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IL CONTROLLO DI GESTIONE ED IL CONTROLLO STRATEGICO. INTRODUZIONE

Anche nelle pubbliche Amministrazioni si sta osservando un interesse gradualmente crescente nei
confronti del controllo di gestione e del controllo strategico.

La stessa legislazione degli enti locali ha sempre piu’ frequentemente sottolineato 1’importanza
della valutazione dei servizi resi alla popolazione, secondo i criteri riconducibili al controllo di
gestione che sempre piu’ frequentemente si sposano con metodi di controllo strategico.

La recente normativa (cfr., per esempio, la Legge 213/2012) infatti ha stimolato la Pubblica
Amministrazione ad una ancor piu’ attenta osservanza dei criteri di efficienza, efficacia ed
economicita’, ed ad una verifica ancor piu’ stretta sull’adeguatezza delle scelte per 1’attuazione di
piani e programmi, sull’accertamento della congruenza fra risultati e obiettivi, sui tempi di
realizzazione, sulla qualita’ e grado di soddisfazione dei servizi resi.

Inoltre il recente processo innovativo inteso a riavvicinare le istituzioni ai cittadini ed alle imprese,
ha favorito lo sviluppo di una “cultura di valutazione ed autocontrollo”, secondo logiche di
semplificazione, snellimento e maggiore trasparenza.

Va anche osservato che i numerosi cambiamenti in atto portano la PA ad una conoscenza sempre
piu’ affinata relativamente ai fenomeni gestionali, onde configurare i modelli organizzativi piu’
adatti e scegliere consapevolmente le combinazioni migliori di mezzi per dare risposte adeguate.

Si puo’ ben intendere che la crisi economica e la scarsita’ di risorse pubbliche non possono che
consigliare di conferire un ruolo vieppiu’ crescente a questo tipo di pratiche, che sono diventate
sempre piu’ imprescindibili per utilizzare le risorse disponibili, ed individuare le soluzioni migliori
(se non ottimali), onde pervenire al conseguimento dei risultati previsti.

Chiaramente la scelta del “giusto mix” finalizzato a garantire il conseguimento degli obiettivi
richiede il compimento di un processo complesso che puo’ essere compiuto solo con I’intesa e la
collaborazione tra ’apparato burocratico e gli organi di indirizzo politico amministrativo.

Cio’ rende anzitutto necessario architettare e definire obiettivi comprensibili e precisi, finalizzati ad
indicare inequivocabilmente le strategie che si intendono perseguire. Detti obiettivi devono essere
espressi in termini chiari e tali da rendere gli obiettivi stessi intelligibili anche all’esterno,
nell’ambito di processi orientati alla trasparenza e per una totale accountability (esterna ed interna)
dell’Ente.

Da quanto sopra espresso, si deduce che la Pubblica Amministrazione deve sviluppare adeguate
strategie di pianificazione e programmazione, accompagnandole ad un armonico sistema di controlli
per verificarne I’attuazione.



IL SISTEMA DEI CONTROLLI, CON SPECIFICO RIFERIMENTO AI CONTROLLI DI
GESTIONE E STRATEGICO

La Provincia di Novara per ragioni di opportunita ed in osservanza alle recenti disposizioni di
legge, alle quali gia’ ci si riferiva nel paragrafo precedente, si attiene sempre piu’ frequentemente a
metodi e procedure di “stampo aziendale”.

In altre parole, la gestione delle risorse umane e strumentali, cosi’ come la relativa vigilanza,
vengono sempre piu’ spesso effettuate con tecniche e strumenti eredifati dal management privato.

Invero, nonostante le barriere culturali che talvolta ne hanno ostacolato 1’uso, questa Provincia si
e’ gradualmente allenata all’uso di linguaggi e metodi riconducibili a quelli di natura privatistica,
tipici dell’economia aziendale.

E cio’ non solo con riferimento alle procedure di pianificazione e bilancio, bensi’ anche per le
successive operazioni di verifica e controllo.

Si osservi che il controllo di questo Ente e’ stato impostato quale “guida” a supporto delle funzioni
di governo e di direzione della Provincia, e quindi non tanto con finalita’ ispettive, quanto piuttosto
conformemente ad un’impostazione direzionale.

Si noti inoltre che questa Provincia, convinta dell’importanza ma anche dell’interrelazione fra le
pratiche di controllo interno, ha provveduto a disciplinarle nell’ambito di apposito regolamento
adottato ad inizio 2013. ' -

Detto regolamento ha inteso dare una definizione delle varie forme di controllo, enucleandole
nell’ambito di un sistema che vuole intendersi armonico.

Ne e’ emersa una nuova geografia dei controlli, che esprime le esigenze di presidio del sistema
amministrativo e modifica 1’aspetto “soggettivo™ con la responsabilizzazione dei responsabili.

Questa Provincia tende inoltre ad interpretare 1’attivita di controllo non tanto quale una serie di
adempimenti separati, effettuati in modo frammentato, da soggetti diversi con finalita differenti,
quanto piuttosto come un “sistema unitario”, che assicuri la necessaria coerenza tra gli esiti dei
diversi controlli.

Volendo qui restringere la nostra analisi ai “soli” controlli di gestione e strategico, se ne trascrive
qui a seguito uno schema riassuntivo per una maggior comprensione dei paragrafi che seguiranno:

Tipo di | Principali verifiche | Riferimenti | Report previsti | Soggetti Regolamenti
controllo | previste normativi dalla legge responsabili | di riferimento
Controllo |Efficienza, efficacia, | Art. 147, | Referto Segretario Regolamento
di gestione | economicita’ artt. 196 e|controllo di | generale controlli
197  D.lgs|gestione (oltre interni
Obiettivi/azioni 267/2000, che piano | Direttore Regolamento
art. 4 D.lgs|performance e |generale contabilita’
Risorse/risultati 286/99 relazione sulla
performance) | Dirigenti
Unita’ di
controllo




Controllo
strategico

Adeguatezza scelte per
attuazione di piani e
programmi

Congruenza fra risultati
e obiettivi

Rapporto fra risultati
conseguiti e obiettivi
predefiniti

Tempi di realizzazione

Qualita’ dei servizi

Grado di soddisfazione
dei servizi

Aspetti economico-

finanziari

Artt. 42 co
3, 46 co 3,
147 e 147 ter
TUEL
e art. 6 D.lgs
286/99

Piano
relazione
performance

Direttore
generale

Segretario
generale

Dirigenti

Regolamento
controlli
interni




LE RAGIONI INIZIALI DEL CONTROLLO DI GESTIONE"

Il cammino percorso da questo Ente per addivenire all’anzidetta configurazione del sistema di
controlli interni, volendo percorrere un’analisi limitata al piu’ recente passato, €’ stato avviato dalle
disposizioni previste in materia nel D.lgs 267/2000.

Infatti gli articoli 196 e seguenti del Tuel (fin dalla loro formulazione iniziale), impegnavano (ed
impegnano) gli Enti locali ad un controllo finalizzato a “garantire la realizzazione degli obiettivi
programmati, la corretta ed economica gestione delle risorse pubbliche, I'imparzialita ed il buon
andamento della pubblica amministrazione e la trasparenza dell’azione amministrativa”.

In aderenza ai principi come sopra statuiti questo Ente aveva quindi declinato una propria
metodologia di controllo, dotandosi al contempo di un adeguato ausilio informativo.

In tal modo si sono gradualmente apprese le potenzialita’ di queste operazioni.

Gia’ da allora questo Ente aveva infatti capito che non e’ solo il crescente “controllo sociale”
esercitato dai cittadini sui servizi ad alimentare e produrre ’esigenza di sistemi stabili di
programmazione e controllo, bensi’ anche la necessita di conoscere il livello di servizio fornito, di
misurarlo e di confrontarlo nel tempo e nello spazio.

L’acquisizione di dette informazioni si e’ nel tempo rivelata utile per capire se sia possibile
spendere meno per svolgere i propri servizi, se si stiano soddisfacendo le aspettative dell’utenza e se
sia possibile ottenere un livello qualitativo piu’ elevato svolgendo diversamente il servizio.

Risulta evidente che queste domande inducono ad effettuare le scelte che riguardano modalita
alternative di gestione in base a principi di “razionalita economica”, valutando con oggettivita
’efficienza, I’efficacia e la qualita dell’output pubblico attraverso strumenti idonei.

Tutto questo determina la necessita di sviluppare idonei strumenti di analisi e sofisticate
metodologie di lettura ed elaborazione dei dati raccolti: indispensabile al ciclo di gestione risulta
infatti un supporto informativo in grado di riunire speditamente i dati che contribuiscono alla
misurazione, rendicontazione e responsabilita’ rispetto agli esiti.

All’interno di questo Ente, la scelta compiuta dalla Direzione generale, si €’ andata orientando verso
I’utilizzo di apposito applicativo, strumentale ad un sistema decentrato di monitoraggio.

Questa strategia si €’ rivelata utile in primis per favorire lo sviluppo di una cultura (quella del
controllo di gestione) che in passato era risultata estranea alla pubblica amministrazione.

In subordine questa scelta e’ risultata funzionale per lo sviluppo di una maggiore consapevolezza
sull’uso delle risorse e sul grado di conseguimento dei risultati.

!'Cfr. “il controllo di gestione nella pubblica amministrazione locale” di Paola Morigi — Maggioli editore



IL CONTROLLO DI GESTIONE NELLA VERSIONE NOVELLATA DEL TUEL ED I
CONSEGUENTI PUNTI DI CONTATTO COL CONTROLLO STRATEGICO®

Il controllo di gestione, disciplinato (come detto) dal Tuel subisce, nel nuovo testo di cui al Decreto
Legge 174/2012, convertito con modificazioni dalla Legge 7 dicembre 2012, n. 213, una modifica
che, sostanzialmente ridefinisce I’ambito di attenzione di questo tipo di attivita: dal precedente
“rapporto tra costi e risultati” al “rapporto tra obiettivi e azioni, nonché tra risorse impiegate e
risultati.” (cfr. art. 147).

La differenza attribuisce quindi al controllo di gestione la giusta dignita, liberandolo dall’errore, che
in passato aveva spinto qualcuno a considerarlo come un’attivita di tipo contabile, orientata a
prendere atto dei flussi finanziari, anziché rendere informazioni sulla gestione nel suo complesso.

La nuova formulazione impone invece di tracciare un processo vero e proprio che, partendo dagli
obiettivi, verifichi la coerenza delle azioni messe in atto, le risorse utilizzate e 1 risultati conseguiti.

Se ne deduce che tale forma di controllo incontra ora diversi punti di contatto con le altre, € non
potrebbe essere in altra maniera: 1’oggetto del controllo infatti ¢ inevitabilmente I’attivita
dell’amministrazione, nel suo dispiegarsi in direzione della realizzazione dei fini istituzionali.

Sappiamo che questo ambito viene preso in considerazione anche dal controllo di regolarita
amministrativa e dal sistema di valutazione.

Sappiamo inoltre che questa -medesima attivita’ viene indagata anche dal controllo strategico,
definito dall’art. 147 del Tuel quale “valutazione dell’adeguatezza delle scelte compiute in sede di
attuazione dei piani, dei programmi e degli altri strumenti di determinazione dell’indirizzo politico,
in termini di congruenza tra i risultati conseguiti e gli obiettivi predefiniti”.

Invero, per effetto dell’articolo 147 ter del Tuel (introdotto dal Decreto Legge 174/2012, convertito
dalla Legge 213/2012) e’ prevista I’attivazione del controllo strategico mediante una definizione
“autonoma” di specifiche metodologie volte a rilevare uno spettro di informazioni “finalizzate alla
rilevazione dei risultati conseguiti rispetto agli obiettivi predefiniti, degli aspetti economico-
finanziari connessi ai risultati ottenuti, dei tempi di realizzazione rispetto alle previsioni, delle
procedure operative attuate confrontate con i progetti elaborati, della qualita’ dei servizi erogati
e del grado di soddisfazione della domanda espressa, degli aspetti socio-economici”.

E’ evidente che, cosi come viene esposto, si tratta di un esame a tutto campo che inevitabilmente
sconfina nel controllo di gestione, tradendo la funzione solitamente attribuita a questo tipo di
controllo. Anzi, dal confronto tra le prescrizioni previste al riguardo, si riscontrano infatti punti di
contatto che porterebbero a considerare il controllo strategico come assorbente, sia del controllo di
gestione, sia del controllo sulla qualita dei servizi.

Nella convinzione che, per quanto sopra espresso, sia impossibile e controproducente trattare le
varie tipologie di controlli interni “a compartimenti stagni”, nel 2013 questo Ente ha empiricamente
tentato di ottemperare alle disposizioni di legge, pur senza definire in modo netto 1 confini fra
ciascuna delle tipologie previste, quasi ad immaginare un unicum in cui le varie operazioni si
possano armonicamente compoire, con una serie di giochi di incastro.

