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Gli archivi amministrativi di un Comune sono ricchi di dati, raccolti per le più svariate esigenze e finalità.  

Non tutti questi dati però sono utilizzabili  per produrre risultati statisticamente validi, sono dati legati ad informazioni di tipo amministrativo, perché essi diventino dati statistici devono subire elaborazioni che li trasformino in grandezze statistiche tali da permettere un confronto spazio-temporale.

Le norme vigenti ci vengono in aiuto per attuare tale trasformazione, come ad esempio il comma 2 dell’art. 12 TUEL dlgs. 267/2000 che stabilisce che gli enti locali, nello svolgimento dell’attività di rispettiva competenza e nella conseguente verifica dei risultati, facciano uso dei sistemi informativo-statistici che, operando in collegamento con gli Uffici Comunali di Statistica, applicano quanto previsto dal dlgs. 322/89.

L’esperienza del Comune di Padova è un esempio significativo di applicazione di tale norma e cioè dimostra come il sistema del controllo di gestione interagisce con la statistica e viceversa.

Il Settore Programmazione e Controllo di Gestione è stato istituito nel 1997, ad esso è stato aggregato l’Ufficio Comunale di Statistica, togliendolo dal Settore Servizi Demografici presso il quale in precedenza era inserito.

Nella struttura organizzativa dell’Ente, il Settore,  con a capo un unico Dirigente e nel quale la funzione statistica assume la funzione preminente, è collocato fuori dalla aree di coordinamento, è autonomo ed ha come referente politico il Sindaco e come referente gerarchico il Segretario Direttore Generale; quindi la sua collocazione è in linea con il dettato del dlgs. 322/89.

Uno degli obiettivi che il Settore si è posto è stato quello di individuare il sistema di controllo di gestione più idoneo al Comune di Padova e lo sforzo maggiore è stato quello ricercare gli elementi che consentissero al sistema, una volta applicato, di consolidarsi, di essere credibile, di essere interiorizzato da tutti gli attori dell’Ente, amministratori, dirigenza e dipendenti di tutti i livelli. 

Non solo, il sistema deve integrarsi ed interagire anche con i sistemi di valutazione  interni dell’ente,  con il sistema organizzativo e con  il sistema di qualità.

Sono stati individuati i medesimi criteri utilizzati nella statistica ufficiale perché sin dall’inizio si è compreso che le due funzioni – statistica e controllo di gestione – hanno molte caratteristiche in  comune:

1. Autonomia

2. Autorevolezza

3. Metodologie rigorose

4. Garanzia della qualità dei dati

5. Confrontabilità nel tempo e nello spazio

Il sistema di programmazione e controllo di gestione ha raggiunto nel Comune di Padova un livello di sviluppo tale da considerarsi maturo; si tratta ora di ricercare valore aggiunto in termini qualitativi e quantitativi.

La fase del controllo di gestione relativa alla consuntivazione dei risultati e la successiva lettura ed analisi dei risultati stessi è quella che maggiormente ha bisogno dell’apporto metodologico della funzione statistica. Questo è un momento importantissimo perché dalla lettura obiettiva dei dati dipende la programmazione delle attività dell’Ente – strategico-gestionali.

Essendo unico il Settore, con un solo Dirigente a capo delle due funzioni, è stato più facile organizzare le risorse umane assegnate e farle interagire nei diversi momenti della programmazione, della consuntivazione e della lettura dei dati ai fini della stesura anche del referto del controllo di gestione.

Ecco quindi che la funzione statistica non è  più una funzione rivolta esclusivamente alle competenze del Sistan ma diventa una funzione indispensabile a servizio del Comune nel senso più ampio del termine.

L’Ufficio di Statistica viene chiamato ad individuare quei dati che possono diventare statistici, verificandone la certezza della fonte, la correttezza della rilevazione, la confrontabilità dei risultati nel tempo e nello spazio.

