customer satisfaction di cui al punto precedente, con analisi e diffusione degli esiti dell’indagine
	Tecnostruttura per diffusione custumer ai cocessi/servizi del settore
	1/07/2010 – 31/12/2010
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


TERZA SEZIONE
	Progetto
	Attività
	Indicatori

(descrizione e unità di misura)
	Target
	Risultati

Ottenuti*

*da compilare a fine delle attività

	Ottimizzazione del sistema di gestione organizzativa e di pianificazione/programmazione delle attività del Settore

Risultati attesi

a) Un documento formale, da aggiornare annualmente, nel quale saranno individuati tutti i processi del Settore, descritti analiticamente in tutte le attività e procedimenti di cui si compongono, con l’indicazione dei titolari e delle rispettive responsabilità, delle risorse umane che vi operano, delle risorse finanziarie e tecnologiche assegnate;

b) Una pianificazione annuale delle attività del Settore e delle sue articolazioni (Servizi) strettamente connessa ai processi individuati e allo schema organizzativo sotteso, supportato da un sistema informativo di raccolta dei dati connessi all’assegnazione degli obiettivi e alla valutazione delle prestazioni del personale del Settore;

c) Una sistematica e strutturata attività di socializzazione e condivisione con tutto il personale del sistema di gestione organizzativa e del processo di pianificazione delle attività del Settore;

d) Un sistema di gestione del ciclo delle informazioni e delle conoscenze interne ed esterne al Settore.


	· Mappatura dei processi in capo al Settore, con stesura di un documento, formalmente approvato,  contenente l’elenco dei processi in capo al Settore, con indicazione – per ciascuno di essi – di titolari e relative responsabilità, attività/adempimenti, risorse umane, tecnologiche e finanziarie assegnate.

· Pianificazione delle attività del Settore per il 2010 agganciata ai processi mappati  con redazione e formale approvazione del Programma delle attività del Settore e dei consequenziali atti formali di assegnazione degli obiettivi (decreti di assegnazione obiettivi alle PO e formale ordine di servizio generale);

· Progettazione del sistema informativo a supporto del processo di pianificazione e valutazione delle prestazioni del personale del Settore, con stesura di un documento contenente le specifiche tecniche del sistema;

· Implementazione del sistema di cui sopra, con imputazione di tutti i dati relativi agli obiettivi assegnati per il 2010 e agli esiti delle valutazioni conseguite da tutto il personale del Settore.
· Socializzazione con tutto il personale del sistema di gestione organizzativa progettato e della pianificazione delle attività del Settore e monitoraggio periodico degli obiettivi assegnati.

· Progettazione di un sistema di gestione del ciclo delle informazioni interne ed esterne, con individuazione, a cura della tecnostruttura dedicata, dei contenuti del sistema e delle modalità operative di scambio delle informazioni;

· Messa a regime del sistema di cui al punto precedente con invio di newsletters a tutto il personale del Settore contenenti informazioni e notizie interne ed esterne al Settore. 
	· % processi mappati
· Rispetto tempistica per mappatura
· Presenza atti formali di pianificazione (Programma delle attività del Settore, decreti di assegnazione obiettivi alle PO e ordine di servizio generale);

· Rispetto della tempistica per la pianificazione e assegnazione obiettivi;

· Coerenza tra attività/obiettivi definiti nella pianificazione e processi mappati.

· Documento con specifiche tecniche del sistema informativo;
· Rispetto tempistica per la progettazione del sistema.
· % dati relativi all’assegnazione degli obiettivi 2010 e agli esiti della valutazione imputati nel sistema; 

· Rispetto tempistica prevista per l’implementazione del sistema. 

· N° incontri  con tutto il personale di socializzazione del sistema di gestione e pianificazione;
· Rispetto della tempistica prevista per gli incontri;
· N° incontri di monitoraggio e verifica degli obiettivi assegnati;
· Rispetto tempistica per incontri di monitoraggio e verifica.
· Redazione documento di individuazione contenuti e modalità operative del sistema;

· Rispetto della tempistica prevista per progettazione del sistema.

· N° newsletters inviate a tutto il personale del Settore;
· Rispetto tempistica prevista per messa a regime sistema.