In particolare, a seguito di una prima lettura delle modifiche apportate al Tuel dalla citata Legge
213/2012, si €’ ritenuto di attivare una prima fase “sperimentale” con l’intento di collaudare
esperienze alternative, eventualmente indirizzate a configurare un piu’ compiuto e articolato assetto

2 cfr “Il nuovo sistema dei controlli” di Santo Fabiano, ed. Nuova Giuridica



dei controlli dell’Ente nelle prossime annualita’, in rapporto anche alle modifiche del sistema
Province.

In altri termini, in questo primo anno post Legge 2013 questa Provincia e’ stata indotta a ritenere
che non sia piu’ possibile individuare un rapporto unidirezionale fra ciascun controllo ed il
report/documento che ne documenta I’esecuzione.

Ne consegue che anche quanto riferito nel presente documento puo’ essere riconducibile tanto ad
alcune delle operazioni etichettabili quali “controllo di gestione”, quanto a quelle del “controllo
strategico™ etc.



IL CONTROLLO DI GESTIONE ED IL CONTROLLO STRATEGICO NELL’AMBITO DEL
SISTEMA DEI CONTROLLI INTERNI DELLA PROVINCIA DI NOVARA. METODOLOGIE
ADOTTATE.

Come ripetutamente sopra indicato nei paragrafi precedenti, a seguito e per effetto della riforma di
cui al D.L. 10.10.2012 n. 174, convertito nella Legge 7.12.2012, n. 213, questo Ente, con
deliberazione consiliare n. 3/2013 aveva introdotto norme regolamentari sul sistema dei controlli
interni.

Peraltro, nell’indeterminatezza della normativa relativa al futuro delle Province e nell’incertezza
sull’entita’ delle entrate a favore dell’Ente, nell’anno qui in esame e’ risultato piuttosto difficoltoso
procedere al puntuale riscontro tra 1’indirizzo politico e 1’azione amministrativa e quindi attraverso
la rilevazione degli aspetti economico finanziari riconducibili ai risultati.

Malgrado le criticita’ di cui sopra, con gli applicativi in uso presso gli uffici provinciali, si €’
provveduto ad osservare in itinere lo stato di attuazione di programmi e progetti, onde acquisire
informazioni utili per governare le difficolta’ del presente contesto.

Al riguardo si fa notare che presso questo Ente e’ stato da tempo introdotto un sistema “decentrato”,
che attraverso I’attribuzione di password di accesso ai principali applicativi dedicati alle operazioni
di che trattasi, consente a ciascun Dirigente (ciascuno per quanto di propria competenza) di
monitorare il rapporto fra obiettivi e risultati, anche con riferimento alla tempistica prevista, oltre
~che con riguardo agli aspetti economico/finanziari (in tal ultimo caso previo supporto del Settore
Risorse).

Va aggiunto che il sistema decentrato di monitoraggio, attraverso 1’individuazione di “controller”
presso ciascuno dei Settori di cui ’Ente si compendia, consente una tempestiva rilevazione degli
eventuali scostamenti e quindi tempestivi interventi correttivi. Nel caso il controllo non dia esito
favorevole esiste infatti la possibilita’ di fornire sollecitamente elementi e valutazioni all’organo
politico per la rispettiva attivita’ di indirizzo.

Come si vedra’ piu’ diffusamente nei successivi paragrafi, i surrichiamati “controller” individuati
presso ogni Settore, dispongono per le loro rilevazioni di un “cruscotto”, costituito da una batteria
di indicatori.

Detti indicatori, finalizzati a consentire eventuali correzioni di rotta, si basano su parametri chiave
di controllo delle politiche e, quando non interamente riconducibili a profili economico-finanziari,
attengono all’efficacia gestionale dei processi, anche sotto il profilo del rispetto dei tempi (qualora
ne ricorrono i presupposti).

Giova anche anticipare che 1’Ente tende inoltre a valutare la propria efficacia esaminando gli effetti
prodotti dalla propria azione nella collettivita di riferimento, procedendo ad analisi sulla domanda
potenziale ed espressa dall’utenza e sul gradimento qualitativo percepito espresso dall’utenza stessa.

Si fa infine osservare che I’impatto socio economico dei programmi viene valutato tramite apposite
analisi di swot, incontri con i sindaci del territorio, organizzazione di appositi incontri con le parti
sociali, utilizzo di social network, programmazione di iniziative quali la Giornata della trasparenza,
e indagini di customer/somministrazione di questionari, etc.



IL CONTROLLO DI GESTIONE ED IL CONTROLLO STRATEGICO NELL’AMBITO DEL
SISTEMA DEI CONTROLLI INTERNI DELLA PROVINCIA DI NOVARA. I SOGGETTI

Le novita’ introdotte con il D.L. 174/2012, riguardanti (tra I’altro) I’implementazione di nuove linee
organizzative volte alle diverse e piu’ strutturate tipologie di controllo, avevano indotto questo Ente
ad individuare tra i Soggetti all’uopo deputati, oltre al Segretario Generale, al Direttore Generale, al
Collegio dei Revisori, all’Organismo Indipendente di Valutazione ed ai Dirigenti, anche le c.d.
“Unita’ di controllo” (cfr. art. 4 del vigente regolamento sui controlli interni).

Invero, successivamente all’adozione di detto regolamento, non si e’ provveduto a strutturare
formalmente 1’audit interno, quanto piuttosto a sperimentare prassi e metodologie che con il
contributo dei citati Soggetti, mirassero ad ottemperare ai nuovi obblighi di legge, potenziando le
esperienze trascorse in materia di monitoraggio.

In altre parole, I’individuazione di vari ambiti di responsabilita’ (attraverso appunto I’enucleazione
di piu’ Organismi, e quindi con criteri e logiche di decentramento e divisione di compiti)
unitamente al potenziamento, a costo zero, di abilita e conoscenze anche di stampo marcatamente
aziendale, necessarie per le operazioni in parola, ha avviato la costruzione di una “rete” apposita
interna alla Provincia, al fine di evitare di concentrare, in capo ad un unico organismo, funzioni
concettualmente differenti, quali quelle riconducibili rispettivamente al controllo di gestione, al
controllo strategico, piuttosto che al controllo di regolarita’ amministrativa e contabile.

Al tempo stesso, in questo primo periodo di attivita’ avviato con il predetto regolamento sui
controlli interni, si e’ cercato di attivare una circolarita’ di esperienze fra le varie categorie di attori
interni, per la messa a punto di un modello ben strutturato, sul quale al presente si sta ancora
lavorando.

Tra difficolta’ di tipo teorico pratico e con la prospettiva di espandere i confini e favorire
I’accumulasi di saperi, ¢ comunque ancora una volta compatibilmente con le difficolta’ e le
incertezze del momento presente, si prevede di provvedere quanto prima ad individuare gli indirizzi
necessari per meglio rispondere alla definizione del sistema in parola.



IL CONTROLLO DI GESTIONE ED IL CONTROLLO STRATEGICO NELL’AMBITO DEL
SISTEMA DEI CONTROLLI INTERNI DELLA PROVINCIA DI NOVARA. GLI STRUMENTI’

Si diceva nelle pagine precedenti delle modifiche apportate al D.lgs. 267/2000 con la Legge
213/2012. Tra gli aggiornamenti in tale sede introdotti, una considerazione ulteriore merita I’art.
169, che nella versione novellata prevede il comma 3-bis, del seguente tenore “Il piano esecutivo
di gestione €' deliberato in coerenza con il bilancio di previsione e con la relazione previsionale
e programmatica. Al fine di semplificare i processi di pianificazione gestionale dell'Ente, il piano
dettagliato degli obiettivi di cui all'articolo 108, comma 1, del presente testo unico e il piano
della performance di cui all'articolo 10 del Decreto Legislativo 27 ottobre 2009, n. 150, sono
unificati organicamente nel piano esecutivo di gestione”.

Analizzando detto comma, i competenti uffici provinciali hanno acclarato che il sistema di
controllo rappresenta una delle fasi del ciclo di gestione: infatti all’interno del citato articolo il
legislatore interviene sul fronte della pianificazione gestionale allo scopo di fare chiarezza e
sistematizzare la stratificazione di documenti programmatici venutasi a creare a causa del
susseguirsi di normative finalizzate a introdurre modalita di pianificazione, controllo e valutazione.
Elemento fondante del sistema di controllo gestionale resta quindi il PEG: documento fondamentale
attraverso il quale, in fase consuntiva, risulta possibile pervenire alla misurazione dei risultati con
un’articolazione delle voci contabili in centri di responsabilita’ e centri di costo.

Va altresi’ rilevato che il PEG 2013 della Provincia di Novara e’ stato definito, attraverso un
processo che ha visto coinvolta I’intera struttura, con una mediazione fra il modello top down
(I’esecutivo determina a priori gli obiettivi da perseguire) ed il modello down top (gli obiettivi
nascono sulla base di proposte dei servizi).

Va anche chiarito che detto PEG era stato predisposto cercando di inglobare nello stesso, obiettivi
gestionali e strategici, previa determinazione per ciascuno di essi delle risorse umane, finanziarie e
materiali all’uopo destinate.

Il relativo documento, caratterizzabile quale “PEG integrato”, e’ stato definito secondo logiche di
stampo aziendale ed a seguito di simulazioni ex ante, basate su ipotesi di diversa allocazione delle
risorse, volte a valutarne comparativamente 1’impatto per scegliere la modalita di destinazione piu
efficiente/efficace.

Attraverso il sistema decentrato ed utilizzando apposite batterie di indicatori detto PEG e’ stato
oggetto di controlli in itinere per verificare la conformita’ tra gli obiettivi gestionali e strategici
assegnati dall’ Amministrazione ai Dirigenti e le scelte dai medesimi operate, a mezzo delle risorse
umane, finanziarie e materiali assegnate.

3 cfr. Santo Fabiano “il nuovo sistema dei controlli” ed. Nuova Giuridica e Ippolito "Indicatori di performance e
sistemi di valutazione del personale" edizioni Libreria Cortina Torino



IL CONTESTO

La Provincia di Novara, che aveva provveduto a definire gli obiettivi prioritari ed i principi
ispiratori della propria attivita’ nell’ambito delle linee programmatiche relative alle azioni e progetti
da realizzare nel corso del mandato (vedi deliberazione consiliare n. 27/2009), ha successivamente
adottato piani e programmi per identificare le proprie aree strategiche, e quindi gli obiettivi
operativi e le relative azioni consequenziali.

Invero I'Amministrazione, specie nell’ultima annualita’, ha dovuto necessariamente rivedere la
propria lista di “priorita’ in relazione ad attivita’ e assetto organizzativo, accompagnandola con
l'adozione progressiva di forti misure di contenimento della spesa. Cio’ principalmente a causa della
forte crisi economica, dell’incertezza sul trasferimento delle risorse e, da ultimo (ma non per
importanza) dell’indeterminatezza sul quadro normativo di riferimento ed, in primis, sul futuro
dell’Ente Provincia.

Mantenere il costante aggiornamento e allenare la macchina provinciale ad adeguarsi alle riforme di
volta in volta presentate ha comportato attenzione e sforzi notevoli sia a livello politico che a livello
burocratico. Altrettanto impegnativo e stato, sia per gli Organi di governo che per la Dirigenza, il
rispetto dei vincoli stringenti di finanza pubblica e del patto di stabilita.

In questa fase di forti cambiamenti istituzionali (talora annunciati, talaltra anche attuati) obiettivo
costantemente perseguito dalla Provincia e’ rimasto quello di rendere ai cittadini servizi comunque
trasparenti ed efficienti.

Il tema del miglioramento dell’efficienza e dell’efficacia dei servizi erogati ¢ stato infatti uno degli
aspetti prioritari per I’ Amministrazione, che si ¢’ cimentata in sempre piu’ numerosi progetti volti a
reperire finanziamenti necessari (attraverso fondi comunitari piuttosto che attraverso canali privati)
per soddisfare I’utenza nell’ambito di un complesso di azioni coordinate.

In altre parole la Provincia di Novara non ha voluto venir meno al proprio ruolo e ha mirato ad
ottemperare alle norme di legge espletando compiti e funzioni, nonostante le problematicita del
percorso che la crisi e le riforme annunciate hanno reso oltremodo faticoso.

Si puo’ ben comprendere che cio’ ha comportato la profusione di sempre maggiori energie volte ad
architettare sempre nuove strategie: la macchina organizzativa della Provincia ha infatti girato a
pieno regime nel corso di quest’ultimo anno, con cio’ richiedendo un impegno profondo a tutti i
livelli e nell’ambito di tutte le Strutture di cui I’Ente si compendia.