Se i valori degli indicatori di misurazione dei risultati vengono rilevati con le caratteristiche del dato statistico, essi assumono la veste di una informazione autorevole, autonoma e confrontabile per tutte le attività dell’amministrazione comunale  che come è noto ha un vasto campo di interesse che, come da più parti viene asserito,  va dalla culla alla bara.

Nel Comune di Padova il sistema del controllo di gestione è in forma centralizzata in termini di metodologie, supporto, coordinamento delle attività inerenti, ecc. mentre la parte gestionale del sistema è decentrata in ogni settore dove opera un “referente del controllo di gestione” appositamente formato per fornire supporto al suo Dirigente nella fase di programmazione e di raccolta dati alle scadenze dei reports. Tale referente sarà deputato a diventare anche il “referente statistico”, previa idonea formazione.

Quindi la funzione statistica non si limita più ad essere mero erogatore di dati, ma entra a pieno titolo nella sua funzione di supporto agli organi decisori siano essi politici siano essi dirigenziali.

I dati statistici vengono ben usati sia come dati elementari sia come dati elaborati a produrre informazioni utili alla programmazione delle attività ai vari livelli di responsabilità: strategica, gestionale ed operativa.

Gli indicatori  sono lo strumento con cui assegnare a budget gli obiettivi e misurare a consuntivo il raggiungimento dei medesimi  nell’ambito di ogni attività/prodotto e ai vari livelli di responsabilità.

Per un obiettivo possono essere individuati più indicatori.

Essi si classificano in funzione di ciò che misurano ed in funzione di chi misurano.

A. In funzione di ciò che misurano: 

1. Efficienza: capacità di utilizzare  al meglio le risorse assegnate per raggiungere obiettivi prefissati (efficienza tecnica ed economica analitica e/o sintetica). Essa si misura attraverso indici, cioè in rapporti o numeri relativi.

2. Efficacia: capacità di offrire servizi per soddisfare al meglio un bisogno /efficacia quantitativa e/o qualitativa)
Il tipo di indicatore sarà:

1. Di processo: misura l’efficienza tecnica ed economica analitica o sintentica.

2. Di risultato: misura l’efficacia quantitativa e/o qualitativa.

3. Statistico: fornisce informazioni aggiuntive per meglio valutare gli altri indicatori.

B. In funzione di chi misurano (efficienza ed efficacia) l’indicatore sarà condizionato da:

1. Dirigente/funzionario (di processo e di risultato)

2. Dirigente/funzionario e dipendenti (di processo e di risultato)

3. Amministrazione, Struttura, altri soggetti esterni (statistico).

Tra gli indicatori di budget compaiono  inseriti indicatori di rilevazione del grado di soddisfazione dell’utenza interna ed esterna. Tale tipo di indicatore è stato a suo tempo richiesto dal Nucleo di Valutazione, nell’ambito della sua attività di valutazione dei risultati dirigenziali, in quanto la valutazione della qualità percepita dagli utenti dei servizi comunali influisce efficacemente sul sistema organizzativo dell’Ente, se raccordata con i principali sistemi gestionali dell’Ente stesso ed in particolare con:

· il sistema di programmazione e controllo, per mettere sia il vertice dell’Amministrazione che i dirigenti in grado di assumere decisioni sulla base di valutazioni che riguardano anche la capacità dell’Amministrazione di soddisfare i bisogni dei cittadini;

· il sistema premiante, per orientare il comportamento dei dipendenti ai vari livelli di responsabilità al  miglioramento della qualità dei servizi sulla base dei giudizi espressi dai destinatari dei servizi stessi;

· il sistema di verifica dei risultati, di cui la Customer Satisfaction costituisce leva strategica per il miglioramento e lo sviluppo dell’organizzazione.

Premesso che alcuni Settori (quali Sociali, Scolastici, Demografici, ecc.) già da tempo effettuano la rilevazione della Customer Satisfaction di alcuni servizi al cittadino, nel 2003 sono stati individuati altri servizi da sottoporre a monitoraggio.

