INPS

DETERMINAZIONE n. 169 del 03050 200
Ih"PS—UPF. 00C. - Pervenuto il - 3 AGD, 2017

Oggetto: Relazione sulla performance 2011

IL PRESIDENTE

Visto il Decreto legislativo n. 479 de! 30 giugno 1994 e successive
modificazioni;

Visto il D.P.R. 24 settembre 1997, n. 366;

Visto ii d.P.R. 30 luglio 2008, con il quale il dott. Antonio Mastrapasqua
& stato nominato, per la durata di un quadriennio, Presidente dell’Istituto
nazionale della previdenza sociale (INPS);

Visto I'art. 21 comma 9 del Decreto Legge 6 dicembre 2011 n. 201,
convertito dalla Legge 22 dicembre 2011 n. 214, che ha differito la
durata in carica del Presidente dell'INPS fino al 31/12/2014;

Visto |articolo 7, comma 8, del Decreto legge 31 maggio 2010, n. 78,
convertito con moOdificazioni, dalla legge 30 luglio 2010, n. 122;

Visto I‘art. 21, comma 1, del Decreto legge 6 dicembre 2011, n. 201,
convertito in legge 22 dicembre 2011, n. 214, che ha previsto la
soppressione dellINPDAP e delllENPALS, con decorrenza 1° gennaio
2012, e |'attribuzione delle relative funzioni all'INPS, che succede in tutti
i rapporti attivi e passivi degli Enti soppressi;

Vista la Direttiva del Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali del 28
dicembre 2011,

Visto il Decreto Legislativo n. 165 del 30 marzo 2001 e successive
modificazioni;




Visto il vigente Regolamento di Organizzazione dell’Istituto approvato
con Determinazione commissariale n, 136 del 6 agosto 2009;

Visto il vigente Regolamento per I'Amministrazione e la Contabilita
dell’Istituto approvato con Deliberazione del Consiglio di Amministrazione
n. 172 del 18 maggio 2005;

Visto il Decreto legislativo 27 ottobre 2009, n. 150, “Attuazione della
legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di ottimizzazione della produttivita
del lavoro pubblico e di efficienza e trasparenza delle pubbliche
amministrazioni”, ed in particolare il Capo 1I, "Il Ciclo di gestione deila
performance”, articolo 10, “Piano della performance e Relazione sulla
performance;

Visto il Piano della Performance 2011 approvato con Determinazione
Presidenziale n. 67 del 28 febbraio 2011,

Preso atto che la CiVIT, Commissione per la valutazione, la trasparenza
e lintegrita delle amministrazioni pubbliche, con Delibera n. 5/2012 ha
emanato le “Linee guida ai sensi dell’art. 13, comma 6, lettera b), del D.
Lgs. n. 150/2009, relative alla struttura e alla modalita di redazione delia
Relazione sulla performance di cui all’art. 10, comma 1, lettera b), dello
stesso decreto”;

Vista la Relazione sulla performance 2011 predisposta dal Direttore
Generale;

Su proposta del Direttore Generale;

DETERMINA:
- di approvare la Relazione sulla performance 2011 con i relativi
allegati;
- di trasmettere al CIV, al'Organismo Indipendente di Valutazione,

alla CIVIT ed al Ministero dell’lEconomia e delle Finanze, la Relazione
sulla performance 2011 con i relativi allegati.

doit.
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1.Presentazione della Relazione

Il presente documento e redatto secondo quanto previsto dall’articolo 10 del
Decreto Legislativo 150/2009

Vengono riportati, con riferimento al Piano delia performance 2011 approvato
con determinazione n. 67 del 28 febbraio 2011, i risultati raggiunti rispetto ai
singoli obiettivi programmati ed assegnati alle diverse strutture centrali e

territoriali, l'impiego delle risorse, con l'evidenziazione di eventuali scostamenti

rispetto a quanto programmato .

I dati e le tabelle riportati nella Relazione sono estratti da documenti ufficiali
dell'Istituto disponibili anche sul sito Internet, quali i Bilanci 2011 e 2012, il
Rendiconto generale per I'anno 2010, il “Rapporto annuale 2011”7, il “Bilancio
Sociale Inps 2010”, da cui e possibile trarre anche maggiori informazioni e
dettagli.

In particolare, si segnala che i paragrafi 2.2.5, 2.3, 2.3.1, 2.5 e l'allegato 3
sono estratti dal documento “Rapporto Annuale 2011”, pubblicato sul sito
Internet alla sezione Trasparenza e che i dati di carattere economico fanno
riferimento alla situazione di preconsuntivo per lI'esercizio 2011.

Si sottolinea che |'Istituto, in questo primo anno di applicazione del sistema di
misurazione della performance, ha articolato il proprio sistema per la
valutazione della performance organizzativa in relazione ai centri di
responsabilita di primo livello, cioé le Direzioni Centrali e le Direzioni Regionali.



2.Sintesi delle informazioni di interesse per i
cittadini e gli stakeholder esterni

L'Inps, Istituto Nazionale della Previdenza Sociale, €& il principale ed il pit
grande ente previdenziale italiano. La storia dell'Inps & la storia della sicurezza
sociale del Paese. Sono assicurati all'lnps la quasi totalita dei lavoratori
dipendenti del settore privato ed alcuni del settore pubblico, cosi come la
maggior parte dei lavoratori autonomi.

2.1. Il contesto esterno di riferimento

L'Inps & il principale Ente italiano di sicurezza sociale e si appresta a divenire,
con lattribuzione delle funzioni di Inpdap ed Enpals, I'Ente di previdenza pil
rilevante in ambito europeo.

Ai lavoratori gia assicurati al'Inps - vale a dire la quasi totalita dei dipendenti
del settore privato e una parte del settore pubblico, nonché i lavoratori
autonomi e gli iscritti alla Gestione separata - si aggiungono, quindi, tutti i
dipendenti delle Amministrazioni pubbliche centrali e locali, elevando cosi il
numero dei lavoratori assicurati presso IIstituto alla quasi totalita deali
occupati in Italia.

Nel 2011 la platea degli utenti Inps e risultata pari a pit di due terzi della
popolazione residente in Italia. 1 lavoratori assicurati rappresentano 1'86,9%
del totale dei lavoratori occupati, mentre le aziende iscritte costituiscono il
35,9% delle imprese complessive nazionali. L'Istituto eroga attualmente quasi
I’'80% dei trattamenti pensionistici in essere nel nostro Paese, con un importo
annuo che si attesta attorno al 70% della spesa pensionistica complessiva e
un’incidenza sul PIL dell’11,6%. L'85,5% dei pensionati in Italia beneficia di
una pensione a carico dell'lstituto. L'Inps eroga, inoltre, una variegata serie di
prestazioni a sostegno dell’'occupazione (cassa integrazione, indennita di
disoccupazione e di mobilita) e a sostegno del reddito familiare (indennita di
malattia, di maternita, prestazioni socioassistenziali a favore dei nuclei familiari
a basso reddito, ecc.).




2.2. L'amministrazione

2.2.1 Gli organi istituzionali

La governance deli’Istituto e caratterizzata dalla presenza dei seguenti organi,
ai sensi del D. Lgs. n.479/1994, cosi come modificato dalla Legge 122/2010:

Il Presidente dell'Inps riveste il ruolo di legale rappresentante dell’Istituto e
pud assistere alle sedute del Consiglio di Indirizzo e Vigilanza a cui
trimestralmente trasmette una relazione sull’attivitd svolta con particolare
riferimento al processo produttivo ed al profilo finanziario, nonché qualsiasi
altra relazione che venga richiesta dal Consiglio di indirizzo e vigilanza. Rientra
tra i suoi compiti |'approvazione dei piani annuali nell'lambito della
programmazione,

I Conmsiglio di Indirizzo e Vigilanza, organo dell'Istituto con funzioni di
indirizzo e vigilanza, si configura come I‘organo politico-istituzionale che
esprime i bisogni della collettivita attraverso la definizione delle linee di
indirizzo triennali delle principéli attivita istituzionatli, le proposte di modifiche
normative e le iniziative per facilitare il compiuto adempimento delle
diversificate e crescenti attribuzioni conferite all’Istituto.

Il Collegio dei Sindaci ha il ruolo di vigilare sull’'osservanza della normativa
generale e dei regolamenti propri dell'Inps, svolgendo anche le funzioni di
revisione contabile.

Il Direttore Generale ha la responsabilitd complessiva della gestione
deil'lstituto di cui sovrintende l'organizzazione, lattivita ed il personale,
assicurandone lunita operativa e I'indirizzo tecnico amministrativo. In quanto
responsabile delle attivita dirette al conseguimento dei risultati e degli obiettivi,
coordina e sovraintende gli uffici e le funzioni dirigenziali di livello generale
centrale e le direzioni regionali, per l'attuazione delle linee programmatiche
definite dal CIV e delle direttive e dei piani operativi annuali del Presidente.

2.2.2 Le articolazioni dell'Istituto a livello territoriale

L'assetto organizzativo dell'Inps riflette, nei suoi aspetti dimensionali e
organizzativi, i principali elementi che ne caratterizzano I'attivita istituzionale e
il ruolo che ricopre all'interno de! sistema sociale del paese.

Con riferimento agli aspetti organizzativi, si presenta nel seguito un quadro di
sintesi della situazione attuale, in corso di revisione, alla luce dellart. 21 del
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Decreto Legge 201/2011 convertito con modificazioni dalla Legge 214 del 22
dicembre 2011 che ha previsto la soppressione dellInpdap e deil’Enpals e
I'attribuzione delle relative funzioni all'Inps:

Le Strutture Centrali:

Direzioni Centrali, articolate in Aree Dirigenziali

Coordinamenti Generali Professionali, articolati in coordinamenti centrali, a
livello di Direzione Generale

Uffici di Supporto agli Organi

Le Strutture Periferiche:

Direzioni Regionali, articolate in Aree Dirigenziali

Direzioni Provinciali, articolate in filiali di coordinamento o aree manageriali
di coordinamento delle agenzie complesse e territoriali

Coordinamenti Professionali territoriali (Coordinamenti Tecnici Regionali,
Unita operative complesse, Avvocature Distrettuali)

Agenzie

L’assetto territoriale, basato su un’articolazione capillare delle Sedi - con
giversi livelli di dimensioni e di complessita - attua un decentramento dei
servizi utile a garantire sia una effettiva prossimita all’'utenza, sia una puntuale
risposta alle esigenze di economicita di gestione, Attualmente, sul territorio
nazionale sono presenti 521 strutture, tra Sedi e Agenzie e 1.646 Sportelli
telematici (i cosiddetti Punti Cliente), mentre all’estero sono attivi 245 presidi
presso i Consolati.

2.2.3 I dipendenti

Poiché la missione dell’Istituto si basa sull’erogazione di servizi di qualita, in
una realta contraddistinta da competenze continuamente ampliate e
diversificate, il personale rappresenta una leva strategica determinante.

La consistenza del personale Inps in servizio al 31 dicembre 2011 & di 26,708
unita, circa il 9 % in meno rispetto alle 29.262 previste dalla dotazione
organica, indicata dal Presidente con determinazioni n. 32 del 23/06/2010 e
- n. 74 del 30/07/2010 e trasmesse ai Ministeri vigilanti ai sensi delia legge n.88
del 09 marzo 1989.




Negli ultimi anni, il personale in servizio si & continuamente ridotto, nonostante
I'immissione di lavoratori trasferiti all’Istituto a seguito dei processi di mobilita
da aitri enti e amministrazioni, dal 2005 al 2011 Ja riduzione & stata circa de!
17%.

Personale in forza. Anni 2009-2011

. ai® .
| :
3 19128200 I 1910020 10J S 1912120 119820 11Y/20.1.0)
T, 28.250 27.644 26.708 - 3,4%

La tabella che segue rappresenta l‘articolazione del personale in forza
all’Istituto suddiviso per collocazione territoriale.

PERSONALEIPERISTRUTTURA)
Struttura ] N. Dipendenti
SEDE CENTRALE 1.919
PIEMONTE 1.710
VALLE D'AOSTA 83
LIGURIA 697
LOMBARDIA 3.347
VENETO 1.597
TRENTINO A.A. 451
FRIULI VENEZIA GIULIA 569
EMILIA ROMAGNA 1.778
TOSCANA 1.485
MARCHE 776
UMBRIA 466
LAZIO 2.318
ABRUZZ0O 800
MOLISE 217
| CAMPANIA 2.344
PUGLIA 1.708
BASILICATA 335
CALABRIA 1.232
SICILIA 2.075
SARDEGNA 801
TOTALI 26.708

La tabella che segue rappresenta l'articolazione del personale in forza
all'Istituto suddiviso per qualifica funzionale.




PERSONALE PER QUALIFICA FUNZIONALE E GENERE

k]

Aree Professionali

Area Professionale Legale

Area Medico Legale 361 222 583
Area Tecnico Edilizio 70 i1 81
Area Statistico Altuariale 19 22 41

275

Aree A, B, C

Area A 327 206 533

Area B 1.207 1.918 3.125
Area C 8.977 12.664 21.641
Totale aree A, B, C. 10511 | 14.788 25.299"

L’analisi del personale per classi di eta evidenzia che il 19,5% ha un’etd non
superiore a 45 anni (in diminuzione rispetto al 23,8% del 2010) mentre il
55,2% e collocato nella fascia 50-60 anni. Il personale con piu di 65 anni & lo
0,36% e quello con meno di 30 anni & lo 0,41%.,

La percentuale di dipendenti donne rispetto al totale del personale & del 57,4%
e le dirigenti donne sono il 37,3% del totale dei dirigenti (+ 8% rispetto
alanno precedente).

2.2.4 Il benessere organizzativo

In armonia con l'evoluzione normativa di settore, le politiche di gestione delle
risorse umane adottate negli ultimi anni sono state orientate alla valorizzazione
del capitale umano e alla promozione di nuove competenze, crescita
professionale e motivazione, considerati fattori strategici per lo sviluppo
dell’efficienza operativa dell’Istituto.



Al riguardo, l'art. 7 del Decreto legisiativo del 30 marzo 2001, n.165 e s.m.,
rubricato Gestione delle risorse umane, come modificato dall‘articolo 21,
comma 1, lettera b), legge n. 183 del 2010, prevede che le “pubbliche
amministrazioni garantiscano un ambiente di lavoro improntato al benessere
organizzativo e si impegnano a rilevare, contrastare ed eliminare ogni forma di
violenza morale o psichica al proprio interno”.

Anche il CCNI delle Aree ABC del 22 luglio 2011 allart. 15 sottolinea la
necessita di avviare un programma di rilevazione del benessere organizzativo
che indaghi costantemente il modo in cui il personale vive la relazione con
I'organizzazione in cui lavora, ne analizzi la condivisione delle pratiche e ne
rilevi le motivazioni.

In tal senso, si registra I'esperienza della Direzione regionale del Veneto che ha
attivato in via sperimentale una forma di “ascolto organizzativo” per una piu
efficace gestione delle risorse umane e delle dinamiche organizzative. 1I
progetto ha previsto la somministrazione di un questionario al personale delle
sedi e agenzie del Veneto in forma anonima e in via telematica (messaggio n.
20181 del 25 ottobre 2011).

Inoltre, V'art. 57, comma 1, del citato decreto ha disposto, all'interno delle
pubbliche amministrazioni e in sostituzione dei preesistenti comitati pari
opportunita e di queili per il Mobbing, la costituzione di un Comitato unico di
garanzia, con compiti consultivi, propositivi, di verifica e di promozione di
azioni positive.

Nel corso del 2011, in attuazione di tali disposizioni, & stato istituito il
“Comitato unico di garanzia per le pari opportunita, la valorizzazione del
benessere di chi lavora e contro le discriminazioni” (determinazione del
Direttore Generale n. P23/227/11 del 3 maggio 2011) ed & stato approntato un
percorso metodologico di rilevazione (qualitativa e quantitativa) dei fattori
significativi del benessere, finalizzato all’evidenziazione dei punti di forza,
ovvero delle buone prassi da estendere, e dei punti debolezza, da colmare
attraverso azioni e politiche mirate.

Dato il carattere di novita del progetto, nonché la necessitd di estendere
l'indagine al’lINPDAP e all'ENPALS, la prima fase qualitativa del progetto, che
condurra all'individuazione del significato di benessere/malessere e dei fattori
chiave che ne determinano la presenza/assenza nella particolare realtd
dell'Istituto, sara avviata nel 2012, dopo la necessaria informativa alle
organizzazioni sindacali nazionali e si concludera nel corso del 2013.

Nel quadro della programmazione delle attivitd per 'anno 2012, l'attuazione
del progetto & al centro del programma obiettivo, codice 8.6.3 , “Politiche di
sviluppo delle risorse per la realizzazione del benessere organizzativo e le pari
opportunita” affidato alla responsabilita delle Direzione centrale risorse umane,
con il coinvolgimento della direzione centrale organizzazione.




2.2.5 Le risorse finanziarie

La situazione patrimoniale, alla fine dell’'esercizio 2011, ha rilevato un
patrimonio netto di 40.100 milioni di euro.

La figura evidenzia il trend della situazione patrimoniale dal 2007 al 2011 (si
sottolinea che i dati relativi all'anno 2011 sono di preconsuntivo).

Trend della situazione patrimoniale « Anni 2007-2011 (milioni di euro)
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La gestione finanziaria di competenza ha evidenziato, nel complesso, un saldo
positivo di 831 milioni di euro, quale differenza fra 287.582 milioni di euro di
entrate e 286.751 milioni di euro di uscite complessive (dati di preconsuntivo
2011).

La tabella seguente mostra I'andamento del saldo finanziario di competenza
negli ultimi cinque anni.

2007 2008 2009 2010 2011

9.282 | 13.494 | 5.324 1.664 831
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ENTRATE

La tavola sequente riassume I'andamento delle entrate nel 2011, disaggregate
per voci ed in comparazione con i dati del 2010, in milioni di euro.

e e e
AR LI <o W P AR 0 L) R
setehides R TR e e

2010 2011 Assolute % i
Entrate contributive 147.647 151.067 3420 13
Entrate derivanti da trasferimenti corrent 84.824 84.327 497 0.6
Trasferimenti daf bifancio dello Stato 84.145 8390 -244 03
Al trosferiment corrend 679 426 -253 373
Altre entrate correnti 359 3.148 342 93
ENTRATE CORRENTI 236.06} 238,642 238 LI
Alienazione di beni patrimoniali e riscossiont i credit 3.637 6063 428 76
Partite di gro 36057 40015 3958 [0
ENTRATE FINALI 270355 84722 6967 25
Accensione di prestiti 1.357 1860 [.503 10,8
Ariticipazioni dello Stato fabbisogne gestioni previdenzicl 1.303 2640 1335 102,3
Altre occensioni df prestito 32 220 168 3231
TOTALE ENTRATE 279.112 287.582 8470 30

Anno W - dai & precamanivo
Forte Inps




Il grafico successivo mostra I'andamento relativo alle entrate contributive e ai
trasferimenti dal bilancio dello Stato nel periodo 2002-2011.
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—+- Entrate conributive - Trasferimend dal bilancio dello Stato

Anno 2011 - dati ¢i preconsuntiva
Fonte: nps

USCITE

La tavola seguente illustra I'andamento delle uscite dell’Istituto, registrate nel
2010 e nel 2011 in milioni di euro

Le uscite per prestazioni istituzionali per I'anno 2011 ammontano a 219.944
milioni di euro di cui 181.560 milioni per prestazioni pensionistiche e 38.384
milioni per prestazioni economiche aventi carattere temporaneo.

Le prestazioni istituzionali riguardano le pensioni (comprese tra |’ altro le
pensioni agli invalidi civili, pensioni sociali ed assegni sociali) e le prestazioni
temporanee (comprensive delle indennita di accompagnamento agli invalidi
civili).




e e e ——— - - mr———r -— ], P Bt |
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E 2010 2011

Funzionamento : 3013 150
Intervertt diversi 230.780 ALYy,
Pensioni 178430 181360
Prestazioni temporanee economiche 37103 18,384
Bt intervent divers 15,247 [4.278

Trattamenti di quiescenza, integrativ e sostitutiv 303 33
SPESE CORRENT! 2340% 231.548

Investimenti 5384 6301
Partie di gro 36057 40015
SPESE FINALI 16137 284,04
Onen comuni |3l 2630
TOTALE SPESE T 448 28673

Anao 01 - dsti di preconsuntivo
Fonde: INPS
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2.3. I risultati raggiunti

L'Inps nel 2011 ha portato a compimento una profonda trasformazione del
processo organizzativo. Il modeilo funzionale dell'Istituto &€ un modello
orientato al cliente/utente secondo un’attenta logica di customer care ed &
costantemente sottoposto a verifiche, miglioramenti e talora radicali revisioni,
cio al fine di incrementare |'efficacia, I'efficienza e la qualita dei servizi erogati.

Per quanto riguarda l"accessibilita ai servizi, oggi 'utente Inps pud
richiedere una prestazione presso un qualsiasi ufficio territoriale dell’Istituto
senza doversi rivolgere aila propria Sede di competenza, ma soprattutto pud
usufruire dei servizi Inps direttamente on-line. Infatti, le comunicazioni, i
servizi e le prestazioni possono essere fruiti per via telematica, realizzando in
tal modo l'obiettivo di una Amministrazione completamente digitale che opera
con altissima efficienza e con elevati risparmi, conseguenti anche
all’eliminazione dei flussi cartacei.

Nel corso del 2011 & stato dato un forte impulso all’utilizzo esclusivo della
rete telematica, per la richiesta e la fruizione dei servizi, prevedendo, al
contempo, per le categorie di utenti meno inclini all'uso degli strumenti
telematici varie tipologie di supporto, incluso il sostegno da parte dei Patronati
o di altri intermediari autorizzati. Nel corso del 2011 & stata realizzata una
apposita attivita di Customer satisfaction per verificare limpatto della
incrementata telematizzazione nell’'erogazione dei servizi (si veda paragrafo
3.3.3).

II sito web istituzionale nel 2011 ha registrato complessivamente 208,2 milioni
di visitatori (570mila in media al giorno), 2,6 miliardi di pagine consultate (7
milioni in media al giorno); 21.254 pagine web disponibili sul sito; un tasso di
copertura digitale del 99,8% dei processi e servizi; 7,6 milioni di PIN rilasciati
agli utenti registrati; 75,9 milioni di servizi erogati on-line (a cittadini, imprese,
Patronati, Comuni, Caf). E stato attivato sul sito istituzionale il “Portale dei
pagamenti”, un nuovo servizio telematico che rende piu semplici le operazioni
dei pagamenti on-line, in aggiunta agli altri canali di pagamento telematico gia
pienamente operativi. Nel 2011 sono stati effettuati 2,3 min di pagamenti MAV
(Pagamenti mediante avviso) e 83mila mediante POS virtuale.

Nel 2011 il Contact Center Multicanale & stato ingegnerizzato sulla base del
nuovo assetto organizzativo dell’Istituto, facendo registrare ben 15 milioni di
contatti e servizi complessivi.

Nel campo dei nuovi servizi telematici si citano:

— il progetto “Mobile Inps”, che fornisce informazioni e servizi su dispositivi
mobili (cellulare, smartphone, tablet) attraverso il portale Inps e le nuove
applicazioni “Servizi Mobile” che registrano nel 2011 circa 233mila accessi;
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~ l‘attivazione del canale telematico per la richiesta all'Istituto delle visite
mediche di controllo domiciliare e/o ambulatoriale da parte dei datori di
lavoro e la redazione del “verbale informatico” sull’esito della visita medica
domiciliare trasmesso in tempo reale all’Inps;

- l'estensione dell’'acquisto e della riscossione dei buoni lavoro (voucher)
presso tutti gli uffici postali sul territorio nazionale;

- la realizzazione di fanpage tematiche dedicate ad argomenti e servizi
rilevanti su Facebook;

- la realizzazione sul sito web di una nuova sezione denominata “Open data”
in adesione alle direttive europee in materia di condivisione e riutilizzo dei
dati degli enti pubblici, orientata alla trasparenza e alla qualitd dei servizi al
cittadino. Tale sezione agevola e semplifica la divulgazione delle
informazioni e dei dati che I'Istituto mette a disposizione.

Nel 2011, in continuita con I'anno precedente, & stata perseguita una politica di
utilizzo delle risorse improntata ai principi di economicita, efficienza ed
ecosostenibilita ambientale, con i risultati positivi di seguito riportati.

La produzione complessiva nel 2011 ha registrato un incremento pari al 2,1%
rispetto al 2010, nonostante una riduzione del personale dei 3,4%.

L'effetto combinato dell'incremento della produzione e della contemporanea
riduzione del personale in forza ha determinato un incremento di oltre il 6%
dello standard globale di produttivita (costituito dal rapporto tra la produzione
equivalente ed il personale presente nelle Sedi).

Nellanalisi sulle imprese (oggetto di osservazione per I'Inps nella misura in
Cui esse occupano lavoratori dipendenti) il settore industriale e, in misura piu
accentuata, quello edile hanno mostrato nel 2011 una flessione
rispettivamente dell’l% e del 4,4% rispetto all'anno precedente. Un
andamento positivo per il biennio a confronto registrano invece il settore del
commercio (+1,4%), i trasporti e le comunicazioni (+0,7%) e il settore
creditizio e assicurativo e dei servizi privati (per entrambi +1,1%). A loro
volta, le imprese agricole subiscono una variazione tendenziale negativa nel
2011 rispetto al 2010, pari all’'1,9%.

Nell'ambito dell'attivita di vigilanza e contrasto al lavoro nero e
irregolare, nel corso del 2011 I'Inps ha effettuato oltre 73mila accertamenti
ispettivi mirati di cui oltre 57mila hanno dato esito irregolare. Sono stati
accertati 602 mitioni di euro di contributi evasi; risultano, inoltre, accertati 180
milioni di euro di somme accessorie e risparmiati 199 milioni di euro a seguito
di annullamento di rapporti di lavoro ritenuti “fittizi”, portando il totale
generale accertato a 981 milioni di euro.
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E proseguita nel corso del 2011 la collaborazione tra I'Inps e I'Agenzia delle
Entrate nell’'ambito dell'accordo quinguennale stipulato per il contrasto
all’evasione fiscale e contributiva. L'operazione “Poseidone” ha consentito di
individuare, attraverso l'incrocio dei dati presenti negli archivi dei due Enti, i
soggetti che sfuggono all’'obbligo del pagamento dei contributi.

