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Performance measurement
e performance management: definizioni

Performance delle Istituzioni Pubbliche
E la capacita delle istituzioni pubbliche di rispondere alle attese dei molteplici e diversi
portatori di interesse (utenti/consumatori, cittadini/finanziatori, lavoratori, rete
istituzioni pubbliche, imprese e aziende no profit)

Performance measurement

Il performance measurement, o misurazione della performance, si riferisce a tutti quei proc
e strumenti tramite i quali le informazioni sulla performance sono raccolte e rese disponibili.

Esso chiarisce la relazione che intercorre tra gli obiettivi di un’istituzione pubblica, le riso
(input) da essa impiegate e i risultati conseguiti/impatti generati (output; outcome).

Performance management
Il performance management si puo definire come 'insieme delle attivita svolte dalle ]St]tUZ
pubbliche per gestire e migliorare la performance.

Il performance management si articola nelle seguenti componenti:
» definizione degli obiettivi (performance planning)

* misurazione dei fenomeni (performance measurement)

» valutazioni di merito (performance evaluation).
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L’affermazione del performance manageme

Perché promuovere il performance management nelle istituzioni
pubbliche?

Per chiarire la distinzione tra la sfera politica (di indirizzo) e del managel
gestione e organizzazione delle aziende) e lasciare a quest’ultima sufficienti
autonomia controbilanciati da un sistema di responsabilizzazione sui risultati o

Per rafforzare i sistemi di rendicontazione (accountability, controllo democ
trasparenza)

Per orientare e promuovere le scelte degli utenti (Esempi: le stelle degli os
inglesi; le classifiche sulla qualita delle spiagge o sulla qualita della vita nelle ci
rankmg delle universita)

Per definire gli standard/livelli minimi dei servizi (Esempio: [’amministra
viene chiamata a rispettare determinati livelli di servizio predefiniti)

Per finanziare le istituzioni locali (se in presenza di sistemi a finanza derivat
aziende che erogano servizi pubblici o di pubblica utilita

Per promuove |’etica del valore pubblico (intesa come etica dell’utilita del
delle istituzioni pubbliche) ;
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Performance measurement:
i criteri di valutazione delle istituzioni pubbliche (1

Principi-Criteri Dimensione della Valutazione
Legalita |stituzionale
Efficienza )
Efficacia — Aziendale
Economicita
J
Equita ——) Politiche pubbliche

Etica E— Politico-sociale
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i criteri di valutazione delle istituzioni pubbliche (2

Performance measurement:

MISURE/INDICATORI DESCRIZIONE
Input Risorse impiegate nei processi aziendali per erogare beni e servizi.
Le risorse possono essere misurate in unita naturali o in termini monetari.
Output Beni prodotti e/o servizi erogati.
Outcome intermedi
Misurano gli impatti generati e direttamente riferibili dagli output prodotti.
Outcome Outcome finali
Misurano gli impatti generati sulle aree di bisogno. Essi si realizzano nel medio-lungo perio
sono influenzati anche da altre variabili non necessariamente sotto il controllo dell’istituz
pubblica.
Input/Output
Efficienza Indica le risorse impiegate per singola unita di bene prodotto o servizio erogato.
Efficacia 0‘utcome/0u.t|:\>ut A . o . o
Misura la capacita dei beni e servizi erogati di produrre effetti in termini di outcome.
Economicita Misura la sostenibilita economico-finanziaria di lungo periodo.
Equita Indaga |’uguaglianza di trattamento a fronte di pari bisogni.
Costo/Efficacia Outcome/Input
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Misura il costo necessario per generare gli impatti legati all’intervento pubb




Performance measurement:
i criteri di valutazione delle istituzioni pubbliche (3

.........................................................................................................................................................................................................................
. "

Processo di

combinazione Processo di
_ o dei fattori Risultati intermedi cessione Risultati finali
Risorse impiegate ——— —

(servizi erogati e/o attivita (impatto sulle aree di bisogno)
svolte)

_/

VALUTAZIONE EFFICIENZA VALUTAZIONE EFFICACIA

ECONOMICITA’

EQUITA': Legalita (1l sistema legale e la sua concreta applicazione); Etica (valori, riferimenti, comportamenti)
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| livelli logici di applicazione del performance measur
e management

= La performance dei sistemi (ad esempio: sistema scolastico, sistema dei trasporti, si
sanitario, sistema degli enti locali, etc.)