Per garantire autonomia ed autorevolezza alle rilevazioni,  sono state individuate idonee metodologie di rilevazione e di analisi dei risultati  secondo i criteri ed i principi della statistica ufficiale.

In tal senso è stata emanata apposita circolare a firma congiunta del Segretario Direttore Generale e dell’Assessore alla Statistica;  l’Amministrazione Comunale ha aderito al programma “Cantieri di Innovazione” del Dipartimento della Funzione Pubblica iscrivendo all’iniziativa “Customer Satisfaction” il Settore Programmazione Controllo e Statistica.

Le nuove indagini avviate nel 2003 e finalizzate a rilevare la “Customer Satisfaction” sono state condotte avvalendosi di un questionario costruito ad hoc, con l’apporto dei Dirigenti dei singoli Settori e del Dirigente  Settore Programmazione Controllo e Statistica, definendo ambito, obiettivi e  vincoli dell’indagine (di risorse, di tempo, di estensione) nonché il programma di lavoro, individuando il responsabile del progetto, le fasi operative, il personale e l’utenza da coinvolgere, i tempi di attuazione, i costi ed i benefici. 

I dati rilevati e le risultanze sono state lette ed interpretate sempre congiuntamente poiché deve esistere sia la lettura statistica sia la lettura di competenza del contenuto del Settore interessato. L’analisi e l’esito finale, peraltro positivo, è stato riportato in un apposito documento consegnato ai Settori sottospecificati con l’indicazione delle aree di miglioramento o adeguamento. 

	Settore
	Oggetto
	Periodo di rilevazione
	Stato della rilevazione

	Risorse Finanziarie
	Rilevazione della qualità percepita dagli utenti dei servizi interni erogati dal Settore Risorse Finanziarie
	Novembre 

2003
	Conclusa

	Polizia Municipale
	Corso di Educazione Stradale
	Anno 

2003
	Conclusa

	Comunicazione Ai Cittadini
	Corso di alfabetizzazione informatica della 3^ edizione delle “Settimane Web”
	Novembre 

2003
	Conclusa

	Comunicazione Ai Cittadini
	U.R.P. Miglioriamo la qualità del servizio
	Ottobre

2003
	Conclusa

	Comunicazione Ai Cittadini
	Indagine sulla qualità del servizio offerto dal “Ufficio Registro Associazioni” del Comune di Padova
	Anno 

2004
	In corso


Altre proposte di rilevazione di Customer Satisfaction sono state esaminate in corso d’anno ma non sono state poste in essere perché riferite a contesti in cui il servizio non aveva raggiunto un minimo livello di strutturazione organizzativa e le condizioni di un percorso di miglioramento non erano collegate ad una realtà definita e ad una relazione con il cittadino consolidata.

Il percorso fin qui descritto trova conforto, oltre che nelle direttive Istat, anche nella direttiva 24/03/2004 del Ministro della Funzione Pubblica sulla rilevazione della qualità percepita dai cittadini, pubblicata nella Gazzetta Ufficiale n. 80 del 05/04/2004 e commentata anche dal quotidiano “Il Sole 24 Ore” del 19 aprile 2004.

Questo è solo uno degli  esempi a dimostrazione di come la funzione statistica possa operare in sinergia con il sistema di programmazione e controllo di gestione di un Comune e possa essere uno strumento concreto per predisporre studi e indagini a supporto del miglioramento dei servizi e del monitoraggio del funzionamento della macchina comunale. Non solo, valorizzando le risorse umane dedicate a tali funzioni,  possono essere applicati i nuovi strumenti di programmazione e di rendicontazione, quali il Bilancio Sociale, il Bilancio Ambientale, il Bilancio di genere e altro di effettiva utilità agli organi decisori; da ultimo, le due funzioni hanno  il merito di mettere in contatto i  settori dell’ente che si potranno confrontare su una base comune ed omogenea – benchmarketing  interno ed esterno.
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