I risultati ottenuti vanno pertanto soppesati con le difficolta’ succintamente sopra rappresentate, e
debbono essere valutati con ancor maggior soddisfazione, apprezzando la fantasia e la laboriosita’
con cui si e’ cercato di operare nel rispetto della legge e per il bene della comunita’ novarese.



I DOCUMENTI PROGRAMMATICI DEL CICLO 2013 ED I CENTRI DI RESPONSABILITA’

Le attivita di cui al presente report, riferibili all’anno 2013, sono state poste in essere non solo in
riferimento agli obiettivi di legge, ma anche in relazione agli obiettivi dell’Amministrazione
rinvenibili nei seguenti documenti programmatici:

e la deliberazione di Consiglio Provinciale n 27 del 29 giugno 2009, recante ad oggetto:
“Presentazione ed approvazione delle linee programmatiche relative alle azioni e progetti da
realizzare nel corso del mandato”

e la deliberazione 13 del 24.6.2013 adottata dal Consiglio Provinciale ed avente ad oggetto
“Il piano generale di sviluppo. Evoluzione per 'esercizio 2013

e la deliberazione n. 14 del 24.6.2013 con la quale il Consiglio Provinciale ha approvato il
Bilancio di Previsione 2013 (oggetto di successive variazioni di bilancio), nonche’ il
Bilancio Pluriennale 2013/15 e la Relazione Previsionale e Programmatica 2013/15

e la deliberazione di Giunta Provinciale n. 176 del 19.9.2013 che ha approvato il Piano
Esecutivo di Gestione 2013, nonché le relative variazioni.

Tra i documenti programmatici sopra elencati, il Piano Esecutivo di Gestione rappresenta il mezzo
fondamentale per controllare i risultati conseguiti attraverso I’attivita di gestione. Si tratta infatti di
uno strumento con cui sia gli obiettivi ordinari di gestione che quelli stabiliti dagli organi politici
vengono maggiormente dettagliati attraverso 1’inserimento di una programmazione temporale delle
azioni da intraprendere e di indicatori per permettere la misurazione dei risultati raggiunti in termini
qualitativi e quantitativi, oltre che economici.

In altre parole, come indicato dall’art. 15 del vigente regolamento provinciale di contabilita’, il
Piano Esecutivo di Gestione individua, per le sole dotazioni di competenza, “gli obiettivi di gestione
dei singoli Settori e Servizi, con I’eventuale graduazione delle risorse e degli interventi in centri di
responsabilita’, centri di costo, capitoli ed articoli.”

L’individuazione dei centri di responsabilita e dei relativi responsabili, rilevanti ai fini del controllo,
segue (come ovvio) I’organizzazione dell’Ente.

Si ricorda che nell’anno 2009 con deliberazione GP n. 381 la Provincia di Novara ha adottato la
propria nuova organizzazione ridisegnando principalmente la macrostruttura dell’Ente,
successivamente adeguata con deliberazione 18/2010.

Inoltre, per rendere flessibile 1’organizzazione definita con i citati provvedimenti, confermando in
linea di massima la macrostruttura e lasciando ai Dirigenti 1’organizzazione degli Uffici e
I’assegnazione del personale che vi opera, con deliberazione n. 195 del 1’ giugno 2010 la Giunta
Provinciale, al fine di sopperire con le limitate risorse umane in servizio alle esigenze dei Settori, ha
provveduto a:
e assegnare le risorse umane ai singoli Settori, 1 cui Dirigenti erano gia’ stati individuati con
appositi decreti presidenziali
e approvare la revisione della dotazione organica dell'Ente, che mantiene una consistenza di
349 posti (dei quali n. 250 corrispondenti a personale oggi effettivamente in servizio ed i
rimanenti vacanti).

Nell’ambito della predetta struttura organizzativa le attivita’ riconducibili al controllo di gestione e
strategico vengono espletate con la regia della Direzione Generale e prevalentemente a cura del
personale assegnato al Dipartimento Segreteria Generale, Coordinamento operativo dei Settori,
Raccordo tra Amministrazione e Apparato burocratico, Attivita’ Istituzionale.



IL SOFTWARE

Al fini di quanto esposto nei prospetti allegati al presente report, si ricorda che gia’ negli scorsi anni
la Provincia ha utilizzato per le operazioni qui in parola un apposito applicativo (Prometeo) ed un
proprio modello cosi’ articolato:

e uso di un sistema informativo deputato al caricamento, aggiornamento e monitoraggio dei
dati relativi agli obiettivi del Piano Esecutivo di Gestione

e utilizzo di accessi per ciascun Settore al fine di consentire il caricamento e il monitoraggio
periodico degli obiettivi da parte dei Dirigenti.

Cio’ ha comportato i seguenti passaggi:

1° attivita: Impianto delle destinazioni

L’impianto delle destinazioni rappresenta la “spina dorsale” del modello di controllo di gestione
insieme con I’impianto degli obiettivi dell’Ente. Come attivita iniziale, pertanto, si € proceduto
all’analisi del modello delle destinazioni su cui operare le rilevazioni contabili e il caricamento
degli obiettivi.

A questo riguardo si & operata la scelta di far corrispondere le destinazioni alle singole unita
organizzative (Settore, Servizio, Funzione, Ufficio) identificando, quale livello di dettaglio, la
Funzione.

Sono state altresi’ create le codifiche che consentono di associare le destinazioni sia agli obiettivi

~ che ai dati contabili (disponibili distinti per ufficio).

2° attivita: Impianto degli obiettivi e degli indicatori

Come seconda attivita si & operata 1’analisi del sistema degli obiettivi definiti dal Piano Esecutivo di
Gestione: e’ stata delineata una struttura gerarchica che parte dai macro obiettivi per arrivare agli
obiettivi operativi definiti nel Piano Esecutivo di Gestione. A tali ultimi obiettivi sono stati collegati
gli indicatori identificati nello stesso PEG per il loro monitoraggio.

Piu’ in dettaglio, le attivita’ svolte possono venire come seguito scansionate:

e completamento della definizione del modello

e implementazione sull’applicativo del modello stesso

e caricamento sul programma delle anagrafi delle destinazioni, obiettivi ed indicatori con
attribuzione delle relative codifiche

e abilitazione di accessi decentrati, con possibilita’ per ciascun Settore di accedere ad alcune
sezioni del programma

e perfezionamento della formazione dei referenti di ciascun Settore

e monitoraggio degli obiettivi in due step e precisamente al 31 ottobre ed al 31 dicembre.

Di tale ultima operazione (monitoraggio conseguente alla consuntivazione degli obiettivi a fine
anno) si riporta I’esito nei prospetti allegati.



STATO CONSEGUIMENTO OBIETTIVI PEG. ANALISI DEGLI ALLEGATI AL PRESENTE
RAPPORTO

Nel fare rinvio ad altro e successivo report per un’analisi dettagliata sotto il profilo economico
finanziario, in questa sede si evidenzia l’esito delle operazioni relative alla misurazione e
monitoraggio del livello di realizzazione dei progetti e dei programmi, effettuata con utilizzo della
procedura “Prometeo”, il cui esito viene riportato dagli allegati in calce.

La rilevazione dei risultati raggiunti e’ stata effettuata attraverso il monitoraggio degli obiettivi
programmati durante 1’esercizio e a fine anno e consiste nella verifica del rispetto dei tempi definiti
per le azioni collegate agli obiettivi, e nella determinazione del grado di raggiungimento degli
indicatori di efficienza e di efficacia di tipo quantitativo e qualitativo assegnati a ciascuno di essi.

In particolare, la serie di schede allegate mostra il consuntivo alle scadenze programmate.

Le stampe predette sono state realizzate calcolando al 31.10 ed al 31.12 il risultato raggiunto, sia in
termini assoluti che in termini percentuali.

La quantificazione degli indicatori ha permesso di consuntivare in termini concreti i vari-obiettivi.

Le stampe consuntivo obiettivi per destinazioni hanno permesso di monitorare gli obiettivi
inserendo il valore realizzato.

Incrociando i dati del consuntivo obiettivi per destinazioni in termini numerici ed in termini
assoluti, non sono state rilevate particolari criticita’.

Il grado di realizzo degli obiettivi programmati rispecchia 1’andamento regolare della gestione.

Si fa notare, per completezza e correttezza di informazione, che il livello di conseguimento degli
obiettivi visualizzato dalle stampe allegate riflette I’individuazione delle fasce legate agli obiettivi
medesimi. Ne consegue che, qualora ricada nell’intervallo della fascia maggiore, 1’esito riportato
nel “Raggiungimento Obiettivi per Destinazione” viene indicato pari al 100%, per quanto
aritmeticamente possa essere leggermente inferiore.



IL CONTROLLO SOTTO IL PROFILO DELLA QUALITA’ DEI SERVIZI RESI ED IL GRADO
DI SODDISFAZIONE DELL’UTENZA.

Come anticipato in precedenza, il controllo strategico non puo’ prescindere da un’oculata analisi
sulla qualita’ dei servizi resi e sul grado di soddisfazione percepito dall’utenza.

A tal riguardo si e’ percio’ ritenuto nel corso dell’anno 2013 di attivare alcune iniziative, ad
implementazione delle azioni gia’ poste in essere negli anni scorsi.

Proprio le esperienze precedentemente condotte hanno evidenziato i vantaggi che si possono
ottenere dalla capacita di ascolto e di inclusione dei portatori di interesse: nelle situazioni in cui si
possono mettere a disposizione il sapere, le esperienze, le potenzialita’, gli obiettivi e le strategie si
ottengono in genere buone relazioni e da queste positivi risultati concreti (anche in termini di
gestione dei servizi).

Il tema del coinvolgimento si e’ inoltre rivelato strettamente legato a quello della sussidiarieta
orizzontale, tanto caro al legislatore in relazione alle relative potenzialitd, quali la maggiore
partecipazione alla cosa pubblica, la crescita della fiducia verso le istituzioni, il ruolo proattivo e di
eventuale partnership con altri soggetti e la messa a frutto di risorse economiche in senso lato.

Nel 2013, senza trascurare gli strumenti gia’ precedentemente utilizzati ai fini in parola (circondari,
giornata trasparenza, questionari etc), sono stati attivati ulteriori progetti al riguardo e precisamente:

~ 1. la valutazione della soddisfazione di alcune associazioni datoriali e/o di categoria sulle
attivita’ svolte dalla Provincia come presupposto di partecipazione nella progettazione e
produzione dei servizi
2. studio di un sistema volto all’applicazione di un’indagine di rilevazione della soddisfazione
dell’utenza — 1’ step.

Si descrivono qui a seguito gli aspetti salienti dei succitati progetti documentandone, per ordine di
elencazione, il relativo conseguimento.

Il progetto di co-production services (di cui al punto 1.) origina dall’esigenza di attivare un’ulteriore
apertura verso ’esterno al fine di:

e raccogliere i punti di vista esterni alle amministrazioni per meglio strutturare le loro azioni
in fase di pianificazione, di erogazione dei servizi e di valutazione dei risultati raggiunti
nell’ottica di un monitoraggio costante della performance dell’Ente

e comprendere le necessita reali in relazione al modo nel quale i servizi vengono forniti e se vi
sia una corrispondenza fra tali necessita e le risposte che i servizi, cosi come pensati
dall’amministrazione, riescono a dare nel rispetto degli indirizzi stabiliti dal decisore
politico

e verificare attraverso 1’ascolto 1’esistenza di motivi di conflitto, intervenendo per quanto
possibile prima dell’insorgere di contrasti, anche attraverso percorsi partecipati di
definizione delle decisioni e delle responsabilitd con il fine di approdare a soluzioni
condivise e non dispersive in termini di tempo e risorse

e acquisire un bagaglio di conoscenze costantemente alimentato da flussi di informazioni e
dati per accompagnare e guidare il cambiamento.

Specie in questi momenti di crisi sociale e di affanno economico-finanziario, che inducono ad una
maggiore razionalizzazione delle scarse risorse disponibili, si €’ ritenuto che 1’introduzione su base



sperimentale (e con un numero inizialmente ristretto di associazioni) di questo approccio di
coproduction services potesse sfociare in risultati positivi anche per la Provincia stessa.