	· Mappatura del 100% dei processi gestiti dal Settore, secondo le specifiche descritte
· Entro il 30/04/2010
· Si/no

· Entro il 30/04/2010

· 100% attività/obiettivi coerenti con processi mappati

· Si/no

· Entro il 31/07/2010

· 100% dei dati imputati nel sistema

· Entro il 31/12/2010

· Almeno 3 incontri

· Entro il 31/05/2010

· Almeno 12 incontri 

· Entro il 31/12/2010

· Si/no

· Entro il 30/06/2010

· Almeno 10 newsletters inviate al personale del Settore;
· Entro il 31/12/2010.
	


	Progetto
	Attività
	Indicatori

(descrizione e unità di misura)
	Target
	Risultati

Ottenuti*

*da compilare a fine delle attività

	L’innovazione del processo di valutazione delle prestazioni del personale (dirigenziale e non) della Xxxxxx
Risultati attesi

a) Un quadro definito e chiaro delle prescrizioni normative cui l’Ente dovrà adeguarsi nel mutato quadro legislativo in materia di valutazione delle prestazioni e della relativa tempistica, con una proposta di modifica dei contenuti del processo di valutazione coerente con le prescrizioni vigenti, da sottoporre al vaglio degli organismi decisionali competenti.

b) Una proposta di riorganizzazione del processo di valutazione e del sistema organizzativo sotteso, che rappresenterà un punto di partenza per l’avvio di concrete azioni di miglioramento del processo stesso per l’annualità 2011.


	· Mappatura organizzativa del processo di valutazione al momento vigente nell’Ente;

· Inquadramento normativo della materia, alla luce delle recenti novità, con indicazione delle prescrizioni normative applicabili alla Xxxxxx e della tempistica prevista per l’adeguamento, con proposta di modifica dei contenuti del processo in coerenza con le prescrizioni vigenti

· Benchmarking con altre Regioni in ordine all’adeguamento alle prescrizioni normative in materia di valutazione delle prestazioni, con stesura di un Report in cui siano raccolte e documentate le  informazioni reperite;

· Progettazione di azioni di informatizzazione del processo (o di parti di esso) di valutazione delle prestazioni del personale dell’Ente, con realizzazione di incontri propedeutici, nel periodo maggio-luglio 2010, con i referenti delle strutture interne deputate alla gestione dei sistemi informativi e degli applicativi in uso e stesura di un documento di progettazione con indicazione delle specifiche tecniche e dei supporti tecnologici.

· Benchmarking con altre Regioni sulla gestione del processo di valutazione delle prestazioni, con stesura di un Report di sintesi delle informazioni raccolte.

· Studio di fattibilità con proposta di riorganizzazione del processo di valutazione, testaggio dei supporti tecnologici individuati per la semplificazione del processo e verifica della possibilità di avviare le azioni finalizzate alla costituzione delle rete di referenti (es. emanazione di apposita circolare ai Settori).
	· Redazione documento contenente la mappatura del processo;

· Rispetto della tempistica per la mappatura.

· Stesura documento di proposta;

· Rispetto tempistica per documento di proposta.

· N° amministrazioni con le quali effettuare il benchmarking;

· Stesura Report di sintesi informazioni raccolte con benchmarking;

· Rispetto tempistica per stesura report.

· N° incontri con referenti sistemi informativi e applicativi regionali;

· Rispetto tempistica per incontri;

· Stesura documento di progettazione con specifiche tecniche;

· Rispetto tempistica per stesura documento di progettazione.

· N°amministrazioni con le quali effettuare il benchmarking;

· Stesura report di sintesi delle informazioni raccolte;

· Rispetto tempistica per stesura report.

· Stesura proposta di riorganizzazione del processo;

· Rispetto tempistica per stesura proposta;

· Individuazione campione per testaggio della strumentazione tecnologica progettata.

· Stesura bozza circolare per rete referenti;

· Rispetto tempistica per test e bozza Circolare. 
	· Si/no

· Entro il 31/05/2010

· Si/no

· Entro il 30/06/2010

· Almeno 3 Regioni

· Si/no

· Entro il 30/06/2010

· Almeno 5 incontri

· Entro il 31/07/2010

· Si/no

· Entro il 30/09/2010

· Almeno 3 Regioni

· Si/no

· Entro il 31/07/2010

· Si/no

· Entro il 31/10/2010

· Almeno 1 Area su cui testare la strumentazione tecnologica

· Si/no

· Entro il 31/12/2010
	


	Progetto
	Attività 
	Indicatori

(descrizione e unità di misura)
	Target
	Risultati

Ottenuti*

*da compilare a fine delle attività

	La qualità dei servizi erogati  e la customer satisfaction

Risultati attesi

1. Con riferimento al processo di formazione del personale, un’attività strutturata e standardizzata, con tecnostruttura connessa, di rilevazione della soddisfazione di tutti i clienti del processo (partecipanti e società di formazione) rispetto ai servizi erogati (interventi formativi), al processo di erogazione ed alla performance organizzativa della struttura interna deputata alla gestione del processo (Servizio Formazione del Personale). 