L'Istituto ha inoltre confermato nel 2011 la politica di sviluppo delle funzioni di
Audit, di supporto alla gestione dei rischi e di lotta alle frodi, con gli obiettivi
prioritari di una costante misurazione delle performance operative, del
monitoraggio delle azioni di miglioramento e delle attivita a tutela delia
legalita.

In ambito di regolarizzazione dei lavoratori &€ da evidenziare per il lavoro
occasionale accessorio il numero dei buoni lavoro venduti nel 2011 (15,3
milioni) per un valore complessivo di voucher riscossi dai lavoratori pari a
128,3 milioni di euro.

L'azione intrapresa dall'Inps nel campo delle riscossioni derivanti dal
recupero crediti ha consentito di incassare nel solo 2011 oltre 6,4 miliardi di
euro.

Nell'ultimo quinquennio sono stati recuperati complessivamente 28,1 miliardi di
euro con un relativo incremento (dal 2007 al 2011) del 49%.

Per quanto riguarda i trattamenti pensionistici, I'Istituto eroga una pensione
ogni tre cittadini circa e i pensionati Inps rappresentano il 23% della
popolazione.

Il numero complessivo delle pensioni vigenti al 31 dicembre 2011 & pari a
15.626.790, cui si aggiungono oltre 2,7 milioni di provvidenze economiche
erogate agli invalidi civili (comprensive delle indennita di accompagnamento),
per un totale di 18.363.760 prestazioni pensionistiche. L'81% delle pensioni
erogate dall’lstituto & di natura previdenziale, il restante 19% é& di tipo
assistenziale.

Tra le pensioni vigenti, 9.537.774 sono le pensioni erogate ai lavoratori
dipendenti, 4.719.596 ai lavoratori autonomi, 254.669 ai lavoratori iscritti alla
Gestione separata dell'Inps. Tra le pensioni previdenziali il 65% & costituito da
trattamenti di vecchiaia e anzianita, il 9% da pensioni di invalidita e inabilita e
il 26% da pensioni ai superstiti. Tra le pensioni assistenziali, le provvidenze
economiche di invalidita civile costituiscono il 77% del totale delle erogazioni.

Il regime di liquidazione retributivo si applica al 93% delle prestazioni
pensionistiche vigenti. La spesa per pensioni e connessi trattamenti di famiglia
nel 2011 risulta pari nel complesso a 195,8 miliardi di euro cosi ripartiti: 170,5
miliardi di euro per trattamenti previdenziali e 25,3 miliardi di euro per
trattamenti di natura assistenziale (tra questi, 16,7 miliardi di euro per
erogazioni a favore di invalidi civili).
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I pensionati Inps sono 13.941.802, di cui il 54% donne e il 46% uomini ai
quali, per il maggiore importo medio dei trattamenti percepiti, & destinato il
56% dei redditi pensionistici. II 75% dei titolari ha piu di 64 anni e il 22%
presenta un‘eta compresa tra 40 e 64 anni. I percettori di una sola pensione a
carico dell'Istituto sono il 74% del totale: 7,3 milioni ricevono sole pensioni di
vecchiaia e anzianita; 1,4 milioni sole pensioni ai superstiti e 671mila sole
pensioni di invalidita previdenziale. I beneficiari di sole pensioni assistenziali
sono 1,5 milioni, mentre 1,4 milioni sono i percettori di prestazioni assistenziali
associate ad una qualche prestazione di natura previdenziale e 1,7 milioni sono
destinatari di piu di un trattamento previdenziale di diversa specie. II 52% dei
pensionati Inps (7,2 milioni di individui) riceve una o pil prestazioni per un
importo medio totale mensile inferiore a 1.000 euro e il 24% (3,3 milioni) &
titolare di un reddito pensionistico compreso tra 1.000 e 1.500 euro mensili.

Consistenti sono le differenze tra i sessi: gli uomini si presentano piu
numerosi nelle classi di reddito piu elevato, le donne in quelle di importo pit
basso.

Nell'ambito delle prestazioni a sostegno del reddito sono proseguite, nel
2011, le azioni dirette a contrastare I'impatto sociale della crisi.

Le ore autorizzate nell’anno per le prestazioni di Cassa integrazione guadagni
ordinaria, straordinaria e in deroga, sono state 973,2 milioni con una
diminuzione del 18,8% rispetto a 1.197,8 milioni di ore autorizzate nel 2010. II
23,6% di tali ore & richiesto per prestazioni ordinarie (229,4 min di ore), il
43,5% per prestazioni straordinarie al netto della deroga (oltre 423 min di ore)
e il 32,9% per prestazioni straordinarie in deroga (oltre 319 min di ore).

Riguardo agli importi erogati nel 2011 per le prestazioni di cassa integrazione
ordinaria, la spesa e risultata pari a 796 milioni di eurc e la copertura per la
contribuzione figurativa ammonta a 498 milioni di euro; per la cassa
integrazione straordinaria al netto della deroga l'importo erogato & di 1.311
milioni di euro e la contribuzione figurativa ammonta a 1.051 milioni di euro;
per i trattamenti di cassa integrazione in deroga la spesa per prestazioni & di
678 milioni di euro e la copertura per la contribuzione figurativa & di 677
milioni di euro. La spesa sostenuta per le prestazioni di indennitad di mobilita &
pari a 1.401 milioni di euro mentre la contribuzione per la copertura figurativa
ammonta a 1.040 milioni di euro. Per i trattamenti di disoccupazione la spesa &
risuitata pari a 6.544 milioni di euro, mentre la contribuzione figurativa
ammonta a 5.104 milioni di euro.

Per quanto riguarda le prestazioni socio-assistenziali, gli interventi a
sostegno dei lavoratori che svolgono attivita di cura per i figli determinano nel
2011 una spesa di 2.804 milioni di euro per maternita, allattamento e congedi
parentali. Inoltre, la spesa per gli interventi a sostegno del reddito familiare di
dipendenti, pensionati e disoccupati ammonta a 5.391 milioni di euro; la quota
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maggiore, pari a 4.201 milioni di euro, riguarda gli Assegni al Nucleo Familiare
per i lavoratori dipendenti.

Infine, per i pagamenti delle giornate di assenza per malattia, la spesa del
2011 ammonta a 2.050 milioni di euro.

Per quanto riguarda le collaborazioni e le sinergie dell’Istituto si segnala il
rafforzamento della collaborazione con i partner di servizio - Patronati, Caf,
Consulenti del Lavoro, Comuni - in particolare attraverso lincremento del
colloquio telematico e lo sviluppo di nuove procedure, le coillaborazioni con le
Regioni, con I'Agenzia delle Entrate, con Equitalia e con altri Enti e Pubbliche
Amministrazioni, nonché con organismi internazionali; I'attivazione di nuove
Convenzioni e Protocolli di intesa che spaziano nelle diverse aree di attivita
dell’Istituto vanno ad aggiungersi ai numerosissimi accordi gia esistenti

2.3.1. Valore Sociale Aggiunto

Il Valore Sociale Aggiunto (VSA) rappresenta il valore economico generato
attraverso la gestione dell’ “azienda” Inps. Il VSA & un importante indicatore
che fornisce una misura della ricchezza, in senso lato, prodotta e distribuita
direttamente ed indirettamente a chi ha contribuito a generarla e in definitiva
al'intera collettivita nazionale. Tale indicatore & determinato sia dai dati di
bilancio economico (Conto Economico generale), sia dalla misura della
ridistribuzione sociale. Nel caso dellInps, il Valore Sociale Aggiunto (VS A) &
valutato come somma di due termini, il primo riguardante il valore economico
netto della produzione (VPN), calcolato come differenza tra valore della
produzione (VP) e costo della produzione (CP), il secondo riguardante i benefici
sociali netti erogati (BSN) calcolati come differenza tra benefici economici
erogati (BE) ed i relativi costi (CBE), secondo le seguenti relazioni:

VSA = VPN + BSN
VPN = VP - CP
BSN = BE - CBE

II VPN rappresenta il valore aggiunto della produzione, il cui valore & la
risultante del gettito delle entrate contributive, opportunamente rettificate ed
integrate con i rimborsi e con gli sgravi contributivi, nonché con i ratei e i
risconti, sommato con gli altri ricavi e proventi rettificati (trasferimenti dello
Stato, delte Regioni, di altri Enti, ecc.), come indicato nelia tavola seguente.
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Il costo della produzione deriva dall’aggregazione di prestazioni istituzionali
rettificate, acquisto di beni e servizi, costi del personale, ammortamenti e
svalutazioni, accantonamenti ai fondi per oneri e rischi e oneri diversi di
gestione .
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II BSN & rappresentato dal complesso delle prestazioni erogate, sia di natura
previdenziale che di natura assistenziale e dai relativi costi di gestione.

I risultati del calcolo sono riportati nella seguente tavola.
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Come si puo rilevare, nel 2011 il Valore Sociale Aggiunto & aumentato del
4,5% rispetto al 2010, un risultato molto positivo e superiore all'incremento
del 2,0% registrato nel 2010 rispetto all’anno precedente.
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2.4. Le criticita e le opportunita

Dal punto di vista organizzativo la novita piu rilevante del 2011 é
rappresentata dal Decreto Legge del 6 dicembre 2011, n. 201, convertito in
Legge n. 214/2011, che prevede I'accorpamento dell'Inpdap e dell’Enpals
neli’Inps con il trasferimento delle relative funzioni e delle risorse strumentali,
umane e finanziarie.

L'operazione persegue gli obiettivi sia di migliorare |'efficienza e Vefficacia

dell’'azione amministrativa nel settore previdenziale ed assistenziale - in
considerazione del processo di convergenza e di armonizzazione de! sistema
pensionistico attraverso l‘applicazione del metodo contributivo - sia di

realizzare una riduzione dei costi di funzionamento. L'accorpamento degli Enti
comporta importanti modifiche all’assetto territoriale dell’Istituto, nella
dotazione organica del personale, nel tipo di servizi resi aila collettivita e nelle
risorse finanziarie gestite. Tale processo di integrazione, sul cui fronte 1'Inps &
fortemente impegnato sin dalla fine del 2011 e in maniera sostanziale nel corso
del 2012, si & inserito ne! processo di riorganizzazione interna avviato nel 2009
che vedeva il 2011 come primo anno di completa attuazione della revisione su
tutte le sedi produttive del territorio.

lLa gestione delle prestazioni agli invalidi civili € un fronte su cui 'Istituto &
fortemente impegnato da alcuni anni, le cui criticita sono legate anche al fatto
che diverse normative si sono succedute e aggiornate nel tempo. A partire dal
Decreto Legislativo n. 112/1998, & stata trasferita ad un apposito fondo
istituito presso I'Inps la funzione di erogazione delle provvidenze economiche e
sono state trasferite alle Regioni le funzioni di concessione dei nuovi
trattamenti economici di invalidita civile, gia esercitate dalle Prefetture. Le
disposizioni successive (Art. 20 D.L. n. 78/2009 convertito, con modificazioni,
nella Legge n. 102 del 3 agosto 2009) hanno assegnato all'Istituto nuove
competenze e responsabilita prevedendo, oltre al pagamento delle prestazioni
di invalidita civile, il passaggio all'Inps anche delle funzioni di accertamento e
verifica, con V{introduzione di importanti innovazioni nel processo di
riconoscimento dei benefici, dirette a realizzare la gestione coordinata delle fasi
amministrative e sanitarie. A decorrere dal 1° gennaio 2010 le domande di
invalidita civile, cecita civile, sordita civile, handicap e disabilita, complete della
certificazione medica, vengono presentate per via telematica direttamente
all'Inps che le trasmette in tempo reale alle Aziende Sanitarie Locali. Inoltre, le
Commissioni mediche delle ASL competenti per gli accertamenti sanitari sono
integrate con un medico Inps quale componente effettivo. L'accertamento
definitivo per il riconoscimento dell’invalidita spetta all’Istituto.

L'Istituto, nel corso del 2011, si e fortemente impegnato per giungere ad
un’ulteriore razionalizzazione del processo che garantisca una gestione
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coordinata delle fasi amministrative e sanitarie per rispondere in maniera pill
efficace ai cittadini, soprattutto per superare le criticitd connesse ai tempi di
erogazione delle prestazioni anche in considerazione della disomogeneita di
situazioni e ruoli che si sono caratterizzati nei diversi ambiti territoriali.

Da ultimo l'art, 18 comma 22 del D.L. 98/2011 convertito con modificazioni
dalla L. 111/2011, ha previsto che le regioni, possano affidare all'Inps le
funzioni relative all’accertamento dei requisiti sanitari, attraverso la stipula di
specifiche convenzioni che sono in corso di definizione.

Lo sviluppo dei servizi telematici rappresenta sicuramente la maggiore
opportunita per I'Istituto per sviluppare e rendere maggiormente efficaci e
territorialmente uniformi, i diversi canali di accesso ai servizi Inps.

Nel 2011 sono state riviste ed implementate molte sezioni del sito internet
deil’lstituto, per rendere ancora piu facile il suo utilizzo, fornendo una sempre
pill ampia scelta di contenuti.

In particolare, nella nuova sezione “Inps facile” sono inserite notizie dei bandi,
dei messaggi, delle circolari, dei moduli presenti sul sitc e delle guide “Come
fare per ”, relative ai servizi offerti. In risalto sono posti i contatti: Contact
Center, Sedi Inps, sezione “Ufficio Stampa” (comunicati, rassegna stampa -
radio - TV) ed & stata creata una nuova sezione “Trasparenza, valutazione e
merito”.

La sezione “Inps Comunica”, contiene la voce “Atti ufficiali on-line” con le
determinazioni presidenziali di rilevanza esterna, le delibazioni del CIV con
rilevanza esterna, le circolari a firma del Direttore Generale.

Dal sito possono essere scaricati i moduli necessari per ogni tipo di richiesta,
molti dei quali possono essere compilati on-line e trasmessi telematicamente
alla struttura Inps competente. Nel sito € anche disponibile il servizio “Inps
risponde” che consente di inoltrare via email richieste di chiarimenti su aspetti
normativi o procedimentali.

Il nuovo portale web dell'Inps ha ottenuto, inoltre, importanti riconoscimenti,
vincendo il Premio E -Gov 2011 nella categoria "“Portali interattivi per
l‘erogazione dei servizi online”, con ia motivazione: “Utile portale interattivo
con ampia gamma di servizi online offerti, in grado di gestire un numero
consistente di transazioni”. Tale Premio costituisce ormai il riferimento per le
eccellenze nella Pubblica Amministrazione e si & affermato sempre piu quale
riconoscimento riservato a coloro che hanno sviluppato progetti in grado di
portare benefici reali a favore delle loro strutture e verso i cittadini-utenti.
L'altro riconoscimento ricevuto dal portale Inps € stato per l'elevata qualita del
design dei servizi offerti, venendo inserito nella categoria “Designh dei Servizi”
dell’ADI Design Index 2011, dall’'Osservatorio permanente del Design A DI.
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La successiva tabella evidenzia alcuni dati significativi sull’accesso al portale
internet dell’Istituto nel 2011, che bene illustrano la dimensione dell’utilizzo di

questo canale.
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3.0Obiettivi: risultati raggiunti e scostamenti

3.1. Albero della performance

Il modello organizzativo, gestionale e di governance dell'Istituto & stato
impostato coerentemente con il DPR 27 febbraio 2003 n. 97 “Regolamento
concernente l‘amministrazione e la contabilitd degli Enti Pubblici di cui alla
Legge 20 marzo 1975 n. 70".

In particolare, il modello di governance dell’Istituto ricerca l'allineamento e la
coerenza tra le linee strategiche, gli obiettivi direzionali e le azioni operative,
associando ad ognuno di essi appropriati indicatori di performance. La strategia
e |'organizzazione vengono coniugate in un insieme coerente di obiettivi, che
coinvolge e mobilita il management, delineando le due dimensioni, strategica e
gestionale.

Nell'ambito dell‘'organizzazione dell'Inps it CIV si configura come l'organo
politico-istituzionale che rappresenta i bisogni della collettivita, espressi nelle
Linee di Indirizzo e nella Relazione Programmatica Triennale.

Gli indirizzi formulati dal CIV per i! triennio 2011-2013, modulati con le priorita
espresse dagli organi dellIstituto e dalle modifiche legislative che impattano
sul sistema previdenziale, hanno rappresentato la base di partenza per lintero
processo di pianificazione e programmazione dell’Istituto, in cui, a partire dal
2011, si & inserito il Piano della Performance.




Albero della performance: il coilegamento fra il mandato istituzionale e la mission

MANDATO . 35 Costuzione.
: . I |
ISTITUZIONALE 1 Leace 88/1989
Linee di Indirizzo
Relazione
Programmatica
MISSION

e T
Vicinanza, familiarita, trasparenza e innovazione

PR e T T e i b P b T T

Nel Piano della Performance redatto per il 2011, veniva descritto il processo di
pianificazione strategica e programmazione operativa attraverso il quale le
indicazioni triennali formulate dall'organo di indirizzo politico-istituzionale (il
Consiglio di Indirizzo e Vigilanza) sono state tradotte in linee di indirizzo con
orizzonte temporale ad un anno.

Le Linee di Indirizzo formulate dal CIV per il triennio 2011-2013 sono state
declinate in cinque punti, di seguito riportati in relazione agli outcome previsti:
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Organizzazione strutture territoriali e dei processi di produzione

Outcome: nel piano per il 2011 era previsto un miglioramento
complessivo del servizio erogato all’'utenza in termini di efficacia e
qualita, formalizzato in un incremento medio del 9,7%, rispetto al’anno
2010, dell’indicatore relativo ai livelli di servizio delle strutture territoriali

Nel corso del 2011 & proseguito il processo di riorganizzazione
dell’Istituto, avviato con la Determinazione commissariale n. 140/2008
che ha riguardato sia le strutture territoriali che i processi di produzione.

Con le Circolari n. 102/ 2009, n. 129/ 2010 e n. 48/ 2011 & stato
dettagliatamente descritto il modello organizzativo delle Sedi di
produzione, mentre nella circolare 113/2011 sono evidenziati gli aspetti
principali della riorganizzazione, che focalizzano ancora di piu la nuova
organizzazione sulla centralita delle relazioni con I'utente
cittadino/azienda, per rispondere al meglio alle manifestate esigenze di
avere: prossimita del servizio, semplicitda organizzativa, facilitd di
orientamento e una gestione integrale della problematica rappresentata
senza frammentazioni .

Su questo equilibrio tra l'area di controllo dei flussi contributivi ed
informativi e quella dei servizi di agenzia si basa il funzionamento del

nuovo modello organizzativo, che, analogamente al precedente, e
orientato al cliente secondo una logica ancora piu attenta di customer
care.

Per la valutazione deilimpatto della nuova organizzazione sulla capacita
di risposta delle strutture alla domanda di servizio e sulla efficacia della
gestione dei flussi produttivi si riportano gli indicatori del Cruscotto
direzionale

Di seguito si riportano i miglioramenti conseguiti nel 2011 rispetto al
2010, degli indicatori di qualita delle aree di produzione:

Linee di servizio Area gestione flussi
(Front Office) {Back office)

-10,37% 9,07%

Neila tabella seguente & riportato lindicatore di qualita delle linee di
servizio per it 2011 come % di miglioramento rispetto al risultato del
2010. L'obiettivo per il 2011 prevedeva un incremento del 9,7%, il valore
nazionale di scostamento é stato del 10, 37%.




Indicatore qualita
linee di servizio

ABRUZ2O 9,07%
BASILICATA 4,53%
CALABRIA 14,42%
CAMPANIA 11,18%
EMILIA ROMAGNA 9,15%
FRIULI VENEZIA GIULIA 10,80%
LAZIO 9,54%
LIGURIA 7,62%
 LOMBARDIA 10,50%
MARCHE 9,73%
MOLISE 5,86%
PIEMONTE 9,92%
PUGLIA 8,52%
SARDEGNA 9,51%
SICILIA 8,27%
TOSCANA 10,76%
TRENTINO ALTC ADIGE 15,63%
UMBRIA 10,26%
VALLE D’'AOSTA 14,949%
VENETO 8,42%
NAZIONALE 10,37%

Regione

Incremento accertamento contributivo

Outcome: nel corso del 2011 si € avuto un incremento degli incassi dl
5% rispetto al 2010.

La politica delle entrate dell'Inps & orientata ad accrescere la capacita di
riscossione dei contributi e a favorire la correntezza contributiva delle
aziende. La realizzazione di tali obiettivi, infatti, appare tanto piu
importante per preservare l'attivita e, sovente, la sopravvivenza stesse
delle imprese.

La regolaritd contributiva, inoltre, & strettamente collegata a quella del
rilascio del documento unico di regolarita contributiva (Durc), documento
che, sulla base di un‘unica richiesta, attesta la regolarita di un’‘impresa
nei pagamenti e negli adempimenti previdenziali, assistenziali e
assicurativi nonché in tutti gli altri obblighi previsti dalla normativa
vigente. Il Durc e inoltre uno strumento di contrasto al lavoro sommerso
e tendente a favorire la leale concorrenza tra le imprese, finalizzato
anche ad evitare una distorsione del mercato legata all’evasione o

all’elusione contributiva.
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Un ulteriore strumento per la regolarita contributiva & rappresentato
dall’'Uniemens, (unificazione dei flussi retributivi Emens con i flussi
contributivi DM10): tale sistema consente alle aziende di ridurre le
procedure di trasmissione, di gestione, di elaborazione e di controllo dei
dati, rendendo altresi possibile all'Inps di aumentare la qualita delie
informazioni disponibili ai fini istituzionali.

Nuove competenze derivanti dalla L 122/2010

Outcome: I'obiettivo per il 2011 era rappresentato dalla gestione di tutte
le posizioni contributive e assistenziali attive presso enti/casse
previdenziali in modo congiunto, in considerazione del fatto che il ruolo
dell'Inps nell’erogazione delle prestazioni assistenziali & stato rafforzato
dalle nuove competenze attribuite dall‘art.13 della Legge n.122/2010.

L'art. 13 della Legge 122/2010 dispone la costituzione, presso I'Inps, del
“Casellario dell’Assistenza”, anche alla luce degli ultimi interventi
legislativi, appare sempre piu determinante la conoscenza delle molteplici
regole che sovrintendono le prestazioni previdenziali. L'Inps ha iniziato
ad attuare programmi e realizzare obiettivi finalizzati ad una costante
educazione previdenziale dei lavoratori accompagnata da una efficace
comunicazione delle variabili del sistema di welfare. Pertanto sono stati
realizzati interventi formativi @ comunicativi a partire dagli studenti delle
scuole superiori, per favorire il formarsi di una corretta cultura
previdenziale; e stato messo a disposizione di tutti i lavoratori interessati
il montante contributivo, al fine di consentire, eventualmente, la
predisposizione di piani previdenziali. Parallelamente sono continuati gli
interventi per poter aggiornare, in tempo reale, le posizioni contributive
di tutti i lavoratori.

Per quanto riguarda le prestazioni pensionistiche sono intervenute
modifiche in materia di verifica dei dati reddituali per i titolari di
prestazioni collegate al reddito. In base a tali modifiche & stato
strutturato un sistema di rilevazione costante, in parte basato su
rilevanze di archivio dell’Istituto - il Casellario delle Pensioni - e in parte
attivato dalle dichiarazioni dei pensionati, in grado di dare certezza
all'importo delle prestazioni € allo stesso tempo evitare il formarsi di
indebite percezioni.

Occorre sottolineare che la normativa in riferimento & stata ulteriormente
modificata (D.L. n. 5/2012, convertito il L. n. 35/2012) e che le attivita in
materia stanno proseguendo ancora nell’'anno 2012, anche a seguito
delle disposizioni previste dali’art. 24 del D.L. n. 201/2011, convertito
nella L. 214/2011, con particolare riferimento ai beneficiari della
salvaguardia prevista dal legislatore,
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Leve interne del cambiamento

Outcome: obiettivo del piano era quello di intraprendere azioni interne
alvIstituto per la realizzazione di risparmi ed economie operative, con la
finalita di raggiungere per I'Indicatore di economicita della gestione
il valore di 1,05 a livello nazionale

L'indicatore di economicitd mette in relazione ['andamento delle
performance (% raggiungimento degli obiettivi) con Vandamento dei
costi di gestione (% scostamento del conto economico rispetto al
budget).

Il sistema di contabilita analitica per centro di costo, impiegata in Inps,
consente di rilevare i costi sostenuti dalle strutture organizzative
mediante un livello di elaborazione e di aggregazione delle informazioni
conforme con l'attuale struttura territoriale ed organizzativa dell’Istituto.