= La performance dei programmi e delle politiche pubbliche (ad esempio, la perfomancll
Jobs Act, dei Bonus bebe o dello sviluppo della rete in fibra ottica)

= La performance delle singole istituzioni
= La performance delle singole unita organizzative (come direzioni, servizi, uffici, etc.':-.;l)

= La performance individuale (ad esempio, dei dirigenti o dei dipendenti pubblici)

Ex ante = elementi determinanti sono ’accuratezza e la realisticita dei modelli di previsione, nonché la
qualita delle stime.

In itinere = risulta determinante la tempestivita durante ’esercizio per poter intervenire velocemente
sulla gestione.

Ex post = elementi determinanti sono la metodologia di misurazione e la qualita dei sistemi di
rilevazione.
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Il ciclo della performance

Pianificazione strategica
Il ciclo della performance deve avere un input di natura strategica ossia relativo all’indirizzo di
fondo che orienta il sistema di misurazione e valutazione della performance.

Programmazione
delle azioni e
piano delle
? / risorse \
2 Performance

planning
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Il ciclo della performance

Pianificazione strategica
Il ciclo della performance deve avere un input di natura strategica ossia relativo all’indirizzo di
fondo che orienta il sistema di misurazione e valutazione della performance.

v

Programmazione
delle azioni e
piano delle

Modifica delle risorse
strategie

Performance Performance
evaluation planning

Performance
measurement
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Il ciclo della performance

Pianificazione strategica
Il ciclo della performance deve avere un input di natura strategica ossia relativo all’indirizzo di
fondo che orienta il sistema di misurazione e valutazione della performance.

Programmazione
delle azioni e
piano delle
Modifica delle risorse
strategie / \
Performance Performance
evaluation planning
Performance
measurement

« Ogni ciclo e la base per il miglioramento di quello successivo, in un’ottica di miglioramento
continuo.
ECeNfivportanza\diPicostriire metrich&iiNgrado di misurare le finalita e il contributo delle aziende
pubbliche, cioé di rendere esplicita la loro capacita di rispondere ai bisogn:



Il limiti del Performance Management:
| principali rischi

»La complessita della definizione e della valutazione della performance nelle istituzioni pubbliche determi :

rischi:

a) Effetto sineddoche

\

«la rappresentazione del tutto tramite l’osservaz'i.:
parte soltanto». L’effetto sineddoche puo distorcer
notevolmente i sistemi di management orientandoli
obiettivi e viste parziali.

b) La complessita e i costi di gestione
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Nel tentativo di minimizzare gli spazi di non rapprese
dei fenomeni, si tende a moltiplicare le misure, causa
elevati di gestione che non sempre sono giustifica
benefici ottenuti. ay




Il limiti del Performance Management:
| principali rischi

»La complessita della definizione e della valutazione della performance nelle istituzioni pubbliche determi:

rischi:

\

c)

| rischi di manipolazione e di
comportamenti devianti inattesi

d)

la collisione con le

razionalita politica

logiche della }
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Comportamenti focalizzati solo sulle dimensioni’
valutazione.

Il performance management propone un modello
razionalita amministrativa, fondato sulla misurazio
trasparenza, in contesti sociali dominati dalla ra
politica, che segue logiche di raccolta del consenso.




| limiti del Performance Management:
la difficile selezione dei comparatori

= Per trasformare un dato in una informazione utile per il performance management e ne
individuare un comparatore.

= | comparatori efficaci nelle istituzioni pubbliche sono complessi da individuare a causa:

v' dei differenziali di capitale sociale e istituzionale dei territori che influenzano inevitabil
la performance;

v' delle variabilita dimensionali e rispetto alle funzioni esercitate (anche tra istit
apparentemente simili) che influenzano economie di scala e di specializzazione;

v delle possibili policy contrapposte (ad esempio, la polizia stradale puo scegliere di focali
la propria attivita sulla prevenzione oppure sulla repressione: nel primo caso la diminuzio
multe potrebbe rappresentare un indicatore di successo; nel secondo potrebbe rappresen
invece un insuccesso).

= Il rischio e di individuare comparatori troppo eterogenei che risultano scarsamente sfidan
sfidanti in maniera eccessiva e, quindi, irrealistica.