In particolare il Progetto di valutazione della soddisfazione dell’utenza come primo passo per la co-
ideazione e produzione dei servizi, attivato dalla Provincia nel 2013, motiva dalla consapevolezza
che la misura della qualita (effettiva e percepita) accompagnata dalla valutazione dei fattori di
qualita/criticita piu rilevanti per i destinatari dei servizi erogati dalla Provincia, debba rappresentare
il punto di partenza ineludibile per comprendere la natura dei collegamenti tra esigenze dei fruitori,
scelte gestionali, performance e responsabilita manageriali, attraverso il presente progetto si
intendono implementare e razionalizzare le procedure di Customer Satisfaction con specifico
riferimento ai servizi di competenza dell’Ente.

Detto progetto di coproduction services si e’ articolato in una serie di azioni, le quali (a loro volta)
intendono svilupparsi su piu direttrici principali, al fine di promuovere:

e riflessioni e strategie che consentano di introdurre/potenziare strumenti e azioni volte al
miglioramento della qualita dei servizi ed al cambiamento organizzativo, per ottenere il
migliore risultato possibile con riguardo alle risorse disponibili, al costo dei servizi erogati e
alla qualita degli stessi;

e percorsi certi di approfondimento e confronto;

e sensibilizzazione, comunicazione e trasferimento delle conoscenze.

Al tal ultimo riguardo corre 1’onere di rilevare che, come si evince da un’attenta lettura del D.Igs
150/2009, la soddisfazione dei cittadini presuppone che le pubbliche amministrazioni pongano
attenzione alla qualita’ effettiva ed alla qualita percepita.

Specie in questa sfavorevole congiuntura economica che ci impone di “fare meglio e di piu con
meno”, anche a mezzo del progetto in parola, si e’ ritenuto indispensabile analizzare e ripianificare
i processi, adottando metodi partecipativi di cambiamento e sviluppando all’interno di gruppi
interfunzionali le diagnosi e le soluzioni per creare capacitd permanenti nell’organizzazione.

La sfida e’ risultata nel tentativo di dare piena attuazione a quello che viene definito “ascolto
dell’utenza”, non limitandosi alla raccolta di suggerimenti e/o reclami, bensi’ utilizzando tecniche
di ascolto, di tipo strutturato/informato/organizzato, intese al coinvolgimento operativo.

Promuovere il coinvolgimento e la partecipazione come “una modalita di erogare e valutare i
servizi pubblici a partire da un input diretto dei portatori di interessi”, €’ risultata un’opportunita

anche per soggetti coinvolti nel progetto stesso.

Le informazioni raccolte attraverso le azioni progettuali sono state finalizzate a focalizzare gli
ambiti di intervento pitl immediato quali:

e valutazione civica sugli elementi di qualita tecnica del servizio

e definizione di forme di collaborazione tra amministrazioni, associazioni civiche e cittadini
attivi, volte all’interesse collettivo

e realizzazione di strumenti innovativi di comunicazione (blog, siti web dedicati) sia per
I’implementazione operativa che per la condivisione degli output

e formulazione di proposte concrete, da parte degli stakeholder.



L’indagine ha inoltre contribuito a tenere sotto controllo altre questioni cruciali, quali:

la variabile organizzativa e del committment politico
I’evoluzione dei bisogni

il ripensamento sui modelli di governo

I’evoluzione tecnologica.

L’analisi condotta si e’ articolata in piu” domande, relative alle seguenti voci principali:

o L’associazione e la Provincia
L’associazione e la valutazione dei servizi della Provincia
L’associazione e le attivita di comunicazione ed informazione della Provincia
L’associazione e la collaborazione/cooperazione con la Provincia
L’associazione e I’attivita della Provincia in ambito settoriale.

O O O O

Alcuni dei soggetti interpellati hanno aderito al progetto, restituendo i questionari all’uopo
predisposti.

Al riguardo, in estrema sintesi si evidenzia che tra i consigli esplicitati nelle risposte pervenute,
risulta la richiesta di informazioni puntuali, nonche’ un constante confronto propedeutico alla
definizione dei procedimenti, oltre che un maggior coinvolgimento, specie nelle attivita’ di
pianificazione e impegno delle risorse disponibili.

'E’ stata inoltre segnalata la disponibilita’ ad una ancor piu’ forte partecipazione (per risparmi di
economie di scala), oltre che la disponibilita’ a gestire eventuali processi di delega per ridurre la
distanza tra PA e cittadini/imprese.

Cio’ in termini estremamente riassuntivi, restando inteso che le risposte integrali dei questionari
restituiti meglio evidenziano:

e i punti di vista esterni alle amministrazioni per meglio strutturare le azioni in fase di
pianificazione, di erogazione dei servizi e di valutazione dei risultati raggiunti nell’ottica di
un monitoraggio costante della performance dell’Ente

e le necessita reali in relazione al modo nel quale i servizi vengono forniti

e le soluzioni prospettate per un migliore impiego di tempo e risorse.

Va anche chiarito che il citato progetto di coproduction services e’ stato introdotto a latere di una
piu’ complessa indagine, posta in essere sulla base del modello proposto dal Ministero della
Funzione pubblica denominato “miglioraPA” (iniziativa promossa dal Dipartimento per la Funzione
Pubblica nel quadro del PON Governance e Azioni di Sistema FSE 2007 — 2013, che ha prodotto
materiale fruibile da parte delle Amministrazioni pubbliche ed una piattaforma di consultazione e
supporto liberamente utilizzabile).

La finalita’ prioritaria di detta seconda indagine e’ stata quella di porre le principali strutture
dell’ Amministrazione nella condizione di impostare un’indagine di Customer Satisfaction (Cs)
attraverso strumenti idonei.

A tal fine si e provveduto alla formazione iniziale del personale, con specifico riguardo
all’impostazione concreta dell’indagine, alla definizione dei campioni ed alla redazione del
questionario.



Detta formazione e’ stata considerata quale azione propedeutica alla rilevazione vera e propria,
attivata inizialmente gia’ nel corso dell’anno 2013 da alcuni servizi provinciali, con I’intesa che si
provvedera’ a portarla a regime nelle prossime annualita’ con specifico riguardo a tutti gli uffici
dell’Ente.

L’obiettivo di primo livello del progetto e’ stato quello di porre le principali strutture
dell’ Amministrazione nella condizione di impostare un’indagine di Cs attraverso lo strumento del
questionario.

Obiettivo di secondo livello ¢ stato quello di procedere per i servizi opportunamente individuati alla
rilevazione vera e propria, con le attivita conseguenti (somministrazione dei questionari, raccolta ed
elaborazione dei dati, impostazione delle azioni di miglioramento e comunicazione).

In altre parole, con 1’utilizzo e la scelta di una serie di fattori di valutazione di tipo qualitativo, si e’
inizialmente provveduto alla mappatura di tutti i Servizi provinciali, onde selezionare quelli
incaricati di procedere sperimentalmente nell’anno 2013 alle operazioni di somministrazione dei
questionari, raccolta ed elaborazione dei dati, ed impostazione delle azioni di miglioramento e
comunicazione.

A seguito delle operazioni di mappatura surrichiamate, ¢’ stato individuato, nell’ambito del Settore
Formazione Professionale, il Servizio per la creazione di imprese.

Detto Servizio, opportunamente istruito, si €’ quindi anzitutto attrezzato ai fini dell’impostazione

~ dell’indagine, operando su: - . - -

e la scheda di impostazione dell’indagine

e il questionario

e latabella per la definizione del campione

e la somministrazione del questionario e I’elaborazione dei dati raccolti.
Il report di sintesi sulla qualita’ percepita dei neo imprenditori €’ riportato qui in allegato ed e’
oggetto di attenta osservazione ai fini delle future azioni poste in essere dall’Ufficio competente.

Si fa inoltre presente che, ad integrazione della predetta rilevazione e per un’ulteriore verifica circa
il livello di soddisfazione dei servizi prestati all’utenza, a fine 2013 e’ stata altresi attivata, in ordine
alle azioni rese dal Settore Agricoltura a beneficio degli apicoltori, una specifica analisi attualmente
in corso di elaborazione.



ANALISI DI SWOT DEL MODELLO E CONCLUSIONI

L’incertezza sull’assegnazione delle risorse e sulle sorti dell’Ente provincia, come ripetutamente
ricordato, ha inciso pesantemente sulle attivita’ oggetto del presente report espletate nell’anno 2013.

[ prospetti relativi alla consuntivazione degli obiettivi, qui acclusi in allegato, riflettono dette
difficolta’ di cui sopra e “scontano” taluni scostamenti rispetto alla “dottrina”.

Ulteriormente 1 dati qui raccolti, essendo il prodotto realizzato da Referenti operanti in Settori fra
loro diversi per attivita’ e metodologie, talora presentano caratteristiche di scarsa omogeneita’, che
(pur senza inficiare) il sistema nel suo complesso lo rendono pur tuttavia non completamente
uniforme.

Si prevede pertanto per il futuro di conservare il decentramento delle operazioni di monitoraggio,
date le potenzialita’ che ne conseguono, rendendo pero’ piu’ stringenti e vincolanti i criteri che ne
sottendono lo svolgimento.

Ulteriormente si prevede di implementare il corretto utilizzo di indicatori e fasce per una ancor
piu’ compiuta analisi dei dati.

Da ultimo, per incrementare la trasparenza e I’intelligibilita’ del report, sfruttando le esperienze
degli anni trascorsi, ed anche in vista del futuro assetto dell’Ente provincia, si prevede di rimodulare
lo schema del PEG (e quindi dei relativi report a consuntivo) riaggregando gli obiettivi per aree
tematiche.

Allegati
- report sulla qualita’ percepita dai neo imprenditori
- prospetti monitoraggio obiettivi PEG al 31.12.2013
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1/ questionario sulla qualita percepita é stato inviato nel mese di dicembre 2013a n. 72
neoimprenditori che hanno usufruito dei servizi di Nuovolavoro néelle annualita 2012-2013.
1] questionario é stato inviato on line utilizzando gli indirizzi di posta elettronica certificata

(PEC)delle imprese costituite dai neoimprenditori,

Alla data del presente report risultano pervenuti n. 28 questionari compilati  dai
neoimprenditori pari ad una redemption del 38,8%.

Di seguito presentiamo una sintesi delle risposte ottenute dai questionari,

Analisi dei questionari della qualita percepita . rev. 1 del 13.01.2014 paginal
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In quale modo & venuto a conoscenza del
progetto Nuovolavoro per la creazione di
impresa?

Hanno risposto: 28 Hanno saltato la domanda: 0

Articoli su
giornali

Manifesti =
sul
territorio =

Associazionii.
di categoria |

Ufici |

___provinciali_

0% 20% 40% 0% 20%

100%
Opzioni di risposta - | Rizposte >
Articoli su giornali 14,29% 4
Manifesti sul territorio 3,67% il
Associazionii di categoria 50%% 14
Uffici provinciali | 32,14% e
Totale 23
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Esprima una valutazione complessiva sul
suo grado di soddisfazione rispetto al
servizio ricevuto dal progetto Nuovolavoro

Hanno risposto: 28

Per niente 1
soddisfatto

Poco
soddisfatto

Appena
soddisfatto

Abbastanza
soddisfatto

Soddisfatto

Pienamente

Hanno saltato la domanda: O

11

soddistaito

Oltre alle
mie
aspettative

Perniente  Poco Appena

soddisfatto ~ soddisfatto

35T% 0% } 17,86%

1 (. 5

soddisfatto

Soddisfatto

39,29%
i
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soddisfatto

10,71%

12
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65

Esprima una valutazione sul suo grado

di

soddisfazione in relazione allo sportello
Nuovolavoro, ove si € rivolto per il suo

progetto di creazione di impresa

Hanno risposto: 26 Hanno saliato la domanda:

100%
80%
60%
40%
20%
0% -
... _Qraridi-  Facilithe - Presenza di —  Pulizia dei .- -—Confort dei - R
apertura comodita nel parcheggi locali dello locali dello
degli raggiungere all'esterno sportello sportello
sportelli la sede de... dello...
Per niente soddisfatto 0 Poco soddisfatto = Appena soddisfatto {5 Abbastanza soddisfatto
@8 Soddisfatto Pienamente soddisfatto 8 Oltre alle mie aspettative
Perniente = Poco _ | Appena  _  Abbastanza | Soddisfatto -  Pienamente ~ Oltrealle Totale - | Valutazione
soddisfatto soddisfatto ' soddisfatto soddisfatto soddisfatto mie > media
' aspettative
Orari di | 3,57% 0% 0% 2% | 50% 21,43% 0% 28 482
apertura i 1 o 0 7 1 8 o
degli i i | !
sportelli ; | |
Facilitae 351% | 0% 0% | 1229% | 5704% 5% | 0% | 28 | 496
comoita ; i 0o o | 4 16 7 | o | |
net { l | ' i !
raggiungere | !
la.sede ; i
dello | i
sportello : ! |
Presenzadi 7,14% 14,20% 0% | 1429% | 39,28% 25% 0% 28 439
parcheggi 2 4 (U 4 | 1 7 0
all'esterno i
dello
sportello
Puliziadei 3,57% 0% | 0% 1429% | 57,14% 25% 0% 28 496
localidello 1 oo 0 4 | 18 7 0
sportello :
= I—-.—.»... e B SIS : T ——— — PGS, SECEOORSoy = e - S
confortdei | 3,57% 0% | 0% 14,29% | 60,71% 21,43% 0% 28 493
focalidello i o 0 s | 17 & 0
sportelio | i
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“ REGIONE é;ﬁuvmm
B B PIEMONTE ) D1 NoVARA

Esprima una valutazione sul suo grado di
soddisfazione in relazione al personale
dello sportello di Nuovolavoro che lo ha

accompagnato nel suo percorso di
creazione di impresa

Hanno risposto: 28  Hanno saltato la domanda: 0

25
20
15
10
L
. Em e S B _ S . N
o _.,,.,__ﬁ SRS, .~ S L S S (i L TR i e i T"—*ﬁ

0

Disponibilita Competenza e Completezza Utilizzo di Precisione e

e cortesia professionali delle un linguaggio chiarezza
ta informazioni chiaro e nella
semplice spiegazion...

