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IL PIANO DELLA PERFORMANCE 2018-2020

PREMESSA

Il Decreto Legislativo 27 ottobre 2009 n.150 in materia di ottimizzazione della produttivita del lavoro pubblico e di efficienza e trasparenza delle PA (di
seguito Decreto Brunetta) ha determinato un’accelerazione al cambiamento e allammodernamento in atto nelle pubbliche amministrazioni. Di rilievo e
lintroduzione di un “sistema globale di gestione della performance” che per la prima volta introduce nella PA il Ciclo di gestione della performance
attraverso il quale il legislatore si prefigge di raggiungere “cinque risultati: pianificare meglio, misurare meglio, valutare meglio, premiare meglio e
rendicontare meglio”.
Il concetto di performance utilizzato dal legislatore “non € la versione inglese del <rendimento> o della <produttivita>, ma € un concetto che
rappresenta il passaggio fondamentale della logica di mezzi a quella di risultato”. La performance e il contributo, il risultato, che un soggetto
(organizzazione, unita organizzativa, gruppo di individui, singolo individuo) apporta attraverso la propria azione al raggiungimento delle finalita e degli
obiettivi e, in ultima istanza, alla soddisfazione dei bisogni per i quali 'organizzazione é stata costituita.
Per raggiungere i risultati appena indicati, il ciclo di gestione della performance si articola nelle seguenti fasi:

a) programmazione;

b) pianificazione;

C) monitoraggio;

d) valutazione e misurazione, con esito finale nella premialita e nella rendicontazione alla PA e ai cittadini.
L’attuazione del ciclo di gestione della performance si realizza, concretamente, attraverso i seguenti documenti:

1) Piano Triennale di Prevenzione della Corruzione (P.T.P.C.);

2) Piano Esecutivo di Gestione (PEG), comprendente il Piano Dettagliato degli Obiettivi (PDO) e il Piano della Performance (P.P.);

3) Sistema di misurazione e valutazione della performance organizzativa;

4) Sistema di misurazione e valutazione della performance individuale;

5) Relazione sulla Performance.
Il Piano della Performance é il documento programmatico con valenza triennale che definisce, in attuazione degli indirizzi e degli obiettivi strategici ed
operativi, gli obiettivi esecutivi, le risorse e gli indicatori per la misurazione e la valutazione delle prestazioni dell’Ente, dei dirigenti e dei dipendenti non
dirigenti. E’ il documento che, unitamente al PEG, da avvio al ciclo di gestione della performance, coerente e integrato con gli altri documenti di
programmazione e con il Sistema di misurazione dell’'ente.
Il presente Piano é stato realizzato nel rispetto del modello di misurazione della performance descritto nel sistema di misurazione adottato dall’ente.
In considerazione del quadro normativo che € emerso dopo I'entrata in vigore della legge n. 190/2012 e dei decreti legislativi n. 33/2013 e n. 39/2013, il
Piano della performance & concepito anche come momento di sintesi degli strumenti di programmazione dell’Ente e contiene gli obiettivi riguardanti la
prevenzione della corruzione, la trasparenza e l'integrita, nell’ottica del coordinamento prescritto dalla normativa vigente.
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1. Presentazione

1.1 Chi siamo

I Comune si puo definire “un’organizzazione a servizio delle persone esistenti in un territorio”. E’ I'ente piu vicino ai bisogni dei propri cittadini,
competente a provvedere agli interessi della popolazione stanziata sul proprio territorio. [I Comune, pertanto, rappresenta la comunita di
riferimento, ne cura gli interessi e ne promuove lo sviluppo culturale, sociale ed economico.

Dato che in esso i cittadini concentrano i propri interessi, il Comune costituisce il fulcro della vita sociale, promuove la protezione degli interessi
generali, ha la rappresentanza legale dell'insieme dei cittadini e la tutela dei loro diritti, provvede all’erogazione dei servizi istituzionali.

Il Comune, in quanto Ente, e contraddistinto da un elemento fondamentale che € la sua organizzazione, costituita dall'insieme delle persone che vi
lavorano, che, con l'utilizzo dei mezzi e delle risorse a disposizione, permettono lo svolgimento dei compiti che il Comune & chiamato ad assolvere
ed il raggiungimento degli obiettivi istituzionali.

Gli Organi Politici collegiali del Comune di Paderno Dugnano sono stati rinnovati a seguito delle elezioni amministrative del 25 maggio e 8 giugno
2014; essi sono la Giunta Comunale, composta dal Sindaco e da n. 6 Assessori nominati dal Sindaco, ed il Consiglio Comunale, presieduto dal
Presidente del Consiglio Comunale e composto dal Sindaco e da n. 24 Consiglieri Comunali.

L’organizzazione burocratica del Comune di Paderno Dugnano € articolata in n. 6 settori direzionali, definibili come organi direzionali e “centri di
competenza” a cui sono preposti i Direttori e a cui sono attribuite specifiche responsabilita nelle diverse materie.

Questi centri sono gli organi tecnici dell’ente, cioe le componenti del suo organismo che I'ordinamento qualifica a porre in essere atti giuridici per
conto dell’ente e che rispetto all’ente non rappresentano un’entita distinta ma semplicemente una parte costitutiva.

Come in tutti gli enti, anche in quello comunale vige il principio della divisione del lavoro nel senso che alcuni soggetti formano o manifestano la
volonta dell’ente (organi) ed altri rendono possibile I'attivita dei primi (uffici).

Nelle tabelle di seguito riportate € illustrato I'assetto organizzativo complessivo — organi politici e organigramma della struttura tecnica — dell’ente.
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Organi politici: LA GIUNTA

Nome e Cognome

Marco Alparone
Sindaco

Gianluca Bogani
Vice sindaco

Urbanistica, Edilizia Privata, Parco Grugnotorto Villoresi, Trasporto Pubblico Locale, Servizio di Igiene Pubblica

Andrea Tonello
Assessore

Infrastrutture, Lavori Pubblici, Reti Idriche, Fognarie e Tecnologiche, Patrimonio

Giovanni Di Maio
Assessore

Personale, Viabilitd, Aziende Partecipate, Protezione Civile

Arianna Nava
Assessore

Pari Opportunita, Scuola, Cultura, Eventi, Giovani

Roberto Carlo Boffi
Assessore

Servizi Sociali, Famiglia, Innovazione e Integrazione Sociale, Smart City

Nadia Rudellin
Assessore

Ambiente ed Ecologia, Educazione ambientale, Decoro Urbano, Servizi Cimiteriali
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Organi politici: IL CONSIGLIO COMUNALE

= Presidente: Torraca Umberto
= Vicepresidente: Maestri Efrem
= Sindaco: Alparone Marco

Gruppo consiliare Consiglieri Gruppo consiliare Consiglieri

Forza ltalia

Colzani Francesco
Torraca Umberto
Russo Elisabetta
Turano Nicola

Paderno Dugnano Cresce

Ghioni Alberto
Tagliabue Simone
Mornati Simone
Fossati Alfonso
Boatto Francesco
Gorla Christian