Le risultanze dellindicatore di economicita rappresentano un elemento
per valutare la coerenza deila gestione economica rispetto ai risultati
raggiunti. Come si nota dalla tabella seguente, il valore riscontrato per il
2011 & maggiore di 1, quindi il raggiungimento dell’obiettivo & pit che
proporzionale rispetto all’utilizzo delle risorse impiegate.
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Indicatore

Regione el
ah i economicita

ABRUZZO 1,09

BASILICATA 1,09

CALABRIA 1,12

CAMPANIA 1,12

EMILIA ROMAGNA 1,06

FRIULI VENEZIA GIULIA 1,07

LAZIO 1,14

LIGURIA 1,07

LOMBARDIA 1,08

MARCHE 1,05

MOLISE 1,14

PIEMONTE 1,08

PUGLIA 0,98

SARDEGNA 1,07

SICILIA 1,07

TOSCANA 1,05

TRENTINO ALTC ADIGE 1,13

UMBRIA 1,11

VALLE D'AOSTA 1,28

VENETO 1,04

NAZIONALE 1,08

Il valore dell'indicatore di economicita a livello nazionale risulta, per il
2011, superiore a quanto previsto in ambito di budget (1,08 rispetto al
budget = 1,05)

Invalidita civile e gestione della malattia

Outcome: I'obiettivo atteso riguardava |'omogeneizzazione delle
modalita di concessione delle prestazioni per linvalidita civile e la
gestione telematica dei certificati di malattia, mirata ad una netta
riduzione delle incombenze di consegna dei certificati da parte dei
cittadini, per consentire, in particolare, all’Istituto di effettuare il processo
di controllo della coerenza tra periodi di assenza per malattia dei
lavoratori ed i relativi conguagli contribuivi disposti dai datori di lavoro,
con maggiore efficacia e tempestivita.
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Come gia evidenziato nel paragrafo relativo a criticitd ed opportunita, dal
2010 sono stati assegnati all’Istituto nuovi compiti che ne hanno
implementato il ruolo nella gestione dell'invalidita civile. Un ruolo che &
da ritenersi integrativo di quelio svolto dalle ASL, dalle Regioni e daile
altre Istituzioni che a vario titolo intervengono nel pit complessivo
procedimento concessorio. Tale ruolo e destinato ad accrescersi in
quanto la legge n. 111/2011 consente che le Regioni, anche in deroga
alla normativa vigente, possano affidare all‘Istituto, attraverso la stipula
di specifiche convenzioni, le funzioni relative all'accertamento dei
requisiti sanitari. Il significato di questo rinnovato e qualificato impegno &
da un lato I'obiettivo di omogeneizzare le modalita di concessione delle
prestazioni per invalidita civile attraverso la presenza nelle Commissioni
mediche di verifica dei medici dell’Istituto e dall’altro lato di definire tali
richieste in tempi che, tenuto conto della specificita dei provvedimenti, si
avvicinino agli standard dellistituto. Un significativo ruolo e stato
assegnato all'Inps anche per cido che riguarda la gestione del contenzioso
giudiziario particolarmente numeroso per questi procedimenti in generaie
e caratterizzato in modo particolare in alcune zone del Paese.
Dall’esperienza sviluppata finora non si possono ancora trarre bilanci
definitivi, tanto piu che nel d.l. 6 luglio 2011, n. 98, convertito con
modificazioni dalla legge 15 luglio 2011, n. 111, sono previste norme
specifiche in tema di contenzioso relativo al riconoscimento dell'invalidita
civile aventi lo scopo di disporre una verifica preventiva delle condizioni
sanitarie che legittimano la pretesa di chi intende proporre giudizio.

Per quanto riguarda il sistema telematico di gestione delle prestazioni per
malattia, si sottolinea che nel corso del 2011 si & consolidata la
trasmissione on-line dei certificati di malattia arrivando a circa il 98% del
totale dei certificati rilasciati.
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Certificati telematici gennaio — dicembre 2011

Piemonte 1.342.407 212.684 820.703 285.609 23.411
Valle d'Aosta 37.001 5.304 17.937 13.200 560
Lombardia 3.380.006 562.818|  2.260.529 502.564 54.095
Bolzano 146.722 15.735 83.085 43.468 4.434
Trento 182.545 17.877 114.000 47.838 2.830
Veneto 1.549.557 215507  1.016.523 289.260 28.267
Friul Venezia 363.233 48.729 219.550 88.008 6.946
Liguria 448.545 63.102 247.842 130.813 6.788
:?rw:gna 1.539.698 215.670|  1.019.091 277.792 27.145
Toscana 1.021.898 127.676 627.563 245.712 20.947
Umbria 223.134 23.976 130.818 63.101 5.239
Marche 391.036 45.991 242.915 94.907 7.223
Lazio 2.409.702 386.001  1.254.737 673.995 94.969
Abruzzo 323.222 33.117 190.670 91.625 7.810
Molise 57.744 5.291 31.528 19.713 1212
Campania 1.420.906 128.362 724.147 485.465 82.932
Puglia 855.910 69.155 474.467 291.474 20.814
Basilicata 113.835 10.407 55.626 45.580 2222
Calabria 598.292 25.831 352.160 191.810 28.491
Sicilia 1.518.488 130.163 642.632 673.540 72.153
Sardegna 375.169 37.335 192.270 132.417 13.147
TOTALE | 18.299.050 | 2.380.731 | 10.718.793 | 4.687.891 | 511.635

La trasmissione telematica dei certificati di malattia costituisce una valida
premessa per effettuare i necessari controlli sui conguagli delle indennita
di malattia. Essa favorisce inoltre il buon esito dei controlli effettuati dai
medici incaricati di svolgere gli accertamenti fiscali. Inoitre la creazione
di una base dati nella quale far affluire le informazioni della morbilita dei
lavoratori e dei cittadini costituisce un primo elemento per determinare
una reale attivita di prevenzione. Tali informazioni, messe a disposizione
degli operatori pubblici ed integrate con quelle provenienti dalle ASL e
dall'INAIL possono contribuire a determinare un piu avanzato sistema di
prevenzione e di cura.
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Inoltre, in tale ambito, nel corso del 2011 sono state analizzate, d’intesa
con il Ministero del Lavoro ed il Ministero degli Esteri, le problematiche
inerenti gli eventi di malattia che si sono verificati in Paesi esteri, al fine
di convenire soluzioni per contenere eventuali abusi.

Il progetto deila telematizzazione della certificazione di malattia & stato
scelto dal Governo italiano per rappresentare i‘Italia al “6th European
Ministerial e-Government Conference” tenutasi a Poznan, in Polonia, il 17
e 18 novembre 2011. '

Il grafico seguente mostra I'andamento dei certificati cartacei e telematici
acquisiti dall'INPS nel periodo gennaio 2010 (inizio dell'invio telematico)
fino a dicembre 2011
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3.2. Obiettivi strategici

Le iniziative per l'anno 2011 miravano a realizzare il completamento della
riorganizzazione territoriale ed il potenziamento delle modalita di accesso al
servizio da parte dell'utenza, anche attraverso il canale telematico, ed a
focalizzare I'attenzione sui servizi a valore aggiunto e sulle attivita pil
direttamente legate al sistema assistenziale e previdenziale.

Le attivita svolte dovevano inoltre tendere alla ottimizzazione dei costi di
gestione e alla realizzazione dell’'economicita dei servizi resi.

Nella Nota Preliminare allegata al Bilancio 2011, le indicazioni strategiche del
CIV per il triennio 2011-2013, sono state tradotte in cinque linee di indirizzo
gestionali.

Albero della performance: il collegamento tra la mission e le aree strategiche

Relazione
Programmatica
2011 - 2013

previdenzialee &
_ assistenziale = =

Invalidita : N
civile e O W Leveinterne
gestione della X del
malattia Bl cambiamento

. Nuove : ¥ Organizzazio
incremento {8 B competenze i ne strutture
Accertamento BN W derivantidala J M8 territorialie
Contributivo ' L. 122/2010 ¥ : dei processt
: 8 di produzione




Le 5 linee di indirizzo sono state articolate in 19 linee guida gestionali, che
rappresentano i “contenitori” dei programmi obiettivo assegnati alla
responsabilita delle strutture centrali e regionali.

Ciascuna linea guida con i relativi programmi obiettivo, & stata assegnata alla
responsabilita di una struttura centrale (CDR — Centro di responsabilitd), che
ha coordinato tutte le strutture dellIstituto coinvoite nel compimento, in
funzione delle proprie competenze. Pertanto la percentuale di raggiungimento
associata alla Linea Guida, tiene conto anche dei risultati consuntivati dalle
altre Direzioni centrali/Coordinamenti professionali responsabili di Programmi

Obiettivo collegati alla Linea Guida.

Linee guida gestionali per I'anno 2011

LINEADI
INDIRIZZO ~. .

| LINEE GUIDA GESTIONALL..

' CDR responsabile .

raggiungimento

1 ORGANIZZAZIONE
STRUTTURE
TERRITORIALI E DEI
PROCESSI DI
PRODUZIONE

1.1 Attuazione nuovo modello
organizzativo

Direzione Centrale
Organizzazione

99%

1.2 Revisione dei processi di
produzione

Direzione Centrale
Organizzazione

100%

2 INCREMENTOQO
ACCERTAMENTO
CONTRIBUTIVO

2.1 Piena attuazione della verifica
amministrativa

Direzione Centrale
Entrate

100%

2.2 Potenziamento del processo di
riscossione

Direzione Centrale
Entrate

100%

2.3 Potenziamento dell'accertamento

Direzione Centrale
Entrate

100%

2.4 Incremento dell’efficacia
dell’azione di vigilanza ispettiva

Direzione Centrale
Vigilanza

100%

2.5 Miglicramento gestione area
agricola

Direzione Centrale
Entrate

100%

2.6 Consolidamento dell'archivio
relativo alla gestione separata (ex L.
335/1995)

Direzione Centrale
Entrate

100%

3 NUOVE
COMPETENZE
DERIVANTI DALLA
L. 122/2010

3.1 Attribuzione delle competenze
dell'ex IPOST all' INPS (art. 7 L.
122/2010)

Direzione Centrale
QOrganizzazione

3.2 Costituzione del casellario
dell'assistenza (art. 13 L.122/2010)

Direzione Centrale
Prestazioni a sostegno
del reddito

4 LEVE INTERNE
DEL CAMBIAMENTO

4.1 Miglioramento della
comunicazione telematica

Direzione Centrale
Sistemi Informativi

4.2 Sviluppo di servizi a valore
aggiunto

Direzione Centrale
Organizzazione

4.3 Razionalizzazione della logistica e
delle risorse strumentali

Direzione Centrale
Risorse Strumentali

4.4 Riduzione del contenzioso

Direzione Centrale
Entrate




LINEA Di B Sl SR SRR
INDIRIZZO ;| LINEE. GUIDA GESTIONALI: | COR responsabile.. . ggiingimento
4.5 Sviluppo e potenziamento del Direzione Centrale 100%
sistema dei controlli Ispettorato e Audit ©
- . Direzione Centrale o
4.6 Politiche per il personale Risorse Umane 93%
4.7 Adeguamento del sistema di D;;Zﬂﬁgzgszgrzle 100%
misurazione delle performance (BSC) Controflo
5.1 Consolidamento della gestione Direzione Centrale 939
5 INVALIDITA deil'invalidita civile Pensioni 0
CIVILE E GESTIONE ——— — ——
DELLA MALATTIA 5.2 Implementazione innovazioni Direzione Centrale
organizzative e tecnologiche nella Prestazioni sost. 100%
gestione deila malattia reddito

La % di raggiungimento di ogni linea guida gestionale & legata al
raggiungimento dei programmi obiettivo che la compongono cosi come
descritto nel paragrafo seguente.

3.3. Obiettivi e piani operativi

Dagli obiettivi strategici agli obiettivi operativi

Nella Nota Preliminare al Bilancio 2011, le linee guida gestionali erano state
deciinate in programmi obiettivo, ciascuno assegnato ad una Direzione
Centrale che ne aveva la responsabilita ed ha coordinato tutte le altre strutture
coinvolte. Le strutture avevano l'onere, in sede di programmazione, di
individuare le attivita utili alla realizzazione degli obiettivi loro assegnati e le
risorse previste.

Gli obiettivi assegnati alle strutture territoriali erano stati formalizzati
attraverso il piano di produzione e di impiego delle risorse umane ed il budget
economico, definito attraverso la rilevazione dei fabbisogni.

Ad ogni struttura competeva inoltre l'indicazione delle attivitd necessarie per
I'autofunzionamento, cioé quella parte di attivita che ha carattere permanente,
ricorrente o continuativo.

Il sistema degli indicatori
La misurazione e valutazione del grado di raggiungimento degli obiettivi
assegnati alle strutture centrali e territoriali dellInps & stata effettuata
attraverso l'utilizzo di un sistema di indicatori costruito in una prospettiva
multidimensionale di efficacia, efficienza ed economicita.
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3.3.1. Obiettivi assegnati alle strutture centrali

Gli obiettivi da conseguire per I'anno 2011 da parte delle strutture centrali
sono stati strutturati in uno schema a cascata, dalle linee guida gestionali fino
al dettaglio delle attivita operative.

Per ogni Direzione centrale, il sistema di misurazione della performance, si
fonda sul grado di raggiungimento delle linee guida gestionali e dei programmi
obiettivo di cui la struttura & responsabile e/o in cui & coinvolta, sul rispetto
degli indicatori di efficienza, efficacia e di consumo di risorse relativi agli
obiettivi di autofunzionamento e degli indicatori di utilizzo delle risorse umane
ed economiche in funzione della ripartizione tra le attivita di
autofunzionamento e quelle legate alla realizzazione dei programmi obiettivo.

Il sistema informativo di pianificazione e controllo utilizzato dall’Istituto &
basato sulla piattaforma SAP-BW Sem.

La sintesi di tali valutazioni, per le Strutture Centrali, & riportata nel prospetto
seguente:

Obiettivi Risuitato

‘produz ale .
Entrate 100% 99% 100% 99%
Pensioni 93% 100% 100% 96% 100% 58%
:;:::::":';'e? reddito 100% 100% 97% 124% 100% 104%
Risorse umane 93% 100% 100% 99% 98%
Risorse strumentali 98% 100% 100% 100% 100%
Sistemi informativi 100% 100% 100% 100% 100%
Bilanci 100% 1009% 100% 100%
Organizzazione 96% 100% 100% 100% 99%
Comunicazione 91% 100% 99% 97%
Vigilanza 100% 100% 100% 102% 100% 100%
: ;’;ﬂfﬁ:;‘;:ﬁone 100% 100% 100% 100% 100%
Audit 100% 101% 100% 100% 100%

Per quanto riguarda la Direzione centrale vigilanza, il piano per I'anno 2011 &
stato oggetto di rimodulazione in conseguenza dellimpatto sull’attivita
ispettiva generato dal cosiddetto “collegato lavoro” L. n. 183/2010, che ha
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inciso sulle modalita operative, i tempi medi di ispezione e il volume di
accertato.

Nell'allegato 1, sono stati riportati entrambi i risultati: quello relativo al piano
originario (93%) e quello ricalcolato con il piano rimodulato (100%)

Inoltre, sempre nell’allegato 1, sono riportate le schede di dettaglio relative
alla valutazione dei grado di raggiungimento dei singoli obiettivi, declinati per
Direzione Centrale ed il relativo impiego di risorse umane ed economiche.




3.3.2. Obiettivi assegnati alle strutture territoriali

Gli obiettivi assegnati alle Direzioni regionali sono il risultato del processo di
programmazione e budget attraverso il quale le Direzioni regionali hanno
elaborato le proposte di piano di produzione e di impiego delle risorse umane,
nonché le proposte di budget economico basato sulla rilevazione dei
fabbisogni. Le proposte delle Direzioni regionali sono state oggetto di una fase
di negoziazione con la Direzione generale e quindi, opportunamente corrette ed
integrate, sono state consolidate nell’ambito del Piano della performance.

Gli obiettivi assegnati riguardavano i seguenti ambiti:

¢ i volumi di produzione;

e gli obiettivi di efficienza, produttivita e impiego delle risorse umane;
» gli obiettivi di efficacia e qualita del servizio;

¢ gli indicatori della vigilanza e delle aree professionali;

» gli indicatori di economicita.

Gli strumenti utilizzati dall'Inps, per la pianificazione, programmazione e
controllo, si sono evoluti ed ampliati nel corso degli anni e attualmente sono
strutturati secondo i diversi livelli, da quello operativo gestionale, fino a quello
strategico.

Tali strumenti hanno consentito di effettuare le valutazioni delle strutture
territoriali come descritto nei paragrafi sequenti.

Valutazione sintetica delle performance 2011

La valutazione deile strutture regionali & stata effettuata sulla base di indicatori
rappresentativi dell’andamento dei parametri sopra indicati.

L'aggregazione dei risultati analitici per ciascun indicatore, in funzione di
specifici pesi e parametri di raggruppamento ha consentito di pervenire ad una
valutazione sintetica sulla % di raggiungimento degli obiettivi per il 2011.
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% di ‘

M i, | -2 - aree a e
rzg?é:tlil‘?ih;:::o VOIFI‘-TI;- N efficienza efficacia professionali economicita .
ABRUZZO 101,7% 103,2% 109,8% 112.8% 101,2% 105,2%
BASILICATA 105,8% 102,1% 104,9% 89,1% 100,1% 101,5%
CALABRIA 93,4% 93,9% 111,1% 86,4% 100,1% 97,0%
CAMPANIA 99,0% 105,9% 111,1% 101,2% 101,4% 103,5%
EMILIA ROM. 98,7% 102,9% 109,4% 111,6% 100,7% 103,9%
FRIULI V. G. 95,8% 103,8% 111,1% 82,5% 100,5% 99,2%
LAZIO 98,3% 107,6% 110,1% 108,0% 101,5% 104,5%
LIGURIA 101,3% 104,5% 108,7% 85,5% 101,3% 101,1%
LOMBARDIA 98,9% 104,3% 110,1% 106,0% 99,8% 103,4%
MARCHE 100,1% 104,3% 109,4% 78,3% 98,9% 99,4%
MOLISE 106,7% 105,2% 109,4% 86,5% 102,3% 103,3%
PIEMONTE 95,2% 101,0% 110,8% 90,2% 100,3% 99,5%
PUGLIA 96,7% 103,1% 107,9% 114,4% 98,1% 103,1%
SARDEGNA 96,0% 99,4% 109,0% 111,5% 99,4% 102,1%
SICILIA 97,0% 98,2% 105,9% 93,2% 100,0% 98,9%
TOSCANA 100,8% 102,5% 111,5% 99,5% 100,4% 103,0%
TRENTINQ A.A. 96,5% 98,3% 114,5% 77,2% 100,7% 98,2%
UMBRIA 101,0% 104,7% 108,3% 78,3% 101,4% 99,9%
VALLE D’AQSTA 106,3% 106,0% 113,1% 83,6% 105,8% 104,1%
VENETO 94,2% 100,5% 108,5% 105,5% 99,3% 100,8%

[ Pesi | 30,0% | 20,0% | 20,0% | 15,0% | 15,0% | 100,0% |

Il risultato compilessivo di gestione & dato dallo scostamento tra i valori
consuntivati e quelli previsti dal budget 2011.

Per una disamina analitica degli elementi di valutazione che hanno concorso al
risultato complessivo delle strutture territoriali si rimanda all'allegato 2 che
riporta per ciascun indicatore i valori degli obiettivi e i risultati consuntivati per
il 2011.

I volumi di produzione

La produzione complessiva lorda nel periodo gennaio-dicembre 2011 si &
attestata a 14.425.092 pezzi omogeneizzati' con un incremento pari al 2,12%,
rispetto all’analogo periodo dell’anno 2010, mentre, rispetto al budget 2011,
espone un decremento pari al 3,20% dovuto all'impatto negativo derivante dal
mancato infasamento dell’avviso di addebito.

In particolare alcuni fenomeni del 2011 hanno inciso significativamente
sul’andamento dei volumi, con particolare riferimento ai seguenti fattori:

ia produzione dell'Istituto & esplicitata in forma di servizi, prestazioni e risultati gestionali molto eterogenei, che si
realizzano nell'ambito di attivitd differenziate nelle modalit operative, nel grado di difficolta e nella capacitd di
assorblmento delle risorse. Al fine di misurare il complesso della produzione in modo omogeneo é stato
necessario individuare una unitad di equivalenza della produzione, che consentisse di raffrontare oggettlvamente gli
innumerevoli output, materiali e immateriali, generati dai diversi processi di lavorazione. Tale unita di equivalenza
della produzione € rappresentata dal punto omegenelzzato, che corrisponde convenzionalmente al tempo di lavoro
necessario per la definlzione di un prodotte Individuato come standard
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t'introduzione dell’avviso di addebito con valore di titolo esecutivo, di cui
all‘art. 30 del Decreto Legge 31 maggio 2010, n. 78 convertito con
modificazioni dalla Legge 30 luglio 2010, n. 122;

la significativa contrazione delle domande di vecchiaia e anzianita, che
raggiungono il minimo storico per effetto del blocco seguito
all'introduzione della “finestra mobiile”;

la forte contrazione di pensioni di invalidita civile;

I'estensione della sperimentazione della nuova organizzazione {circolare
102/2009) a tutte ie direzioni provinciali,

Per contro, si segnalano i fenomeni che hanno inciso positivamente
sull’andamento della produzione ma non in maniera sufficiente a compensare
completamente la contrazione:

- la prosecuzione del piano straordinario di smaltimento degli arretrati,
avviata il 1 giugno 2010, che ha inciso positivamente sia sul fronte delle
pensioni che su quello della gestione delie evidenze determinate dalle
denunce aziendali e della gestione dei crediti;

l'estensione del nuovo modello organizzativo ha inciso positivamente
determinando, tra l'altro, un forte impulso alle verifiche di regolarita dei
dati assicurativi e delle anomalie contributive, secondo i criteri descritti

dalla circolare 102/2009.

Volumi di produzione omogeneizzata

totale produzione lorda

storico
2010

budget
2011

consuntivo
2011

consuntivo
2011/
budget

consuntivo
2011/
2010

FRONT OFFICE

8.326.900

8.271.804

8.505.853

2,8%

2,2%

ASSICURATO / PENSIONATO

2.509.650

2.579.775

2.516.655

-2,4%

0,3%

PRESTAZIONI A SOST. DEL REDDITO

2.075.904

2.082.170

2.237.716

7,5%

7,8%

SERVIZI AL SOGGETTO CONTRIBUENTE

3.240.314

3.082.051

3.254.926

5,6%

0,5%

SERVIZI COLLEGATI A REQ. SOCIO-SAN.

300.128

320.177

307.830

-3,9%

2,6%

PRODOTTI AD ELEVATA SPECIALIZZAZ.

200.904

207.632

188.726

-9,1%

-6,1%

BACK OFFICE

5.798.829

6.630.610

5.919.239

-10,7%

2,1%

ANAGRAFICHE E FLUSSI

2.416.920

2.440.501

2.405.142

-1,4%

-0,5%

ACCERTAMENTO

1.164.027

1.362.789

1.110.782

-18,5%

-4,6%

VERIFICA AMMINISTRATIVA

0

266.644

135.851

-49,1%

GESTIONE DEL CREDITQO

1.495.918

1.627.576

1.468.674

-9,8%

-1,8%

CONTROLLO PRESTAZIONI

703.992

876.500

769.046

-12,3%

9,2%

GESTIONE RICORSI AMM.VI E GIUD.RI

17.972

56.600

29.744

-47,4%

65,5%

totale aree produzione

14.125.729

14.902.414

14.425.092

-3,2%

2,1%

Per quanto concerne {‘aspetto organizzativo, occorre sottolineare

che il Piano

per il 2011 & stato il primo piano a fare pieno riferimento alla nuova
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organizzazione, ai sensi della Determinazione commissariale n. 140/2008 e
della relativa circolare attuativa n. 102/2009, realizzato attraverso gli
strumenti di pianificazione e controllo, coerentemente ristrutturati.
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3.3.3. Trasparenza e qualita dei servizi

Trasparenza

Nel corso del 2011 [lIstituto ha dato concreta attuazione alle previsioni
normative previste dal D.Lgs n.150/2009 e dalle relative delibere della CIVIT,
attraverso la predisposizione e pubblicazione del Piano della performance e del
Programma Triennale per la trasparenza e |'integrita.

In particolare, come gia segnalato precedentemente, il rinnovo del sito
Internet e stato uno dei passi principali del percorso da tempo avviato
dall'Istituto verso una sempre maggiore telematizzazione e trasparenza
nell’accesso ai servizi.

Per quanto riguarda la sezione del sito www.inps.it relativa a “Trasparenza,
valutazione e merito”, come previsto dall'art. 11 del Dlgs 150/09, sono
presenti le seguenti sotto-sezioni: Piano della performance, Sistema di
misurazione e valutazione della performance, Programma triennale per la
trasparenza e l'integrita, Operazione trasparenza, Organismo indipendente di
valutazione della performance, Termini dei procedimenti amministrativi, La
carta dei servizi, Regolamenti di disciplina, Bilancio sociale Rapporti annuali
INPS Iniziativa mettiamoci la faccia: Emoticon.

L'Istituto pubblica (in attuazione della Legge n. 69 del 18/06/2009, articolo 21
comma 1), la pagina dedicata all’'Organismo Indipendente di Valutazione della
performance (istituito in Inps con Determinazione n. 5796 del 18/3/2010), la
Carta dei servizi e le informative sui termini dei procedimenti amministrativi e
sulla privacy e il trattamento dei dati personali. Inoltre, nella stessa area, sono
accessibili anche i Rapporti annuali e i Bilanci sociali dell'Inps, in quanto
strumenti di informazione sui risultati di attivita e di rendicontazione sociale ai
cittadini.

In ottemperanza all' art. 8 del decreto Legge 6 luglio 2011 n. 98 convertito,
con modificazioni, dalla legge 15 luglio 2011 n. 111 recante: "Disposizioni
urgenti per la stabilizzazione finanziaria"”, sono pubblicate le societa partecipate
dall'lstituto, i dati relativi alle autovetture di servizio, i dati relativi al Reddito
del Presidente del Consiglio di indirizzo e vigilanza, i dati relativi ai dirigenti
INPS (L. 18/06/2009, n.69), I'Accordo di programma 2010 - 2012 del
personale delle aree A, B e C, i Contratti collettivi nazionali integrativi, i dati
relativi ai tassi di assenza e presenza del personale INPS (L. 18/06/2009,
n.69).

Il Consiglio nazionale dei consumatori e degli utenti (Cncu) ha espresso parere
favorevole rispetto al Programma triennale per la trasparenza e l'integrita
dell'Inps. II Cncu & l'organismo costituito presso il Ministero dello Sviluppo
Economico chiamato ad esprimersi sui programmi per la trasparenza della
pubblica amministrazione.