Per niente soddisfatta © 7 Poco soddisfatto ©  Appena soddisfatto [ Abbastanza soddisfatto

B Soddisfatto Pienamente soddisfatto B Oltre alle mie aspettative

Per niente Poco . Appena Abbastanza  Seddisfatto ~ = Pienamente _ : Oltre alle Totale - Valutazione _
soddisfatto oddi 0 ddisfatto i soddisfatto mie - media
! { | aspettative

. . - S . . s s s s PN S — o h SO -
Disponibilita e 3,57% ! 0% 0% 7,14% 60,71% 28,57% 0% 23 5,07
cortesia : 1 { N oo 2 17 B 0 i

. : L S T | — !
Competenzae ! 3,57% | 0% 3,57% ' 3,57% 57,14% 32,14% 0% 28 5.07
professionalita 1 o 1 1 16 9 (LR }
Completezza 3,57% | 0% 714% i 3,57% | 53,57% 32,14% 0% 28 | £,00
delle 1 (] 2 | 1 15 g | o
informazioni i
Utilizzo di un 357% | 0% 357% 3,57% 57,14% 32,14% 0% 28 | 5,07
linguaggio i 1 [ 1 1 16 g | 0 H
chiaroe i | ! H 1 i
semplice

-~ - 3 e A S e .v_._._,_.,m.u... B s — T SRS

Precisione e ! 3,57% | 0% 10,71% | 3,57% 53,57% | 28,57% 0% ! 28 4,89
chiarezza nella 1 0 3 1 5 a 0|
spiegazione di | ! i
tutte le fasi del |
progetto ! ; |
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ey EEREGIONE o
o - H = PIEMONTE 5 D1 NOVARA

Fenan it musgen

X

Esprima una valutazione sul suo grado di
soddisfazione sui seguenti servizi da lei
utilizzati durante il suo percorso di
creazione di impresa

Hanno risposto: 28 Hanno saltato la domanda: 0

100%
80%
60%
40%
20%
e e = = =
Servizio di Servizio di Servizio di Servizio di
accoglienza ed sviluppo della stesura del assistenza
gestione delle propria idea business plan tecnica per la
informazioni ... imprenditoriale richiesta del...

Per niente soddisfatto . Poco soddisfatto = Appena soddisfatto [ Abbastanza soddisfatto

B Soddisfatto Pienamente soddisfatto [ Oltre alle mie aspettative

Analisi dei questionari della qualita percepita . rev. 1 del 13.01.2014 pagina6



%‘g PROVIHCIA
43 DI NOVARA

&g

Bl () EEREGIONE
B EPIEMONTE

Esprima una valutazione sul suo grado di
soddisfazione sui seguenti servizi da lei
utilizzati durante il suo percorso di

creazione di impresa

Hanno risposto: 28 Hanno saltato Ia domanda: D

100%
80%
60%
40%
20%
T s N = W —— —
0%

Servizio di Servizio di Servizio di Servizio di
accoglienza ed sviluppo della stesura del assistenza
gestione delle propria idea business plan tecnica per la
informazioni ... imprenditoriale richiesta del...

Per niente soddisfatto |7 Poco soddisfatto . = Appena soddisfatto [ Abbastanza soddisfatto
B8 Soddisfatto Pienamente soddisfatto {8 Oltre alle mie aspettative
Perniente Poco Appena . Abbastanza Soddisfatto -~ = Pienamente Oltre alle Totale - Valutazione
soddisfatto ~ | soddisfatto - soddisfatto = soddisfatto ~ | soddisfatto mie " media
| aspettative
Servizio di 3,57% 357% 0% | 10,71% 42,86% | 39,29% 0% I 28 | 5,04
accoglienza ed 1 1 o 3 12 | " o |
gestione delle i | ! i ! ! !
informazioni i | i | |
sul progetto ! i |
Servizio di 357% 0% 3,57% 14,20% 42,86% | 3571% 0% | 28 5,00
sviluppo della 1 0 1 4 12 | 0 0 |
propria idea i i
imprenditoriale
Servizio di 3,57% 0% 3,57% 17,86% 3214% | 42,86% 0% | 28 5,04
stesura del 1 0 1 5 | 9 ! 12 0
business plan i i ! |
i i 1
Servizio di 7,14% 357% 7,14% 28,57% 3214% | 17,86% 357% | 28 | 443
assistenza 2 1 2 3 a | 5 I 1
tecnica perla ! |
richiesta del
contributo a
fondo perduto
per I'awvio di
impresa -
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D EEREGIONE B
B & B EPIEMONTE & nhiowat

Esprima una valutazione sul suo grado di
soddisfazione in relazione alla tempistica di
realizzazione del suo progetto di creazione

di impresa

Hanno risposio: 28 Hanno saltato la domanda: 0

100%
80%
60%
40%
20%
0%

. _ Tempiperla  Tempiperla _ Tempiperla

realizzazione del realizzazione richiesta del

business plan dell'avvio di impresa contributo in

Finpiemonte

Per niente soddisfatto | Poco soddisfatto = Appena soddisfatto [Z] Abbastanza soddisfatto

B8 Soddisfatto Pienamente soddisfatto 8§ Oltre alle mie aspettative

Per niente Poco Appena Abbastanza Soddi Pi t Oltre alle . Totale - . Valutazione

soddisfatto ~ | soddisfatto ~  soddisfatto ~ = soddisfatto soddisfatto mie - media

aspettative

Tempi perla 3,57% 0% 0% | 2143% | 46,43% l 28,57% i 0% 28 g 4,93

realizzazione 1 0| (U B 13 | ] 0 i

del business | ! | | |

plan | | |

S B | B R I e .

Tempi perla v 7,14% 0% | 3,57% | 25% | 50% 14,29% | 0% 28 ! 454

realizzazione 2 0 1 7 i 14 4 0 -

dell'avvio di H

impresa

Tempi perla 10,71% 714% 25% 42,86% | 7,14% | 7,14% ~ 0% 28 3,50

richiesta del 3 2 7 | 12 2 2 a

contributo in i ! | !

Finpiemonte ! | i
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1REGIONE =
2 PIEMONTE B

L
Foroa vaicie sonzhn

Senza il supporto di NUOVOLAVORO, lei
avrebbe comunque avviato la sua impresa?

Hanno risposto: 28 Hanno saltate la domanda: 0

Non lo so
17,86% (5)

/ 35 71% (10)

No
46,43% (13)

Opzioni dirisposta - Risposte =
si T 10
No - - : 46,43% | - 13
Non o so i 17,86% 5
Totale . - - 28
pagina9
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4 PROVINCIA
&35 DINOVARA

Bl REGIONE
B PIEMONTE

In quale sede di Nuovolavoro ha utilizzato il

servizio?

Hanno risposto: 23 Hannoe saltate la domanda: D

SEDE
15
12
9
15
B
8
3
2
i . 2
a
Arona Borgoma Casiell Galliat MNovara  Oleggio Romagna 5. Trecate
nero etio e no Maurizi
sopra Sesia 0
Ticino d'Op...
SEDE
" Arona -  Borgomanero -  Castelletto Galliate - Novara -~  Oleggio -~  Romagnano  S. Trecate - Totale -
sopra | Sesia Maurizio -
. Ticino d'Opaglio
SRS 1 . T e e S T e I e
Ho utilizzato | 3,57% ] 2857% 0% 1 0% t 53,57% ! 4% 714% 0% | 0% 28
iseniio | 1 8 | I o 15 2 | 2 | 0| 0
Nuovolavoro ! | ' ! ,
pressola I : {
sede di: ! :

Analisi dei questionari della qualita percepita . rev. 1 del 13.01.2014
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2 REGIONE 1y
EPIEMONTE &) thimn

&

Lries T
Fedos ative mosads

indica i tuoi dati, e grazie della
collaborazione.

Hanno risposto: 27 Hanno saliato la domanda: 14

Genere
44,44% —__
(12)
T 55,56%
(15)
- UCMO
. Genere
© uomo - DONNA « | Totale
I miei dati 5556% | 44,44% 27
18 12
paginal
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Titolo di studio

B REGIONE "8

i B PIEMONTE

&2J DINOVARA

15
15
12
9
5
& 4
2
3
0
Licenza Licenza media Diploma di Laurea Laurea
elementare istruzione triennale specialistica
secondaria
Titolo di studio
Licenza . Licenza Diploma di Laurea = Laurea , Totale
elementare media istruzione _  triennale specialistica
secondaria
superiore
| miei dati 5 0% | 1538% 57,69% | 19,23% | 7,69% 26
o 4 15 | 5 | 2
Eta
5
4
3
3
. 2 2 2 2
2
1 1 1 1 111 1 1 1
1
0

1919 20 2 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 3B 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 oftr
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Allegato
Sub. 2

Tabelle riportanti 1l
raggiungimento degli obiettivi al 31.12.2013

Nota di lettura:

i casi di mancato pieno conseguimento degli obiettivi di cui al presente allegato risultano
conseguenti a cause non imputabili alla struttura (quali, per esempio, mancata assegnazione di

risorse)




L Ip | euibed

¥10¢/20/50

% 00'Ge ajuapisaid |ap Kejooined juswnoop 8 eysod auolsas) - Zo'L0°00
% 00'001 ezuejuasaiddel Ip lUojzuNy 8| 8SSBUUOD 3||anb Ip 8 ela}albas Ip elAle 9)|9p OJUBWIBIOAS - LO'LO'00
OAI8IqO 0Je)S ‘bbey % INR8Iq0

BIEAON IQ EldulrOid - 00700 : INOIZNN4
BIBAON I@ eldUlAOId - 00 - [HOL113S

€10Z/2L/1€ I8 l3eq €10¢ ouuy

auoizeunsa(q Jad 1A13381q0 ojuswibunibbey

VAVAON Id VIONIAOYd




L Ip | euiBed

¥10¢/20/S0

% 00°00} suoiZelsiulWWY,[[e opoddns 1p BIAY - L0°S0"L0

% 00'001 BIOUIAOId B||Sp OLIOJILIS) [P OANUIISIP OlydJew un Ip suojzeald e| Jad ajuspisald |e opoddns Ip YAV - LO'+¥0° L0

o/ ANt BAljelisiuiwe BjIAIE, ||9p Juswipusl I18p 8 JS0 1sp

7 00°00L auoizeAs|u e| 8 elAle,||ap suolsab ejjep ojuswepue,|jap olbbeiojuow || ouopswiad ayo Isijeue Ip Issaooid 1sp 8UOoIZoWold - $0°€0° L0

0661/1vC

% 00001 "7 e|lep nsodwi 1dwsay 19p 8 Ijessuab idiould 19p ojjadsi |1 aunueleb Ip sul |e BAljeASIUIWILE SUOIZe,||op 0s|ndwi P8 8UoiZe}ins||os

-ejuZ,[|8p eAljelisIulWWeE suoizedlyl|dwas e|jop ‘ojesausas) alo}allg/oLe}aibas || U0 auoIZEeIOgE||09 Ul ‘8U0IZOWOId - €0°€0° L0

% 00'00} aIo)es Ip BuabLIQ 19p \BJIAE,|[9P BZUSPUSULAOS - Z0'€0° L0

% 00001 1iopas ,nid Ip ezusjedwod Ip o djessuab ezuajea ‘assaisiul alejodiled Ip ayoijews|qold Ip 8U0IZN|os 8 Isljeuy - L0'€0° L0