Partito Democratico

Caniato Antonella Maria
Maestri Efrem

Caputo Daniela
Coloretti Marco

Marelli Eugenio

Scorta Michela

Insieme per Cambiare

Giuranna Giovanni

Lega Nord Padania

Viviani Luca
Riboldi Fabrizio

Progetto Paderno Dugnano

Pirovano Giancarlo
Mosconi Mario Giovanni
Rienzo Francesco Ignazio

Indipendenti

Tomaselli Rita
Biraghi Gianantonio
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L'ORGANIGRAMMA DELL'ENTE

SINDACCE ‘

1 Sivies _.'
L
| |
LERVIZI ALLA FERBDHAE
FINARTIARID BVILUPPD 1ERVIIPES IL TERAITCRIO E “"’E"E"E“é CORPO DI FOLIEA
. TERAITORI
DR BANEZZATIVG LA CTTA LAMEENTE (£ TE
Stngio = rsorse =
¥ = | |
SEriz ool | Imprese & smbierte! i
—_— e Ushamebea e otz - WamiE pLBsIED | | Frohezions Dadie . L
el
Ervate prinutare, | | | L
raeein & pameanD e r o
SarvEl clr)
3 BUAP E senvimiperil || b
e sporthl, progefie Infrasiubure g 5 -
P pTiene WHEmG £ at Wi e Manhuterian] featth colesiy
B A | =roanmChe
Serviz! imormatc P = —
-_ CTgaNErNTonS:, |
Sigoree Umars = | g = Lavor Fustic - | ,_I Confroes = gestione:
Supoorte Foiche oftfve o= | FregraTmazare | | o v

liore E

E BEmAE compoTE O3 ant LMc), o I e

USSicio Ao npese i U SErE oo ipomse SeEueie s drigee

D Ln coserabhis mn O oroge

ISO 9001



ko

Citta di Piano della Performance

=y Paderno Dugnano

L

1.2 Cosa facciamo e Come operiamo

Al Comune spettano, secondo quanto stabilito dall’'art. 13, 1° comma del TUEL “
ed il territorio comunale, ..., salvo quanto non sia espressamente attribuito ad altri soggetti dalla legge statale o regionale, secondo le rispettive

competenze”.

Queste ampie competenze possono essere ricondotte a tre grandi settori organici: i servizi alla persona; 'assetto ed utilizzazione del territorio; lo

sviluppo economico.

L’Amministrazione comunale ha rappresentato il disegno dell'ipotesi di sviluppo desiderato per la propria comunita, rendendo espliciti gli indirizzi
strategici di lungo periodo (mandato) nelle linee programmatiche 2014-2019 approvate con deliberazione del consiglio comunale nr. 41 del
22.07.2014 e definendo gli obiettivi strategici nel Documento Unico di Programmazione (DUP), sezione strategica 2014-2019, approvato dal
Consiglio Comunale per la prima volta con deliberazione nr. 78 del 22/12/2015.

2. ldentita

2.1 L’Amministrazione in “cifre”

..... tutte le funzioni amministrative che riguardano la popolazione

Popolazione residente al 31/12 47.048 46.951 46.633 46.590 46.701
di cui popolazione straniera 3.770 3.720 3.642 3.735 3.961
nati nell'anno 370 364 372 388 369
deceduti nell'anno 405 435 444 417 444
immigrati 1.617 1.432 1.265 1.434 1.509
emigrati 1.503 1.458 1.511 1.448 1.323
Saldo naturale (differenza tra nati e morti) -35 -71 -72 -29 -75
Saldo migratorio (differenza tra immigrati e emigrati) +114 -26 -246 -14 +186
P. in eta prescolare - scuola dell'obbligo 0-14 anni 5.753 5.897 6.257 6.288 6.280
Popolazione in forza lavoro 15-34 anni 9.540 9.641 9.441 9.406 9.314
Popolazione in eta adulta 35-65 anni 21.948 21.405 21.438 21.124 21.080
Popolazione in eta senile oltre 65 anni 9.807 10.008 9.497 9.772 10.027
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La popolazione residente al 31/12/2017 é costituita da 20.443 nuclei familiari: di seguito si rappresenta I'andamento demografico, la distinzione per
genere e classi di eta.

Paderno Dugnano:
popolazione residente

Paderno Dugnano:
popolazione residente per classi di eta (a/ 31/12/2017)
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STRUTTURA ORGANIZZAZIONE - Personale in servizio al 31 dicembre

Descrizione 2013 2014 2015
Segretario Generale 1 1 1 1 1
Dirigenti a tempo indeterminato 5 5 5 5 4
Dirigenti con contratto di lavoro flessibile 1 0 0 0 0
Posizioni Organizzative 12 13 14 14 13
Dipendenti a tempo indeterminato 251 247 236 234 223
Dipendenti a tempo determinato 1 0 3 2 2
Totale Personale in servizio 271 266 259 256 243
Dirigenti 49,09 49,85 50,84 51,41 52,35
Posizioni Organizzative 46,47 45,58 46,81 47,79 48,65
Dipendenti 47,53 48,35 48,79 49,5 49,97
Eta media ponderata 47,70 47,93 48,81 49,57 50,32
Malattia+Ferie+Altro 21,08% 18,56% 18,99% 19,90% 16,94%
Malattia+Altro 7,30% 5,87% 4,74% 7,66% 4,05%
Spesa complessiva per il personale *? 9.844.933,22 9.690.250,96 9.650.548,37 9.768.590,63 9.341.775,61
Spesa per la formazione (stanziato) 53.400,00 46.300,00 68.260,00 44.133,00 59.005,00
Spesa per la formazione (impegnato) 46.862,80 40.442,20 53.232,75 33.837,37 45.155,18

A seguito dell’'evoluzione interpretativa dei contenuti della spesa del personale, si é ritenuto utile procedere ad un aggiornamento del valore che considerasse le nuove linee interpretative a

partire dall'anno 2014.

2| dati potranno essere modificati dopo I'approvazione del conto consuntivo relativo all’esercizio 2017
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SPESA PER IL PERSONALE
Descrizione 2013 2014
1. Costo personale su spesa corrente
Spesa complessiva personale 32,705% 33,206% 33,31% 33,02% 27,365%
Spese correnti
2. Costo medio del personale 3
Spesa complessiva personale € 37.000,00 € 37.205,29 € 36.654,56 € 38.158,56 € 38.443,52
Numero dipendenti
3. Costo personale pro-capite
Spesa complessiva personale € 211,33 € 210,79 € 203,58 209,67 200,03
Popolazione
4. Rapporto dipendenti su popolazione
Popolazione 173,66 176,51 180,05 181,99 192,19
Numero dipendenti
5. Rapporto dirigenti su dipendenti
Numero dipendenti 44,00 52,00 50,60 50,00 59,50
Numero dirigenti
6. Rapporto P.O. su dipendenti
Numero dipendenti 21,00 19,00 17,10 16,90 17,30
Numero posizioni organizzative
7. Capacita di spesa su formazione
Spesa per formazione impegnata 87,76 87,35 77,99 76,67 76,53
Spesa per formazione prevista
% Costo medio del personale: Il dato relativo al costo medio del personale & stato ottenuto dividendo il costo totale annuo del personale per il numero del personale in servizio al 31 dicembre di

ogni anno. E comprensibile che questo dato non sia aderente al reale costo medio di un dipendente dell’Ente, poiché la spesa del personale tiene in considerazione i dipendenti cessati o assunti
nel corso dell'anno.