2. La diffusione, all’interno del Settore, della cultura della qualità e dell’orientamento alla soddisfazione del cliente, attraverso la strutturazione e standardizzazione dell’attività (processo) di rilevazione della customer satisfaction (e di analisi e diffusione delle relative risultanze) sugli ambiti di attività di competenza del Settore, con individuazione di una tecnostruttura deputata a tale attività.


	· Individuazione, nell’ambito della pianificazione delle attività del Settore di cui all’iniziativa di miglioramento n° 1, della struttura operativa incaricata di presidiare e gestire le attività di rilevazione della customer satisfaction riferita alla formazione del personale e di analisi e diffusione delle relative risultanze.
· Entro il 31/12/2010 andrà standardizzato ed implementato per tutte le attività formative cessate a tale data il sistema di raccolta e analisi dei dati di gradimento individuato, andranno redatti (a cura della struttura di cui sopra per le attività gestite direttamente dal Settore e, per le attività la cui realizzazione è affidata a società esterne, a cura della società incaricate) appositi report di sintesi del gradimento espresso sugli interventi formativi realizzati ed andranno pubblicati sul sito www.farecamania.net i risultati delle indagini effettuate.

· Definizione degli strumenti standard (e relativi contenuti) di rilevazione della soddisfazione delle società esterne rispetto alla performance organizzativa del Servizio Formazione del Personale e del supporto informatico per la raccolta ed elaborazione statistica dei dati emersi; 
· Realizzazione  indagini di customer satisfaction (somministrando gli strumenti individuati) con società incaricate della realizzazione di attività formative avviate a partire dal gennaio 2010 e concluse al dicembre 2010, con raccolta ed elaborazione dei relativi dati e stesura, a cura della struttura di cui all’attività 1.1, di apposita reportistica di sintesi che contenga le risultanze della rilevazione per singola attività formativa.

· Definizione, a cura della tecnostruttura di cui all’attività 1.1, degli strumenti standard (e relativi contenuti) di rilevazione della soddisfazione degli stagisti rispetto ai tirocini formativi da essi svolti e del supporto informatico per la raccolta ed elaborazione statistica dei dati emersi; realizzazione di indagini di customer da effettuare, utilizzando gli strumenti su individuati, con  tirocinanti che concludono lo stage entro il 31/12/2010; raccolta ed elaborazione dei dati e stesura di un report di sintesi delle risultanze emerse dalle indagini.

· Individuazione, nell’ambito della pianificazione delle attività del Settore di cui all’iniziativa di miglioramento n° 1, di una tecnostruttura incaricata di progettare, implementare e gestire l’attività di customer satisfaction e di analisi e diffusione delle relative risultanze sui servizi/processi gestiti dal Settore

· Selezione di processi del Settore, nella misura anche pari ad uno nel caso in cui si tratti di un processo complesso, rispetto ai quali progettare ed implementare una prima indagine di customer satisfaction, con individuazione degli oggetti (servizi, processi di erogazione o parti di essi) dell’indagine;

· Per gli oggetti individuati andrà progettata l’indagine, con individuazione degli strumenti, della platea e delle modalità di veicolazione; andrà altresì progettato il supporto informatico di raccolta dei dati ed andranno individuati i canali (sito farexxxxxx.net, intranet, mailing list, etc.) mediante i quali diffondere i risultati dell’indagine

· Avvio dell’indagine di cui al punto precedente, con invio di apposita Circolare agli utenti di diffusione dell’iniziativa, con indicazione delle modalità di restituzione delle informazioni richieste e del termine entro il quale rispondere all’indagine. Terminata l’indagine (ovvero, scaduto il termine per la restituzione delle informazioni) dovranno essere imputati (automaticamente o manualmente) nel supporto progettato i dati relativi alle risposte fornite dai clienti e dovrà essere redatto apposito Report di sintesi delle risultanze emerse dall’indagine. Queste ultime dovranno essere rese disponibili sui canali di comunicazione individuati.