Un importante iniziativa, inserita nel Programma per la trasparenza e l'integrita
del 2011, era quella relativa alla programmazione delle giornate delia
trasparenza. In tale ambito, il 19 ottobre 2011 si e tenuta la I° Giornata
della Trasparenza, organizzata congiuntamente da Inps e Inail nell'intento di
mettere a confronto le esperienze dei due enti con quelle di altre istituzioni:
Ministero del lavoro, Ministero dell'ambiente, Dipartimento della Funzione
Pubblica. Ha partecipato una rappresentanza di dirigenti degli enti coinvolti nel
confronto sulle prime iniziative previste all'interno dei rispettivi Programmi per
la Trasparenza.

Qualita dei servizi

Il raggiungimento degli standard di qualita rappresenta uno degli elementi che
contribuiscono alla determinazione del livello complessivo della performance
dell'amministrazione.

L'Inps € impegnato da anni nell'azione di continuo e costante miglioramento
della qualita dei propri servizi e della sempilificazione e trasparenza nei rapporti
con i cittadini e le aziende.

In questo ambito, nel corso del 2011, I'Istituto ha preso parte all’iniziativa
denominata “Barometro dei servizi pubblici”, progetto promosso dal
Dipartimento della Funzione Pubblica volto a sperimentare un sistema di
misurazione della qualita effettiva dei servizi pubblici offerti a livello nazionale,
sia dalle pubbliche amministrazioni, sia dalle imprese private.

3

Successivamente, in armonia con le indicazioni fornite dalla CiVIT, e stato
predisposto ed attuato un sistema di raccolta e misurazione di indicatori, al fine
di pervenire ad una dettagliata rendicontazione sulla qualita offerta alla propria
utenza.

Nell’allegato 3 sono illustrati i risultati conseguiti nel 2011, per quanto
concerne gli aspetti qualitativi.

La customer satisfaction in Inps

L'Istituto, ha attualmente a disposizione un sistema integrato di ascolto
dell'utenza che si declina in una pluralita di strumenti e metodi atti a
conoscere la propria utenza in termine di bisogni, aspettative, e soddisfazione
rispetto al servizio reso, tutti volti al comune scopo di migliorare il servizio
rendendolo sempre piu rispondente alle attese dei cittadini e della
collettivita.

A base della strategia complessiva di customer satisfaction & il compimento del
ciclo della qualita, che parte dalla rilevazione dei bisogni e delle attese
dell’'utente(qualita attesa) per poi passare alla progettazione dei servizi in linea
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con tali attese e alla loro erogazione (qualita progettata ed erogata) per poi
tornare all’'utente rilevando il suo giudizio sui servizi erogati (qualita percepita)
per evidenziare e colmare eventuali criticita, da approfondire con una nuova
analisi (miglioramento continuo)

Il sistema raggiunge i diversi livelli strutturali e di responsabilita, ed &
composto da:

+» Indagini qualitative per rilevare la qualita attesa e per approfondire
eventuali aspetti emersi dalle altre rilevazioni {(focus group)

« Indagini quantitative per rilevare la qualita percepita, sia a livello di
singola struttura (kit di customer satisfaction, ), che a livello
campionario, effettuate attraverso una varieta di canali (questionari
cartacei, interviste, questionari web, emoticons)

» Indagini ad hec, volte ad analizzare particolari problematiche legati
a momenti di cambiamento, sia a livello centrale che periferico, oppure il
gradimento rispetto ad innovazioni organizzative e della modalita
di erogazione dei servizi

« Indagini__conoscitive, volte a conoscere la tipologia ed il
comportamento della propria utenza e come questa cambia in relazione
agli anzidetti cambiamenti(analisi della domanda).

Nel 2011 I'attivita di Customer satisfaction si & sviluppata essenzialmente su
due versanti

e La reingegnerizzazione della procedura di rilevazione della qualita
percepita al front office delie sedi, con la creazione di una piattaforma
informatica web 2.0 che permette la gestione e il monitoraggio a livello
centrale e regionale dell'andamento delle rilevazioni effettuate dalle
singole strutture, e lo scambio e condivisione dei risultati e delle buone
prassi attraverso la comunitda “Customer Satisfaction” all'interno de!
social network aziendale “Agora”

« Rilevazioni qualitative e campionarie per testare I'impatto suil’utenza
dei cambiamenti organizzativi e di erogazione dei servizi intercorsi
nell'anno:  attuazione del nuovo modello organizzativo e
telematizzazione dei servizi all’'utenza.

I risultati ottenuti hanno mostrato, da una parte il miglioramento della
capacita di risposta (risoluzione del problema in giornata) da parte del front
office dell’Istituto (con un aumento del 20% di utenti che dichiarano di aver
risolto in giornata la questione per cui si erano recati all'INPS, rispetto alla
precedente rilevazione), ed un contemporaneo aumento della conoscenza e
dell’utilizzo da parte dell’'utenza dei canali multimediali di accesso ai servizi
(sito INPS, servizi con PIN e contact center), che restano perd ancora in parte
sconosciuti dalla fascia pit anziana di utenza.
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Rispetto alle innovazioni intercorse, prima fra tutte la telematizzazione dei
servizi I'utenza esprime un giudizio polarizzato su due gruppi distinti e
numericamente equivalenti: la fascia pil giovane e scolarizzata apprezza la
telematizzazione delle domande di servizio in quanto ritiene possa
rappresentare un risparmio di tempo e maggior comodita di accesso ai servizi
dell'Istituto, mentre la fascia piu anziana (ultra sessantacinquenni) si dichiara
scettica sia per la poca dimestichezza con l'informatica sia in quanto teme di
perdere il contatto diretto con l'operatore INPS che prenda in cura il suo caso e
Ii guidi verso una soluzione.

In genere tutta lutenza mostra un accresciuto bisogno di ottenere
informazioni (sia di carattere generale che relative al proprio caso specifico).

In particolare nei focus group € emersa una generalizzata richiesta di “presa in
carico” dell’'utente da parte dell’Istituto, che permetta un livello di consulenza e
assistenza personalizzata, focalizzata sul singolo caso.

L'importanza del contatto diretto con l‘operatore emerge anche dai risultati
quantitativi delle indagini sul front office fisico, che vedono i fattori
“competenza del personale”, capacita di risoluzione dei problemi”,
cortesia del personale” e “consulenza personalizzata” come i piu
apprezzati (con valori che raggiungono il 3,5, su di una scala da 1 a 4) e nello
stesso tempo pit importanti nella scala di vaiori dell’utenza.

La maggiore criticita emersa nel corso del 2011 ha riguardato invece la
difficolta, espressa dalla maggioranza degli utenti, nel contattare
telefonicamente [I'Istituto, criticita ancor piu sentita a causa della
telematizzazione dei servizi incorso.

Le risultanze delle varie indagini hanno portato, nel corso del 2011, ad una
razionalizzazione del sistema di informazione e consulenza con
l'obiettivo di migliorare il servizio offerto all’utenza (in proposito sono
state emanate apposite circolari: circolare 113/2011, con cui in linea anche con
le risultanze di customer satisfaction appena descritte, & stata ridisegnata
l'organizzazione delle Agenzie interne e complesse, nonché dei servizi di
sportello delle altre Agenzie territoriali, per garantire un presidio unitario delle
richieste di servizio che nascono da difettosita della gestione ordinaria, ovvero
per rispondere ad eventuali richieste di consulenza provenienti dal
cittadino/utente., e circolare 135/2011 con cui si & definito un sistema di
customer care di primo e di secondo livello che favorisca la risoluzione delle
problematiche sollevate dal cittadino utente senza la necessitda di un suo
accesso fisico all'Istituto”).
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4.Risorse, efficienza ed economicita

L'esercizio 2011 €& stato caratterizzato dall’avvio generalizzato del nuovo
assetto organizzativo delle strutture territoriali dell'Istituto, ai sensi della
Determinazione commissariale n. 140/2008 e delle relative circolari attuative.

Il nuovo assetto organizzativo € orientato al generale miglioramento
dell’efficacia e della qualita del servizio, ottenuto attraverso un’articolazione
delle attivita produttive innescate dalle domande di servizio e quelle di gestione
dei flussi contributivi e informativi che alimentano i conti aziendali ed
individuali. Questo ha permesso, da un lato, di migliorare i tempi di risposta
all'utenza, e, dall'altro, di migliorare la gestione dei conti assicurativi
normalizzando le giacenze di produzione su livelli fisiologici.

Inoltre, la nuova organizzazione € stata finalizzata ad un’ulteriore
razionalizzazione dell'impiego delie risorse umane, incrementando le aree di
produzione a scapito delle aree di supporto che sono state parzialmente
accentrate a livello regionale. Tale efficientamento ha permesso di compensare
il turn over negativo nelle aree del core business, migliorando tutti gli indicatori
di performance, sia di produzione che economici.

Infatti, nonostante la riduzione, rispetto al 2010, del 2,8% delle risorse umane,
pari a 770 unita FTE (Full Time Equivalent) medie annue, la riorganizzazione
delle strutture centrali e territoriali dell’Istituto ha permesso di incrementare
dell’l,1% Iie risorse nelle aree di produzione, razionalizzando e centralizzando
le funzioni di supporto sia a livello centrale (-6,6%) che, soprattutto, a livello
periferico (-16,6%).

2010 2011
Scost. %
[RISORSE:UMANE]
FTE MEDIO FTE MEDIO 2011/2010
ANNUO ANNUO
[ i TOTALE ISTITUTO 27.287 26.517 -2,8%
Direzioni centrati 2.335 2.180 -6,6%
Impiego Direzioni regionali 24952 24.337 -2,5%
risorse
umane Direzioni provinciali 23.538 22.928 -2,6%
Aree di produzione i8.621 18.825 1,1%
Aree dei processi di supporto e ausiliari 4,917 4.103 -16,6%

La tenuta e il rafforzamento delle aree di produzione ha permesso di
incrementare sia i volumi (2,1%) che la massa finanziaria gestita (3,9%), in
termini di incassi e di pagamenti. Nella tabella seguente sono riportati i volumi
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e valori della produzione, nonché gli indicatori
evidenziano una crescita significativa, sia in termini di volumi di produzione
(5,1%) che in termini di valore generato (8%).

produttivita che

Scost. %
2
2010 0114 1301172010
volumi di Produzione (a valori omogeneizzati) 14.125.729 14.425,092 2,1%
produziane ’ . : ' *
valore Incassi {in milioni di euro) 262.581 275.690 5,0%
della Pagamenti (in milioni di euro) 275.966 283.733 2,8%
produzione |
] Valore generato 538.547 559.423 3,9%
Volume procapite 518 544 5,1%
Produttivita ite (i ieliaia di
ivi Valore generato ;;l::rc;pste (in migliaia di 19.736 21.097 8,0%

(1} Dati finanziari da Preconsuntivo 2011

I principali indicatori economici mostrano un significativo miglioramento, il
costo medio di prodotto passa da 207,91 del 2010 a 185,59 del 2011 (-
10,7%). Tale andamento e il frutto dellincremento della produzione e del
contenimento dei costi di gestione delle strutture territoriali, il costo del
personale si riduce del 3% rispetto al 2010, mentre il costo degli edifici
(utenza, vigilanza, manutenzione, fitti, ecc.) scende del 2%.

INDICATORLECONOMICI

Scost. % 2011/2010

Var % costi per il personale -3,0%
Personale Var. % costi per missioni -29,6%
Var. % costi straordinario -14,8%
Var. % costi per Immobili -2,0%
Casto Immobili —

Costo medio Fitto per MQ -0,6%
Costo medio Utenze per MQ -5,3%

Casto Materiale di consumo " . - T
Costo medio materiale di consumo per unita di prodotto -1,3%

L'economicita rappresenta la sintesi tra il risultato, misurato in termini di
efficienza e di efficacia, e i costi di gestione. La misurazione dell’economicita
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della gestione viene effettuata sulla base di un apposito “indicatore di
economicita” le cui modalita di calcolo sono le seguenti:

Risultato della gestione
(variazione risultati di
efficienza/efficacia

Indicatore rispetto anno
di o = precedente)
Economicita

Costi della gestione
(variazione costi rispetto
anno precedente)

Le risultanze dell'indicatore di economicita rappresentano un elemento per
valutare la coerenza della gestione economica rispetto ai risultati raggiunti.
Pertanto, se l'indicatore di economicita risulta:

Il beneficio dai risultati raggiunti & pit che
> 1 proparzionale rispetto all‘utilizzo delle risorse
impiegate.

1l beneficic del risultati raggiunti &
= 1 esattamente in linea con I'utilizzo delle
risorse impiegate,

Il beneficio dei risultati raggiunti non soddisfa|
< 1 il criterio dell’'economicita rispetto all’utilizzo
delle risorse impiegate.

L'economicita 2011, calcolata con i dati di preconsuntivo della contabilita
analitica, si attesta a 1,08 a significare che i risultati raggiunti sono piu che
proporzionali rispetto alle risorse impiegate.

Infatti, I'andamento complessivo del risultato della gestione a livello nazionale
rispetto allo scorso anno mostra un incremento del 6,97%, raggiunto
attraverso un significativo progresso registrato sia sul fronte dell’efficienza
(5,41%) che della qualita (8,53%), mentre, I'andamento dei costi diretti di
gestione delle strutture territoriali mostra un sostanziale allineamento rispetto
al’anno 2010.

Peraltro, se si escludono i costi parametrici, cioé quei costi variabili collegati ai
volumi di produzione (spese postali e bancarie, CAF e Patronati, ecc.), lo
scostamento dei costi rispetto al 2010 si attesterebbe al -1,75%, portando
I'indice di economicita a 1,09, a significare un miglioramento dell’efficienza
economica vicino al 10%.




5.Pari opportunita e bilancio di genere

Il tema delle pari opportunitd costituisce un elemento di rilievo nell'ambito
dello sviluppo delle risorse umane, rivolto all’incremento delle performance di
qualsiasi tipo di organizzazione, e ancor piu nelle pubbliche amministrazioni, in
cui si caratterizza come elemento trasversale per il perseguimento della
missione e il rispetto dei valori che guidano le attivitad e i processi decisionali di
Carattere strategico e operativo.

In generale, le pari opportunita richiedono un approccio sistematico riguardo
alla prospettiva (interna e/o esterna) e alla dimensione di riferimento (genere,
disabilita, ecc.). Sul primo punto, I'amministrazione é allo stesso tempo datore
di lavoro (prospettiva interna) e fornitore di beni e servizi (prospettiva
esterna); sul secondo aspetto sono molteplici le dimensioni che caratterizzano
le pari opportunita: genere, disabilita, religione, ecc..

Le politiche di sviluppo delle risorse umane, riguardo alle pari opportunita e al
benessere organizzativo, hanno condotto all’espletamento di una serie di
attivita in sinergia tra le strutture deli’Istituto.

Bilancio di genere.

La Direttiva della Presidenza del Consiglio dei Ministri del 23 maggio 2007
“Sulle misure per attuare parita e pari opportunita tra uomini e donne neile
amministrazioni pubbliche” prevede, tra l'altro, che le Amministrazioni
promuovano “analisi di bilancio che mettano in evidenza quanta parte e quali
voci del bilancio di una Amministrazione siano indirizzate, in modo diretto e
indiretto, alle donne, quanta parte agli uomini e quanta ad entrambe”
redigendo il bilancio di genere.

Il bilancio di genere costituisce un documento volto ad evidenziare Ia
distribuzione delle risorse economiche tra i due generi, verificando l'impatto e
I'efficacia degli interventi di spesa.

La disposizione contenuta nella citata Direttiva e stata recepita in INPS gia con
la predisposizione del bilancio sociale 2007, dando un segnale di attenzione
alle problematiche di genere nella rilevazione e analisi dei dati. Il bilancio di
genere costituisce un naturale “corollario” del bilancio sociale, considerato il
comune obiettivo di rendicontazione sociale e la circostanza che entrambi
impattano sugli aspetti organizzativi e allocativi delle risorse pubbliche.

Il bilancio sociale, approvato annualmente dal Consiglio di indirizzo e vigilanza,
ai sensi dell'art. 46 del Regolamento per l'amministrazione e contabilitd
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dell’Istituto, in linea con i documenti adottati negli anni precedenti, affronta le
tematiche di genere nello stesso contesto in cui sono illustrati i singoli
argomenti e viene pubblicato nella sezione “Trasparenza valutazione e merito”
del sito internet dell’Istituto.

Comitato unico di garanzia per le pari opportunita, la valorizzazione
del benessere di chi lavora e contro le discriminazioni.

L'art. 57, comma 1, del Decreto legislativo del 30 marzo 2001, n. 165 e s.m.,
come modificato dall’articolo 21, comma 1, lettera b), legge n. 183 del 2010,
prevede l'istituzione presso le pubbliche amministrazioni del “Comitato unico di
garanzia per le pari opportunita, la valorizzazione del benessere di chi lavora e
contro le discriminazioni” (di seguito CUG), che sostituisce, unificando le
competenze in un solo organismo, i comitati per le pari opportunita e i comitati
paritetici sul fenomeno del mobbing, costituiti in applicazione della
contrattazione collettiva, con compiti consultivi, propositivi, di verifica e
promozione di azioni positive.

La Direttiva del 4 marzo 2011 adottata dalla Presidenza del Consiglio dei
Ministri ha definito le “lLinee guida sulle modalita di funzionamento dei
"Comitati Unici di Garanzia per le pari opportunita, la valorizzazione del
benessere di chi lavora e contro le discriminazioni” (art. 21, legge 4 novembre
2010, n. 183)".

In Istituto, il suddetto Comitato & stato costituito con la determinazione del
Direttore generale n. 23/227/11 del 3 maggio 2011 e si € insediato il 6 giugno
2011.

Il regolamento di funzionamento del CUG € stato adottato con la Deliberazione
n. 1 del 26 luglio 2011; per tutte le necessita connesse al suo normale
funzionamento, il Comitato fa riferimento al Direttore Generale dell’Istituto,
che, ai sensi di quanto previsto dalla citata Direttiva, mette a disposizione del
Comitato gli strumenti e le risorse necessarie anche in conformita a quanto
previsto dai contratti collettivi vigenti.

In proposito e stata creata nell’ambito della Intranet dell’Istituto, una sezione
dedicata al CUG, utile per pubblicizzare le sue attivita e la diffusione di
informazioni sul tema delle pari opportunita. II Comitato é stato altresi dotato
di una casella di posta elettronica ComitatoUnicoGaranzia@inps.it.

Conciliazione tempi di vita e di lavoro.

La promozione di politiche aziendali di conciliazione della vita professionale e
familiare e da realizzare tramite una serie di azioni integrate e coerenti volte a
favorire un miglioramento delle condizioni di lavoro e una maggior

52

WL s



soddisfazione e partecipazione dei dipendenti. In tale area di intervento si
inqguadrano anche le iniziative volte a introdurre e/o rafforzare gli istituti
inerenti aila fiessibilita lavorativa (part time, telelavoro, ecc.) e quelle inerenti
alla mobilita sostenibile.

La normativa di riferimento sul telelavoro domiciliare risale all’Accordo
nazionale del 14 dicembre 2007, reso applicativo dalla Circolare n. 80 del
2008. Nel corso del 2011 la Direzione centrale Risorse umane si & impegnata in
un’‘attivitd di monitoraggio sul territoric da cui & emersa la necessita di
omogeneizzare e razionalizzare l'applicazione del telelavoro presso le diverse
sedi. A tal fine sono state impartite apposite istruzioni per monitorare
ulteriormente, a livello regionale e centrale, il rinnovo oppure l'attivazione di
nuovi progetti di telelavoro procedendo ad un‘attenta valutazione delle
motivazioni addotte dai dipendenti che devono consistere in gravi ed oggettive
esigenze personali o familiari che non possono essere soddisfatte con gli istituti
contrattuali ordinari. La concessione del telelavoro determina solo una modifica
temporanea del luogo di adempimento della prestazione e, in quest’ottica, le
direzioni regionali sono state invitate a revocare i progetti attivati prima
dell’Accordo del 2007. Il telelavoro & finalizzato ad agevolare la conciliazione
dei tempi di vita e di lavoro compatibilmente con le esigenze organizzative e
funzionali della struttura.

Per cid che riguarda la mobilita sostenibile, in relazione alle soluzioni di
trasporto alternativo, in aderenza all’art. 59 del D.P.R. 509/79 e s.m. e al
Decreto del Ministero delllAmbiente 27 marzo 1998, e stata attivata la
convenzione con il gestore del servizio di trasporto pubblico locale per ottenere
agevolazioni per i lavoratori e le lavoratrici della Direzione generale
nell'acquisto di abbonamenti annuali (Messaggio N. 015107 del 22/07/2011).

Nell'ambito delle attivita volte alla conciliazione della vita professionale e
familiare, s’inserisce anche il progetto di realizzazione dell’asilo nido aziendale
presso la Direzione generale dell'Istituto. L'asilo nido INPS “I Nostri Piccoli
Sorrisi” € stato inaugurato il 22 luglio 2010 e costituisce una dimostrazione
della grande sensibilita dellAmministrazione, che offre un valido servizio a
favore dei dipendenti dell’Istituto. Le iscrizioni al nido per i‘anno educativo
2011/2012 sono state aperte con il messaggio n. 012664 del 10 giugno 2011,
in aderenza al Regolamento dello stesso.
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6.1l processo di redazione della relazione sulla
performance

6.1. Fasi, soggetti, tempi e responsabilita

Il processo di redazione della presente Relazione si & svolto secondo le
indicazioni fornite dalla CIVIT con la delibera n. 5/2012 “Linee guida ai sensi
deli’art. 13, comma 6, lettera b), del D. Lgs. n.150/2009, relative alla struttura
" e alla modalita di redazione della Relazione sulla performance di cui all’art.10,
comma 1, lettera b), dello stesso decreto”.

Di seguito una descrizione sintetica delle fasi, dei soggetti e dei tempi di
redazione della Relazione, a garanzia della trasparenza su ogni fase del Ciclo di
gestione della performance richiesta dall’articolo 11, comma 3, del decreto
legislativo 27 ottobre 2009, n.150,

In particolare, il processo € stato sviluppato secondo quattro fasi logiche:

1. la fase di raccolta degli elementi di valutazione del contesto,
interno ed esterno, ha visto coinvolte la D.C. Pianificazione e controllo
di gestione e la D.C. Studi e Ricerche per un arco temporale di mesi due;

2. la fase di analisi del contesto esterno ed interno ha visto coinvolte
tutte le Direzioni Centrali, con particolare riguardo alla D.C. Pianificazione
e controllo di gestione, la D.C. Studi e Ricerche, la D.C. Risorse Umane €
la DC. Bilanci e servizi fiscali per un arco temporale di mesi tre;

3.la fase di valutazione e rappresentazione dei risultati di
performance, & stata condotta con l'ausilio del sistema informativo di
pianificazione e controllo utilizzato dall’Istituto basato sulla piattaforma
SAP-BW Sem. Le relative attivita hanno coinvolto particolarmente la D.C.
Pianificazione e controllo di gestione, la D.C. Risorse strumentali e la
D.C. Risorse Umane e si sono protratte per un arco temporale di mesi
tre.

4, la fase di comunicazione della Relazione sia all'interno che all’esterno,
nonché la pubblicazione sul sito istituzionale, sono affidate alla D.C.
Comunicazione.
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Il processo di predisposizione del Piano & stato accompagnato dall’OIV che ha
supportato I'’Amministrazione fornendo indicazioni di carattere metodologico
coerenti con i principi di trasparenza, immediata intellegibilita, veridicita e
verificabilitd dei contenuti, partecipazione e coerenza interna ed esterna,
individuati dalla CiVIT.

6.2. Punti di forza e di debolezza del ciclo della
performance

L'Inps gia da anni utilizza un processo di pianificazione, programmazione e
budget (conforme al D.P.R. 97/2003) che consente di integrare le diverse
prospettive strategiche ed operative, con gli aspetti economici e finanziari.

E un sistema percid consolidato ed integrato anche con il sistema di contabilita
analitica, che permette all'Istituto di conoscere le proprie dimensioni
economiche, valutare |'operato ed il raggiungimento degli obiettivi.

Il processo di pianificazione, programmazione e budget dell'Istituto
rappresenta |'espressione formalizzata di un complesso processo organizzativo-
contabile avente come scopo, in fase preventiva, quello di allocare in modo
ottimale le risorse disponibili in relazione al piano strategico e di costruire, in
fase consuntiva, un indispensabile parametro di riferimento per verificare
I'andamento della gestione e il grado di conseguimento degli obiettivi
prefissati.

Il processo di pianificazione, programmazione e redazione del Bilancio, inizia
con la definizione, da parte del CIV, degli indirizzi strategici per il triennio,
successivamente tradotti, con apposita determina Presidenziale, in Linee guida,
con orizzonte temporale di un anno.

Il Direttore Generale da avvio, con apposita circolare, al processo di
programmazione e budget attivando i Centri di Responsabilita centrali e
territoriale, sulla base delle linee guida e dei programmi obiettivo definiti nella
Nota preliminare che, secondo quanto previsto dall’art. 9 del Regolamento per
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I’Amministrazione e la contabilita dell'Inps, accompagna il Bilancio di
previsione.

I Centri di responsabilita di primo livello, di cui alla Determinazione
commissariale n. 36 del 23/10/2008, elaborano la proposta di piani di attivita e
dei piani di produzione delle strutture, degli obiettivi operativi da assegnare
alle aree dirigenziali e dei relativi piani di impiego delle risorse umane e delle
risorse economiche.

L'impiego delle risorse umane e delle risorse economiche, proposte nei singoli
piani elaborati dalle strutture centrali e regionali, saranno oggetto di specifiche
analisi di congruita rispetto agli obiettivi economici indicati nella Nota
Preliminare, da parte delle Direzioni Centrali responsabili dei budget di spesa
(D. C. risorse umane e D.C. risorse strumentali) e della Direzione Centrale
pianificazione e controllo di gestione.

Successivamente alle analisi di congruita, si procedera alla validazione,
all’'aggregazione e alla formalizzazione finale della proposta di budget.

I! Direttore generale sulla base delle proposte formulate predispone il Piano
della Performance per la sua proposizione al Presidente.