* Rapporto dirigenti su dipendenti: Il dato relativo al rapporto fra personale di qualifica dirigenziale e il restante personale & stato calcolato sommando al numeratore i dipendenti (a tempo

determinato ed indeterminato) e le posizioni organizzative, poiché queste categorie di personale rispondono funzionalmente dal personale con qualifica dirigenziale.
1ISO 9001
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2.2 Mandato istituzionale e Albero della performagida Mappa strategica

LINEE PROGRAMMATICHE DI MANDATO

n. 6 AREE STRATEGICHE

l l

n. 22 obiettivi strategici n® 45 macro attivita istituzionali
| l
obiettivi operativi n° 79 processi

N\ obiettivi di processo
e di qualita dei servizi

@t- prodotti- @

Attuazione delle Politiche Pubbiiche Miglioramento attivita e qualitda dei Servizi
\ 7/

Soddisfazione dei bisognie creazione valore pubblico

obiettivi esecutivi
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3. Analisi del contesto

3.1 Analisi del contesto esterno

Il Territorio
I Comune di Paderno Dugnano é situato nel settore settentrionale della provincia di Milano e il suo centro dista, in linea d'aria, circa 12 Km dal
centro del capoluogo.

La collocazione geografica insieme ad un’articolata rete infrastrutturale, fa di Paderno Dugnano un ambito territoriale strategico per l'intera area
metropolitana di Milano.

La popolazione

La densita abitativa del comune, al 31/12/2017, & pari a 3.309,78 abitanti per Kmq (46.701 residenti e superficie di 14,11 kmq). Tale dato &
elevato con riferimento al dato medio della provincia di Milano ma inferiore rispetto a quella dei comuni del settore nord-ovest milanese confinanti.
Cio denota una forte conurbazione del territorio, che tuttavia appare mitigata dalla presenza di vaste aree a verde e Parchi urbani, tra cui alcuni di
grande estensione, come il Parco Lago Nord in centro, i Parchi Belloni e Spinelli a Cassina Amata, |l Parco di Vicolo Borghetto ed il Parco di
Viale Bagatti a Palazzolo, il Centro Sportivo “Toti” di Via Serra, oltre alle aree comprese nei parchi di rilevanza ed interesse sovra comunale
Parco Grugnotorto Villoresi e Parco del Seveso.

La popolazione é suddivisa nei sette quartieri che compongono la citta determinati in modo da individuare aree consolidate di aggregazione
storica e culturale oltre che omogenee per lo sviluppo del territorio e caratteristica degli insediamenti. | quartieri sono stati istituiti quali organismi
di partecipazione popolare e sono: Calderara, Cassina Amata, Dugnano, Incirano, Paderno, Palazzolo Milanese e Villaggio Ambrosiano.

Fino agli anni '50 il Comune aveva mantenuto le sue caratteristiche rurali iniziali, conseguentemente la crescita della popolazione era avvenuta
secondo un ritmo “fisiologico”. A partire dagli anni '50 inizia un processo di crescita demografica, che ha portato gli abitanti dai 13.450 del 1950 ai
27.122 del 1960. Questo ritmo di espansione demografica era alimentato prevalentemente dal processo di immigrazione nel comune fino al 1965.
Negli ultimi anni la popolazione si & attestata su incrementi costanti, in controtendenza rispetto al’andamento nazionale e del capoluogo.

Il lavoro

Le attivitd economiche e lavorative nel Comune di Paderno Dugnano sono state storicamente intense ed attrattive rispetto al territorio nord
milanese. L'industria in particolare, e soprattutto il settore della lavorazione dei metalli ha avuto nel passato notevole peso sull’'economia locale.
Analizzando il trentennio '81 — 11, dai dati dei censimenti generali dell'industria risulta che la generale crisi del comparto produttivo che si & avuta

nel nord milanese e stata in buona parte assorbita sul territorio dallo sviluppo del settore commerciale e terziario.
ISO 9001
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Importante per Paderno Dugnano ¢ il settore dell'artigianato che rispetto allandamento provinciale ha sostanzialmente tenuto.

Il Tessuto associativo

A Paderno Dugnano & molto forte e ramificato il tessuto associativo, che opera nei campi del volontariato e lavoro, della cultura-scuola-ambiente e
dello sport. Nel territorio sono presenti, come risultanti dal registro comunale degli organismi di partecipazione popolare, 278 soggetti appartenenti
al terzo e quarto settore (cooperative sociali e associazioni), con alcuni dei quali ’Amministrazione Comunale ha instaurato rapporti di partnership

el/o protocolli operativi.

Il portafoglio dei servizi

L'offerta dei servizi sul territorio del Comune di Paderno Dugnano mostra una discreta consistenza di attrezzature pubbliche e di interesse
generale, qualificabili in servizi costruiti e spazi a verde fruibili per la popolazione residente.

Una prima valutazione sugli aspetti quantitativi e qualitativi dell'offerta di servizi, fa riconoscere una prassi consolidata da parte della
Amministrazione comunale nel promuovere e gestire la “cosa” pubblica.

Siamo in presenza inoltre di una dotazione di servizi di livello sovracomunale che, oltre a soddisfare la popolazione residente, svolge il compito di
forte attrattivita rispetto ad una popolazione gravitante, favorita dalla attestazione delle due stazioni ferroviarie di Paderno Dugnano e Palazzolo.

| servizi offerti nel Comune di Paderno Dugnano sono quelli di seguito indicati:

Servizi Sociali : RSA, centri diurni integrati, centri ricreativi per anziani, assistenza domiciliare ai minori, agli anziani e alle persone con disabilita,
comunita alloggio per disabili, centri socio educativi per persone con disabilita; ecc.;

Sanita : strutture ambulatoriali, pronto soccorso, farmacie private e comunali, cimiteri, ecc.;

Istruzione: asili nido, servizi per I'infanzia, scuole dell'infanzia, primarie, secondarie di 1° grado, e un istituto d’istruzione superiore statale.
Cultura : biblioteca comunale, centro culturale e sala mostre, con annesse n° 4 attivita commerciali;

Sport: sono presenti 19 palestre, 1 stadio comunale, 6 impianti sportivi per il calcio, 1 piscina comunale, 3 centri sportivi con campi di calcio,
calcetto, tennis, basket e bocce, 1 impianto per la pesca sportiva, 1 impianto per il minigolf;