	· Individuazione della struttura operativa negli atti formali di pianificazione per il 2010 (Programma delle attività del Settore, decreti di assegnazione obiettivi alle PO e ordine di servizio generale);
· Rispetto tempistica per individuazione  tecnostruttura.
· Realizzazione indagini di customer sulle attività formative 2010;
· Raccolta e analisi risultanze e stesura Report di sintesi gradimento singole attività;
· Pubblicazione risultati indagini sui supporti previsti;
· Rispetto tempistica per pubblicazione.
· Individuazione degli strumenti di rilevazione e del supporto informatico di raccolta ed elaborazione dei dati;
· Rispetto tempistica per individuazione strumenti;
· Realizzazione indagini con società di formazione;
· Raccolta e analisi risultanze e stesura report di sintesi;
· Rispetto tempistica per stesura report.
· Individuazione degli strumenti di rilevazione e del supporto informatico di raccolta ed elaborazione dei dati;
· Rispetto tempistica per individuazione strumenti;
· Realizzazione indagini di customer satisfaction dei tirocinanti;
· Raccolta e analisi risultanze e stesura report di sintesi;
· Rispetto tempistica per stesura Report.
· Individuazione della struttura operativa negli atti formali di pianificazione per il 2010 (Programma delle attività del Settore, decreti di assegnazione obiettivi alle PO e ordine di servizio generale);
· Rispetto tempistica per definizione tecnostruttura.
· Individuazione processi del Settore e relativi oggetti per rilevazione customer satisfaction;
· Rispetto tempistica per individuazione processi.
· Individuazione strumenti di indagine, platea e modalità di veicolazione;
· Progettazione del supporto informatico di raccolta e analisi dati e individuazione dei canali di diffusione dei risultati dell’indagine;
· Rispetto tempistica per individuazione strumenti indagine e supporto informatico;
· Circolare avvio indagine;
· Rispetto tempistica invio Circolare;
· % dati imputati nel supporto informatico; 

· Rispetto tempistica per imputazione dati;
· Analisi risultanze con stesura di apposito report;
· Rispetto tempistica per stesura Report;
· Pubblicazione dati sui supporti individuati;
· Rispetto relativa tempistica per pubblicazione dati.
	· SI/no
· Entro il 30/04/2010

· Indagini su almeno 2 interventi formativi

· Stesura di almeno 2 Report di sintesi

· Si/no

· Entro il 31/12/2010

· SI/no

· Entro il 31/05/2010

· Indagini con almeno 2 società
· Stesura di almeno 2 Report di sintesi

· Entro il 31/12/2010

· SI/no

· Entro il 31/05/2010

· Indagini su almeno 2 tirocinanti

· Stesura di almeno 2 Report di sintesi

· Entro il 31/12/2010

· Si/no

· Entro il 30/04/2010

· Almeno 1 processo
· Entro il 31/05/2010

· SI/no

· Si/no

· Entro il 30/06/2010

· Si/no

· Entro inizi luglio 2010
· 100% dei dati dell’indagine imputati

· Entro il 30/09/2010

· 1 Report di sintesi

· Entro il 31/12/2010

· SI/no

· Entro il 31/12/2010
	


QUARTA SEZIONE

Per l’attuazione del Piano di miglioramento non è previsto lo stanziamento di risorse finanziarie ad hoc. Per stimare i costi dei progetti si è pertanto tenuto conto esclusivamente del costo del personale (costo orario medio all’interno delle singole categorie di appartenenza) che lavorerà alla realizzazione degli stessi e dell’impegno medio richiesto, in termini di ore, a ciascun dipendente. In tal senso, si è proceduto alla stima dell’impegno medio – giornate e ore di attività – necessario alla realizzazione e coordinamento del Piano. Tale stima è stata effettuata tenendo conto dell’articolazione organizzativa che si è inteso dare al Piano (Gruppo di Coordinamento e Gruppi di miglioramento per le singole iniziative), del n° di dipendenti coinvolti nella sua attuazione, del ruolo da essi rivestito all’interno dei Gruppi di miglioramento (responsabile iniziativa o componente) e dell’arco temporale individuato per l’attuazione dei 3 Progetti (aprile – dicembre 2010), equivalente ad 8 mesi di attività. In particolare, come si evince dalla tabella che segue, per il Gruppo di Coordinamento è stato stimato un impegno medio di 2 giornate mensili, della durata di 7 ore ciascuna. Per quanto concerne i Gruppi di miglioramento, è stato stimato un impegno pari a 2 giornate settimanali (della durata di 7 ore ciascuna) per il Responsabile dell’iniziativa e di 1 giornata settimanale (della durata di 7 ore) per i componenti del gruppo. 

