INDICATORI STANDARD QUALITA’ E PERFORMANCE UFFICIO E PERSONALE AMMINISTRATIVO AI FINI DELLA VALUTAZIONE E CORRESPONSIONE INDENNITA’ STIPENDIALI  ACCESSORIE

- Performance

Appare sin troppo evidente come nel comune concetto di " prodotto giustizia", che in sintesi e quello che principalmente interessa il cittadino, i servizi erogati dalla Procura Generale e la misurazione della performance del personale amministrativo essendo in misura sensibile destinato al supporto alla giurisdizione non possono non tenere conto dall'attività posta in essere dai magistrati.

Tutti i servizi, di massima, sono. Quindi, organizzati e finalizzati, e giustamente condizionati, alle funzioni giurisdizionali

Precipuo compito di un ufficio giudiziario e il raggiungimento dei fini istituzionali che si risolvono in un " prodotto" finale che appare difficile quantificare con il solito metro della quantità e/o del numero.

II ciclo di gestione della performance, comprendente la definizione e misurazione delle attività (controllo di gestione) e degli standard qualitativi della prestazione, non può quindi, prescindere dalla " tipicita del prodotto giustizia"

Non si può di conseguenza  quindi condizionare, e misurare, la performance, in specie I'attività del personale amministrativo, riducendola alla mera quantità numerica di atti prodotti.

Ad esempio non si potrebbe prevedere quale raggiungimento degli standard prefissati la restituzione di 100 visti alle sentenze se poi materialmente i 100 visti non vengono richiesti o, in tema di attività svincolate dal lavoro dei magistrati, non si può prevedere il rilascio di un certo e specifico numero di copie atti e/o certificazioni se non vi e da parte dell'utenza specifica richiesta in materia.

Ne la performance e il risultato della stessa potrebbe trovare una, se pur approssimativa, "misurazione" nel minore o maggiore tempo nell' espletamento di una determinata attività in considerazione dei molteplici e1ementi e specifiche criticità  che ne condizionano I' espletamento.

Come si possa ad esempio quantificare il tempo che appaia congruo, ai fini del raggiungimento degli obiettivi, alla restituzione e/o formazione di un atto o all'emissione di un mandato di pagamento.

Senza dimenticare che per la maggior parte degli atti il tempo di esecuzione è specificatamente previsto dalla legge ( esempio: rilascio copie urgenti e non, comunicazioni provvedimenti, trasmissioni atti alla Ragioneria Provinciale ecc).

Le attività del personale amministrativo negli uffici giudiziari sono, quindi, fortemente condizionate sia dalle attività da parte di soggetti "terzi" sia da elementi che sfuggono al controllo da parte dei singoli operatori.
Ci troviamo "nel servizio giustizia" o meglio nel " servizio giornalmente reso da un ufficio giudiziario" in presenza di "qualità non empiricamente rilevabile"
Con il termine performance si fa riferimento alla definizione degli indicatori attraverso i quali e possibile misurare se il sistema è in grado o meno di raggiungere I'obiettivo per il quale è stato creato (cfr= P.Testa e P.Terranova in "la gestione per competenze nelle Amministrazioni pubbliche”- Rubbettino Editore).

È  necessario quindi avvalersi, per ogni settore di attività, di uno specifico, e più oggettivo possibile, sistema di misurazione delle prestazioni individuali ed organizzative.
In considerazione di quanto sopra, ed in mancanza di un modello esemplificativo del servizio messo a disposizione da parte del Ministero, l' elemento che possa dare la possibilità di una misurazione e valutazione della performance dell' Ufficio, e del singolo dipendente, non può che essere, oggettivamente, individuato nella percentuale di attività prestata dall’ Ufficio in relazione ad un determinato dato numerico variabile individuabile nella “percentuale”.

Ad esempio 1'80% di visti restituiti, il 100% del rilascio copie richieste dalle parti ecc.

- Qualità del servizio
Nella definizione, vedasi pagina 3 Delibera n 88/2010 data dalla Commissione per la Valutazione, la Trasparenza e l'Integrità delle Amministrazioni Pubbliche, una organizzazione eroga servizi di qualità "quando si danno una risposta pronta coerente ed esauriente alle richieste potenziali degli utenti e minimizza il disturbo,il numero dei passaggi necessari. i disagi o gli imprevisti provocati da disservizio …”
Ora se e possibile limitare al massimo i disservizi, la maggior parte dei casi dovuti alla carenza di personale e di risorse economiche, difficile, se non impossibile, appare intervenire sui numero dei passaggi di fatto sottratti alla competenza dell'operatore amministrativo e il più delle volte soggetto a precise prescrizioni, anche temporali, di legge.