Verde: parchi urbani, verde di quartiere, verde d'arredo, ecc.;

Edilizia sociale : sono presenti 533 alloggi di edilizia residenziale pubblica, di cui 314 di proprieta Aler e 219 di proprieta comunale suddivisi in n°
24 condomini di cui n°® 12 completamente di proprieta comunale e n° 12 in cui il Comune & proprietario in parte;

Attrezzature religiose : luoghi per il culto e centri di confessioni religiose, oratori e opere parrocchiali, ecc.;

Sicurezza e Protezione Civile : Polizia Locale, Carabinieri, Guardia di Finanza, GOR Paderno quale Associazione di Protezione Civile sul
territorio comunale, Associazione Nazionale Carabinieri;

Amministrativo : uffici comunali, sedi di quartiere, INPS, Poste, ecc.;

Infrastrutture tecnologiche e per 'ambiente  : depositi e autorimesse, impianti di raccolta e smaltimento, attrezzature comunali, ecc.;
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Mobilita e trasporto pubblico : Ferrovie Nord Milano S2 e S4, ATM linea 166 e tranviaria 179, Brianza Trasporti z219 e z229, Airpullman z114,
z150 e 566, RTI Autoguidovie Spa — Airpullman Spa per linee urbane verde, blu, rossa e gialla, deposito automezzi Trasporto Pubblico Locale,
parcheggi ad uso pubblico, autolinee interurbane Scuole superiori (Airpullman) Z182 e Z183, Z186 e Z195;

Commercio ed attivita produttive

esercizi di vicinato e altre attivita (commerciali diverse e artigianali) 441
pubblici esercizi 205
medie strutture di vendita (di cui 3 non ancora ad oggi attivate) 33
centri commerciali 2
attivita di panificazione e di produzione da asporto 62
cinema multisala, con annesso centro commerciale 1
cinema 1
attivita di commercio su aree pubbliche suddivise tra mercato di Dugnano e Palazzolo 264
attivita di commercio su aree pubbliche in forma itinerante 114
acconciatori 80
estetisti 35
attivita funebri (5 attivita funebri “classiche” + 1 sala del commiato) 6
attivita produttive non commerciali 290
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3.2 Analisi del contesto interno — lo stato di swdinanziaria.

| dati finanziari del Comune di Paderno Dugnano sono stati confrontati con quelli di altri comuni della Lombardia aderenti al progetto sovra
comunale di benchmarking “idee comuni” (Cesano Maderno, Cinisello Balsamo, Cologno Monzese, Cormano, Crema, Cusano Milanino, Desio,

Lissone, Lodi, Meda, Nova Milanese, Rho, Seregno, Sesto San Giovanni, Treviglio).

A tal proposito, si segnala che la Corte dei Conti, nella Relazione annuale 2009 sui controlli interni degli enti locali della Lombardia, citd
positivamente il “Progetto Benchmarking” Idee comuni definendolo uno “strumento di confronto costante e di scambio di esperienze... utile

supporto alle scelte gestionali”.

Relativamente sia ai parametri che al Benchmark va fatta una precisazione: dal 2016 con I'entrata in vigore dei nuovi indicatori su base nazionale i
parametri sono stati modificati. Pertanto per i vecchi parametri si rinvia alla consultazione dei precedenti Piani della Performance mentre per quelli

nuovi sottoriportati viene indicato il dato a partire dall’anno 2016.

INDICATORE 1,1: RIGIDITA’ STRUTTURALE DI BILANCIO (Incidenza spese rigide — ripiano disavanzo, personale
e debito — su entrate correnti)

Paderno Dugnano

Anno 2016

Trend Storico

26,98%

Benchmark

33,06%

INDICATORE 2,4 : (Incidenza degli accertamenti delle entrate proprie sulle previsioni definitive di parte corrente)

Paderno Dugnano

Trend Storico

80,64%

Benchmark

79,27%

INDICATORE 2,5 : (Incidenza degli incassi correnti sulle previsioni iniziali di parte corrente)

Paderno Dugnano

Trend Storico

69,91%

Benchmark

79,71%
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INDICATORE 2,6 : (Incidenza degli incassi correnti sulle previsioni definitive di parte corrente)

Paderno Dugnano

Trend Storico

71,18%

Benchmark

80,78%

INDICATORE 4,4 : Spesa di personale procapite: (Indicatore di equilibrio dimensionale in valore assoluto)

Paderno Dugnano

Trend Storico

201,90

Benchmark

202,07

INDICATORE 7,2: Investimenti diretti procapite (in valore assoluto)

Paderno Dugnano

Trend Storico

163,69

Benchmark

89,68

INDICATORE 10,4 : (Indebitamento procapite (in valore assoluto)

Paderno Dugnano

Trend Storico

1,59

Benchmark

416,66
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4. Le Aree Strategiche e il PEG 2018/2020: dagli in  dirizzi strategici agli obiettivi esecutivi

Gli indirizzi strategici per il Mandato 2014-2019 sono contenuti nelle Linee Programmatiche approvate dal Consiglio Comunale con deliberazione n.
41 del 22 luglio 2014.

Con deliberazione consiliare n. 33 del 28 settembre 2017 é stato approvato il Documento Unico di Programmazione (DUP) che:
» nella sezione strategica - SeS 2014-2019 - definisce gli obiettivi strategici;
* nella sezione operativa - SeO 2018-2020:
v' definisce i Programmi che I'ente intende realizzare, per ogni singola Missione, per conseguire gli obiettivi strategici definiti nella SeS;
v' descrive le motivazioni delle scelte programmatiche effettuate;
v' individua gli obiettivi/indicatori che consentiranno il controllo annuale del relativo stato di attuazione.

Con successiva deliberazione consiliare n. 50 del 18 dicembre 2017 sono stati approvati:
1) il Documento Unico di Programmazione (DUP) con Nota di Aggiornamento
2) il Bilancio di previsione finanziario 2018-2020.
La programmazione operativa contenuta nell’apposita Sezione del DUP é declinata in maggior dettaglio nel piano esecutivo di gestione (PEG).

Il PEG, infatti, non ha modificato la sua funzione alla luce del nuovo principio contabile in materia di programmazione, e rimane lo strumento nel quale
si sostanzia la relazione tra organo esecutivo e dirigenti; esso, quindi, mantiene il compito di porre in termini espliciti e diretti il legame tra obiettivi di
gestione, dotazioni di risorse e responsabilita gestionali correlate.

La funzione del PEG si articola in due componenti principali:
 la prima, di programmazione e controllo della gestione;
 la seconda, di autorizzazione e limite all’autonomia dirigenziale con specifico riguardo ai poteri di impegno, costituendo le previsioni finanziarie
contenute nel PEG limite agli impegni di spesa assunti dai responsabili dei servizi.

Nel PEG devono essere, quindi, specificatamente individuati gli obiettivi esecutivi dei quali occorre dare rappresentazione in termini di processo e di
risultati attesi. Pertanto, esso deve rappresentare tanto gli obiettivi gestionali che gli indicatori idonei a monitorarne il grado di conseguimento.