% 00001 ojuswipediq [p LO}AS 18P ejiAlle IS ezUE|IBIA & OJUBWIEBUIPIO0D ‘0ZZuIpUl Ip JUoiZUNy Ip 0JuBWIBIOAS - L0'Z0'LO

o At auolzezz||eqlaA eAlje|al g||ap eind & oddnig) |de) [8p Bzusiajuod) B|jap 8 8|BIDUIAOId Blunic) e|jap ‘oljbisuo)

7 00°001 [8p luolunLl 8||e ‘BZUS)SISSE Ip 8 [JUsiajal ‘BA1}NSUOD [UoIZUN) U ‘aesauas) oleja.lbag |e oljisne uj ‘auoizedidaled - €0°L0° L0

nuabuiq 1e ouo}adwod

% 00'001 3Uo eAljeJiSIUILIWE P3 BOIUDS) ‘ellelzueul) suolisab Ip s)|onb & ousanob Ip jueblo ||Be ouepads sy ‘0j|0J3U0D Ip © OAljRAISIUIWLE

-001j1j0d 0zzulIpul Ip 1UoIZUN} BJ) ‘sjeleuaD) a1o}ali(/oLe}al6ag |ap auoizeolpul ns o ojjisne u) ejobal Ip ‘oplosoey - 20' L0 L0

% 00001} Ileuoiznist lueblo 1be ezuajsissy - 101010
oAljI8IqO OjelS ‘bbey % i lele)

BJIAIY "021je120.ing ojeleddy 3 auoizeljsiulwwy Bl] Opi0ddey ‘110}39S 13 oAljesadQ ojusweulplood ‘us9 m_._0u0._mww ojuawnpediq - LO°LO : INOIZNN4

‘sjeuoiznmis|

'8|euoiznjis| ejiAly ‘ooielsoing ojeleddy 3 auoizesjsiulwiwy 1] OpPI029eY ‘1I0J}8S 19 OAljRIad(Q OjUSWEUIPI00Y UK eldjaibag ojuswiediq - L0 : [NOLLIS
€102/ZL/L€ |e Beq €10¢ ouuy

auoilzeulysaq Jad 1A11381q0 ojuawibunibbey

VHVAON Id VIONIAO¥d




€ 1p | eulbed ¥102/20/S0

% 00'00L lleuipioelis ‘enjejew ‘Jadnoal ‘Issswlad ‘alia) wco_wm:m_mE ‘ainjeiquul BOLLIBA - 20° 1220
% 00'001 JBlijiquadal e||ap ‘lleuewas 1zIAJSS 19p ‘ljisusul Lielo 1|Bap suoizewweiBold - L' 1Z'20
% 00'00} BOJ)EAISS EUNE) EP 2000 [[EPELS JUSPIOU IP SUOIZEASIIY - L0"0Z 20
% 0000} ealqqndey Eljep ei20id Eljep sped ep auibepul 1p ayBajad - L0'61Z0
% 00'G. s[EjueIquIE BLisjew ul 1yBon|eidos - 50°81 20
% 00'00} eLeiZIpni6 eiz)jod Ip EIARY - $0'8L 20
% 00'00} slepeys eizijod Ip ljo4u0 - £0'81 20
% 0000} __ BLI0JeUSA-00l| EJIAE,INS ___e,Eoo Ip BuOIZENjeYT - Z0'81 20
% 00'00} 2€ 41 @ B[EjUBIqUIE BLISJEW Ul [[[0U0D BUOIZENaY3 - L0'8L 20
% 00°001 sju3,jiep lleuoiznyst uebiQ 1ibe opoddns o ezussissy - L0'+0'20
% 00001 ayalisijeoads a)SIALL Ul 8)NUBUOD mr_o_ﬁ_._z_m luoizewlojul Ip suoisnyip @ swes3 - L0'€0°20
% 0000} eJuepisald [op e108p 1ep auoizessIBaY - 20°20°20
% 00'001 Ou_maam Ip aleb 3||e 2Aljej|al 9340 9| asaldwoo ‘ajug,|lep NNCQUCOQW_EOO B] ejin} Ip swesa pa auoIZzadly - 102020
% 00'00} IANRIqO 1IBep SUOIZeINSIW @ OIBBEIOYUON - 10°L0°Z0
0AgIeIqO OJElS 'Bbe % 19190
auojzedjuNWo) ejaq 3 3[EUCIZMISE:Y 310PS - 6620 * INOIZNNA

3U0IZealUNWOY e[|3 9|BUOIZN}S] 1\ 31013S - Z0 : [HOLLIS

€1L0z2/ZL/1€ Ie ieq €10¢C ouuy

auojzeuiysa( 13d 1A11381q0 ojuawibunibbey

VAVAON Id VIONIAOYd




€ Ip Z euibed

102/20/S0
% 00'001} ljaJ suoysan - £0°8Z°20
% 00°001} 2IeM}os auonsay - 0'8Z°20
% 00°001 alempiey auonsas - 10°8zZ°Z0
% 00°00} E| Jad oped |ep 8jsiaaid |uoize s|jap suoizenjie,||e Jezzi[eul} BINJSSId B||ep 1Jeulpiood JusAa)ul [|Bap auoiznoasold -mWMmMM.HM_M
% 000 [BJID0|9A |p 0SS8229,||B 0}SEIJUOD & 8UOIZUBABI IP IZIAISS 19p OJUSWEUIPIOO0D || Jad BIN}aa.d 091Ud8) OjoAR} auoizedioaled - 20°92'Z0
% 00°004 1ZIAISS 1Alje|8) [9p Suo|zezziueblo 8 e}i00|8A e|jap auoizeinsiw e| Jad einjelyooaiedde ||ap auoizuelnuew 8 auoNsas - L0'9Z°Z0
% 00'001 llezziiojne L10JeuIpJood Iep ljenjjaye JusAlsjul suoizezzjuebliQ - 20'SZ'Z0
% 00001 hezzuojne ab6os 1ep ejjoAs eyAme,|Ins ezue|iBiA @ ojuswiieqqe Ip UsAIBIU| - L0'SZ'Z0
% 00'001 IwJe oibbauew Jad ayoipsw aisiA & oubas e oJy Ip 1UOIZe}IDIBSD BuoizezziueblQ - y0'vZ'Z0
% 00'001 uawidwape IAljejas © 8)eoS|U0D O djel}sanbas jwie eipojsny - €0'vZ 20
% 00001 suoizeuBbssse ealjejal  juoiziunw a jwle isinboe suonsas - 202 20
% 00'001 luoiziunw o lwJe oysiBbal elnua | - L0¥Z'20
% 00'001 oulje;jua? [ap suolsab ‘0o1jqgnd [Sp OJUBWIABDIY - LO'EZ'Z0
% 00001 Jayl oAljeas suoysab 8 eljlouo) einpacoud ejjau 1|eqaA OjuBWIASUI 8 8U0IZISOdSIpald - L0°ZZ 20
% 00'001 8juejeu 8 1zzawojne suoiZuajnuew d auol}sas) - $0°1.2°20
% 00'001 ainjezzalje 8 asiAIp ojsinboy - €0°1.2°20

€102/Z1/1€ e ied €10z ouuy

auoizeulysaq 4ad 1A113810 ojusawibunibbey

VJVAON Id VIONIAOYd




€ Ip ¢ euibed

¥10¢/20/S0

% 00°00} ojunibbel jejiienb Ip o||9A| [8p OjuswiusjUB - LO'EE 20
% 00001 ajelouinold sjeuoslad [ap auoizewlo - £0°2e°Z0
o ; jwwelboud a8 ainjeiyooaledde
7 00001 aAonu Ip auojzisinboe Ip juswipasold [su aydIuoas} ayoNsLajeleD a|jap auoizenplAlpuljjau 1o1n 1jbe opoddng - 20'2e°20
% 00°001 8IeM}jOS & aiempley Syo[jewIojul UOIZN|OS SAONU |p Suoizezz||eal 8 auoize}abold - 10°ZE20
% 00‘001 ojusweulolbbe |p ejIAllE 3|op OJUSWEUIPIO0I 8 ,B}BUOIZUN) SAONU Ip BUOIZEZZI[ESY - LO'LE'20
o . llelouiaold 1o1yn 168U je|eysul alemyos
7% 00°001 8 aiemp.ey ooled |ap suojzusjnuew Ip jusAIsjul I|6ap suojzezzijeal aydsue |sed |ap ezuelolbBew e|jou & ojusWweuIploo) - L0 08 20
" . aje. Ip eibojodoy
7% 00001 E[|ap EOYIpow @ ezusjsisse |p JuaAiajul ||6ap ojusLIBUIPIO0D ,84doUoU ljep auolssiwsesl} Ip a)al e|jap auolsab & oibbelojuc| - 20°62°20
ezusapisald

epuaby ‘auoysab Ip ojjojuo) ‘Nleddy ‘O LN Huswebalo) (JH|S) elnyjoouby ‘eolisIuo|BUED 8 IUOISSEOUOY) ‘eJjuo?) ‘auoizniis|

% 00001 ‘oluowiied ‘I ‘(1uoizipads aseqejep U02) OIAIYDLY ‘ Ojewouod] ‘olouellg ‘ipuadig ‘esjueblo suoizejoq ‘ajeuosiad ealplnb

auolsen) ‘azuasald 8UOIZBAS|IY ‘BUll-UO OlI0Jald Oqy ‘aIaqiia e dAle|al ainpadoid a|jap ezusjsisse pa oIBBeIojUON - 10'6Z'20

€L0zg/ZL/1E e eq €10¢ ouuy

auoizeupysaq J3d 1A1381O ojuswibunibbey

VJVAON Id VIONIAOYd




Zp | euibed ¥10¢/20/S0
o . abba| 1p ayoyipow e jusnbiasuod 8 auoizun4 gjje 1jIgIoNPUOdL
% 0000} alelew onebBo pe usaAe luswelobal ‘aAalIp ‘1IBJ02IID Ip 8|Blauas) auolzalig/eus)albeg eje ejsodold 8 suojzisodsipald - L0'0L 20
% 0000} IAjeJjSIUlWWeE lJUSWIpaAA0Ld 1ap ealjewlojul einpadold e||ap 0zz||ijn 0}18.100 [e esajul ljejoulaold 1on 1|6e ezussissy - L0'60°Z0
% 00°00} luojze aAfjejal s|jep ojuswibjoas ouald |1 Jad (|dN @ ddN) BIBIOOSSE 8 EIOUIAOI B IND JUOIUMN 8] U0D 8UoiZeloge|[0d - L0'80°Z0
% 00001 jueblo ||6e ezus)sisse,||au plepue)s 0j|ap Ojuswiusiuely - +0°20°20
% 00'001 OAlJEWIOU 8I8)jeled B aAljew.oUl suoisnyid - €0°20°20
% 00'001 oddnibide) ezuaisjuon suoizezzijeqiap - 20'20°20
% 00‘001 (008 IsI|EUE pa UBWIpUOjoidde ‘e suoiznpoidil ‘ayoiaol) Ijeuoiznyist IUebIQ 81ssIyol BUoISeAT - 102020
% 0000} |uoiZznyiis| pa apuaizy ‘U3 1undje ossald BIOUIAOIH B||ap ljuejuasalddel [ap BuUjWOU B|je BAB|S] BLIOJNIISL|IBP BIND - 1.0'90°20
% 00001 ol|bisuo) |ep jeaoidde juojizow 8 ouloib |ap IUIpJO BUOISBAT - 90°S0°Z0
% 00001} I[erzuabuIp sulwIs}ap 9|[ap JaY|I9P BIND - G0°S0°20
: . Bjunio) Ip IjeulblIo 1|eqiaA B}j022e] (aujulialap @ ejunis) ‘oljbisuo)
7 00001 alaqijep a1doo ajjap 8 s)sodold aj|ap B)j022k. (ejuniS) Ip SINPas 9||ap ljeqlaA nelsa ||Bsp ejj0doel 8 auoizisodsipald - ¥0°S0°20
% 00001 aul| uo ouoJald Oq|y,jle suoizedliqqnd ej[e IAle|al Juawidwape [|Bap eingd - £0°60°Z0
% 00001 IAeIaqIap e 116ap ejAnnoass ps auoizeolqgnd ‘auoizessibal ejje IAlejas Juswidwape eing - 20°S0°Z0
% 00‘001 aInpas aAlje|al 8||ap oulolb |ap 1ulpJo suoizisodsipaid 8 ejunis) ‘olBiISuoD Ip 8UOIZEOOAUOD - LO'SO'Z0