Il ciclo di programmazione, dopo la formale adozione da parte del Presidente
del Piano della performance, si conclude con l'assegnazione degli obiettivi alle
strutture centrali e territoriali da parte del Direttore generale e, da parte dei
responsabili dei CdR ai dirigenti responsabili delle strutture/aree dirigenziali.

Nel corso dell’'esercizio agli Organi vengono fornite, a cura della D.C.
Pianificazione e controllo di gestione, specifiche verifiche trimestrali sullo stato
di avanzamento degli obiettivi fissati, il rispetto delle fasi e tempi, degli
standard qualitativi e quantitativi definiti e del livello previsto di assorbimento
delle risorse,

I documenti di verifica dell’andamento trimestrale rispondono alle esigenze di
misurazione della performance organizzativa, e monitoraggio degli obiettivi, il
cui conseguimento, come stabilito dal D. Lgs. 150/2009, costituisce condizione
per la valutazione della dirigenza.

Inoltre, le verifiche trimestrali sono lo strumento attraverso il quale viene
misurato il livello di raggiungimento degli obiettivi di produttivita finalizzato
anche ad una revisione delle modalita temporali di erogazioni del premio di
produzione in logica trimestrale.

Sulla base dell’analisi dell'andamento delle performance rispetto agli obiettivi
fissati, si procedete, ove necessario, ad attivare eventuali interventi correttivi.
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Di seguito viene illustrato lo sviluppo del processo.

Le attivita di riprogrammazione e le verifiche periodiche
Il processo di programmazione e budget

T - Adoziona
. Bilancio di previsione Piano della ——

Prasidente Nota prefiminare Performance

Diretlore Circolare di avvio del Appravazions Proposta Piano Assegnazione

Generals processo e propasta di hudget deila Performance budget a DC

identificaziony prioritd
Direzioni N 1 l Agsegnazione
ContralyRe gion aly Oblaﬂlm op arativi Consolidamento budget argedl_ﬂg enziall
Uffci/Coordi 8 Indlrizz] proposta di budget centrafiregion alif
oorginament per il funzionamento DP/DM/FC
A

Avee dirigentziali Praposte di
cendroli/regionali/ budget <
DP/EMFC

Nel quadro del processo di implementazione e successiva gestione del ciclo di
pianificazione si inseriscono le attivita di riprogrammazione, degli obiettivi e dei
piani di impiego delle risorse, che si dovessero rendere necessarie al fine di
recepire i cambiamenti intervenuti nel corso dell’esercizio, relativamente alle
variabili esogene che possono incidere nel perseguimento delle finalita
dell'Istituto.

Potrebbe, infatti, presentarsi la necessita, per cause esterne
alllAmministrazione di effettuare, in corso d’anno, integrazioni e/o variazioni
alle linee guida gestionali ed agli obiettivi, ed ai relativi piani di attivita e di
impiego delle risorse. Tali variazioni vengono attuate con modalita diversificate
e la loro efficacia coincide con l'‘adozione dell’atto di accoglimento della
proposta di variazione.

In particolare:

« per il caso delle linee guida gestionali, il processo di riprogrammazione
segue le stesse modalita previste nella prima fase di definizione e
assegnazione degli obiettivi ad inizio anno, ovvero il Direttore Generale
formula, di concerto con il responsabile della struttura interessata, una
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proposta di variazione dei programmi obiettivo, integrata dai relativi
piani di attivitd e di impiego delle risorse umane ed economiche, che
verra formalmente adottata dal Presidente con propria determinazione;

» per il caso dei programmi-obiettivo, la riprogrammazione ha luogo previa
determinazione del Direttore Generale su proposta del responsabile della
struttura competente corredata dai relativi piani di attivita e di impiego
delle risorse umane ed economiche.

Diversamente, per le azioni correttive della gestione che potrebbe essere
opportuno attivare per correggere le anomalie gestionali e gli scostamenti
rilevati nell’ambito della fase di monitoraggio dell'landamento della
performance, l'attivita di riprogrammazione riguarda la dimensione operativa
della gestione, essendo finalizzata alla rimodulazione delle attivita e
dell'impiego delle risorse, legati all'attuazione degli obiettivi gia assegnati al
centro di responsabilita. La finalita in questo caso & di fornire un meccanismo
dinamico che consenta di ricalibrare comportamenti organizzativi ed individuali
assicurando il pieno raggiungimento degli obiettivi definiti.

Cid considerato, la riprogrammazione dei piani originariamente disposti si
svolge parallelamente alle operazioni di verifica trimestrale, previo
accoglimento da parte del responsabile del CdR della proposta formulata dal
dirigente/responsabile di area.

Le scadenze per la formalizzazione delle attivita di riprogrammazione, disposte
in relazione a ciascuno dei tre livelli, sono fissate al:

» 30 aprile relativamente al pericdo di competenza gennaio-marzo;
» 31 juglio relativamente al periodo di competenza aprile-giugno;
» 31 ottobre relativamente al periodo di competenza luglio-settembre.

Alle medesime scadenze viene effettuata la verifica delle attivita svolte nel
trimestre precedente.
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Il processo di Riprogrammazione
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Le verifiche periodiche che si effettuano trimestralmente con il coordinamento
della DC Pianificazione e controllo di gestione, rappresentano i momenti di
analisi e controllo dei risultati della produzione e dell'andamento dei costi. In
tale ambito, pertanto, possono essere formalizzate le variazioni e le
integrazioni ai piani operativi.

Punti di forza e debolezza nel ciclo di gestione della performance
Forza:

E’ rappresentata dalla coerenza tra gli obiettivi strategici e gli obiettivi operativi
ed il loro collegamento con il sistema premiante.

Attraverso il sistema SAP-BWSEM utilizzato in Inps, per la misurazione della
performance, vengono verificati il raggiungimento degli obiettivi ed il relativo
utilizzo di risorse umane ed economiche, in funzione della programmazione
effettuata.

La misurazione della performance raggiunta rientra  nell'ambito
dellindividuazione della retribuzione di risultato del personale dirigente, come
previsto dall’art. 6 del CCNI 2011 al punto A.2.

Debolezza:

Il punto di debolezza sta nel carattere eccessivamente analitico e prescrittivo
del sistema degli obiettivi adottato.

Il Direttore Generale
Mauro Nori QO««Q/ KPS - UFE 00.CC. - Pervenuto il - 3 AGD. 2012 .
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7.Allegati

Allegato 1: Direzioni Centrali relazione performance 2011

Allegato 2: Direzioni Regionali relazione performance 2011

e vl 37 R

Allegato 3: Qualita dei servizi

61




T OLVO3ITIV

1107 @duew.ioyidd ejins suoize|ay
1jesjud) 1uoizang
SdNI




B L i st T

Z

T T ORI et YZZIUMDIS 3 LIANY OLVYCLLIdST ITVHLNID INOIZIYI
T e et teberereirr s raaa e e PPy besnaranineias INOIZYIINAWOD IIVHLINID INOIZIHIA
ST/ e YSHIWWOS YIWONODI, T13A OLSYALNOD 3 ANOIZNIATAd VZNVIIOIA AMVHLNID INOIZIWIA
A4 P e INOILSID 1A OTM0YLNOD I ANOIZVIIJINVId FTVHLINID INOIZIHEI]
7 DIDOTONIAL I IALLYWHOANI IWALSIS TTVHLNID INOIZIEI]
g rereerees e PP ot a e r e YINIWAELS ISHOSTY TTVHLNID INOIZIYIA
Q7 *HH e e tieereee et nane erererrrereaeerarey [VOSI4 IZIAYES 3 IDNYIIE 3IVHLNID INOIZINIA
Q et et iedeaearertstaeseeererteetatatereretereatatattatbiatar i eaeataaaans INYINN ISHOSTH TTYHINID INOIZIUIA
P e i ererere ittt e bt ieieesereasreseeerEierarererertrsaraesnts ANOIZYZZINYOHO JIVYLNID INOIZIHIA
LA B, . i eieseserrier e esreans 0110434 130 ONO3LSOS V INOIZVLISTHd TIWYLNID INOIZINIA
Qe P i reerenne e INOTISNED FTYHLINDD INOIZIYUIA
grerenenes rrreasverereeresrranenas A feeeeaesrsreree e ceeeeeq | WULNT FTYULNGD INOIZINHIA

:jenua) 1uoizaliqg

*(0AI38NUIIUOD 0 2IUD410D1 ‘Bjusuewiad dua33elED OUURY BYD BHAIJIE) Ojusweuoizunjoine Ip ejAe
3 0AIPIqO 1wwelbold 1e 21869 ejAIe Jad SSIAIPPNS ‘81ezz|lIn 1|J0] SYJIWOUOI3 pI suewnN 9SI0SH 8) 3 elNbasuod
ojyuswibunibbed 1p o, e] U0 nReubasse TTOZ AIRRIqo 116 ‘aleajua) auoizaaq 1ubo Jad ‘njeyiodil cuos puanbss sjsge] ajeN

lle3ua) 1u0IZa41g 3|I9P 1eInsH I



HLO2/C0/LE
[ OUS OlEZZ)|ESY

olg)sa
P aulajul pep aysueq

Ul SINLDIUGD UoIZBULIO)Y|
8ilep EANENSIUNLILIE ISI[eUy

FELe

BANQLIUCD BHINBUCO B)j3p SUOZEIN[EA
e ajezz)euy aibojopojaw & aydIaa) Ip oddnpag

VALLYY LSININWY
Yoldig3aA v113d
ANOIZVNLLY ¥YN3Id

L'e

augzezzjjeal v,

Issasoud
[8p Islleue, sad BZUaNSUOD

enug pa ojsuay

onopold 1p asuj| 3|INs [je)jua) IUoIZaNI] aljep

aHed ep ojuawelquwed [p 2 auogsal ip ‘ianesado
uaalau| §5ap sucZIUYap B||E BJEZZ|IEUY BNPA30.d
8||op E5S101qIg 8|9 SUQISUS)Ss,|[B OINQIAUCD

ausNqIIuo
oyabbos e 1ziu98
glifenb aioeapuj

|jusnquiuoa
onabbos B [zIAes 13D
Blijent ejjap ojuswelol iy

uBNGLIUND
opabBos |e 1ziuas 1P EJEND BY9p OlusWeIo)B W

L L02/70/0E
|| OfjuB O}EZZIIEaY

aleinpanoud eajeulou
Ej|ap @ EONS|[NPOLL
B||ap auolziuyeq

anynposd

E)Y|EPOW 8] OPUBIYISIBAID NS00 | DIEZZILMO (€
01ZIAIBS |Bp BlNGgiryy e} asesolbiy (z

ossaibul ul gep 1ap eyenb g aselo)biy (1

1Ip ouy |e 'ossaooud jap [ped ) ouBpauIB|Ul
ons |1 o ajeuy ezuayn,| esabjoauloo B BlEZZ||IEUY
‘alepinb syonewa|a) ainpanold p auoiZmns|

OAIJUNSUOD  QAINBIGD

B 3.10|EA

BJojep

auoznpold
Ip Issasoad
1ap eanpadad Ip %

2JOILIPLY

ossaocud |p NBZZ|pIEPUE]S
185N|4 oyuawewo|Bby
pa suoizeptes

OANIRIO

auoiznpoud ejap aale 8j syN;
NS 0S53001d Ip NEZZIPIEPUB)S 1SSN|{ BUOIZEZZIRaY

oAlaqQ ewwelsboly

Jd1VYLN3 ITVELNDD INOIZ3H1IAd

INQIZNA0Hd
10 1S$3004d
130 INCISIAIY

A

ajeuoI}sSa ePINL Bau|




R

einjooube o
pueplawwosueye
0sa

0ssesul
Ip 1paw |dway) 1ap suonpu
e Jad ejooube esre

2 guepiswwon ‘uebipe
onsab a) 1ad auolss0osy
Ip ossan0.d suQIsInaY

1'ZTe

ojniAs|lIep slensiuwwe onsab a) apny
1ad auoissoosy Ip ossacold [9p BUENIUN SUONSED)

1SSEDLI CJUBUIBIOU|

0)iqeppe 1p OSIANY ([P
2UOIZNPOLUI 8 O)paID

[2p auo|ssoosy Ip ossasod
0AONU (9P BHANBIBAO

e

(eoymau 1p

ajou) nuapusdip Uos apuaize 9| Jad 8 HUEIBWILICD
o weiBiue 1p vepauuaju 16 Jad syanewae]
IUD[ZEDIUNWCS 1P Buoiznponu| {G{0L0Z/ZT)

] GE"HE) OJIGAPPY IP OSIAAY, 18P SuUo[Znpoiju
{e:os1aARI)E BUOISSOISY |p 055a00ud |ap auoisiAey

ANOISSOOSIY
1a08SsS3008d 2T

730 OLNIWVYIZNIL10d

| L02/A0/0E
[} DU BUOIZEZZIESY

auoznpord

Ip xS 3)BU
BANRASIUILILLIE EDYIDA
e3P ellajelado euald

19T

auoiznposd 1p eanpnus
|jau BANBASILIWILE BOLUSA Bll2P eanesado euaid

LLazg/enlie
Il 0AuD OJEZZ)|EBY

a olpenb |2p ojjouco

|p OleZZOeWIOINE BWS)SIS
un |p 8UOIZEZZ|[EA) B

18d BARENSIUUILLE 1SI|BLY

VsL'z

[jep OMOIOU] P PIBWOINE |LUSIS|S CSISARTLIE 010AB)|
Ip [A0JER 18P @ouUnuap ajisp g clpenb jap ojlonuod

L LOZAR0/0E
[ GAUD OleZZIeay

IUOISEASOIDIL 8] BIEAB]
Jad 1A ep [ep 1syeuy

[ 4

{oL0zZrzeL 1'82

‘1) sjeRug a(jep elzuaby,| uoo aibauls Ip oddn)Ag

Jpniyo-ude, apuaize
E}S|} SuozRlOoqe|g

-lde, apuaize ns Jesw
IARBASIVILWE fjoAU0D

LeEe

{0102/2Z1 1 'ET WE} HpnIyD
& ude, asaidw) ayns ‘oameds) aud oajensiujwLe
ody |p BIS "HEJIW [|OIJUCS I BUO|ZBZZI|200

[
CAHUNSUOS  OAINBIGD
B 3JOJBA | 3JOJBA

LLOZ/LO/LE
|t ol]US 0JeZZIIeay

ajoleaipu)

OANGIYLIOD @ S{EDSY
OJUSLLBLIZD0E pE YN
IUGIZBULIOJUN B){D ISIELY

oANaIaG

(or02/221 1

‘G "D 'Rl "UE) 0ADNQUIUGS & 8|EISY OJUSLUELIDOOR |(B
unwe? 1ap auvoizedpsued g aiuasuco Jad

HBp ayoueq a|je 0SS0 Ip BYdtuda] EYj|EPOW a]|@p
‘sjenu3 eyop eizuaby,) uood esajulp ‘suoIZiUYaq]

oaag O ewwelh

ajeua1}San eping ea




LLOZ/LONE
| anus ojezz|eay

ajooube

apulize a||ap 101SUaEIRD
Nep auo[Ziuysp €|

12d eapRSIUIWILE [SIBUY

L'E'sT

fep ayoueq
a1)je Ut uapISal JUOZEULICU} Ip sucizisinboe,|

LD (EP (NS [[[OILCD 1P BLSISIS UN 1P OIAAR

@ |EpUBIZE SUDRSUSHIRIED B[INS CIALRIE SUOIZEBLD

LLOZ/ED/LE
Il 0Jjus ojezzIeay

f|0auBe (Wouone [J0JeJoAR|
IJOIZE|1ZOUED & [UQIZBLIBA
"IUOJZLIDSI BUOIZEZZNIBWBD)
B||op SUOIZEZZIERI B

iad BARRASIUIWIWE [SBUY

A XA

110216 ILIOUO)NE LOJEIOAE] [UOIZE[ISDUED @ IUOIZELIBA
‘|UOIZUDS! BUOIZEZZ)IBWaa] OIS WEB|IdWOoY)

1 L02/90/0E
|! aiua oyeZZIeay

onjeioae] oubosiqgel
eu}s ojod|es [ap opnbas

e ofosu 1p 1oipu gBap
auoIZENPIAIPY] 8 OYING
LuaIsIS |3p ojuswela|dwod
[1 23d BALRLSIUILILLE |SI|EUY

Zrse

LLOZ/SO/LE
11 ONUS OJBZZ}HeSY

(esadopouew

a eoyma. 1p ajou)
HIONUOD P BLIAJSIS OIAAR
J8d eanensiuLLWE (S| ey

145

ajeboss worze)sald sy uod 8 EjRIBIYDID

BISJOPOURL B) U0D BWNS B||3P 0JUOIIU00 9 S[BpUBIZE
BIUNUBQ B3P OAljEI0AE] ouBosigae) [p BuIlsS B|I9p
O[OOJED |1 LD EWA)SIS 0AONU op suoizejuawaduwl (q
SNIWIINN EWSS]S (BU BZUSNYUOD Bj[ap BINRO[BU
oaissed ady Ip auyoue ‘auoizeuea 1p aibojody

a) enny 1p auonsab a (eayal |p 810U} SuoIZNQLEUCD
B|lap ojadnaas [p NUIWIPSAACID 1P BUDISSIWS, |

UOD {J0NU0D [P OJEINIILNS BUWISISIS UN IP DIAAE,] & REp
18p gjtenb eyap ojuawelo|Biw || sad asunuap ajBp
auonsab |p BW)SIS 0ACNU [2p OJUaWE)adwo) (e
:ajooube apuazy

Y1001H9Y

VadyY INOILS3D &2

OLINIWNVHONDIN

uojelone|

8[B101 NS SNIWIINN
LIOJEIOAE] %,

apuajze

8IEI0) NS SNIWIINN
apuaize 9,

SNIWIINND
EWR]SIS [ apUDIZEe
a[ sl Ip auC|sape Buald

VTEZ

apusize a|jap BJEI0)
eljop sued ep SNIWIINM BWR]SIS [B Budisape
euald e| 1Aa1q 1w} U 'SILOAR) B JUSPUS] BAREB[ZIU}

ISsaLa DHNA S{elo)
NS OSUSSSE OZUB|IS
uod 1S$AWS HYNA
0J3WLINU SUOIZNPIY

QSUBSSE-0IZUB|IS
[3p El[EPOW B} U0D
NERSE|U JYN0 BUoIZNPIY

Zee

LLOZ/ED/LE
|1 04U OJBZZIEAY

2dna

BLI0ISSIWIG SUOZBZZIDOBA
8 suoizeoydwes

Ip IW8)sts aUGiZenpiapLy

LVree

2UNQA |9p BUNISSILWD ||aLk
ENO0(OA BLISSEW B BOSuBIed auo eAnelado
auoiZeoy|dwas BANBYD BUN |p BUOIZEZZIEaY

OLNIWY1HIIIV, 1120

O1INAWVIZNI3LOd

oalgsa|dwod OSQ

osseal|
1p ojpaw odwd) auoIZNPRY

1'eeTe

oNpatd |ap RIUBZUR,|IBp
auonsab e Jad a ypaio |8p 0sadniay || alBIUBWSIOU
Jad mabosd & wwelboud 1p eleinb3 voo suoizuyag

OAJUNSUDD ; OANBIGO

2 BI0[2A asofeA oAa1q0 twwelboid

0107ED1pU| oAleIqO ajeuoisan eping eaul




{uojeione|
I[EJISD WL QUALIBSIBA
‘ejeledas suojsab suawy

auonsab B}S)| :'59) ajeizuapiaand (suawg ojuodIpuay)
tad oZIAaS | pno e eifojeue aleizuapiaa.d pno (ep @ (guawwessaa jjobuis YOILYWI3L
%001 %00l | ouely eleAsiiwe | Ul eANGLIUCY LoZRRSIBR)  Z'L LY Iop 1waNsa} OJBENSP I UOIZELWOM| Bl BUIUO  |°LY ANDIZVIINAWGD .,
auonsab a|jep o)6ensp 1p suLo; BUOIZEZZIENSIA UOD "02|UCHIS(3 OJL0D ORENSS, || oL mzénﬂ”__.m_um___\n,_“
18d 1215 0JBWNN BAONU € 3lUBLEANRIL nesmatsse Sap ealeyd exaul e einpado) N
0oljejUIS OJUOT OjjRllSa 2P
nnpeibeiul 121085
LOKS}IN Ip BUDIZENPIAPU|
vasmaﬁ
. 1504l T4 LYY) SANLTTY
%00t | %00l Ao Ot el ZHLE | ¥a Ezueloduco ip 2uosab el anTErDI SAINIUY 11 [S0dIX3T130  VE
' : n = 8)equd 9| Jad ENEpOL 3 {UlUL) BUCIZIULE] FZNILIJWO0D
31130 INOIZNAHLLY
ossalbald & elua.u0d
LLOZISOILE 1ad suo|zeuniuoo S
%001 %001 | OjUB oleZZIeay IP B|BUED BUOIZIULAP cea NUaYWIWID
3 BAREASIU|WIWE |S|EuY ILOZRISIULILIE 8] U0D J3LLSU| BIA SUOIZEIUNLIID
Ip 8[EUES 02Y|0ads oun Ip BUIZEBANE,| .
SluBPAW *1oGaNd RUF UDD BUAIZEIOGE(0D £z
g gjewoue ip nJoddes 61eANE QUUBY BYD LOJBIOAE] |3 {caBL/see 1 x3)
LLDZ/EO/E 1UIZ]S0d UCD RUaRILULICO oG- uo1ZIsod 8| NUaIBUI BIDHUD 2(|2P SUOIZBZZ)|EWIO)
%001 %004 1 oua O)EZZIeay | ayolgand UOIZENSILILILE beee o It  BIoRL Sllep auorzezzl N <hé<%@mhuﬂn_u.__.%ww oz
SUOLZENDIAIPU OIAIHONY. 1130
OLNIWVYANOSNOD
ejeredas auolsID)
LS ejeiedsas EJ|E NILDS] LOJRIOAR] 18P 0UOD ORERST OACNU
%00l %004 LOJRJoAR) D1SIINL guopsab UOJeIoAR| CJUOD L' L'9T [@p aucissie ajuanbasuod uoo {0l SUsWE) 1'9Z
NS NeIAYl eRss o, | CHENSS DAONU auoISSIWT BANNGUILOD B BANRINDISSE {UOIZBULICILI IP 1SS
| BJ) CORBLWIOIME O[D0.0U] |P BYARIE 8[[8p auDISNPUSY
glusnquiLoa SNIWIINN Ewess [ou nuapuadip
oyabbos enun eoyesbeue uoleioag | Jad jooube GNYUIUCD [P SUOISSCASU Ip
%001 %001 1o _Ewro_wwﬂw_wm—m Uy oj0ouBY BpUBIZY  |'G'§Z | UISIS (8P EZUBNJUCO B[P EANO,OU SILUNGLILCO  §'6T
" : oynIe auoizelbaju| onebBos |ap eaun eoyeiSeUE BPUSMES0Y
18d RARBASIUNLWY ISI[BUY elpU ej0ouby apuaizy omydIe Jop sutizelbaiu)
nep eyaueq ex
%001 %001 VLOZISOILE | gu0u yBop suomugep Bl Z'E'S'Z

QANUNEUOY OAINBIGOD

B 2J0JBA

aoep

|| enuS OleZZIEay

910)e21pU}

Jad eAlBOSIUIWIWE |SHeuy

Ao

oaaIqo ewinelfold

2JeuoNSan BPIE) Bau)




6£,080:901

Z9'SLY'86T 0JUSWRUOIZUNIOINY
%NED oAIIR1g0 Jwwtelbold

LL'709°L0T

o1ebaldun 951081y

, ﬁ .
1OAUNSUOD f_.ozzm_ao |

B dJOjBA

2I0JEA

a10jeapU|

oMNBI0

oanaIqQ Bulunifoly

eopews|a)

BauoIss|WseNn B|Pp 110z oleuuab | ep amued e aul-uc

%001 %001 LLOZ/L0/L0 [BP OIAAY | SBUOIZEANIE & ARBASIUILILE L' L'$'Y suossiwsed) e eisiaaid 2 (enb 1 iad inenSIIILWE  L'p' ._nmvmnvm“m_%wﬁ%m vy
184001t 13p Buofsab ip 1S10014 19 BUORNIISL|[SP O 19p auoizesydwag

055320.)d 0AONU 13D CIAAY
ajuanguIuoD e BZua)sSISSY (D
OHUIP (9P 2UOIZED|JRI3D
qpam op 2 ojuaweuoisuad Ip BNSAUY B19P auoizEnpIapy| (Q
= ¥ QAGEINDISSE CJU0D
auopsab eje @ (o6be10INy)} \ : OINNIDSY
L LOZ/60/08 : § o |ep auoizisodwos 'OREISY [9p B1aUo [1ap oAquasad | .
%99 %001 |l oue ojezZIESY 8]uangUuod {8 BZUB]SISSE 2TV 0105120 'INjRINoISSE |pouad |p UOZUNIBUDDIY (e Vet FHOWAVIZINGIS ¥
Ip aunpaooud apep . 130 OddNIAS
oaensiwue oddnjiag Ip ELsieL Ul
: o g B(e12U2|NSLI0D EPAYO,||3P SUOIZEINSIW 8 SUOIZEILIED
e| Jod ainpazoid 1p SUOIZEZZIED] B OSISARI)IE
REIAISSE 1|6 B2UINSU0S P [2IAIDS 1D BUOIZEAINY
BUEUBI N
auy BUI| UO BPUBLIOD y
: | LOO 0IZIASS [ SPUBLIOD aljap oafoul Ip sunpaoosd
dd L U0 liIQEATIE OIZIALSS I ElISp OAQRAISILIUIE — $E"L 'Y m___mn mcm_wmmo_%noum m:ommm_u“_umcw_ﬁm.._ %M‘_Ew_:muuzm el

SPUEHIOP 1P QJBWINN JeuNo; || SIEI0GEIT BANENS]UILIWE BZURIEdSE)) B|j8p Ojuallelo]|Biy