Il PEG e composto dal piano dettagliato degli obiettivi di cui all'articolo 108, comma 1, del TUEL e dal piano della performance di cui all'articolo 10 del
decreto legislativo 27 ottobre 2009, n. 150.
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5. Il portafoglio delle attivita e dei servizi e la loro misurazione

Il Piano della performance &€ un documento programmatico triennale in cui, in coerenza con le risorse assegnate, sono state individuate le attivita
svolte dall’ente ed i servizi erogati e sono esplicitati, per gli stessi, gli obiettivi e gli indicatori per la misurazione e la valutazione della performance ed i
rispettivi target e standard. Gli obiettivi individuati sono volti a misurare anche i processi di supporto e di programmazione e i loro risultati confluiscono
a determinare il risultato finale della performance organizzativa.

Degli elementi che caratterizzano i contenuti del Piano, obiettivi, indicatori e standard sono tra quelli che annualmente saranno sottoposti a revisione
da parte della Direzione Tecnica, a conclusione della verifica sullo stato di attuazione degli obiettivi programmati e la comparazione tra i costi e la
gquantitd e qualita dei servizi erogati. La pianificazione degli obiettivi ha carattere triennale, pertanto nell'allegato “ll portafoglio attivita — servizi —
obiettivi — indicatori — target e standard”, la colonna “Target - Standard” e stata suddivisa negli anni 2018/2019/2020 per inserirvi il valore atteso per
I'obiettivo in corrispondenza dell'anno in cui lo stesso sara misurato.

L'analisi dell'attivita ordinaria complessiva, ai fini della misurazione della performance, ha condotto alla definizione di n. 45 macroattivita istituzionali
a cui si collegano 79 processi del sistema di gestione per la qualita (SGQ).

I Comune di Paderno Dugnano si & dotato di un Sistema certificato di Gestione della Qualita fin dal 2004, ottenendo il rilascio della certificazione, ai
sensi della norma 1SO 9001, su tutti i servizi; nel 2016 ha avuto il rinnovo della certificazione 1ISO 9001:2008 per il triennio 2016-2018.

Nel corso dellanno 2018 dovra adeguare la certificazione alla nuova norma 1SO 9001:2015.

Con tale strumento, integrato e collegato con il ciclo di programmazione e controllo, si intende monitorare la qualita dell'organizzazione e dei processi
e orientare l'attivita del’Ente alla soddisfazione dei clienti/utenti e al miglioramento continuo.

Il grafico che segue chiarisce la “catena di senso” della gestione di un sistema per la qualita volto alla soddisfazione dei clienti ed al miglioramento

continuo.

M iglioram ento continuo del
Sistema di Gestione per la Qualita

Responsabilita della
Direzione

G estione Misure,
delle analisi e
Risorse m iglioram ento

, R ealizzazione —
INPUT Prodotto/Servizio

CLIENTI
BISOGNI
SODDISFAZIONE
CLIENTI

OUTPUT
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| 79 processi del SGQ sono classificati in 3 catego  rie:

» PPR: Processo Primario. “Si definisce primario un processo che prevede come input una richiesta del cliente e come output l'effettivo
espletamento del bisogno richiesto”. Questi risultati determinano la qualita dei servizi offerti.

» PS: Processo di Supporto. “Si definisce di supporto un processo quando fornisce un output necessario alla realizzazione di una procedura
primaria”

* PGA: Processo di Gestione Aziendale. “Si definisce di gestione aziendale quel processo che fornisce un output utile alla programmazione ed al
controllo delle attivita dell’azienda”.

| processi sono poi classificati come trasversali quando le attivita descritte rappresentano procedure che coinvolgono piu di un settore organizzativo
dell’Ente e quindi il risultato finale & determinato dall’apporto e contributo dei diversi settori dell’ente coinvolti.

Le 45 Macro Attivita istituzionali sono state cosi individuate e collegate con i processi lavorativi:

Gestire i servizi per le imprese (Edilizia finalizzata ad attivita economico- P46 | Gesti : I
. ) ) ) t t SCIA del SUAP
1 | produttive; Attivita economiche; Attivita produttive; Sportello Unico; PdC, DIA, estire auforizzaziont € ©
SCIA, CIA) P60 | Gestire le istanze edilizie (PdC, DIA, SCIA, CIA)

2 | Controllare le attivita produttive e commerciali, fisse ed ambulanti

3 | Gestire i trasporti pubblici locali

P02 | Gestire i piani attuativi conformi allo strumento urbanistico

4 | Gestire la pianificazione territoriale - - —
P P03 | Gestire le autorizzazioni

5 Gestire I. Ed|l|2|a ReS|d_en;|aIe Privata e il rilascio di P60 | Gestire le istanze edilizie (PdC, DIA, SCIA, CIA)
concessioni/autorizzazioni

Gestire e realizzare g|| interventi di manutenzione ordinaria e straordinaria P13 Gestire e realizzare interventi di manutenzione ordinaria e straordinaria

(strade, strutture, illuminazione etc..) P64 | Testare gli strumenti di misura

P03 | Gestire le autorizzazioni

7 | Gestire viabilita, circolazione e servizi connessi (anche denominazione aree) . —— -
P75 | Gestire la denominazione di aree

Programmare, progettare, verificare, eseguire e collaudare le opere P09 | Programmare e progettare le opere pubbliche