	Parametri per stima impegno medio
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	mesi di attività
	8
	
	
	

	ore giornaliere
	7
	
	
	

	
	
	
	
	

	Ruolo
	Giornate settimanali
	Giornate mensili
	Giornate totali
	Ore totali

	Componenti Gruppo coordinamento
	 
	2
	16
	112

	Responsabile iniziativa di miglioramento
	2
	8
	64
	448

	Componenti Gruppi miglioramento
	1
	4
	32
	224


Nella tabella che segue si riportano i dati analitici riferiti alle giornate e alle ore (totali e per unità di personale coinvolto) di impegno medio richiesto alle risorse che opereranno al coordinamento e all’attuazione del Piano, nonché all’impegno medio complessivo, sempre in termini di giornate e ore, necessario all’attuazione del Piano.

	Gruppo di coordinamento
	
	
	
	

	Unità di personale coinvolto
	cat.
	Ruolo
	giornate di impegno per unità di personale
	Totale Giornate Impegno
	ore di impegno per unità di personale
	Totale Ore impegno

	1
	dir. Settore
	Responsabile
	16
	16
	112
	112

	3
	dir. Servizio
	Componente 
	16
	48
	112
	336

	4
	
	
	
	64
	
	448

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Progetto di miglioramento 1
	
	
	
	

	Unità di personale coinvolto
	cat.
	Ruolo
	giornate di impegno per unità di personale
	Totale Giornate Impegno
	ore di impegno per unità di personale
	Totale Ore impegno

	1
	dir. Servizio
	Componente 
	32
	32
	224
	224

	1
	D 
	Responsabile iniziativa
	64
	64
	448
	448

	3
	C 
	Componente 
	32
	96
	224
	672

	1
	B
	Componente 
	32
	32
	224
	224

	1
	A
	Componente 
	32
	32
	224
	224

	7
	
	
	
	256
	
	1792

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Progetto di miglioramento 2
	
	
	
	

	Unità di personale coinvolto
	cat.
	Ruolo
	giornate di impegno per unità di personale
	Totale Giornate Impegno
	ore di impegno per unità di personale
	Totale Ore impegno

	1
	dir. Settore
	Componente 
	32
	32
	224
	224

	2
	dir. Servizio
	Componente 
	32
	64
	224
	448

	1
	D 
	Responsabile iniziativa
	64
	64
	448
	448

	3
	D
	Componente 
	32
	96
	224
	672

	1
	B
	Componente 
	32
	32
	224
	224

	8
	
	
	
	288
	
	2016

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Progetto di miglioramento 3
	
	
	
	

	Unità di personale coinvolto
	cat.
	Ruolo
	giornate di impegno per unità di personale
	Totale Giornate Impegno
	ore di impegno per unità di personale
	Totale Ore impegno

	1
	dir. Settore
	Componente 
	32
	32
	224
	224

	1
	dir. Servizio
	componente gruppo
	32
	32
	224
	224

	1
	D 
	Responsabile iniziativa
	64
	64
	448
	448

	2
	D
	Componente 
	32
	64
	224
	448

	1
	C 
	Componente 
	32
	32
	224
	224

	1
	B
	Componente 
	32
	32
	224
	224

	1
	LSU
	Componente 
	32
	32
	224
	224

	8
	
	
	
	288
	
	2016

	
	
	
	
	
	
	

	TOTALE ORE DI IMPEGNO MEDIO PER ATTUAZIONE PIANO DI MIGLIORAMENTO
	6272

	TOTALE GIORNATE DI IMPEGNO MEDIO PER ATTUAZIONE PIANO DI MIGLIORAMENTO
	896


Infine, sulla base della stima su effettuata in ordine all’impegno medio richiesto al personale che opererà al coordinamento e all’attuazione delle azioni del Piano e tenuto conto del costo orario unitario medio (per categoria) del personale stesso, è stato possibile stimare i costi complessivi dei singoli progetti e dell’intero Piano, che vengono di seguito riportati.
Budget complessivo

	
	Costo totale

	Gruppo di Coordinamento
	€ 26.504,80

	Progetto 1
	€ 38.288,32



	Progetto 2
	€ 64.812,16



	Progetto 3
	€ 51.358,72



	Totale complessivo
	€ 180.964,00
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