Se, appare difficoltoso, stabilire quantitativamente il servizio altrettanto lo è il determinarne la qualità.
Non si può infatti condizionare e misurare la performance riducendola alla mera qualità degli atti (servizi) prodotti, qualità intesa nell'eccezione comune del termine.

Come si potrebbe misurare la qualità dei molteplici e quotidiani atti che si producono nelle segreterie se essa non venisse rapportata e determinata nel grado di coinvolgimento dell'utenza, nella maggiore informazione fornita alla stessa e non da ultimo nella trasparenza degli atti.

Pertanto alla "qualità servizio “ della Procura Generale concorreranno informazione, partecipazione, trasparenza secondo lo schema:

Qualità del servizio = informazione+partecipazione+trasparenza

Un primo tentativo di miglioramento del servizio (= qualità dello stesso) si ha coinvolgendo nelle scelte I'utenza (ossia gli appartenenti al Foro=avvocati e le Procure della Repubblica e gli Uffici Giudicanti del Distretto) nelle scelte discrezionali che attengono alle attività d'ufficio quotidiane.

Inoltre in tema di qualità del servizio si potrebbe trovare una ulteriore "misurazione" nella maggiore informazione resa all'utente e nella predisposizione di strumenti che, nell'ambito dei tempi previsti dalla legge, ne riducano i tempi .

Fonte e strumento di informazione per la generalità dell'utenza è sito web della Procura Generale. 

Altra condizione di qualità del servizio è la trasparenza che nell'attività ordinaria è ancorata al principio di legittimità degli stessi, secondo le norme codicistiche e di rito, e che nell’utilizzo degli strumenti economici assegnati all'ufficio deve essere individuata nella gestione oculata delle somme assegnate.

Gestione volta a ridurre i costi e ad impedire le spese superflue e comunque non indispensabili ed al ricorso al mercato elettronico della pubblica amministrazione che permetta all’ Ufficio di soddisfare le esigenze giornaliere di materiale di consumo, assicurare al meglio i servizi e mantenere scorte, di materiale, tali da garantire la continuità funzionale degli uffici, nonostante le notevoli e progressive decurtazioni nelle assegnazioni.

Premesso quanto sopra, ai fini della valutazione e del raggiungimento degli obiettivi da parte del personale amministrativo in servizio, sarà dato dalla lavorazione di almeno il 90% degli atti depositati dai magistrati e dall’evasione del  100% delle richieste dell’utenza privata e pubblica nel rispetto dei termini di legge.

Per il personale in servizio nella segreteria amministrativa dalla completa archiviazione della corrispondenza in entrata e dalla sistemazione per l’ anno corrente della documentazione relativa al personale sia di magistratura che amministrativo.  

Il raggiungimento degli obiettivi si avrà, quindi, secondo il seguente schema:
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La qualità del servizio reso al pubblico sarà data dalla cura e gestione delle informazioni fornite sia direttamente che attraverso il sito web , nonché dall’acceleramento dei tempi  attraverso le comunicazioni via mail o fax e i pagamenti in via telematica.

La valutazione della performance del personale in servizio ai sensi e per gli effetti di cui al decreto legislativo 27 ottobre 2009 n 150 si effettuerà in occasione delle attribuzioni indennità accessorie

La “qualità” servizio della Procura Generale della Repubblica di Catanzaro sarà garantito secondo il seguente schema:  
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Atti, provvedimenti e richieste 





Pubblicazione 90 % dei provvedimenti giudiziari


Evasione del 100% delle richieste dell’utenza





           Raggiungimento obiettivo  








QUALITÀ DEL SERVIZIO =





 


INFORMAZIONE 








RIDUZIONE DEI TEMPI








 


Sito web





 


Trasmissione e-mail e/o fax 





 


TRASPARENZA





Mezzi identificativi del 


personale





Incontri Dirigenza Uffici giudiziari del distretto e  Avvocatura 





 


Pagamenti telematici 





 


Comunicazioni con sistema Proteus 