pubbliche P67 | Eseguire i lavori pubblici
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P69 | Verificare e validare i progetti di lavori pubblici
Gestire le modalita di controllo in materia ambientale ed igienico—
o o I . PO1 L
9 | Gestire il Servizio di Igiene Urbana (Raccolta rifiuti e piattaforma) sanitaria
PO3 | Gestire le autorizzazioni
PO1 Gestire le modalita di controllo in materia ambientale ed igienico—
10 Gestire la regolamentazione ed i controlli in materia ambientale ed igienico- sanitaria
sanitaria P23 Gestire interventi di competenza su animali molesti, prevenire il
randagismo e promuovere I'adozione cani randagi
11 | Gestione del verde pubblico e tutela dei parchi
P11 | Vigilare e sorvegliare il territorio
12 Gestire i servizi di prevenzione e controllo della sicurezza stradale e vigilanza | P12 | Gestire l'infortunistica stradale
sul territorio P14 | Gestire l'attivita di polizia giudiziaria
P27 | Gestire le violazioni amministrative
o o e s . . Garantire il regolare svolgimento dell'attivita edilizia, commerciale e
13 Gestire i servizi di vigilanza sull'attivita edilizia, commerciale e produttiva e P05 produttiva
sulla attivita della popolazione - — — -
P15 | Gestire attivita di polizia amministrativa
14 | Gestire la Protezione Civile
15 Gestire l'attivita amministrativa di PL: dalle autorizzazioni all'attivita P03 | Gestire le autorizzazioni
sanzionatoria P27 | Gestire le violazioni amministrative
P29 | Gestire interventi a favore della persona
16 | Gestire servizi socio-assistenziali P31 | Gestire il Servizio Inserimenti Socio-Lavorativi
P79 | Gestire la progettazione e rendicontazione di interventi socioculturali
. o . L L . P24 | Erogare servizi all'infanzia
17 | Gestire servizi e interventi dalla prima infanzia ai giovani - — - - — - —— -
P26 | Gestire gli interventi socio — educativi dall'infanzia ai giovani
18 | Interventi a favore dei nuovi arrivati e stranieri P82 | Gestire lo sportello immigrazione
19 | Gestire iniziative per la formazione permanente e I'orientamento al lavoro
20 Ge$t|re Ig procedu_re di assegnazione e controllo degli alloggi di edilizia P29 | Gestire interventi a favore della persona
residenziale pubblica
21 | Gestire I'Edilizia Residenziale Sociale
22 | Gestire servizi ed iniziative sportive P04 | Gestire le concessioni
23 | Gestire i servizi integrativi scolastici (Pre e post scuola / centri estivi) P25 | Fornire servizi integrativi all'offerta formativa della scuola dell’obbligo
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24 | Gestire la refezione scolastica P30 | Gestire la refezione scolastica
25 | Gestire i servizi di supporto al Piano dell'offerta formativa
26 | Gestire la biblioteca e il patrimonio documentario P22 | Gestire e promuovere il patrimonio documentario
P03 | Gestire le autorizzazioni
27 | Fare cultura con il territorio, fare cultura per il territorio P20 Conc_edere patrocin@ e (_:onf[ributi alle associazioni culturali, ricreative,
sportive e a soggetti privati
P21 | Realizzare e gestire eventi culturali
. e P04 | Gestire le concessioni
28 | Erogare e controllare i servizi cimiteriali —
P16 | Erogare servizi cimiteriali
29 G.estirella trasparenza, la comunicazione istituzionale e le relazioni con i P32 Gestire le Segnalf'slzio_ni e le richieste di indennizzo
cittadini P78 | Gestire la comunicazione
30 | Gestire la partecipazione P35 | Gestire la partecipazione popolare
P37 | Gestire l'attivita giudiziaria
31 | Gestire i ricorsi assicurativi, legali e tributari e i servizi di supporto legale P41 | Gestire le assicurazioni del comune e i sinistri
P42 | Gestire e riscuotere i tributi locali
P07 | Gestire l'affidamento di forniture e servizi
P08 | Appaltare un lavoro pubblico
32 | Gestire approvvigionamenti, appalti e contratt p4g IC_:or.r[rollare la r_egqlare esecuzione per forniture e servizi e valutare e
iquidare i creditori
P50 | Gestire la sottoscrizione dei contratti
P77 | Gestire I'approvvigionamento delle forniture
, L L - . P47 | Gestire le utenze, la condivisione dei dati informatici e le autorizzazioni
Gestire ed erogare servizi informatici informativi (S.I.C. - S.I.T. - Servizi on _ . - - -
33 line) P52 | Fornire supporto informativo e informatico
P80 | Gestire il sistema informativo territoriale
L ] e , . P59 | Erogare servizi di protocollo e archivio
34 | Servizi di supporto: gestire il protocollo e 'archivio P61 | Gestire le notifiche e le pubblicazioni
P43 | Gestire un atto deliberativo
P45 | Emanare ordinanze e decreti
35 Servizi di supporto: gestire i se_rvizi di Segreteria Generale, di P49 | Monitorare la soddisfazione degli utenti
programmazione e controllo e il S.G.Q. P51 | Adottare regolamenti e statuti
P55 | Attuare la programmazione finanziaria e di gestione
P56 | Gestire il bilancio
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P66 | Monitorare il PEG ed il programma
P70 | Riesame della direzione
P71 | Gestire le segnalazioni di anomalie
P72 | Gestire gli audit interni
P74 | Gestire i documenti della qualita
36 | Gestire I'accesso agli atti (cittadini, consiglieri, ricorsi) P33 | Gestire I'accesso agli atti e 'accesso civico
P17 | Gestire la leva militare
37 | Gestire i servizi demografici P18 | Gestire I'espletamento del diritto di voto
P19 | Gestire i servizi demografici
38 | Gestire irapporti ed i controlli con le Societa Partecipate P65 | Gestire I'esternalizzazione dei servizi
P42 | Gestire e riscuotere i tributi locali
39 | Gestire le entrate e i rimborsi (tributari ed extratributari) P53 | Gestire la riscossione coattiva delle entrate
P54 | Gestire i rimborsi
P04 | Gestire le concessioni
o . . . _ o P06 | Gestire |'attivita espropriativa
Gestire il patrimonio comunale (acquisizioni, rilevazioni, concessioni, - — P —
40 locazioni e vendite) P38 | Gestire gli immobili di proprieta comunale
P39 | Inventariare i beni mobili ed immobili patrimoniali
P40 | Gestire i beni mobili smarriti
41 | Gestire la funzione amministrativa-contabile e la cassa economale P44 | Emanare determinazioni
. . . . . L . P55 | Attuare la programmazione finanziaria e di gestione
42 | Gestire la programmazione e il controllo di gestione economico-finanziario - - - - — - - -
P68 | Gestire la rendicontazione finanziaria, economica e patrimoniale
43 | Gestire le farmacie comunali
44 | Gestire il catasto P57 | Gestire il catasto
P34 | Formare e sviluppare le risorse umane
Servizi di o fire le ri r _ ) i ichi P36 | Instaurare e gestire rapporti di lavoro dipendenti e assimilati
45 e56trevr|§: i supporto: gestire le risorse umane, l'organizzazione e gli incarichi P63 | Gestire la sicurezza sui luoghi di lavoro
P81 | Gestire la valutazione delle prestazioni del personale
P83 | Gestire gli affidamenti degli incarichi di lavoro autonomo
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5.1 La mappa dei servizi, definizione standard gntento sostitutivo e gestione reclami

La Giunta Comunale, a seguito del riesame della Direzione Tecnica, con deliberazione n. 204 del 14.12.2017, ha approvato le modifiche al sistema di
misurazione e valutazione della performance organizzativa e ha definito, per 'anno 2018, I'elenco dei servizi, gli obiettivi/indicatori e gli standard per
la misurazione della qualita dei servizi erogati.

Gli indicatori e gli standard definiti misurano, principalmente, la qualita effettivamente erogata nella sua dimensione dell’efficacia, cioe nella capacita
del servizio di rispondere ai bisogni e alle esigenze degli utenti concludendo i procedimenti nei tempi prefissati e nel rispetto delle attese degli utenti.
La qualita dei servizi &€ misurata anche nelle dimensioni della tempestivita, che misura il tempo intercorrente tra la richiesta dell’'utente e la risposta del
servizio, e dell’elasticitd, che misura la capacita del servizio di dare risposte, adeguandosi al variare del volume di servizio richiesto.

Per alcuni servizi €, inoltre, misurata la qualita percepita attraverso indagini di customer satisfaction.

