
               
          

PIANO ESECUTIVO DI GESTIONE – PIANO DELLA PERFORMANCE 2021-2023 

SCHEDA MANTENIMENTO-MIGLIORAMENTO SERVIZIO 

 

AREA SETTORE SERVIZIO 

AMMINISTRATIVA SERVIZI AL CITTADINO SPAZIOPIÙ 

 

REFERENTE POLITICO DIRIGENTE AREA RESP. SETTORE RESP. SERVIZIO 

SILVANA CARMEN 
CENTURELLI 

PIROLA EMILIO BERTAGLIO MILENA - 

 

Funzioni e procedimenti assegnati: si intendono qui richiamati il Funzionigramma, il Programma di 

mandato e il Documento Unico di Programmazione vigenti. 

Budget delle risorse umane di centro di costo: si intende qui richiamata la quantificazione riportata 

nel prospetto riepilogativo allegato. 



DATI-PRODOTTI-OUTPUT QUANTITATIVI DEL CENTRO DI COSTO-SERVIZIO 

DESCRIZIONE QUANTITÀ 2019 QUANTITÀ 2020 QUANTITÀ 2021 

INCONTRI REFERENTI INTERNI 3 0  

CARTE IDENTITA' RILASCIATE (INCLUSI RINNOVI) 1211 937  

PASSAPORTI CONSEGNATI/APPUNTAM.ONLINE 141 101  

APPUNTAMENTI GESTITI 1140 97*  

SERVIZI WEB ATTIVI 24 24  

INDENNIZZI EROGATI (CdS) 0 0  

SERVIZI FRONT OFFICE GEST. 83 83  

UTENTI SPORTELLO *14928 8104*   

UTENTI SPORTELLO TELEMATICO 1071 943  

UTENTI REGISTRATI SUL WEB 1160 1196  

UTENTI TELEFONICI 3927 6843  

ORE APERTURA SERVIZIO SETT. 29,30 29,30  

ACCESSI SITO WEB ISTITUZIONALE 60658 99794  

UTENTI APP ISTITUZIONALE 1100 1219  

SERVIZI POSTA ELETTRONICA/PEC  1221 2749  

VISURE CATASTALI  98 42  

PIN/PUK RILASCIATI  283 319  

 

* Gli appuntamenti relativi ai vari servizi comunali (Agende) sono stati sospesi a partire dal 2.3.2020 a seguito dell’emergenza COVID-19. 

**Dal 2019 la rilevazione degli utenti allo sportello è effettuata in base alle registrazioni al totem regolacode, pertanto, il dato non considera il n° totale dei servizi richiesti ma solo 

il n° di utenti che si sono presentati. Dal 2.3.2020 il flusso di utenza allo sportello è stato contingentato a seguito dell’emergenza COVID-19. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

INDIVIDUAZIONE E DESCRIZIONE DEI PROGETTI ASSEGNATI AL SERVIZIO-UNITA' OPERATIVA 

1 

SPORTELLO POLIFUNZIONALE: REVISIONE DI ALCUNI PROCESSI DI FRONT OFFICE E SVILUPPO DEI SERVIZI ON LINE. Il collocamento a riposo di un Ufficiale di 

Stato Civile ha reso necessaria una riorganizzazione interna ai servizi Demografici e SpazioPiù allo scopo di mantenere un buon livello di qualità in entrambi i 

servizi.  Quest’ultimo obiettivo, con particolare riferimento ai servizi di front office, sarà perseguito attraverso un’attenta gestione e/o revisione dei processi 

interni, un concreto sviluppo dei servizi on line e un costante impegno rivolto all’attività formativa del nuovo addetto allo sportello. Naturalmente, occorre 

tener presente che il 2021 sarà condizionato delle misure emergenziali in atto dovute alla pandemia COVID-19. 