‘66ey % INBBIG0

0AlI8IqO 0OJelS

1feuoizniysi 1uebio 1By opoddng auojzun4 - 10°20 : INOIZNNA

3uoiZealunwoy ejj3Q 3|euociZNys| 1y 31038 - 20 : [HOLLIAS

€L02/ZL/1€ I8 ljeq €10¢ ouuy

auoizeulysaq J3d 1AI381Q ojuawibunibbey

VHVAON Id VIONIAOYd




Z Ip z euibed

¥102/20/S0

% 00'00L OAISS399NS @ OAljJuaAa.d 0]j03u09 Ip 8inpado.d 8jje oloddns - 1.0°LL°20
% 00'001 o|esJaAsel} OSN pe eofs|Npow auoizisodsipaid - €0°0L°20

' oAljejsiulwiwe
% 00°00L

Jayl||e opJenbli aiejooiued uod swiojl Ip suoizeoldde |ins aAlejaidiaiul 1IBj0d.ID Ip Buoizepal Ip BJIAIE,|le ouoddns - Z0'0L'20

€102/Z1/1E I8 ljeq €10C ouuy

auolzeuiysaq Jad 1A11381q0 ojuawibunibbey

VJVAON Id VIONIAOYd




Z1p | eulbed ¥102/2¢0/S0

% 00°00L ajuz,|1ep g4 eulbed o eloulnold e||ep SIZIJON JoJia|SMau e| SjiUE} SI|0d IZIAISS ISP SPBYDS B[9p SUOIZB|0dIBA - LO'GL 20
% 0000} €10z/€€ sb7Q [ep ojsalyol ojuenb opuodss La||BIsu0Y 1ep slejuowilijeld suoizen)is e|jap e}olqand - #0' L 20
% 00°001 3[eloulIn0ld ol|Bisuo) Ip I[eqiaA suoizisodsipaid - €0°1 120
% 00°00} IUOISSILIWOD [}8199p duolZisodsIpald - ¢0'vL 20
% 00‘001 nuauew.ad 1Je||ISuod [UOISSILWOY S[|8p BUOIZEIOAOD - LO'YL°Z0
% 00°00L m_mc.o_m.mm
02IAID 910SUSJI( || UOD BUOIZUBAUOD E[|3p 8 EJEID0SSE BIIAID BSSJIP B| Jad JUNWOoY) | U0D UOIZUSAUOD 3||8p auofsas) - €0°€L 20

% 00°001} 00IAID aJ0sudjIq [ep spade ayoljeld o|j9p duUOlSAD - Z0'€L 20
% 00°001} EOIAID BSSJIP Ip OIZIAISS |SP 3]IGEJUOD © BAlJBJISIUIWWE BUONSSY - LO'EL'2C0
% 00'001 BUIS)SS |UO|ZE[a. 3|lqBsuOdsay [9p BUJS)SS SUOIZEDIUNWOD IP ,BYIAE 8| UCD E}ljigesadolaiul||ap eind - GO'ZL'20
% 00001} BUIS)SS BZUSIN,||SP SUOIZBJSIPPOS E||9p SUOIZEAR|IY - #0°ZL 20
% 0000} ajug,|[9p JouIsjul O}IS NS BJEAIaSH eale,||ap ojuaweulolbby - £€0°Z1L 20
% 0000} EIOUINOIH B||ep SIZIJON S|eUBWI}IaS Jo}}1a|SMaU B||ap auoizezzi|eay - Z0'ZL 20
% 00'001 "lJuoizejeubas/iwe|oa. |p suoizejuasald Ejjau UIPERIO [B BZUS)SISSE ‘UIpEeNIo 19p ayed ep jjeoulrold 1ZIASS INS
1UOIZEWLIOJU Ip 8)S8IYOLI S||Sp OJUBWIOEISIPPOS ‘Ijje 1|BEe 0SSa00E Ip 8)Salyol 9||ap suolzejuasald e|jau |uIpejIo |e ezua)sIssy - 1021 20

OAIJBIqO 0JE}S ‘bbey % InpBIqo

suojzesjunuIog suojzuny - 20°Z0 : INOIZNNA

3U0IZEIIUNWOY B3 3JBUOIZNIS] 1V 31013S - 20 : [YOLLIS

€10Z/ZL/1€ e ieq €10¢ ouuy

auoizeunsaq Jad 1AI381qQ ojusawibunibbey

VUVAON Id VIONIAOYd




Z Ip Z eulbed

¥10¢/20/50

% 00°001 0l|BISu0D 9 |UOISSIWWOY Ip 1UuoIZeZzl|eq.aA 3|ap oibBeiojuol - L0'2L'20
0 . 8UO|Ze|||ou0d |p OIZIAISS [8p auoIZINnJ)
7 00°001 B||9u 8saleAou |ap lulpepio | aiejorsbe Jad ejuowald INODTHOD UOD SUOIZEIOGe||0D @ BZUSINSUOD ‘OJUsWBUSLIO Ip OIZIAISS - £0°9L°Z0
% 00" JI'ajuowaidewa)sis' MMM

0 00001 ns ajeol|qqnd 8payds 8||op aUOIZe}ISIAL Ip EJIAINE aiejodiled Uod sijod Ip aeuoizepal oddnib |e suoizedivened - Z0'91°Z0
0 ‘ s||od lleuoibal
7 0000} SAljewIojul BINyNnJ)s 3)|ap 8ja. k| Jad BloUIAOId e||op Bzus)adLuod Ip 1ZIAISS 18p apayos ajjep ojusweulolibbe 8 suoizezziesy - 10'9L°Z0
% 00'001 dUOIZeoluNWOod ejjap ews) || lueptenbl IAjewW.o} JNUSIU0D Ip ejeAIasll eale,|jou oddnjIAS - €0°SL°Z0
% 00°001 W} LIeA [8p O}iquUe [[SuU BONSIINPOIA 8 1ZIAIBS [UOIZas 8||sp sjud,||ap JouJsjul O}s NS suoizedliqqnd - 20'SL'20

€102/2L/1€ Ie jeq €10¢ ouuy

auoizeunsa( Jad 1A1381q0 ojuswibunibbey

VHVAON I1d VIONIAOY¥d




¥ 1p | eulbeyq 7102/€0/LL
% 00001 sd|v @ soyeT Jaulsjul oyis ojusweulolfbe a ajal Ul BSSaW |jeucizowlold aAljeIZIu| - L0 6E°20
% 00001 8UOIZBejuodIpual 8 01I0}11I8} |NS ljeuoizowold [JUSAIS}UI BUOISN|OUOD - L0'8E 20
% 00'001L l|leuoizeulajul 8 l|euoizeu ‘||eo0| ayaisiin} a1l e suoizedioayued - Z0'2£°20
% 00'0S ajusjsisa a|elisjew |ap ojusweulolbbe a edwejsl ‘sjeuoizowold ajellajew Ip auoizezzi|eay - |.0°LE20
% 000 IDSIN} UNWOD OJUBWIOSOUODNY - #0°9E"Z0
% 00001 eol)slin} suoizowoud Ip 3abbos yje uoo uoddey - £0°9¢°Z0
% 00'001 oLlelzueul} @ oAljezziueb.10 opoddns ajueipawl ayolisin} aAleIziul e suoizediosled - Z0'9€°Z0
% 00'001 ayonsun} [uoizejsajiuew auoizezziuebiQ - 10'9€'20
% 05°29 IuojZLIos| ‘les3 - 20'GE 20
% 00°001 ezueiBIA - 10°G€°20
% 00'0 LVI 194 €}so B|INN - #0720
% 00001 elaybiaqenxa pa esslybiag|e suoizeoyisselD - £0°vE'20
% 00°001 0007 0id Oq|y 8 191}S1N} [yous|s ojusweulolbbe a ejnua] - Zo've'Z0
% 00001 aydlslin) szuasald 9||Ns 101iS1e}S Jep SUOISNYIP 8 BJNUS} ‘BUOIZEASIIY - LO'PEZ0
OAIJBIqO 0}elS ‘bbey % InpeIqo

.ejjunyioddo ued a auoizniys| ‘Jods ‘einjing ‘owisun] auojzund - £€0°Z0 : INOIZNN4

3u0IZea|uNwWoy e|jjaQ 9Jeuoiznyiis| :y 31013S - 20 : [MOLLIS

€102/21/1€ I8 Bea €102 ouuy

auoizeunysa( Jad 1A1338190 ojuawibunibbey

VHVAON Id VIONIAOYd




¥ Ip Z eulbed ¥10¢/€0/LL

% 00°00} 0l0}11I8] [NS BAIHOdS BJIAIE 8] 8 suoizowold el Jad aAlHods ,e}al00g ‘luoIzeloossy ‘jug Ip oubajsos e mco_Nma_owtmn_m._mF_Mw_wwN_M
% 00001 nuapnjs 1j6e jauIp 1JUSAIS)Ul OSISABIJIE 8S8IBAOU BJISISAIUN,|e 0ub8)sos - L0'Sh'20
% 00'0 1JUBAS auolzezz|oliqgnd & suoizowo.d ejje auoizediosyed - 20 v'20
% 00'0 1juaAs 1|B6ap auoizezziuebio,||e suoizediosyed - LO'v1'20
% 00°0 9|BOISNW OJUSWEJUSLIO Ip 1[eSI00 BJIAlE 3]|e 0uba)sos |661/6% "U ¥ - 90°€¥'20
% 00°0 aJejodod eolsnw Ip e}iAle oubs)sos 000Z/8€ "U ¥ - S0°EY'20
% 000 3jeJnynd auoizowo.d Ip ejiAe ajje oubaisos §/61/8S U Y - ¥0'EY 20
% 00°0 Sjusueuwad auoizeonpa 91.9 "u 226 olIBNT $Z ¥dd - €0°€Y20
% 00'0 ajuowald |ap ooysinBuil oluowiied Ns 0661/92 "U Y duoizedlddy - Z0'E 20
% 00°‘0 IUOIZUBAUOD 8 auojzediosped - LO'E¥'20
% 00'0 BIEAON Ip BIDJ0D) 0J}BS| 8Uoizepuo e|le auolzedioaued - #0°2y 20
% 00°001 olejisianiun oddnjiAg o] Jad au0|ZBID0SSY,||B UOISapPY - £0°2 20
% 000 BJEAON Ip 00S98Z10jG-03}U0ISI/ O|[9}SeD |9p SUOIZEPUO E|[e SUOISapY - Z0'Zy 20
% 00'001 BZUS]SISTY EJ|Sp 00L0}S 0]Nn}i}s],||e duoisapy - LO¢y 20
% 00001 ewauo ‘esisnw ‘osjes) subassey - L0120
% 00'001} IuoIZIIOs| ‘jejsajie 9 Ileqian ‘auoizezz|liqqnd ‘1yoLesu] - L0'0%'20

€102/ZL/1€ e ieq €10 ouuy

auoilzeunysaq Jad 1A13381q0 ojuawibunibbey

VHVAON Ia VIONIAOYd




¥ Ip € eulbeyd ¥10¢2/€0/LL

% 00°00} ‘ suoizeyaboud suoizajes - £0°25'20
% 00°001} €10Z/70/0€E e oul oziAJas Ul 1sI|IAI001ZIASS |op olBBelojuo| - 20°25'20
% 00001 0olEedU| - L0'25'20
% 00°00} 3eloulnold suoizepabold - 01520
% 00'001 maboud oibbesojuol - #0°LSGZ0
% 00'00} meboud ojuswerzueuld - €0°1L5°20
% 00°00} oueld |ep ljeizueuyy aboid euoynis| - 20°1L.G°20
% 00°00} IUBACIS) 8|ED07 OUBld duolZIulidd - L0'LS20
% 00°0 Hods o] Jad sjejouinoid 010Ag| Ip oddnig) [8p BUAINY - L0°0S'20
% 000 nep ojusweulolbbe o eoylIaA ‘B}j009ey - 106120
% 00°001 ezue|ibiA ‘aljsajed epauip auonsab Jad aAlI0dS IUOIZBIDOSSY 8 1JUg UOD IUOIZUSAUOY - #0°8%'20
% 00'001 nnuawebed |ap eoylaA 8 0zzin,|Ins ezue|iBIA - €0°8'20
% 0000} suoizeubasse a Iaods ueidw j6ap ozziin 1p oueld suoiziuyaq - Z0'8¥' 20
% 00001 1o1)se|09s st 1|6ap 1aled auoizisinboe a jjueldwi 1j16ap 0zzjiyn,| Jod 8)Saiyol BOLIISA 8 B)|022BY - 10’8720
% 00'0 l1elolauaq 1ap B)|89s e|jau ljeuoiBbal Ipueq 1ap suoizenjie,|je auoizediosued - 20" 2120
% 00001 9AIOdS JUOIZEID0SSY 8 BJSI00S ‘U pe BZUSINSUOD - L0 2¥'20