9|EUONSID EPING EaUIT




L £0Z/60/0E
11 onjus ojezzieay

1alyoue Bap suoizelfsul Ip
ainpaooid ayjap suojzezzieal
e| 1ad 2AEASILLILE ISIBUY

STIE

12p @ Juoisuad aj|ap UB|[9SED | UoD JEp BOouEq
BAONU B3P 019010U1 | SjUBIP3 W I|B[ZUB}SISSE
nuatueyiel 19p auoizefola,j9p WL 18 QUEAS|U
nep Jap cogewojne o sjue)sod o/fteicHucy

1102/90/0E
' ofua Cezzieay

alsun|
Ul @ B]USISISS BAIJEULIOU B[j@p
85eq B(|NS LBPDYSUSqG |ap @
nuasayuos mabbos tep susuou
1le1ZuajsIsse wolze}sald

1p 5|6ojodn as1aAIp 3)|3p
sucizenpiapuy,| Jad 'ouease)
[P NNUSIUAD [P BUOIZIULSD

B| Jad BAREASIUIWE S| BUY

L'VZTE

nessa.aju] abbos Bp

& nua |IBap aued ep ‘BZUB)SISSE, |9 OUE(|SSED
CAOTIU |B TEP 13p EDNELIDIS] SUOISSILUSEY)

IP BHIEPOUT 9]|3R BUOIZENJE 8 auoZenpialpy; (g
a|euaiZEeU

ougiLLa) [ opn) ns ajebose alRIZUB)SISSE
eIMEU Ip luoize)sa.ld a)ap s|essush

8 BUEUN NBP BAUBY BUN [P SU0ZEID (8
*BZU)SISSE,||AP OUE(3SED [8p SUOIZESL)

(orozrezi el

'1Hv) VZNI1SISSY,113d
OV TI3SYD

730 INOIZNLILSOD

L10Z/S0/LE
! anus ojezziesy

180di-xa auonsab
| Jad BARENSIUILILLE {S)EUY

2TE

150d| x3|e

Muos! LojeloAR| { tad |onsiuoisuad puUalIERes
1P 0jOJED 8 BAlJRINDISSE BuUO0IZISOd BlIap
suonsab ‘ezudInsuod ‘'BZURISISSE B(|2 1EJIpSp
{o)215 0||op Bnona. oidwass) suoznpeld Ip
anpnas a)euU paseads jod 1p suoiznisoD)

{oLoz/zzL
£ 14Y) SANLTIV 180d!
X3,7130 TZNILIINOD

3713A INOIZNAIHLLY

DUOIZEZZ[|BA) %,

1ssa00.d
12p isijeug,| Jad BZUB[NSUOY)

£8T!}

alenuy pa waisuad oyjopold (p 88Uy a|[is
I[enUBD UOTZaIIC) 2)|ap 8jted Bp CJUBWEIGIED
ip 9 auonsab Ip "Janelado puaaiaiul

n6ep suOZIUYSP |8 BJEZZHEUY 2INPad0Id
8][9p £2910q!g E{ISP AUOISUA)S3 |E CINQLALCD

ojeuoisuad/ojemISSe
eyienb a10)e31py|

wozeysald ajjap
gHEND B|)9p ouawelo| By

[ A

ayoysiuoisuad
worzejsald a)jap ejljenb efjap oluautelolbipy

1 L0ZA0/0E
|l Gljus 0jeZZleay

ajeinpasoid eallBULIOU 83D
2 BOSINPOW E|j3p BUOZILLDQ

aanpoid

E)|EPOW 3] OPUBDYISIBAIP IS0 | 21eZZIUNO (€
0iZIBS 3P BG4 Bf aetolBiy (2

ossalBu) Ul nep |ap epenb ) aselo)Bipg (L

2Ip suy |e ‘0ssa00.d |op Hed ul cuepauLaul
ons |1 0 ajeuy ezus)n, a:sbjoAulod e a)ezzijeuy
*a1epinb syonewsa|a} amnpaosod ip sUOEZNINS|

GA(JUNSUGS  OAlIBIO0
2 aJolep aI0[BA

suoznpaid 1p tsseooid
1ap einpadod 1p 9,

alojespu)

ossadosd ip nezz\piepuels
1s5n|4 ojuswewtolfify
pa auolzepiea,

oANaII0

Vel

auojznpoad eyap aale 8| ayn} NS 0SS8001d
1P EZZIPIBPUE]S (SSN| AUORZEZZIESY

ocAalaQ ew

ANOIZNC0OUd
1Q1S530049d ')
134 INOISIATY

ajeuoisag epIng eauln

0JEAIUNSUOD 0)E3S
2 Uou 9'T°Z'T 0AMIRIGO,) O3uepad ‘B Z Z' T OAINRIO,||3U SYNPUOD OUDS 35IA2.d RUAIIR 3| ‘OUUR,||Sp 05100 13U 3YD ejeuBas I 9°1°Z'T 0AINNRIQO,| epienbl ojuenb 13d

INOISN3d FTVHLNID INOIZ3HIA




“ISIIEUR DAISSIIINS IP 9IN| B[R 0ISIALI CIBIS 9 9% EQ (€ 01RZZI{Ral AWOD OIBAIUNSUOD IUBWIRIZIUL 0AIIDIGO,T £«

E 2J0|8A

JOAUNSUOY _o>:_m_no “
BI0JBA

3401291y

LIVEILTS)

oAllalqQ ewwelbold

a|euolIsas eping eaul]

BllW {SZ< NEnplatpul alayLsA ey OELIS SULSA I OBl s
%00t %001 mabbos 1ap orowny | e 18d pabbos 1ap auojzeRsy veLs OUEUIPIOENS BUDULISA IP OUEld zvs FHAID YLIAITWANETI3A
leqseA 600Z/8L 1Q 1BP om ohmzo_ﬂmnwwoﬁ,_wm L'g
%001 %001 aul|uo |[eqian 3R % , o 0 "HE |[EP ONOPOAU SIAIT) BUPIRAUL ISP BUORSS L NaW N
’ : 18P EDELIS[S] SUOIZEZZI|BUEY 1P ODNEWS D] 055300.d |3p OJUBWEPIOSU0D)
uoZEdya0INe
(UOZEOUIAo0INE mm_mu ojjonuos Jad _vau syIUeq oIy (q LM..%&MWMW
%001 %001 auoizezz||ear o i ) A suswg ‘lwouine) atuap nep |p sseq rA 4 S'v
° ’ ° 9 0JOIIED EP REP 01010V g[ns woizesaad ajjep oonewone 0joo|eoly (e 13a O._.zms_SNthOm
-0SIBARINE |UOIZE)SAId 31|30 O[jOHUOD 3 OddN A
EORELIS|8) SUOISSILISE) B||ap LL0Z
BUDIZEANE 8 IAJBSIIWWE e ojeuuab | ep asped B aui-UO aUOISSIWISED . OSOIZNILNOD ..
%00k %001 LLOZ/L0/L0 [EP OIAAY 11091 19p auo)sab 2244 e| ejsinaid @ jjenb | tad IAnensiunuLUe 151051 bry 134 INOIZNAlY L4
1P 0555001d CAQNU [P OIAAY [P ELOHMIISLIBP 0210 [8p suozeayjdwes
ALRANQIIUCD (B BZUIISISSY (2
CRUIP (8P SU0IZEJYNaD 8 oluaeuoisusd
[P BAjsaLy elap auozenpivpu) (q
ajeuotsinaId OJ03(ED OAIIBINDISSE OJU00 [8p ButiZzisodwod
L102/90/0E 1 - "OJEosY [9p 812U, [[8p oAusaad e OLNNIDOVY IHOIVAY .
%001 %004 ronus OjezzieaY | o o mﬁmﬂﬂﬁﬁw _%%%ugﬂm FYZY | ojoojes wgesnaisse ipousd 1p worzunibucory (e b IZIAY3S 130 OddMiAs 27
: it g !Ip BUSIELU U] SIBIZUSINSLICD EUSYG, /ISP
auorze.nsiw @ auoszesyiuss e sad sunpasoad
1P BUOIZEZZI|E3! E| DSISAENE JEIMOISSE
1|68 BZUSINSUOD Ip 1ZIAIDS |p BUOIZEALNY
oul| Uo E}I[EUBDAINW E| LOS OIZIAISS
: Ip SpUBLLOP B[[@p oJyou| |p sunpaacud afj
ov00L | 005t | SLanumuiop i orewnny | SPUEWOP BIBD ONEASLIMIWE  zerty | o BEB O R e osonee £LY
. ) jeluo} 1t alelogery m>.am.bm_EEEm ezuasedsel m__wn oaweio| by
0O}Igapu) SUOIZEDIUNWIOD nigapui 1p ezuabiosul e BAREJSIULIWE
%001 %001 Jad | L0Z/90/08 3 uoIZNRscou a |uoisuad ezualedses) ewissew elfep oubas pu ‘(gigapul
il oQua oleZZ)Iedy Ip auorzebosa,|ie nebajjoo VZLr 116 ojuawua alejoaed uod) wworzelsald rAl R vl 1
2031 12d |1 L0Z/%0/0E JABlSUILLE guaunpassord B[ 85S2UU0D IUDIZEDUNLWIOD DI} 8|[ep O.O_:<<ym_ Omw .
%001 %001 |l oJjua ojezZZEaY I8P NNUaJUCD | IBNPOWIY 2 suoisuad Ip 0jeDULE 9D BUDIZE[NPOLUIY Y1134 M_H_.M_MN_NS_“__M_@_,_O_S_ Ly
BUOIZEIIUNLWICD
B|ISD OlA {suaw3 ojuooipuay) aerzuapiasid pno
o _ﬁmnuﬁwﬂﬁwwﬂmw_wwm 0DJUCIS8 OJUCD OJIENSS 3P 18p e (nuawesiaa JoBuls Bp nwensa) ol bejap
%001 %001 IE10}  8uol _«mmmw._.ugh 2(lqeucisuad g1a,|je lwissaid ey 1P IUO[ZBLLIOMI B|{SP BUI[UO BUOZEZZI[ENSIA iy
p ; d1dd Biost 8 "58° 44 uco 'co{UCHIBd OISO OJeNS3,[|Bp
HOJEIONE| CIBWINN aleucsiad 'UdIAUBIICLIBJOINE nesnoisse I|Bap ealed eiejul)ie einpado)
‘B 8LI0ISU2}S]
(0v0z/2Z21L 71 "€l 90 "8E "HE) lUojZUEs
aAllelal al|ap 8 idaoiad ajuawe)gapu| produw
||Gop ciednosi [Op SUOIZEAINIE IANIE JOJBIOAE




o1

BESELTLT

it i e e

CERETO'T

0JUSLWRUOIZUNOINY

9007081 oAlTIRIq0 1wWwedbold

. OXTINIENELYESE

150291301

ajebaidwi asiosry

SRS DT R e S ok AT Y N e v T B




11

pessalaul mabbos 1@p & Jua 1 Bap
ayed ep 'BZUS)SISSE |[3p OLE|@SED OACNU [
ED 18D EDEWS|S] SUOKSSIWSEN IP elijepouwl
aep um__m.wo m:hu_wm:n..w o.mco_ummumw__nw_o {q (0L0z/ezL €L "LY)
d 1p a1Bojody - ) ’ iy . YZNILSISSV13a
%001 %001 LLOZ/EO/LE | HEJZUDISISSE IUOIZE]S3Id §D 8) bz a|BLOIZEU 1'z'e zc
° || onus ojezZiesy as1onIp B||BP BUOIZENDIAIPU] OLOJLLA} J1 WA NS B1e60I3 m_m_ucmﬁ._mmm ORY113SYD
einjeu |p juoizelsaid ajjap ajeisush 130 INOIZNLILSOD
© BUBHUN fjep BSUE] BUN Ip SuciZEdId (B
1BZUS)SISSE,||2P OUEB|9SED [2p BUoIZEaLD)
olppas
o o |op oubas0s | o)ppal 19p cubalsos e woizejsald —— clippal jop ouba)sos ip uoize)saud -
HEL 6 e worzelsatd 2)19p BlEND B|I9p ojuawelaybiy vezh allep eijend ejjap ojuawelo6iy sz
elijenb a10)eo)pu|
aapinpo.d BylEPOW
05| 8lezzwnO (€
oiZIAJSS [ap BNy ) 81240116 (2
L LOZH0/0E a|empaooid eajeunou —— ossalbun ul gep 19p eyenb el aseonbin (1 -
%001 %00k || 0JJuD MIBZZI|EDY | Bl|@p @ BONSYNpOW E|[Sp auoizuyeq szl Ip auy | ‘ossaoo:d [ INOIZNa0Hd
j9p ied Ui CUBIpaULIBIUL ONS |1 O BBUY 10 1S53004d  Z')
ezua)n, a1abjoAutoo e ejezzeuy ‘alepinb 130 3NOISIAIY
ayonewala) ainpasoad Ip aUOIZMNS|
- o m__:n_vm_uwwww“m ossaooud 1p NeZZ|pIepuER)s |Ssn|q g
%08 ap m.z:«._wm 00 1D % ojuswewoibby pa auoizep(ien s1T
H : (1]
auoiznpad ejjap eaie 3| 8N NS 055820.4 —-
P Ip NEZZIPJEPUR]S ISSN|4 BUOiZEZZleeY el
. . 2P| wsd ossacaid ip pezzpizpuels
%08 %08 IP 1558201 ISSNY (2P BUOZBZZI|BSY e
12p BINUAdao 1p % : ’ ) ;

OA[JUNSLOZ 0AIBIQO
e aloep | BIOIEA

alo)ealpu} oAIBI0 oanaiqQ ewwesbold B|BRUONSAD) PPING EBLLIT

*03RAIJUNSUOD 03BIS
3 UOU §'T°Z'T OARISIQO,| ojuenad ‘T°T°Z°T OARIDIQO,|fBU 2NYUOD OUOS 31SIABI BHAINE 3] “OUUR,|[BP 0503 [3U 3D eleubas 1S ' T'2°T OAI}S|q0,| BpJenbU ojuenb 154

0.LIAAd3d 13d ONDIALSOS V INOIZVLSIUd FTVILNID INOIZIYIA




LLOZ/LO/LO0
|Ep OIARY

EJEW|B)
SUO|SSIWSEY] B|[2p SUOIZBANE

5 |ANEJISIUILILIE 1S100U 19p suo)sab
1P 0ss2001d 0AONU [3P OIAAY

EVrey

| LOZ oteuuab

oL [BP asued e au|-uo sUoISSIWSEY

e eisinald 9 ljenb 11ad janensiuwiue 131001
15p BUOHRAS||IAP O[210 [Bp suolZEDYldWag

OwO_sz._.ZOm .

130 3INCIZNal

IS} U] apualze
] ezua|nsuoo p
ojund un ep a)AIas
ISUD Ul apudiy

suoiznposd |p 1pas a|jep sued ep
BZUBJSIP © Iqelinsucd (SdN) apas
E||op SUOIZENPIAIPU|) BZUBINSUCD
Ip gund 1p suoZEINMINNS

rATAA

LLOZED/LE
Il oua oleZZijeay

ejeamnewunid
apuoaize a|jap emjeddep

LeTe

BZUEISID E {Iqe)nsUod

BZUBNSUoo Ip nund Ip SuCIZEINRNAS (gISKD
u| apuaize a)|ap emeddely {(e:osanE
1SU2 U] sjoowewiungd apuaize p Juapuadip
1 1ad QLN BZUSINSUOD IP OlUng

OLNNIDOY
JHOWA Y [ZING3S
130 OddNUAS

au|

Uo [IGEAIE 0121A13S
Ip apuBuwop

Ip 0IBLINN

BUl| UD BPUBLIOD B3P
OARELSIUIWE JRULID) || 81210q8|T

BHIELEORINW €] UDD OIZIAES

Ip SpUELLOP Bjj8p onjoul |p ainpasoxd
o[|2p 2ucIZEBOJOLLO @ AUOIZEZZ|[EUOIZE
B| OSISARIE BAJENSILIWWE
ezUasedses ejjep ojuaweioySiy

YOILLYWET3L
3NOIZYDINNINOD
v113a
OLNIWVHOINTOIW

LL0ZgfZL/LE
[ anue OyezZzZ|eay

ouaaelul|ep
oyuawebun|oid je uepnyasuaqg
31s)| BUOIZENPIAIPUI 3 BudziubBoary

LeTe

oasiuosued

ojuawenel [ap cluawibunibbel

|e oul clippal [ oubs)sos fop
ojuawebunosd e vessasau nuaeyyy | Bap
suorzezz||eal el Jad gLogiozz sbba gap
00JUN OJO3IHE|[SP £ ELWLLCD [3P BUOIZEN)Y

QAUNSUOD
B 8JO|EA

calleiqo
ajojep

LLOZ/G0/LE
Il 0juUS OlEZZHEY

ai01e3|pUy|

nessaau nua 5e suozERUNWOD
& ojadnoal Ip nuawipaarold jap
EOfELUOINE suojzeale, |ie opoddns
1p ainpaoold 8|2p suoizezzies)

| Jad BAJEJS|UILUILWE 1S][euy

aAllBIq0

(otozrezl 1'e-L 2

‘g€ "UE) IUQIZUBS 8A[lE[8] Bjjap © ||damiad
auaweyqapul podw |jBap oladnoal 13p
BUOIZBAGIE ‘IAIIE IOIBIOAR| 19p @ IuoISuad
3||9p LEJ3SED | UOD OEP EJUEY BAONL Bli3p
OID0I0UY | SUBIPaW 'I[BIZUB)SISSE JUSWElE)
1ap aucizeBoia fap Uy [B NUBAS]U

Nep 1I9p CoEWOINE & sjuelseo aibelojuopy

ocAmagO ewwesbold

ajeuosan eping gaul




£5L°¢r

0jUaLLILLIOIZUNOINY

EE9'ILT

a1ebaidwi 2

0AINR1q0 1uwelboly

It ORUS ClezZieay

llELOjLIBY
ainynas a(ep wolelado 1|6 Jad

annesado worzisodsip guanbasuod

9 0J2)59,|[€ NE(ELLLE LOJBIOAR]
s [oealya nid jjjonuoa p oynbas
E 8l1WoU0s9 8SI0SY auojIZnpiy

oANBIgO

©J3}59,||E E[ELLWE
UOJBIOAE] NS OAJBULIOU OjudtelonBiu
1p eisodold o auoizezzieuoizey

omna1q0 ewwefolg

YILLYIVIA V1130
INCILSIO V13N
JHIIDOTOND3L

3 FAILVZZINVOHO
INOIZYAONNI
INOIZVLINIWITdWL

9]euoI}sag rpINg Eaul




LLOZ/S0/LE
1l QU5 0jEzZ(jEay

aleizuapiaasd 8
I[EIZUAISISSE BWAISIS |e a1eba| uou EIAmE
IP ISE) 1P BUOIZEZZI[BWAISS (P 15910d)

aeizuapinald e a[eIzus)sISSe

EWR)SIS |B 8]eba| ajuawepans

uou giane ) 10d asiosy ajlap obaidw,)
8 NS00 | SISZZILN0 IP BUY [B SIEDISIBAID
aamnpold BJEPOW Ip SUOIZENDIA|PU}

} LOZ0/0E
|l OHUD OlBZZi[eay

NENPOLIY [SSa00Id 1o BUoIZLDSa]

aanpoud eyepow

8] OPUBDLISIAAIP §S00 | SIBZZIUMO) (€
ofZIAISS [ap eunqiny ey aueonbiy (z
ossaibu) uy nep 1Bp elenb e sses0) By (|
“Ip suy |e ‘ossanoid

[3p (ed U1 OuB|paULSIUI ONS |1 O 8jeLY
eZUa}N, 81abjoAulod e alezzijedy ‘s1epins
syaneLws|a) aunpasosd |p SUOIZMRS|

auoznpotd Ip 1ssa2ord
[9p esnpadao |p %

1ssasaud B 4S4 BUOISUS)ST

Leel

auoiznpoud e([ap 92Je 8] 8§IN} NS 0SSA0IJ
1P EZZIPIBPUE}S 1SSN| BUOIZEZZIEaY

INOIZNaOYd
11S53208d '
130 INQISIATY

Ha Ul penussse
opoddns |p 1ssesoud 9,

frevoiBay "aq afjpu
ouoddns Ip BHAME al[ap OJUSWERIUSIY

auoiznpoid |p ewa)sis |ap ouweaoh

fop oddn|ias 8 (00Z/2€ "oaD) cueddns

1p guanie ajjap |euolbay uoizang

Q|jau DJUSLLEIUSIIR ||8p BUOIZEN)IE BUS|d

BU0[2eZZ)[B3) %,

sduj pund @ aizuabe
auoizngusip 1p ourid |ap suoIZEN)Y

£TLE

LLOZ/S0/LE
|l CJuD O]EZZIREY

sdu] pung e erzuaby ey) 1z)u98
18p ® 8zus)adwod 3|IBp auoIZIIYapIY

T

LLOZ/S0/LE
Il GUS OleZZ||eay

BUIZEIZUALD)B0380
Ip olpnys ofj9p aseq B|ns sduj nund 19p
@ o1zuabe 8||9p suoiznquisIp B[S OUBIld

auojznpoad auojzngusip @ sduy jund

o 2lzuaby en 1210195 13p auoizityaply (g
suoize|zuaaI0al ip

ISIBUE 8 |pn}s B aseq u) arzusbe ajeuojLua)
suojzeoaj|e 8 azuajadwod suoisirey (e
:sdu| nund (ap a ||eUOUIB) BIZUAEE 3|]ap
azualadwoo oyuawenbBapy ‘6002201 211D

assajdwod
erzuabe ul s1eLWOSET]
‘AQud QNS 1pas o

IIEIDUIACI]
iwofZauq elap

5|e}10) NS slezziueBioy
nepuAid

WoIZANA IP %

[leuacad Juoizallc
a) 51N} e auoizezzivebiol | amdpuUalsy

L

OAJINSUOD
2 2I0J2A

0AIRIGOH
8JOJBA

eyezziuebioy
auenjodoliow Ipes 9,

asoleaIpu|

suejiiodonaw 1pas ¢ ajiap
suozezzivefirol g||B suoizenye ajeq

oA

ViYL

OUOJLLB) PP aINYnS
8] 8)IN} E BuUOISUBIS] (GO0SAZ0LE 241D

oAlNaIqQ eweiGolg

ANOIZVZZINVOUO TVULNID INOIZIYUIA

OAILVZZINVOHO
o13aagon i

OAONN INOIZYNLLY

BJRUDIISAN PRING eaul]




S

T

54,001 %001 LL02/v0/0E asabjoaulon ziee 8 BUELUN ljE BOUBQ BUN |p SUOZERID (B VZe CldvT13asvd e
! 0 onua ojezzijeay | ep mabbos 1vp & jus | IBap auocizenplalpu IBZUB]SISSe,[[ap OUR|[ASED |3p 8UOIZE]LD 730 3INOIZNLILSOD
150dI
xa,/|e |9st vojeroae) | Jad |ops(ucisuad
WSWERES 19D O[CO|ED 8 BARBINDISSE
9,001 °4L00L m_‘%mw%wmm sanezzjuebro anpasoxd 8 o|8poy  L'TL'E auoizisod ejjap suonsab ‘ezusinsucy  Z'L'E (oL0z/zzL 1
1o QIEzRIEs 'ezuajsisse el §eoipap (Ojels oliap £ °14¥) SANITTY LSO
amoliad oidwasa) auoiznpold Ip anpnis Xx3113d mw_/._m 13400 1'e
ajjeu jensieoads jjod Ip aUoENIIS0D m.._._m_ 0 INOIZRaNMLLY
180d| X2 ezusjadwod
%001 %001 I ob:mrﬁwwm_u_w\%m aanezziuebio sinpasosd 8 OlBPOW 1L L°E | 1P suonsab Bjje eAlES) SARNGUILOD JIRIUD  L'L'E
- : 3] Jod EjEPOW @ JUIULY) BUOIZIUYAT
auonssb 1p e
. yBau guapIsal fep | U auozeedwod
L 10Z/60/0E . BIIQIS 6 BUABIED EIEINISER ._m_ e wcom._m_:%omu _.o:m.Emmnoo au aya V100180V
%001 %001 ewedwe) ‘ejfingd woibas sruod £'9°6Z .. +'sZ VINY INOILSID §2T
Il ojud ojeZZIERY UOIZLBALGS 1D ELBLOS BUoIZISodsing. ayonewLoju amnpasold Ip suoiZeZZIEas
oy p s 1zl Ipalid : 4V 2P ogle JIe 1AjRIe) BB 19p CINIANYHONDIN
ojquieds o] Jad uoibay 8| LoD WOIZUBAUGD
u {oLozrezL 1's 2l
"UE) OANQLIUOD 8 B|EDSY OJUSWEMDIDE, |8
%00l %001 1 10Z/60/0¢E JUNWOD | UOD DLIOIZUSAUOD - uNWo 13p auoizediaped —_ <@u_u._m.u_x_m.ww_ﬂ_._ﬁwm vz
< ° || OfuS DjEZZIiERY Ip BWBLDS O[|ap auo[zisodsipald | 2uasuoo Jad QEP SUSUEG 3| TNOIVL LY Y3l
0559008 |p 2USIUDa) BN[EpOW B8P ‘Bjenul
aljap e1zuaby,| uco esaLLP 'BUOIZIUYAG
EIENIE]
pa uasuad onopesd 1p asuy 8| ns Neuad
1esado ooluoay L ojzasq 8ap aped ep ojuswWEeIqIED -
%0E %0¢ BUOIZEZZYIBRI % IENUEBL) |ap BUDZEZZI|ED] Bjje opoddng Lee Ip & suonsab Ip Japeiado nuaasayul bap el
BUOIZILYAD BjiE BIEZZI[BUY SINPAd0Id 8P
E29)01|q1g B||@p SU0ISUS]Sa JiB OJNgLEU0D)
sjuanquuo2 oyabbos
LLOZIZMLE - ajuanquiuod ojsbfios -
%001 %001 [& 1ziues 18p gjijenb glep ojuawesonBiu 2'9°Z*) 9Z'L
|} OAUS O)EZZI|eay ¥ Jad iAgeZzIteBI0 ANGUILOD |2 121A195 13p e)ienb ejap cjuawesolfiy
%001 %00} bLoziel/ie Qﬂ_wﬁ_v_wwb%_ﬂmuﬂwmuwwwwwmﬂm TsTL OUPRa) D OuDRISOS P lozTIs gz
9 o |t Ofjua 0)}EZZI[EaY . od | Anezzvebio nnq _._.E oo 8[1ap By(ENb El2p OlUaWero By
ayansiuoisuad uozeysard 3
A - syoisiuolsuad zsa.d
%00} %004 huocied/Lg aliap giEnb B[AP OlUBWEIOIBI ZPZ'L HORSIHOISUBT IOZE-SBIC gy