RIFERIMENTI DUP 2021-2023 MISSIONE 01 – PROGRAMMI 0107, 0111   

N. FASI GEN FEB MAR APR MAG GIU LUG AGO SET OTT NOV DIC 

A 
Analisi e revisione dei processi interni riferiti ai vari servizi di front 
office, ripartizione dei compiti  

 
           

B 
Formazione del nuovo operatore di sportello, partecipazione a 
webinar, formazione ANUSCA e altri corsi              

C 
Sviluppo e/o individuazione nuove modalità di erogazione dei 
servizi (on line, su appuntamento, ecc.) compatibili con le misure 
emergenziali in atto 

            

D 
Verifica dello standard di qualità del servizio ed eliminazione 
eventuali criticità riscontrate             

 

INDICATORI DI PERFORMANCE Target % ponder Target 
% 

ponder 
Report % ponder 

  verifica 30/9 verifica 31/12 

EFFICIENZA TECNICO-OPERATIVA corrisponde al rapporto tra risorse consumate e 
risultati ottenuti; 

      

Rispetto dei tempi previsti nelle varie FASI 31.12.2021 40%     

EFFICACIA corrisponde al rapporto tra risultato ottenuto e obiettivo prefissato;       

n. processi rivisti > n.1 30%     

n. ore dedicate alla formazione interna del nuovo istruttore nel 1° semestre 2021 > n. 30 30%     

ECONOMICITA’ corrisponde al rispetto delle condizioni di equilibrio economico-
finanziario nel raggiungere l’obiettivo prefissato; 

      

       

TOTALE  100%     

COMMENTI E CONSIDERAZIONI: 

   



  

 

2 

AGGIORNAMENTO DELLO SPORTELLO TELEMATICO: REVISIONE DEI CONTENUTI INFORMATIVI. L’attuale contesto emergenziale, caratterizzato dalle 

limitazioni dei contatti con il pubblico, ha comportato la necessità di porre una particolare attenzione alla possibilità di erogare i servizi mediante l’utilizzo 

della rete informatica. Ciò ha reso particolarmente importante mettere a disposizione degli utenti sullo sportello telematico presente sul sito istituzionale 

informazioni aggiornate e complete. Nel 2021 l’obiettivo consiste quindi nel verificare i dati, i link e le informazioni contenute nelle specifiche sezioni e 

aggiornarli qualora risultino superati, coinvolgendo i servizi comunali interessati.  

RIFERIMENTI DUP 2021-2023 MISSIONE 01 – PROGRAMMI 0107, 0111    

N. FASI GEN FEB MAR APR MAG GIU LUG AGO SET OTT NOV DIC 

A 
Analisi dei contenuti presenti sullo sportello telematico, partendo 
dai procedimenti maggiormente richiesti dagli utenti 

 
           

B 
Individuazione dei link non più utilizzabili e delle informazioni 
superate (leggi abrogate, regolamenti e /o moduli rivisti)             

C 
Incontri con i vari referenti degli uffici comunali finalizzato a 
ottenere informative aggiornate              

D 
Inserimento nello sportello telematico nuove informazioni e 
aggiornamento di quelle esistenti             

 

INDICATORI DI PERFORMANCE Target % ponder Target 
% 

ponder 
Report 

% 
ponder 

  verifica 30/9 verifica 31/12 

EFFICIENZA TECNICO-OPERATIVA corrisponde al rapporto tra risorse consumate e 
risultati ottenuti; 

      

Rispetto dei tempi previsti nelle varie FASI 31.12.2021 30%     

       

EFFICACIA corrisponde al rapporto tra risultato ottenuto e obiettivo prefissato;       

n. incontri con referenti interni > n. 2 20%     

n. procedimenti aggiornati sullo sportello telematico  > n.9 50%     

       

ECONOMICITA’ corrisponde al rispetto delle condizioni di equilibrio economico-
finanziario nel raggiungere l’obiettivo prefissato; 

      

       

TOTALE  100%     

COMMENTI E CONSIDERAZIONI: 
 

    