Gli obiettivi-indicatori individuati per misurare la qualita dei servizi erogati sono riportati nell'allegato “Il Portafoglio delle attivita e dei servizi: obiettivi —
indicatori — target e standard” e sono contrassegnati con una “X” nell’apposita colonna “Servizio erogato”. | loro risultati contribuiscono alla
determinazione del livello di qualita dei servizi erogati dal Comune, nonché a misurare la performance organizzativa dei settori e dell’ Ente.

L'elenco dei servizi e gli standard definiti, in linea con i principi in materia di trasparenza, saranno pubblicizzati sul sito istituzionale e resi accessibili
agli utenti che, in questo modo, potranno avere conoscenza puntuale delle informazioni e dei dati riguardanti il livello di qualita dei servizi offerti. Sara,
inoltre, assicurata ai cittadini la disponibilita di tutte le informazioni relative alle modalita di erogazione dei servizi offerti compresa I'esplicitazione dei
tempi di conclusione del procedimento.

Gli utenti potranno, quindi, verificare il rispetto di quanto dichiarato, in relazione al servizio ricevuto o richiesto ed, eventualmente, in caso di difformita,
esperire l'azione di tutela come disciplinata dall’'art. 3, comma 1, del D.lgs. 198/2009 “Attuazione dell'art. 4 della legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia
di ricorso per l'efficienza delle amministrazioni e dei concessionari di servizi pubblici”.
Nel caso di mancato rispetto degli standard specifici che consentano un immediato controllo da parte del singolo utente, questi potra:

- richiedere l'intervento sostitutivo per la conclusione del procedimento, ai sensi dell’art. 2, comma 9-bis, della legge 241/1990, nelle modalita

rese note mediante pubblicazione sul sito istituzionale, direttamente nella home-page;
- presentare apposito reclamo all’'ufficio relazioni con il pubblico - URP per ottenere il relativo indennizzo.
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5.2 L’elenco dei servizi e la misurazione della djta

La qualita di un servizio dipende da molteplici fattori, alcuni osservabili altri non osservabili, variamente connessi tra loro e pud essere espressa,
perseguita e rappresentata in vari modi.

Nel Comune di Paderno Dugnano la qualita dei servizi & espressa in termini di qualita effettiva, cioé di efficacia e di elasticita, di tempestivita e di
qualita percepita.

La qualita effettiva misura I'efficacia di un servizio, indica cioé in che modo e in che misura un’organizzazione eroga servizi di buona qualita, che
danno cioe una risposta, pronta e puntuale alle richieste degli utenti. L’analisi della qualita effettiva, dell'efficacia e della elasticita, intesa quest’ultima
come capacita di gestione, e della tempestivita con cui si eroga un servizio, puo essere considerata una rappresentazione dell’efficacia interna del
processo di erogazione e i risultati forniscono informazioni per il miglioramento continuo dei servizi erogati. La misurazione della qualita percepita
fornisce invece informazioni sulla soddisfazione dell’'utente per il servizio erogato.

Di seguito si riporta I'elenco dei servizi erogati direttamente dal Comune ai fini della misurazione della qualita dei servizi per 'anno 2018. L’elenco dei
servizi con i relativi obiettivi/indicatori e standard é stato definito dalla Direzione Tecnica estrapolandolo dal Sistema di Misurazione e Valutazione
della Performance Organizzativa, approvato dalla Giunta.

ELENCO DEI SERVIZI EROGATI - OBIETTIVI/INDICATORI E STANDARD

. . s . , Standard
Processo Settore La misurazione della qualita effettiva: L'EFFICACIA 2018
P01 PT Una risposta alle richieste di controllo (n° ol in materia di igiene urbana effettuati e clrsi / richieste pervenute in materia di igienkama =... %) 100
PO1 PT Una risposta alle richieste di controllo (n° coliitreffettuati e conclusi in materia ambientaleigignico-sanitaria / richieste pervenute in matarizbientale ed igienico- 100
sanitaria =... %)
P03 T Rilasciare le autorizzazioni di Polizia Locale-Plitd Sicurezza-Viabilita-Ambiente-Attivita produté nei tempi (autorizzazioni rilasciate ENTRO i fgrh 100
autorizzazioni rilasciate =...%)
P04 sc Rilasciare una concessione sportiva stagionaleemgi (n° concessioni sportive stagionali evase ENTI 30 settembre / n® concessioni sportive stagiailasciate = 100
...%)
P04 SC Concessioni culturali e sportive evase nei t§Rjphieste di concessioni culturali e sportivess/ENTRO 30 giorni / concessioni culturali e spertiilasciate = ...%) 100
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P04 PG Concessioni cimiteriali evase nei tempi (Ricteiel concessioni cimiteriali evase ENTRO 20 gidrooncessioni cimiteriali rilasciate = ...%) 100
Rilasciare le concessioni delle sedi di Quartiedeléa sala Consiliare entro i tempi stabiliti gohcessioni utilizzo sedi di Quartiere e sala A@nsirilasciate ENTRO 2

P04 DG 5 L UESS > X oL L STerE & 100
gg / n°® concessioni utilizzo sedi di Quartiere ka €onsiliare rilasciate =...%)

P11 PL Realizzare gli interventi programmati per la sofisagza del territorio - sorveglianza mercati, sesscontrolli con Tele-laser, sessioni controllndgtilometro, interventi 100
realizzati / interventi programmati =...%)

P12 PL Gestire gli accessi ai rapporti di incidente sttadeei tempi (n° provvedimenti di accoglimento aldiiego su richieste di accesso ai rapporti didiecte stradale emessi 100
ENTRO 30 gg. / n° provvedimenti di accoglimentdiainiego emessi su richieste di accesso ai rdpgidncidente stradale = ...%)

P13 PT Eseguire gli interventi di manutenzione segnalati@TTADINI (n° interventi di manutenzione segrtalzai CITTADINI - e valutati urgenti dal servizicompetente - 20
eseguiti in 30 giorni / n° interventi di manutenmosegnalati dai CITTADINI, valutati urgenti dahgeio competente)

P18 PG Albo scrutatori nei tempi (n° iscrizioni all'allscrutatori per i seggi elettorali effettuate enoaicate nei tempi/ n° richieste di iscrizionialtbo scrutatori presentate) 100
Albo dei Presidenti di seggio elettorale nei tefmgiiscrizioni all'albo dei Presidenti di seggietebrale effettuate e comunicate nei tempi / chiieiste di iscrizioni

P18 PG ) ) . > ; 100
all'albo dei Presidenti di seggio elettorale préssten)

P19 PG Rilasciare i documenti nei tempi attesi (atti décita provenienti da enti esterni, iscrizione aafiga, cancellazioni per emigrazioni evasi nei fefrattesi / atti di nascital 100
provenienti da enti esterni, iscrizione anagrafi@mcellazioni per emigrazioni evasi = al ..%)