OA[JUNSUOD
€ 8I0JEA

oARRIQ0
CTLIETY

11 anua ojezzZiesy

240122 1pLYy

@ 1ad gezziuebio GnQuIuosy

oANAIQO

ajlep eyenb ejjap ojuaweroBiK

oANRIqO BwweGord

ajeuONsan EPING BBULT




9

T

QAL IUNSUOD

Q B10JBA

0AIIAIQ0
BlojEA

aioedlpu|

CAMBIQ0

oAllalgD) ewwesbord

eoyuaa ip oueld |ap
2408 %08 auaizezZ|jeal o, |  ojuswibloas ofje essauuca aajezziueblo $'Z'LS CUELIEPICRIS BYOLUBA IPOUBlY 21§
syoRewRIqoud SiiSp UOIZHOSY FUAID YLIAMTYANLTIEA
INOILSID VII3A LS
AIDAN] 0ssa00id 0AONU (3P 6002/8L 110 PP OZ "Heep OLNANVAIIOSNOD
%08 %408 dU0ZeZZ||EDL Y, 2UO0IZNPONUL||E 8SSaUU0D aagezziueblo g L'L'g ONOpOAUIL 2IAID) BHPIBAUL B BuoRsaB 1L
ayonews)qoid a)jap suoIZNiOsK ip oonewsaa) ossadoxd [ap ouaLepesuoD
glleuas |p lualcua)
IAONU 1p 800384 SUOIZENPIAIPUL|E &
3|BUaS 050/ZUIJUCY (8P OUOJEAJSSD UN [P : : . OSOIZNILNOD .
8 : A oueizipniB osoizuauo) (ap oafejentb od
%00t o0l BuokEzzIIEal Y euoizeas e Jad oAjezzuebIo oIngIRLOD czvy __m __m___mc.m Emt.oa%:w m_m_“_“: o__umm.“_w‘_ou_coia cry 130 3INOIZNGI i
o 1P BUIR)SIS UN P BUOIZISOASIPAIl
neafay TYLNINNHLS
o o o d d . S ) st o iy - fo 6or : o 3ISHOSIH 3113a .
%001 A00L suoizezzijeal % 1jod |3p suciZenjie,| Jad AUOIZUSAUCD  L'Z'E'y {oL0z/zz1 1 'g "Me) nesbaju) pasiBo jod - TEP 3 vILLSID0T ¥1I3a £r
Ip BWBUDS O[|2p auoizisodsipald INOIZYZZI TYNOIZVY
(DL02/z2) 18-} 92 'BE "Me) lolzues
oAl oap @ nidaosad syuaweygapu)
0ZZ||IIN Ip @ SUOIZEYNSUGD podw fep csadnoai [9p auozEAlIE ‘IAE
L 1OZH0/0E Ip l[BpoW IAne(ed [P 8 pejEses HOJEIOAR| 19D @ uoisuad of|ap Le|ese .
%004 %001 |1 oajus ojezZieYY 1Bp 0le1591U; oA ULIOJU| BWSISIS LN Ip veee | LUGD [EP EJUBY BAONU E|j3P CI2012Ul] e
suozezzifeal e Jad eagezziuebio [syeuy sjueIpall ‘|[EIZUS)SISSE NUSLIENEN)
1ep auozeboss |@p Y (2 AUeAs|s nep
13p conBWONE 8 ajue)sud olfBeloyuoy
%001 4,001 LLOZ/LO/LE [iep |ap enuwo} e] 5ad BUOISIBAU0S 91'2E nessasaiu q1atbos 1ap a gua ||Bap sped
o a || 0.Qud ClEZZ|EDY Ip BWAYOS 0[|2p suoizisodsipald Ep ‘BZUB]ISISSE ||ap OUE||3SED OAONU B
HEP 12D EJ)EWAIS) BUOISSIWSEN IP BlepOLl
uojeBoe 8)jap aucizenpe @ auozenpIApu| {q
%001 %00l | one eUGSULE 1 qus yap ossessod ulennany ool el £'1°2'8 B0 S .
It 09UB CIBZZBRY | .\ oo i00y oyBp ISIEUE © BUOIZEABYY ouoyws) || oy ns ajeboss sejzua)sisse {0L0zZZL 1 €1 " LMiY)
BIMEU |p [UoZejsasd 3|Pp ajesouab VZN3ILSISSY, 1130

ajeuonsag eping ea




- \Aﬂm e

£T

¥8C°9S %S ojustueUOIZUNJOINY

BLY L6 %8t oAIm=Iqo luweiboad

2| ' ‘ “‘__.!onu_n__E_ 0/ i - arn
13500 9] 2301 DUELWN 3S10S Y| (.LIALLLY, ~

=

it

a1ebaiduwn 2s10S1y




8T

oreanuasard ajeulolby

oapezzivetlo

a[euoizuny
2 oaneZZIUEBI0 0}581U0D (B SZUdlRdWod

%001 %001 ajebosg auozeULI) olasweques [ap opoddns e L4y ajjap ojuswenbepe, 8 ajeuosad  1'g'y | ITYNOSHI 1 ¥3d IHIILNOL 9%
ip s1ewolb ip oewny | suoizeuwoy |p ouetd un Ip SUORSADY |ap auoizezz)euoissayoid g Jad enuguad
auoizeuwuo) |p ewwelfoid un 1p suonsse)
HEUIZUN [B ‘3]IAID B
‘M7 "AU] 1Issaoord B]IAID BHPIEAUL ID BUIEW . * ’ . .
9 %0Z jou A WIWe esi081 | Ui Ojgs| ESeyp Jad oagensiiuwe  zigrprp | 10 O BZUSIPN IP IIASOS 18 UMENDILOD o | o yns ) NGD T30 INCIZNAN - b
%02 nesoAre Iife osioau ajeuoIZes
obadw) cluawaou} ajeuossad e osiod) aloiB6epy rid U om_m>ﬁ.=m ayoue .ou_.aam_ .__mu
__mm.m_ 18p oBaduw,jjau mco_NmN.N_EEO
16 1ad o m:mn_mﬂw | Ip BUSIGHLIE ausique s 3njes [IVININNNLS
%00t %001 LonUs e | o czato i oo oo ZEEP | ‘€zz0mo1s 1p Bonio Ul wBosiagey 201 18 gy | 3SHOSIY IT1IAIYOUSIDOT £F
’ ’ o.__m. EzUE Jadwano Ul ouely IEJUILLNAS DSIOSU 8(|@p OJUBWEIUSRIYLT Y1130 INOIZVZZITYNOIZvY
1S0di xa,|1le |uos)
uciesoAe| 1 Jad pnsiuoisued guawenesn
[ap 0]00[e0 @ BAfRINDISSE dUOZISOd {0L02Z/221 1 £ "1V} SANLTTY
%001 %001 o ojeuosiad suoZeUNOY  §Z'L'E |  Elep ouonseb ‘ezusinsuco ‘ezugisisse Z'Lt | 1SOdI X330 TZNILIIN0D  bE
It oAUS vleZZIleEY E||e nedipap (Q1e1S Ofj9p SIACLa 37130 INGIZNALLY
oldwasa) suoiznpoid Ip aInlnys
afau 1ogseIcads (od 1p auoiZznse)
auoiznposd auoizngsip 8 sduj gund
a erzuaby en 1Z1IM9s 1Bp suoiziuyapry (g
auoizeizuaiaaioab Ip Isi|eue
94,001 = auoIzezz||eal suewn . 0 1pMs e aseq u) sizuabe ajeuciws) _, .
%0E %08 ’ 1p 8lENUBdISY asiosu ajjap oueld |9p auoizenyy FZVL | au0izeooie @ azusjadiuco suoisiney (e zrl
:sduj gund 18p
@ [leluos) @1zuabe syjap ozualadwod OAILVZZINVOHO V'L
owawenBapy ‘6008201 241D OT713a0W OAONN INOIZVYNLLY
% 9'66 = 60027201 .oh_umm__m_u m;._c_NEEmmw__m OUCLLA) P BINRNNS
%001 %001L ajuyapu eapezzjuebio ajeba)oo aaNezziuebio  e'L'L7L heo - . Vi
’ ’ fuoizisod %, juoizisod ) 81N} AULSPIY 8] WM B SUCISUSIST :6002/201 "DNID

OAJUNSUOD
P QJOjRA

OANRIQ0
JOIPA

alojeaipu|

0AMBIA0

oAlnelqo ewwelboid

ANVIWN ISHOSIA FTVHLNID INOIZINUIA

JBUONSAL BPING 2AU




S96,1 0531

09 Z8P'T ojuatuRUCIZUNIOINY

T9E°6T OAI1I2190 1wwesbold

ViIALILV,O0dLIE

anebardw 851081y




orL°EQE ojuaweuonizunjoiny

0009 0Al1IB1q0 wWwedbold

ajebaldwi as10sIy

loisuad

ojlap cjuawebed

|1 Jad oueizuewy ojod woo
2JENPIAIPU] BY2UE] a||B auornpoid 1p BWB)SIS [P ouIaA0E
elezzZ|eAuad Bl1sian0d B[EISUDD) BUOIZNC] 12p oddnjias @ (600Z/LE "24D)

°,00'001 %,00'001 9 LEJUOJOA JUBLIESIDA Bljou aiewsooe ep puawebed  ¢-¢'p ) | ouoddns ip enanie asp teucifisy  £'1°L
‘lanjsawop LojeloAe] 1op | 18p @ 1UoISS00S) ajjap ausZILLag UCIZaJIq S|jBU OJUSWENUSDOR ||op
JNGLIUOD 18P BUISSO0SU auD|Zen)e eusid

B||op OJUBWRHUSIIER,||3p

HLOZELILE

I ONIUB BUC[ZEZZ||EDY

CALLVZZINYOUO

OT13A0W OAONN INOIZYNLLY Vi

OANUNSUOY |, 0AMISIA0

2 QI0jEA _P aioRA alojealpuy 0ANIRIGO oANIBIGH ewwesfold A|EUNISAN BPING BaUY

ITVOSId IZIAYNES 3 IDNVIIE FTYHLNITD INOIZIAYIA




%0%'E

%05'E

BOASIDO]
auocIZezzieuo|zel

1p ouend

|E I1SS8UUO0D |}50D 19p
opau g 0L0¢ ouue,jle
oljedsy NBuLIZEISIp
11502 13p OJUBE)SCOS

1[eUO|ZAIISID RSO0
18p oluawURILoD |p watueled
19D BZUBAIDSSO Ul I[BLIOHLIS) &
nenuss sanpnis ofjap lubosiqqe
19p auaizeysippos e rad opoddns
:nsmboe Bap BoIUN BlEURD

LLOZRAILE
| onjus oyezz|[eay

[ejuawngs
ILCIZBJOP 3)j3p 0jUs WIS,
Jad oued |ap suorzenyy

sjuaIqUe 3 A)Nes
*ezzainass Ip eamo u whosiqge) 1jeal e
IEIUBWINAS 951051 2({9P CUBWRIUSIDIYT

aydeaoud auoizednoso
Ip adtpuL e

aleindps {UojZUAALIOD
8][au % auolznply

" (o8 He OLOZBL
Q) eudeoord auojzednono
IP 821puL18p SuCZNPIY

LA 4

(otoerezt 1 'g ‘we) nesBain 1onsibol lod

ElisIbo] Ejiap
alUorZezzZ||euoiZe! ip
oueld |B IsS8UU0D 1SC0
1@p ojlau |e buw [e 0)s0)

bw e ysoo
auolznpy oueld [ap suolzenyy

LLOZRAIE N
ofua ougtd suoiziugaQ

8]euUaIq OWO)L UCca bw
L & endesord bws jap suoiznpu
e] Jad oueld jap suoiziugad]

apdeooid upenb waw ip
paepuels (jBe cjuatuyaju UoD lejua WIS
liqoww |Bap auoizezzieuoizey

MIVINIWNELS
JSHOSIM 371134 3 YOLLSIO0N
Y1130 INOIZVZZITYNOIZYY

LLOZIZLILE
|| 0AUB 0jBZZI|EY

opnaboud

|ap auoizezz)eal e| Jed sinpasoid
9[]9p BUO[ZBARIE © 8S10S|

9|j19p obaidun a suoiZenpia|put

£ET

ajeizuapinald o ojeIZUB]SISSE

elwa)sis |e a1eba| sjusiwenans uou
enane a) Jod aslosu ajjep obaidwy| 8
RSO3 | AJBZZIWRIO I BUY (B S]EIYISISAIP
aaminpo.d g} epow [P BUOIZENPIAIPU|

INOIZNA0Hd
10 1S53004Ud 130 ANOISIATY

OAUNSLOD
e a101E/

oANANqO
aI0jeA

auOIZeZZIEB. %,

3101EMPU|

(ejuBWIN)S
aslosy ajiap @ eagsifol
ejap oued [ap aucizenyy

oAlRI00

auoiznposd sucizngLysip @ sdu) pund

o erzuaby ey |21/98 18P suoRiUYEPIY (q
eun|ze|zuassRi0ab |p 1s)eue

8 IpNJS B 95eq Ul aizuabe ajeuoiule)
AUOIZEIO|E @ azuslad WO BUDISIASY (B
:sduy gund 18p

a Jeuolus) azuabe a)jop azualadwod
ojuawenBapy ‘6002201 DID

oamoIqo ewwesbold

TTYLNIWNAULS ISUOSTIYH ITVILNID INOIZIANIA

OAILYZZINYDYHO
071300 OAONN INOIZYNLLY

3jeUONISAc) EPINS BaUI




[44

TTL'8TL %08 ojuRweuolzunjoiny

08717641 %0¢C 0AI1121q0 1wwrelbold

ajebaiduw 2s10Sy




1 ¥4

NUEDISWWo 8 ueibie |p uepauuaiul b Jed
aUONELLA|S} IUC|IZEUNLLIOD 1P SUCTZNPORUY (]

HelpauLaiL . INOISSOISIH
LLOZ/0HOE - {oLoz/ezl 1
%001 %001 " 16 uco eonEWs|Y) BUOIZENUNWCD 1D Z'L'T'T . ; (A4 13 0S53008d 22
I 0AUS CIEZZUERY | - pysa)sis auoizeoWB|duI/BUOZE2ZIEDY OELE) OHGRPRY IR OSIAY D o e 130 OLN3WVIZNILOd
BUOISSOOSL Ip 0ssa00.d (8P BUOISIAGY
flep ojsosul p
1 L0Z/90/0E @ aupenb jap EOUUBA BlISP AUSIZENNE] .. . -
%001 %001 R IDNEIONE |LUS)SIS OSIBABRIE OI0AE| ID UOJER  S°L°Z
|| oAu2 QEZZiEay | Jad ayopewio] 2npadad suoiZezZzZ|eay 18P 8OUNUAP B3P g 0IPEND [P OJIOAUOD
ajenug a|jap erzuaby - SdNI by
LigzZ/al/oe et {0L02/22} 1 ‘92 "ve) 8lenug -
%001 %001 nep 8p opooul Jad coneulol BWAISIS  TF LT 'Lz
|| onua vjezzieay 5D BUOIZEIUBLIS|dULIaUOIZEZZIERY apep vizuaby | uca a|Biauis 1p oddniiag
{oL0zreei
‘o oy b YALLYHLSINININY
“1'G ‘0 ‘gl HE) oANNGIRUOD Mm“womw %O__MEm> 'z
LLOZ/ZLLE NEp QUOISSIWSEN/0559208 | | OlUBWRMINDE |8 IUNWOY) 13p auoizedinape .
%004 %001 |l oxjua olezzZIEaY Ip ainpasaid auoizezz|eay £T1eT B AJnUasuoo jad gep ayoueq alie e Y1130 3NOIZVNLLY VNIl
0SS300E Ip 8YIIUD3] BYIEROLU B([Ap "alenu]
alop eizuaby,) UOD BSALD ‘BUOIZIULSQ
OILDSL Ip PIpUl
o o LL0Z/60/0E Ip aseq g|ns eprubuco uou P ESIP . . . BAGNQUIUGO EYNIBUOD Elfep SUDIZEIN|EA Bje . -
7001 7004 || 0Aua OJBZZIIESY | BUOIZEIISS BANE[S] 8 RED SUJUEQ 001U ZVVEZ | gezzieuy oiBojopoiaw @ ayoiuda) Ip oddnjag Ve
UOI OAEULIOJUE BLIS)SIS BUOIZEZZI|ESY
S)EQUT P lUCISUsd o)oposd Ip dauy ajins
jenuas Iwoizalq s|ep aued ep ojusiielqued
%001 %08 oUOZEZZIBI % | o oo S RERS ubsBuIR) SIENIUSN gL Ip & aUoNsab Ip ‘nerado RUSABILL  §Z')
pe auon Jul 8Inp iI3p ISHEUY 1152p auoziuyap B||e BIeZZ||euUl 9INpanoid
2|Pp BI9]0|qlg €||9p 2UOISUALS3,|B 0JnqLiuad
aamnpoid gijepoLs
8| OPUBSYISIDAIR NS0 | SIRZZIIMO (£
OizinIas jep eyliqiny e aresoBiy (2
. o OLOIZEZZIEDS © auppeuwwol .. ossaiBu; U gep 1ap gEnb el sRIONBIN (L .. ANOIZNACEd 10— 5.,
%00k %001 IZEZZWEB1 % | 5inpaaosd ouswenBapejeuoizEZZIEsY © C © ¢ ap CTH ISS330Hd 130 INOISIATY
auy (e ‘ossacoud |5p 1Led Ui oUBIpaWLIBIUl ONS
|1 0 ajeuy ezusin, s1abj0AUI0D B B1BZZIIRUY
‘g1epinb ayonewEA[9) a.npasold Ip aucizmgs|
auoznpod p |ss@00.d e
%001 %08 19p eanLades |p 9 dSd sl suoRElBURIAL  L'VT'L auoznpoud B|jep 821 8] SIN] NS 0SSA001 -
o o IAQIE 1SS d4sd L., .. IP NEZZIPJEPUELS I5SN|d BUOIZEZZI[ESY be
%001 %004 ng [eioyuowW ssnj o, | oifBelojuowt 1p anpsooid suoiZzeZzZieaY zre
[|ERUAOIH asuoiznpod Ip BWA)SIS
o orryt UOIZaJ|( 1EO} By “iQ 9|[ou BrRRUBNdE | 1ep owsaoh jap oddnias @ (600Z/LE 21D} . OAILYZZINVOHO .
%00k %049 asiosyjopoddns paase |  Ep 8UIREULON| BRAE 8]|1ap BUoIZIUYaq zell ouoddns (p elame ajjap fleucibay woizan( et OAONN sz_._N._,Qm_%._.ﬁw.d Lt

~ OANUNSUOY

© BIOjEA

CAIAI[O -
LILTETY

ns astosu obardus o,

alolenpu|

LYTIEILTS)

|15U CUSWBNUSIOE |ISP SUCIZEN)E BUSI

oANaIqO ewweibolg

BIEUOHISIN) EPING BAUL]

IDIDOTONDAL 3 IAILYIWHOINI IWALSIS FTVHLNGD INOIZINIA




1 10Z/90/0E | 0LL ‘PO © SUSWIT [P NEP | €N CONELIOINE IWOIZEULIGIUS Ip ISSN} | EJ} OOJBWOINE

1oz OALLY1TY OINHOMY, T30 9z

[t oQUS O)EZZIBYY

OID0LOU] | BHAIE SUOISN|SUOD

O|2010UI 1P BUANIE 3[IBp BUOISN[OUCY

OLINIFAYAITOSNOD

LLOZ/ZLLE
I! cjus OlEZZEAY

eaun eoyeibeue odnojold suoizeasd @
EMQIIE] 1D BIIUD3] [SI|EUE BUOIZEZZ||eaY

SNIWTINN BLISSIS [BU

nuapuadip uojeioael | Jad |jooube gnguuco
19 AUOISSOISL Ip BLIA)SIS [2P BZUSN|ULD
e(lop EaMOjjauU sjuanquiuod opabbos

19p E2IUN EoyEIbEUR BPUANIRS0D BIBU
2|0ouBy apusmy owyoe |lap auoizebai)

1 LOZ/60/0E
1l ONjuB OlEZZESY

nep suoizeiedwod €| 3
auozisinbog,| Jod SyIEULIOIU BINPA0NY

auogsab [p

InyoJe 1Bau guapisel fep 1 uod auozesedwod
€1 8 9uo21SINbOE,] OUBILBSUOD auU

ayo ayopeulojul 2Mpasold 1p SUO|IZEZZIE3)
:dv1 16ap oqie ||E 1AgEfR BEp 13D

olguieas of Jad juoifiay 8| UoS [UDIZUBAUCD

LLOZZVILE
Il Qijud Olezziesy

fep ayodueq auea 8 ey AeNplAIpUl
w8 alenyaya Jod SUoNBULOU
ainpanord afjap auoizezziesy

1 LOZ/0/0E
|| oluD QlEZZI[EaY

_2j00UDE apusajzZe OMIULIE, EJHEULION]
einpasoud g|jep cluawelad o

NEp 2UDuUEq AN|E Ul JUSPISAI
JuoIZRULOJU 1P BUCIZISINBOE,| LD Hep

(NS IOARUOD | BLUBIS|S LIN IP OIAAE & ||Epuize
ayonSUBNEIED 9}NS OIAILDIE BUOIZEDL)

L LOZ/80/0E
|| oJjua ojezziiesy

110oube [WOUCINE LOIRI0AE]
(IOIZE([SUED B JUOZBUEA 'IUOIZLIDS)
Buoizezzgews)a) el 1od ayoyewlol
ampaoosd aysp auoizezzieay

fooube
1LUGUGINE LOJBIOAR| [UOIZE(RIUED 8 JUOJZEUBA
YUOIZIDS| PUGIZEZZNELS|3) OjUBWRIAIdWeD

LLOZ/ZL/LE
i onue olezzZlNeay

oubosiqge)

|9p clo21e0 || Jad @ OyNa ewRlsis
|2p ojuaweladwos |t Jod syogeLIojul
ainpasold 9||ap SUDIZEZZ||ESY

LL02Z/LL/0E
|l oLjua 0jezZZ)jEay

BUIGIIE) P EDIUDD) IS|jeuy

aiebole

uorzejsald 8| uod 9 EjeleIID eladopouBw
B| U0 BLURS E[|9P OJUOIUOD 8 ajepusize
epunuaq eap oalleioae| oubosiqqe)

IP ELLRS B]]3p 0|02[ED |I 0D BUID)SIS 0ADNU
{op suojzeyuswe|dw| (QSNIWIIND BWASIS
(U BZUANYUOY e3P EIMO,|IBU oAlssed

odg [p aysue ‘auotzeuea |p sifiojodn 8] alrg
1p sucysab a (eoypad Ip 8lou) sSUOIZNUILUOD
e[op cuadnoas 1p guawspaasold 1p auoISSIWE,|
LO3 §OUOD |P OI2INJINAS BWaJSIS UN 1P
OIAAE,| B NED 13D BljenD Bjjap cjuawwelolfi |
s5d anunusp ayap auonssb 1p BWB]SIS CACTU
[ap osweldwo) (ee|ooube apuszy

V10D HOV
YIHV INOILS3D
OLNIWVHOINDN

§Z

L L0Z/60/0E
[1 0D OleZZIEaY

1jeuonsab ainpascid ajobuis

|2 NEP 19p PIREWR|A) SUOISSILSE]
lad gHeUOIZUNY IWOIZEjU WAldW)
uod eameds) epabiea, oddnjiag

ezue)bia esiselep

0321UIS 810}E2IpU| UN NS 9 OJEUIOR 0SSOISU
opoddes NS oleseq BWIISIS UN 0SI9AERE
epame,iop oibBeroyiuow ap 8 196png

|ap auoizeubasse |p EIEPOLW 9]|9P BUOISIE Y

YAILLIdS]

YZNYTIDIA 10 ANOIZY 130

YIow21443.113a
OLNIWIHONI

LL0Z/90/0E
il cQua oJEZZI[eaY

Axna ovosel Jad |aesdde ns puasB|

5dNQ 2P BUOISSIWB 13U
EJI00[9A elssew e eosfueleb auyo eajeado
auorzeoydwas eAM3Ya BUN Ip BUOIZEZZIRSY