IPOTESI ALTERNATIVE NELLA SCELTA DEI COMPARATORI

«  Confronto rispetto a entita simili (performance relativa) - Criticita: quale Comune € davvero simile a
Venezia o Napoli?
«  Confronto con un livello ottimale (performance vs. standard) = Ciriticita: chi definisce lo standard?
«  Confronto con il dato storico (trend storico) - Criticita: la baseline storica é sufficientemente sfidante?
«  Confronto con obiettivo programmato (performance vs. target) - Criticita: le IP hanno interesse a
definire target sfidanti?
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| limiti del Performance Management:
le diverse prospettive di valutazione

Tasso di copertura dei bisogni

Ad esempio, percentuale di studenti che completano [’obbligo scolas
rispetto al totale dei giovani (performance come efficacia/impatto)

Grado di raggiungimento di obiettivi programmati

Ad esempio, riduzione del 5% della disoccupazione giovanile (performan
come qualita della gestione)

Quota di mercato rispetto a servizi succedanei

Ad esempio, l’incidenza dell’utilizzo del trasporto pubblico rispetotj,fl
trasporto privato

Customer satisfaction degli utenti o solidita istituziona{l_e/"sic re:
percepita da parte dei cittadini ‘ :
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Performance Management in pratica

Indicatori di performance per il trasporto pubblico locale
Indicatori di performance per la sanita

Analisi strutturata di un esempio: il sistema di valutazione d

performance delle biblioteche pubbliche nel Regno Unito
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Performance Management in pratica:
indicatori di performance per il trasporto pubblico local

Indicatori di efficienza

Costo per km percorso dal singolo mezzo
Costo per passeggero
Tasso di impiego dei mezzi disponibili

Indicatori di economicita

v'Equilibrio percepito dai cittadini trail !
contributo fiscale e la qualita/copertura d
Indicatori di efficacia servizio

Incidenza trasporto pubblico sulla mobilita della popolazione
Velocita media dei mezzi

Sicurezza dei mezzi

Indicatori di equita

v'Mix sociale dei viaggiatori
v'Capillarita ed equi-distrib
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Performance Management in pratica:
indicatori di performance per la sanita

Indicatori di efficienza

Costo per paziente trattato

Costo medio per ricovero ] L oo
Indicatori di economicita

Costo medio per vaccinazione _ f
v'Equilibrio percepito dai cittadini tra contrib!
fiscale e qualita/copertura del servizio |

Indicatori di efficacia

Percentuale sopravvivenza per specifici interventi
Tasso di infezioni ospedaliere

Mortalita nel primo anno di vita

Indicatori di equita

v'Indicatori di uguaglianza nell’acces
nei livelli di salute tra aree territori
SOCio-economici
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Performance Management in pratica:

il sistema di valutazione della performance delle bibliote
pubbliche nel Regno Unito (1/2)

Sistema attivato su richiesta del Governo britannico a partire dal 2000 con U'obiettivo di stimo
ricerca del best value, inteso principalmente come qualita del servizio offerto, nella fornitura
servizio pubblico.

Nel 2001 e stato definito dal Governo britannico un set di target di riferimento per la valutazion
servizio offerto dalle biblioteche pubbliche. Alle autorita locali viene fornito un set di indicato
ricostruire per le proprie realta locali da confrontare poi con tali target di riferimento. La ver
della corretta valutazione operata dalle autorita locali viene quindi espletata dall’Audit Commi
(ente pubblico indipendente).

Obiettivo del sistema di valutazione:
ogiustificare in che modo sono impiegate le risorse pubbliche;

ovalutare i risultati ottenuti rispetto ai target prefissati per reindirizzare ’attivita fut

Il sistema raccoglie informazioni rispetto ad indicatori di equité ed efficacia mettendo a confronto,




Performance Management in pratica:

il sistema di valutazione della performance delle bibliote
pubbliche nel Regno Unito (2/2)

| principali punti di forza di tale sistema:

Strumento di autovalutazione come presa di coscienza della propria performance e
stimolo al miglioramento.

Attenzione alla soddisfazione dell’utente e alla qualita del servizio erogato.
Target costruiti ad hoc sulla base di dati ricavati da un’indagine empirica.

Duplice confronto dei risultati: rispetto ai target di riferimento, quale livello ottimo a
cui tendere, e all’anno precedente, per valutare se la gestione corrente ha operato
miglioramenti o meno.

| principali limiti di questo sistema:

Sistema imposto dall’alto e piuttosto rigido con limitati margini di flessibilita/
discrezionalita per le autorita locali.

La dimensione di efficienza non viene indagata rendendo il sistema incompleto.

Non viene sollecitato un confronto con i risultati ottenuti da altre realte
‘contemporanee’, ma solo con target fissati nel passato e che non presentano un plano‘
di revisione esplrc:to -‘

Alcuni indicatori (ad es. riempimento stock, ecc.) rischiano di orientar
comportamenti solo verso [’espletamento del servizio, senza tenere monitorat

qualita dello stesso ed altre attivita (fornitura di mformaz:om cortesia ecc.)
ECONOMIA E MANAGEMENT DELLE AA.PP Prof. Marco BENVENUTO