€102/ZL/1€ Ie ljeq €10¢ ouuy

auoilzeunysaq 19d 1A13381q0 ojuawibunibbey

VUVAON Id VIONIAOYd




¥ 1p ¥ eulbed

v102/E0/LL

% 00001 auoizepabold - L0'SSZ0
% 00001 auojzejuooipual ‘oibbelojiuow ‘suoisnyip @ suoizowoud ‘auonsab ‘Jauped ojusweulpioo) - L0 S 20
% 00°001 oi66elojuow ‘OjJuswWEeUIPI009 ‘aUOIZeJuUodIpUal ‘IYdlIEOUl OJUSWEPILY - LO'ES 20

€102/Z1/1€ e 3eq €10¢ ouuy

auoizeunsa( Jad 1A13381q0 ojuawibunibbey

VUVAON Ia VIONIAOYd




Zp | eulbed

¥102/e0/EL

‘bbey 9,

% 00001 (annjenadse auonsab 8 110ssa22e Isuadwod uoo ejisusw ¢| Jad) Ipuadns suonsan - Zo'¥0°€0
0 ‘ esads
7 00°00} Ip 1uoISIASId B8AljB|al U0 1jeosy 8 lleizuapirald ‘jlenyejuod 1o1puNniB nuaswelpenbul suoiznguye 8 luoizisod sjobuls einpady - L0'¥0°€0O
% 00'001 abba)| Ip BWIOU B JUOIZBIAIYDIE 8 OAISSBIINS O]|0JJU0D) - $0°S0° €0
% 00°001 BZUSPEDS IP [UIULIS) [9U 00}WSS} OIAU| - £0°€0°E0
% Oo.oor QuolzelAlydle 8 0]|0Jjuod __ucwESOOU OCO_N_wOQw_Um._Q ._HNU m:o_N_w__._Uo< -20°€0°¢c0
ezuaj}adwod Ip aued g
% 00001 Jad s|euosiad |ap ajeljsawll] 0jJuUOD ,8Yysuou ajeuosiad [ap d|enuue Ojuod {(dyy| BIounuap "powl ‘0olun "‘pow ‘INQIIU0D 8 Jud g4 powl
‘oleuIplo 8 ojeouldwas (22 pPow ‘I|easly) SIBA 1UCIZEDIINSD @ 8ounuap Ip 8669 Ip IUIWIS] 18U OIAUl @ Buolzisodsipald - LO'€0°E0
% 00°001 azuejainb o oEmEmmma. Ip luoizipuo9 ,ejuejobal auojzeplleA - €0°Z0°€0
% 00'001 9J3110S3 | |e eoljewa|s} suoIssIwsSel | - Z0°Z0°€0
: . (1le1puadis ISSN|} SaJ1 OJUSWIEDLIED UOD) SLIBA 3 [|BOSI) 8)NUajlI ,8YdUouU JNgLIuod
7% 00°00L IAl}e|a1 @ [Juswnjowsa pa luoiznguyal Jad o (ainje) ojuawedlied ojaaid) Loyuloy Jad oyuswebed Ip nepuew suolzisodsipald - 1.0'Z0°€0
% O0.00_‘ BUOIZUI}Sa- OAIJUNSUOD OJU0d Jad oj|jouod - #0°LO°E0
% 0000} IuoizeLeA - €0°10°€0
% 00'001 esads Ip |ubadwi suoizunssy - Z0'L0"€0
% 00'001 (s10p88 Jop
9 0 101N 14}3je uod ejeulplo0d elielzueulj 02ilou0da mco_NmEEm._mo._Q e|lep ou_nrcm___wcv oloue|iq e alllasul ep _tan_ QUOISIABIH - LO'LO'E0
oAIpaIqO OJelS INBRIqO

glijiqejuo) suolzung - 10°€0 : INOIZNNL
9slosly :g 3i0)3as - €0 : IHOL13S
€102/ZL/LE || led €10 ouuy

auolzeunsa( Jad 1A13381q0 ojusawibunibbey

VHVAON Id VIONIAOYd




Z Ip Z euibed

y102/E0/EL

% 00001 ojunibbeu ejienb ip oj[aAll |9p ojuswIUBIUBIA - LO'ZE €0
0921]BWS|3] OJAUI 'l[EI2ISWIWOD UOU jug 031U PO} Blounuap ‘o)gap

% 00001 e YALIISP oluswes.aA ‘liejolsusaq le auoizebola ps ojuswelzueuly |[8p oyo.iul ‘Lolebiiqqo uWisibal 1op ejnus) ‘suocizeln)je; ‘a1alioss] |e
9]BJUODIPUBI 3)S3IYDL OIAUI ‘LIBIDIJBUS( |B SuOjZewlojul ‘auoizepinbi| Ip auiw.ajap @ ojusweplye Ip alaqijep auoizisodsipald - 10" 20°€0

& . auolzednaoosip |jjapow auojze|idwo ‘g4 0 Y41
7 00°001 suolsuodsaliod Jad 1Anguial [jep juoizeojunwod ‘juoizunibuodl ‘Jieasu ‘osodi e juaweoo)jod Jad $Qyd ‘pow auoizeldwo) - Z0'90°S0
% 00'001 sounuap eollaA 8 auoizeldwo - L0'90°€0
% 00'001 SAjewWwlIou aAoNu ajje ojusawenbape 8 [suadwod Ip 1uoizepinbi| 8|(e IAle|al [Jje suolzisods|pald - €0°G0°E0
% 00°001L 1ojessiuiwwe [6ap 0JOAe| Ip LIOJep Ie 11auo osioquil Jad 1juodipusl BoUUBA - 20°G0°€0
o . ayajselny
7 00°001 auoizepinbi| @ jE}IWOD ‘JUOISSIWIWOD ‘|lelpulaocld 1BIsuod ezuasald Juoyab ‘esled Ip ejuuspul suolsuodsallod 8 suoizngupy - 10°G0°€0
% 00001 1|EOSI}-9AIINQIIUOD-1|BN}IBIIUOD SAIJBLLIOU SAONU B ljuswenbape {juoizepinbi| ajje 1Aje|al 11je auoizisodsipald - £0'v0°€0

€102/Z1L/LE I8 ljeq €10¢ ouuy

auolzeunsaq Jad 1AI381qQ ojuawibunibbey

VUVAON Id VIONIAOYd




Z1p | eulbed

¥10¢/€0/EL

% 00001 (3uoD 19p 1HOSIAGY) B|BWIOU0DS BSSED S|BJ}SBWL] BOYUBA - €0°LL €0
% 00°001} ISISAIp LiojeA auoizesisiBal/elpoisn) - Z0'L L '€0
o . Iiqejuoo juabe ojuod auojzisodsipald ‘olbajuial Ip
7% 00°001 jJepuew IAle|a. uod ‘iojpolad uoolpual auojzisodsipald ‘esseo |p elajjeulolb einjeipenb a juoizelsibal (ajewouods esse) - L0'L1L'E0
% 00001 [igow |usq ouejusAul ejnud| - LO'0L'E0
o ‘ 910 @ 9dNA d)ss81ydl suoysab
7 00001 ‘odn3 00‘000°0} B @J01adns BLWOS BUN Ip "Y' d 9||8p aHed ep juswebed iad juoizisodsip :800g/0f U 0}8108p auoizeniy - G0'60°€0
% 00°001 110je1doo0}0} ‘pledelA ‘ssedaja) ‘sjueingled aled ‘ezualn auoizepinbij/auolsas - 0'60°C0
"509 ‘l|euoizned jSodsp ‘[[enjjeljuod 1z1a)

% 00°001 0juo9 Jad asads auolsab ‘eopijeue ejljiqejuod {juodipual suoizisodsipald {euoAesg 8 eAouas) Ip 1j4od | Jad 0}elS Oj|e 1JNAOP 1INGIIU0D
OJUSBWESIa/\ "aAlBI00SSE ajonb ‘|jejsod asads ‘luoizeolggnd ‘Jnguiuod ‘ainjjulo} ‘ojsed juong Ip auoizepinbij/auolsas - €0°'60°E€0

0 . lleysod 1jua.lod yuod auolsab auj-uo eysod (*008
7 00°001 ‘3d40IS) oLeoueq ajuallod ojuod auonsab ‘auj-uo *dood ‘o0s alejodod ooueg ajeloulacld ela10sa) oolpolad oibbelo)iuoly - Z0'60°€0
o [JUODIPUBY °1ZI8) 0JUOD U] 8 BILIOUODS Ul 1ZIAISS Jad |puoy Ip 1uoizedioue
% 00001 ‘ajualquwie ojnqgi} :|A 0|03} ‘alelngulelixa ajeljua ‘IAje 3l auonsab ‘ajebsjep juoizuny Jad 1j1u8)sel} IpUO) BUOISAD - L0'60°E0
% 00001 BSSED Ip |[eJjsaWL] SYOULIBA - #0°80°E€0
% 00'001 EJllIqe)ls Ip ojjed - €0°80°€0
% 00001 93d suolseg - 20'80°€0
o . oIoue|Iq Ip 1uoizeley ‘ojeaosdde ojuodipual owiyn,||op @ auoisiaaid Ip oloue|iq
7 00001 |ap auojzeoljqqnd ‘eojwouoda eyijiqejuod ‘ojeslyiad ‘jebs|e ps auonsab ejjap ojuooipual ‘ojeoluad o ebsje ‘oloue|g - L0'80°€0

‘b6ey % nmeIq0

OAI8Iq0 OJelS

eo|WoU023 auoizewweiboid J oldue|ig auoizung - Z0'e0 : INOIZNN4

9SJOSIY g 910)313S - €0 - [HOL13S
€10z/CL/1E Ie jeq €10¢ ouuy

auoilzeulysa( 1ad 11339190 ojuswibunibbey

VUVAON Ia VIONIAOYd




Z1p Z euibed

¥102/c0/EL

% 0000} ojunibbel jejiienb Ip oj|aAl| [9p OjuswiusjuB - LO'EE €0
% 00‘001 ***009 ‘BzzaIng|s e| @ auslbl| Jad opoud ‘e)snq ‘eued Jad ouizzebew suolsas) - L0'SL €0
% 00001 (sued ui) juoizeyuswaldwi Ip e}salyoL uod (1uIpio auonsab) oalssed 0j010 [ap 8uoNsas) - $0°ZL €0
% 0000} 910 © DHNA 38js3lydu suonsay - €0°CL €0
% 00001 (saepel sad auibepui) ooluoiys|e 0jedId|N - 20°ZL €0
% 00'00} 8sIaAIp a.njuio} suoizepinbyj/euonsen - 1L0°ZL €0

€1L02/ZL/LE || ed €10 ouuy

auoizeunsaq Jad 1A13381q0 ojuawibunibbey

VAVAON Id VIONIAOYd




€1p | euibed

v102/€0/El

% 00'001 auoizepaboud 1Auadul uoizepinbi - Z0'91°€0
% 00°00} (uejaubas - ezuabuip - opedwod Ip 11BAUS23P 8 ||BUOIZEU [)JEJJU0D) OLI0SS8J0. OLB|ES [ap 10ILLOU0Ia JNyiisI suoisuodsalio) - 091 €0
% 00001 (zowlo4 |UOIZEAS|I ‘66/89 " IUOIZEAS| ‘Z6/P0 1 " XO ISsaw.lad 8 11adolos ‘||eoepuls aAljejjadse a Issawlad ‘ezuasse Jad YdyT1y3d

1uoIzeAs|ll ‘sjelisawil) oibbelojiuow ‘ajenuue ojuod) I1o1sels uawidwape pa juoizeAs|ll ‘eloebi|qqo Iucizesiunwod - /0°SL°E0
% 00001 olunpojul Ip sdunueq - 90°GL'€0
% 00001} Eljjejew Jad azuasse BOYUBA - GO'GL €0
% 00'001 OAIJN}}SOS BSuaw ojzinles auojzebol3 - $0°GL €0
o Issawlad 8 aua} Ip lUojzezzilojNe a||ap auoysab
7% 00001 (ewn-ped) owisapaw [Sp 1UOIZEDIIPOW Ip 8 OJOAe| Ip ojoddel |ap luoisuadsos @ Juoiznliajul ‘aAlleljadse auoissaduo) - €0°GL 'S0
% 00'001 juoizepinbi| aAlje|al 8 1iejooljed alelo juoize|joolue ‘luoizepinbil| aAijejal @ eyjiquadal lueld - Z0°SL'E0
% 00001 luojzepinbi| 8AljE|] 8 OLJEUIPIOE.]S OJOAE| OPUO) uoizeAolddy - LO'GL €0
% 0000} BJIOSN<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>