P20 sc Concessione di patrocini nei tempi (concessiopiadiocini e/o contributi gestiti ENTRO 30 giornilldadirizzo assessorile / n° richieste di patro@ro contributi evase ¥ 100
... %)

P23 PT Realizzare interventi per disinfestazioni e dezattzioni (n° interventi programmati per disinfegdaze derattizzazioni REALIZZATI / n° interventRFROGRAMMATI 100
per disinfestazioni e derattizzazioni = .. %)

P23 PT Risoluzione richieste per disinfestazioni e dezattzioni (n° interventi non programmati per disgtéioni e derattizzazioni risolti / n° totale irenti segnalati per 100
disinfestazioni e derattizzazioni non programmati %)

P29 sc Evadere richieste di contributo economico e intetive favore della persona entro 60 giorni (rictéedi contributi economici, sfratti, assegni fa@nilj sostegno maternita, 100
assegnazioni, orti, FSA, ERP evase ENTRO 60 giaiohieste di contributo economico e interventagore della persona presentate =...%)

P32 Ente Gestire i disservizi/reclami (n° disservizileani chiusi con risposta al cittadino ENTRO 30rgid n® disservizi/reclami chiusi >=... %) 90

P33 T Gestire l'accesso agli atti nei tempi (n° rispeste ENTRO 30 gg a richieste di accesso atti ptaseda cittadini / n° risposte di accoglimentdriedjo a richieste di 100
accesso =...%)
Gestire l'accesso agli atti e/o alle informaziosii tempi (n° richieste di accesso a atti e/o infazioni presentate dai consiglieri comunali evas&R® 20 giorni / n°

P33 Ente - - ) : L . S e 100
richieste di accesso a atti e/o informazioni presterdai consiglieri comunali =...%)

P33 DG Gestire I'accesso civico (n° risposte rese ENTR@@0a richieste di accesso civico presentatettidaii / n° risposte di accoglimento o diniegdchieste di accesso 100
civico =...%)
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P35 Ente Una risposta alle petizioni nei tempi al diit® (n° risposte al cittadino ENTRO 30 giorni /msposte al cittadino a petizioni = ....%) 100

P40 SF Comunicazioni al cittadino nei tempi (n° comunicagiinviate al "ritrovatore” del bene ENTRO 10 gibdalla data di acquisizione del diritto sul bém& comunicazioni 100
inviate = ... %)

pa1 SF Gestione apertura sinistri nei tempi (n° comunisazdi apertura sinistro inviate al cittadino end@giorni / n° comunicazioni di apertura sinistieiate al cittadino =... 100
%)

P46 PG Capacita di verifica delle SCIA — SUAP (n° SGAificate nei tempi /n° totale SCIA verificate =%) 100

P46 PG Rilasciare le autorizzazioni SUAP nel rispeotdmpi (autorizzazioni rilasciate ENTRO i tempiutorizzazioni rilasciate = ...%) 100
Evadere le pratiche di rimborso nei tempi atte$pfovvedimenti di rimborso evasi - accoglimentdiniego - nei termini attesi / n° totale richiegtgimborso >=...%) -

P54 T 75
TRASVERSALE

P57 SF Accedere al catasto (n° fogli di osservaziorasieENTRO 60 gg. dalla richiesta / n° fogli di @s&zione evasi =....%) 100

P59 SF Consultazione dell'archivio, accessi e/o rilastii nei tempi (n° accessi garantiti all'archiNTRO i 3 giorni / n°® accessi o rilascio attia@thivio >= ...%) 95

P60 PG Rilasciare i permessi di costruire residenzialr@®D giorni (n° permessi di costruire residenazigdisciati ENTRO 60 giorni / n° permessi di cogteuesidenziali 100
rilasciati = ... %)

P60 PG Concludere i procedimenti di verifica nel rigpetei tempi (n° DIA-SCIA residenziali verificatei tempi / n° totale DIA-SCIA residenziali verifite = ...%) 100

P60 PG Rilasciare i permessi di costruire finalizzati iv#a economico-produttive entro 60 giorni (nrpeessi di costruire finalizzati ad attivita economproduttive rilasciati 100
ENTRO 60 giorni / n° permessi di costruire finatiizad attivitd economico-produttive rilasciati.=%)

P60 PG Concludere i procedimenti di verifica nel rispetdig tempi (n° DIA-SCIA finalizzate ad attivita esamico-produttive verificate nei tempi / n° tot&A-SCIA 100
finalizzate ad attivita economico-produttive verifte = ...%)

P61 SF Atti notificati nei tempi (atti notificati ENTR®termini / atti notificati =...%) 100

pg2 PG Attestazioni idoneita alloggiati ive: una rispost tempi (n° attestazioni idoneita alloggiativiastiate entro 30 giorni dalla richiesta / n° dte®ni idoneita alloggiativg 100
rilasciate = ... %)

P82 SC Sportello immigrazione: richieste di appuntaraeuase nei tempi (n° appuntamenti fissati entrgd.8alla richiesta / n® appuntamenti richiesti.%) 100

Processo Settore La misurazione della qualita PERCEPITA Standard

P24 SC Servizi allinfanzia capaci di soddisfare i lgiso grado di soddisfazione dei servizi all'infanzi=...% 85

P25 SC Attivita integrative su misura: grado di sodaisbne delle attivita integrative >= ....% 90

P25 SC Centri estivi su misura: grado di soddisfazioeecentri estivi >= ....% 90

P30 SC Refezione a cinque stelle: grado di accettalaitin valore medio =1 >=....... % 80
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P78 SC Gradimento del servizio di front office (gradesdddisfazione del servizio di front-office >=...ngi) - frequenza biennale 8 (su 10)
Processo Settore La misurazione della qualita effettiva: LA TEMPESTI  VITA’ Standard
P03 PT Tempo medio rilascio autorizzazioni in matergéntale e igienico-sanitaria per tipologia a 82 gon superiori a ...gg. no
P03 PT Tempo medio rilascio autorizzazioni in mateiiaidbilita per tipologia a 30 gg.: non superiori.&yg. no
P03 PT Tempo medio rilascio autorizzazioni in mateiiaidbilita per tipologia a 60 gg.: non superiori.&yg. no
P03 PL Tempo medio rilascio autorizzazioni di Poliziachle per tipologia a 30 gg.: non superiori a ...gg. no
P03 SC Tempo medio rilascio autorizzazioni di PS (terlitpero) per tipologia a 60 gg.: non superiori ag..g 59 gg
P04 PG Tempo medio rilascio concessioni cimiteriali no
P19 PG Tempo medio (minuti) di attesa allo sportellos#gvizi demografici no
P29 SC Tempo medio assegnazione alloggio ERP da disititni no
P46 PG Tempi medi di rilascio A.U.A. dopo la riceziodegli atti conclusivi della Provincia-Enti competien no
P46 PG Tempi medi per rilascio autorizzazioni — SUAR termini a 60 gg. <= ...gg. 58 gg
P46 PG Tempi medi per rilascio autorizzazioni — SUAR termini a 90 gg. <= ...gg