OLN3IWYLY320v. 1130

OLNIWVIZNILOL

{eaymal

1p 810U) uspuadip uod spuaize 9] Jad B

TOARUNSU0D T CAMRAAO
. paioEp  BJOJEA aloiEaipy| . oAHIAIGO

oAnaIqo eunueiBoly ajeuo11San EpING Baul




1102721/ € | 2leizuapiaaid opessed NS aepbip olelwoy |
1]
%004 %001 || onua ojezzZlieay Ul gualipanscad (9P auoIZeE3lqand LY eANENSILIWWE ezusiedsen
o)gapU) BUOIZEDIINIOD ewissew ejep oufias [eu ‘(mgepu
%001 %004 sad | LOZILO/E iBe ouswyay eiepoled uod) wozeised  Z'Lp
il GIUa OJEZZESY 6501 o m:oumcm_sc_ TV 8{[e 85SBULOI IUOIZEINILCD BJI[E 3(|9p
5031380 1102/50/1C ainpadord syjep cjuaLenbepy o ouoisuad 1p GlEOYIA3 |8 AUDIZEINPOLIN YOILYWIT3L
%004 %001 | o1 olezZEsY] INOIZVDINNINOD
: : Y1130 OLNIWNYHOITOIW
{sualig ojucoipuay) aeizuapiald pn)
1eINOISSE QlEG: BuIBIU ajeUBD [ap @ (nuawes.ian ljobuis 1I8p wuanse} ojbeyap
%001 %0/ o015 ..“c UmeA m_E 11 1 osisaene oouOma OJUCO GUEASIE €L LD P IUOIZEYLIO) B3P BUI|UO DUQIZBZZIBNSIA 'L’}
/REAME Nid |ss5a008 (j6p SUOISUD)SY BAISSAIB0Id UG ‘GOIOMALe OJUOD 0PRSS ISP
peinoisse 1bep eseid esal e empado)
essa.a1] ||Be aUoIZedunuInd ] .
AR B| B BZUB)SISSE,]|@P SSNNNQ_, 7 m-_. 00 ‘B¢ "He) _.:o_NMmm
1102/60/0€ . P e | BANEIAL B)120 8 Nidaniad SjuAWIEiIqApLI RUGAL]
%00 %001 ope|jases |ep pessusb nigapul  £ZZE .
%00} %0 i 0Jud OlezZ||Eay yBap oJadnos) || Jod elezzIewoINE ybap os/ednoal |9p aUoZEAMIE AR UCIBIOAR] .
empeoosd BBp SUOZEZZIEsY 1ap @ |Uo|Suad 3[j9p UE|[SSED | UOD REP BOUEQ  Z'2°C
S EAONU B][3p O|3013UL] SJUBINSLY ‘|[e1ZUs]sISSE
%001 %001 +L0Z/60/0¢ o hmmﬁw“mwu od suonedo zzze | TUSWENER 6P auozeBaI3Ih L I IEnok (01027224
o o : - : ’ : Ep 19p O20BLWOINE B ajue)sod obberoyjua
It QUL OjEZZIESY ainpaoosd aljap BUOIZEZZiEaY HEP [oP 0RBLIOINE © SRUEISCS CIBDEIGIION £1 " LYV) VZNALSISSY.T13a
nessala)ul [abbos 19p @ nue jbep Q1YY T1I3SVD
ayed ep "BZUl)SISSE |[8p OLE||aSED 0AONY 730 INOIZNLILSOD
|E Ep 18P BI(ELUS}a) SUOISSILUSE) Ip BHEPOW
LLOZIZLILE (eonewse) suoissiwsen) . . | 2Ijop 8UOZEN)iE 8 auoZzENPIAPY) (GBlBUOIZEY
%001 %00k | ojus clezzijeay | gep eaueq ouswejedod 8 sugizezzeay vize ouOJLLSY |} ONNY NS Syebola d[eRUAISISSE bee
viMjeu 1p luoizeysaud ajep aje1aush
& BEJIUN [EP BOUEQ BUN I SUOIZESID
(E:EZUS)SISSE,|[SP OUE|IDSED [2p BUOIZEAID
150dI X8 e
muds Lojeloae] 1 Jad pRsiuoisuad nuawener
LLOZ/OLILE suyseuuoln . 13p CJO3(ED B EAllRINDISSE Auoizsed elep .
%001 %001 | oijus clezzyeay | aunpaooud cluewenbapeyauoizezzieay £TVE | guopsab 'ezusnsuod 'ezus)sisse el fEIIPSP vre o (olozree)
{o1E)S Ojjop a1molia oidwass) auniznpoxd p 74 °1Mv) SINITIV 1SOdI
aInjNgs a(jou 1nysyenads (jod Ip auoIZNIES0D X31130 FZNALIdNOD
15641 %8 ezueraduis I3 INOIZNEIELLY
%001 %001 WOZZUIE | lewenBanesioameay EFHE Ip 8u0}Sa6 Elle BATEfRI SAINGUIULY  |'}E
I onua OjezziRaY | INP300IE OJUBLIENDIPE/BUOIZEZZPAY gjenue 8| Jad EIEpow & [UjULIZY audiZIULBJ
$1L0E/60/0E
CAfjjE 0oNELLala) nUSILWED [UOIZENSILILIWE &) . .
%001 %001 BUOIZEJILNLICS |  UAD SUCIZEDUNLLCS IP B[BUED SUOIZEARNY £€9¢ | neuplognseied HOIBIOAE]| 18P OjI00 O)ENST
ip ajeuen oAONU [Sp auoizes eysodde w nelizuapira 29T
. GIOW [P, IUCIZBULIOJU! B|[@p eunsab 'HIdweoul P (9P BAYLAA 8 BUOHSID
%001 9%4,001 L LOZ/90/08 u U (P, IUol yur 8|j8p 1} \'Z'9Z

|l oNUB OleZzZiEay

g} Jad oAnesydde ewags)s ojuawenfapy

e 8J0JeA

TOANUNSUDD T OARIRIAO
, ETLTTY

alojeaput

0ANIBIGO

Bleledes

auo)sa) Blie fILIS! UCIRIOAR] 15D OJU0D
clenssy oAONU |3p BUOISS|LWLD sjuanbasuod
uoa ‘(044 / SUBUST) SANNQUILIOD & BAJJBINDISSE

oAlpalqQ ewweibord

{5E61/6EE 1 X3) VivHYdas
INQILSTD VTV

ajeuonsan eping Baul]




Qov6.bT0E

z6T'80r'T

QjusWeYOoIZUnJoINYy

8+9'909

0AI333190 1weabold

o1ebaidw; as10s1y

fesy=0
sjejo)/oReWws|s]
neayltad %

phewsa®) jusweba)|oo 19p suoIzeZZILMO

LEes

eme|ew Ip aUOIZEIYILED B(j9p BINBLUSIE]
SUOISSIWSEY Bljap auojzenjie ele|dwo)

YILLYIVIA

Y1130 3INOILSTID
V113N JHIIDOTONDIL
I IAUVZZINYOEO
INOIZYAONNI
INOIZVININITdINL

auoIzezz||eal %,

1|eQJ8A |2p EDIUCHSIE BUOISSILSES]
| Jad g)asisse eyjepow 1p oddnpng

S

suo|zezzIesl %

ayonewas) aunpacad
ajlap & guawebs[oo PP BUO|IZEZZILMO

FLEVS

600Z/82 14 19p 02 "Wejep
OpopoLu) BIAID BHIPIEAUL ISP BuoRSab
Ip 0oljEWR]a) 0S53004d [9p 0JUSWERIOSUD)

FTIAID YLIANYANLTIZA
INCILSTS
Y1130 OJNIWVYAITOSNOD

BUOIZEZZI|BAl 9

elojea e
o gjuenb e suonpo:d B)|3p euUniZEASIU
1P EWIB]SIS OAONU [Bp EJIAGERISO)

VLY

piEdalong S0UBEd
e|jep ei60j0pI3LW B|INS OJESEY (|ENPIAIRL

8 valezziuebio asueulopad ajjap auIZeln|ea
2 SUORZEINS|W |P BWBISIS [9p SUOZENNY

{os8)

ADNYWHOLHIH 31130
INOIZYHNSIN 10 YWILSIS
930 OINIWVNDIAY

SUQIZEZZ| B %,

OJUBLUBUOIZUNY |p RSO3 | @ BUBLUN 851051
3| ‘leuoizrins! Lerizuewy issny (lediouud

1 uoo ajeuonseb e afeunizanp o|jouod
1p 1wass |[enyie (|Bap auoizelfalu|

FA N

aUOIZEZZI|BR) %,

ODIBWOINE Oj021EMY

z2Zs'Y

[UDIZEDYIB20INE
a[18p ol10uos J1ad fEp ayosueq owonu| {q
(suswi3 ‘wiouaing) IARLap fep Ip oseq

BjinS [uoiZeysasd s|op coEWOINE Oj03{EIRy (@
:0sJanENE IuoiZzelsaud 3|)ap ojjlonuo))

MOHLNOD 130 YINZLSIS
130 OLNIWVIZNILOd
3 OddNTAS

LLOZ/LO/1L0 [Bp DAY

OANEASILILULLE OSOIZULIOD
[op suonseb |p ainpasoid ojuswenbape
8 BIEWS(a) SUOISSIWSES) SUDIZEANY

vivy

(AX174
oleuuab .| [ep anped B sul-uo BUOISSILSEY
] g)siaaxd 2 fenb 1 Jad |AIJBISIUIUWE 1S1001

19p BUODINASLIISP 0P j9p aucizeayidwag

OS0IZNILNOD
133 3NOIZNald

(NN ArANIRS
|| aauS 0jezZzZ|eay

INUSN0 OB} NSU 18P BUOIZEZZLIGWSU
U0O IARBSSLIWIWE puaunpesaold
19p auoizenwis Ip sinpasoud 1p oddniiag

ey

BUI| UD IIGBATIE OIZ|AISS
IP SPUELIOP |p C18WNYN

BUI UO O[ZIABS
[9p SUOIZEAIE @ CONEWSD) OIZIAISS [B
0SS8008 |p BJ|EPOW 93P SU0IZEAPIAIPU]

[

BI[BUEDINW B] U0D O[ZIAISS [P 8pUELLOP Sjjap
osnjoul 1p amnpaaoud a|Pp suojzebojowo 2
BUOIZEZZ||EUOIZE] E] OSJSABIIE BANBASUIWILLE
gzualedsel ejjap ojuswesol by

QUIPEYO [3p




£2

OAJJUNSUOD
B BIOJEA

OAINA0
alojeA

1eMpU}

o0

oanlalqQ ewwesbosg

LLOZ/2H/LE T oRuD - auopnpord .
%001 %00t ojuBWER|ditod 1p %, oawniews ofieiouon 127’1 Ip nenaue cluawpews olbSeso)uop LT
s|eizUspIASId B BIBIZUBISISSE
_‘Emmhm%. m—_m slelzuspiaRld o a|BZUSISISSE BLWD)SIS Ewajsis e ajeba| sjuswensns
%004 5001 It oaua __uu - _H_ _. (e ajeba| uou epame fad ojezziausbows  1'gZ'L uou BYIANIE 8| Jad asiosy e|ep obeidwl)  €Z')
suoizel M e P ojund Jad olpatu 0jS00 [5P UOIZNPIY 9 SO0 1 SIBZZILMIO 1P AU {8 BIEIYISISAIP
ALUBLUILIS I ORSEIIY aAINpaId BiliEpOl (P ALOZENPIAIPU] ANOIZNAONH
10 1SS3204d 'l
R — 130 INOISIATY
3| OPUEDISISAIR 150D | IBZZIUNNO (E
OlZIAIDS 13D BYIIQIN B 2JRJ0NBIN (2
_ LLOZZLILE suonpord | gega.Bur s hep lop llend el SleiofBIN (|
%00+ %001 | ous GleZZIRaY 1P §S02 | SIEZZIWMO | QUOJUBSLIOD  L'Z'Z°L 21p ouy (e ‘0ss300d & & b
. ) 8O SARINPO.A EIEROUI BIENPIAPUI [op nied uj OUBIPILLSIY| ONS (| © J[ELY
ezusIn) a1a6|0AUI00 € SlEZZIIRLY ‘BiepnD
syonewle) 21npaocsd Ip auozNNg|
auoiznpold auoznguysip @ sduj nund
8 g|Zuafy e 1IZIAIas 19p BuCZILYSPER (g
auoizerzualajalcsb Ip
%004 %00} oo S DZ/CLLE | pioposd ap suoznquISIP BISP SUCIZILLAPRY @71’} | ISljeue  IpMIS & aseq ul arzuabe sjetoja)  Z')l
It onus oezzieay auoZeso|e 8 azuajadwon suoisinay (B
:sduj gund 19p 9 yeuopus) arzuabe ajjep OAILLYZZINYOHO )
azusladwos ouawenbapy ‘6002201 "D OT13Q0W i
OAONN SNOEZVNLLY
{0o1Wwou009 CUOY)
‘ajeUOIZANP OJOOSNID suoiznposd p BINRNGS ..., OUOJLLB) [AP BINRNNS . .
%004 %00} naBpng oueld) | 8| aunt e auoizeansiw |p ewesis || aienbopy T EHE al WM B auoIsUBIST 60027201 -y Y H
ouawenbape 1p ¢,

B|BUONSAG EPING AU

ANOILSID IA OTTOULNOD 3 INOIZVIIJINVYId ATVULNID INOIZIAUIA




91Z'18

OJUSWEBUOIZUNIOINY

.@.g.__mco_um..um:u .

SI8'CE

13502 aj|ejo ]

OAIIR190 1wwesfioad

(VAIALLIV,Od1L}

T

o1ebaidwi asiosiy

suoRZEZZNESI %

OJUBWBLOIZUNY Ip SO
| & BUELLN 9510SU 3] '|RUOIZNS] LejZueuy

issny edouuad 1 uod sjeuoyseb a ajeuozalp
of|ound 1p 1wesks enye Bap auoizesbajug

nJeosaI00g edueed Bjjap elfojopoPw
B|INS O}ESEQ I|ENPIAIPUI @ BAREZZIUEEI0
aoueLuopad 2|19p SUDIZEINjRA

& BUOIZEINSI|W [P BUISISIS |2p BUOIZENNY

{0sa)
JONYWHOAHI
37130 INOIZYHNSIN
10 YW3LSIS

730 OLNIWYNDIAY

auoizeAs|ly

ninst pesann
1od 1ep ojuaweugizuny [@p oifbelcyucyy

£TEY

(010Z/zZ1 1 '8 "ue) neibaju) pgsiBe) jod

NYLNIWNAGLS
ISHOSH 31130

I VYIILSID0TV113d
IANOIZVZZITYNORZYY

| DANUNSUOD
B BIO(RA

oA NRIq0
aO[EA

LLOZ/ZLALE
Il onus olezzieay

2J01E21pU|

BZUSINSUOD IP IZIASS
I8P SUCZEINSIW @ 3lenjund auoiZeAa|ly

oAmMRIGO

Ty

8]uBNqUILOD |E BZUS]SISSY (0

OlUIp [Bp BUCIZBIYINAD B cjuawWRUOISUad
1p ensauy e|2p auoizenpialpy| (q
OAJJEINIISSE 0JU03 [9p 8UD[ZISod LoD
‘OPessU jap 81suo,|jep oaguaAald 01X0ED
‘Iajeanisse Jpouad ip lworzunfucoiy (e
’Ip ELBIELW

U] S{BIZU3INSUOD ELBYO|8P SUCIZE.NS|W
@ auoIzeayiuao ey sad sinpasord

IP BUOIZEZZ||EB) B| OSISABIE [JEINJISSE
11Be BZUS|NSUCA IP 1ZIAISS IP SUOIZEAR]Y

oamalgqp ewwebold

CLNNIOOV
FHOWA Y 1ZIAH3S
130 OddN7IAS

ajeLI0NSan BPING BaUT




6¢

0ARUNSUDD

e BI0[EA

QAIIBIQ0
aJofep

alomeapu

oM

oAINB1q0 ewweibosy

suojiznposd Ip aunpnus
ajlop ezue|Bia eae BANOdS| BUOIZRIBD . ...
%8l %02 0OolJaILIS BJ0)EDIPUL]ISP enanesada jjap ojuawelol iy vive
2I0[BA [3p %, ClUSWAIAL|
REERRTENET)
210[BA NS m_mntmm m_wv ezug)bin
eouRou Ip ejep eyjep 660¢ sleqlA .. oL
%z %0t eVye vaJe j|ap CORAUIS S10JBHPUI
o 0 M.E% Mwwwwmw alojea [op eyEnb Ip glj2Al [Bp OuBINY UN NS B OJELIAZ0E 0SSCOSI VALLLIdSI
oo o op QL0c ouoddes ns ojeseq BWRISISUN L'pZ | VZNVIIDIAIQ INOIZV.TIAG  $2
I OHSTSY % 1 _ - | osianeige EYARE,1ep 0lBGRIoHUOW VIOVII443.7130 OLNIWIHIN
ISSaWa o[eQIaA 12p @ 18bpnq |8p suozeubasse
IP 2)I[epoul ajjap au0isiAe
%001 %001 zmn_w_n_ﬂ%m”c_ww _MMM;_MM |op efenb 1p ojjay [op owewny & F¥T Ip glep l18p auasiay
110z 196pnq 19p auoiziuyap
LLOZ/LO/LE R
%004 %001 a ezuefibin Ip BIAMIRIED  LLPE
’ It ous Q1EZZ)ESY BINSLW 1P EWIBISIS [Op SUOISIASY
{oLozZrZT) 1 ' HE) upniyo
. 0 Apriyo-ude, Jpriyo-ude, ez 8 ude, asa1dw| 3|Ns ‘oAmads! &1z VAILYHISININAY YOIdIM3A |,
hiz %08 spuaiZe B)S|| NS J0AU0YD | 8puaIze NS HEIW IAKadS] I0AUED aUo oAeSIUIWE odg 1p BIS Y113a INOIZYNLLY YNIId
‘HeJjW [[[ONUO 1P BUCIZEZZ|e00

B[RUDNSAN 2PN B3I

‘PAISS2IDNS B|[2qE) BPUOISS B]|aU [3eZZ[3SIUIS 13E}NSI |B 0je1ied ouuey ayd SUOIZBAIJUNSUOD |p 24npa2oad A0NU 31BNJ3a4s 9381S ouos ‘lAalqo ||Bap auoizenpow
eun |p ounfas e ‘sjuanbas ejaqe} glau alepodu ouos |A3IBIq0 (|6ap ouswiBunbbes |p o5 IND @ ‘BUOIZBAIUNSUOD Ip JsE) Bwudd g(e IJUIWBAISSIING

VSHIWWOS VIWONODA, 113G OLSVILNOD 3 ANOIZNIATUd VZNVYIIDIA FTVHLNID INOIZINIA




0g

CES'L6T

OJUBLIBUOIZUNIOINY

885°020¢

%9L

oAlI21q0 (wwelbolyg

3.U|[I|euoizaJdsip ...o_mo_n_Ew 0/o ,

11s02'ajejo]

aueLLN . 0S10S|y

jebsidw; asiosiy

auoiznpold |p 3PS
ajlep ezue|Bia eale eamads| aucizeyap ., ...
%81 fa 02[3}UIS 210)ea|pUL[|ap eanesado jjap cjuswreloy By v
BIO[EA [9D %, OJUBLLSIOU|
CIEHE00ER (I3
8I0[EA |NS 8[BQIBA |9D ezueBIA
esynou 1p ejep ejep 66p¢ aleqIsA s
%05 %iz QU 0SS00SU SIojEeA [2p Epienb 1p o)l@Ay [@p oluswny EVvve ESIE ISP CORSIUIS BIOIEDINY
|p ouodde |8 un NS @ OJeUaIDE 0SSCISI YAILLILSI
2 opden o oe_mwmhﬁoocw_ opoddes s cjeseq W3S UN  Jp°Z VZNVIDIA 1A ANOIZV. 1130 ¢
- osiarele epameiop oibesojuow VI2vDI443,7730 OLNIWIHONI
1S53LWB a|eqian [op @ 1aBpnyg |ap suoizeubosse
%001 %001 1[2QIaA 1P 21810} NS TLre P BHIEROW 3||9p SUOISiAaY
° nezzmqeon eqian &, | 2P BHIEND 1P ojfeAl 3P ojuauiny
LLOZ 198pNg [ap suoiziuyap
| %001 %001 ) onus ﬁwmw_mwm aezuelbia p BUARIBIBP L LR
. ' ' EINSIUT D BWRD]SIS |Bp SUOISIABY
: (0102722} 162 ‘1e) IpniYo
i %0e %08 Jpmjyo-jde, Jpniyo-ude, - 8 ude, asaidw) ayns ‘ompads) VALLVHISININNY ¥OIJIN3A .
m b b opuU2[Ze E}SI| NS IGAUD | BPUBIZE NS R IAmads] floNuCD sy onpensuwue odypeis 48| vy3g INOIZVALLY WNAIld VT
, "BEJIW |JJOJUOD |P BUOIZEZZI[ED0-]

QAIILUNNUOD

2 8J0[8A

oANIBIGO
a0jep

aloalpu)

oaNaIqO

oa1olq0 ewwelboly

3|EU0NSan BPING BaUI




TR

1&

ol

180 B U8 Jjbap KUOLUCD eirjel 1p |UoIZEISe.d ajjep ajessuab LUV YZNILSISSY.T13a
%001 %004 b102/50/LE 9U BUOIZEZZINQISUBS @ §'L'T'E | © BUEUN P EOUBq BUN (P BUOIZERID (B L€ ORVTIZSYD Z€
I ORUS OIEZZIERY | o\ 16 7e0unwos |p euBedwes “BZUBJSISSE, | 8P OLR|[OSED [9p BUOIZERID) 130 INOIZNLILSOD
150d|
¥3,)|e jlos) uojesoAe| 1 sad nsuoisuad (oL0z/zz1 1
1G0/LE 1S0di-xs NUBWE)e) 190 Oj0I[ED & BAJRINDISSE 7 149Y) SANITTY 160
%001 %4001 Lo :cm_,c_mwmu_ o w neuojsuad 1 8 nemaisse 16 Jad  ¢EILE auozisod eljep suonseb ‘ezuansudny  ZL'E X3Taa 3 NLw._.m NOD [
I eay auoizeaunwon 1p eufiedwen ‘BZUBISISSE B|E nestpap (01e)S 0)|9p m.._._mn_ INOIZAEMLLY
ainoliad oiduwasa) auoiznpold Ip eanpnas L
ajeu pasienads od 1p auoNIRSD
QUePIWWOD
IUOIZENSIUILWE S] U0 JaluaU|
LLoz/anioe | woizisod suoizezzjeuwow rod BIA SUOIZEOUNLIOS Ip BIEUED 00UO8TS
g . y : "€9" oun |p auoizeanie,| sjueipaw ‘piggd ‘g
%001 %004 It ojus ojezzieay | 1onqqnd jua suoizezz)|IQIsUsS vese a%m uos mc%.wm..hnm:ﬂu P _twﬁ%uﬂ €9z (GB6L/SEE "1 X3)
OjeANE OuUEBY BUD LOIBICAR| [P [UOIZIS ad YIVHY43S INOILSID
5| NUSJAY] EIDNLD B8P SUOIZEZZ|IEULION VTI¥ OALLY13Y 9z
{0107 ouunyng,jjau NeINEe}sU| ejeledas auogsan) QIATHOHY.1713Q
[Hodde) oluaWeposuca) B||E RIUIS] LOJRIOAE] 2P OJUOD O)jBNST OLNIWYAITOSNOD
L 10Z/90/08 ejesedas auonsab . oAGNU (ap auOIss|We sjuanbasuod uoo -
%008 %004 | onue olezzizay | elie muost iBap sagnquiuoe € Y9E | {0y f suswia) eABnquiuco @ aapeinoisse  F I
uoizenys ojusweulobbe sad JUOIZBLLLIOJU| 1P ISSN)) | B4) 0OljEWO)NE
auozesunwod (p eubedwe) OI2010U] 1P BUAIIR 3]|2R SUDISNPUDY)
{eoymal |p ej0u] puapisadip
SS0DSL 1B 05S830d uo0 epuDIZe 8] Jad & RUBIDISWIDD 8
aual t g weibe 1p ueipauusiul 15 Jad ayspews(a}
oAONU |3U ljeuolssajord A ALIOS 1D BUOIZ INOISSOISIY
. . LLOZ/FD/OE 6 arab N JuoiIZESWINWOD |p Bucznponul (§ . .
%001 %001 uepauwualul 6 aaboaulns €122 - e rze 10 0S83208d 2T
il onua ojezz||eay 3 sleULOJUI B OJEIIW (01ozfzeL 1 0gHE) 130 OLNINYIZNILOE
OIZEIUNLIOD 1D B! ONGRPPY P OSIAAY flap auorznponu| (e
suoZEN 1P oueld :0SIBARINE
2UOISSODSL Ip 0S5800i1d [9p AUOISIASY
5 {0L0z/zzs 176 2 'BL LE)
nuain ibe els essa)s OANQUILIOD & B[BOSY OJUBLIELEIIE jE
, . 110Z/90/0€ | uOIZenSILILWE B BIS BHOA unwog 19p auoizedosled e . . VALLVHISININNY -
%001 %001 |l oAU CleZZIEaY IUNWGD 19P G0N 0AONU NS vee aJguasuod Jad Nep aydueq B|e 0SSaIE e z<o_n__mm> viaa e
auo|zeojuniwod |p eulied e Ip 8UOIUDS) ENjEpOLY 8|j3p 'sjenul INOIZVNLLY YN3Id
8|lp eizuaby,| Uod essjuLp ‘BudIZIUyaq
SUO0|ZEOIUNWOoD saul,liap
%408 %001 Ip subediues suoZEZZIESY auoizezziueBion BjINS BWIAJSE 'L}
s oo ovoaippomms | ONEZNING
(1auenui ns ejesipap el/op WOIZEATOW BI1S 8 8| AN E BUOISUB)ST 600Z/Z0L 91D OAONN INOIZVALLY
%08 %004 B8IE) BUIBJU| QUOIZBORINUIO | 01y ossanond jns ewaiuy 5 HHF
SuOIZEZZIiReY BUOIZEJUNWIOD Ip OUBIY

OA{JUNSUOD

e QJOJEA

QANqO
aJojep

alojeaipu|

oalRIq0

oAlEIqQ Bwwesbosg

dANOIZVIINNWOD FTYIULNID INOIZIUIA

ajruolsan EpING Baul




LLOZA0/0E
Il cjua 0eZZ||EBY

apusize a|[ap ojjanb e

a o21paw ajeuoissajord jabiey
e Ej0AL E1RUIW B EDIqGNd
auoluidoj tad ajersuab
eajeuloju eufedused

LTS

BIE[EwW (D BUOIZEIYIIID B||9p EDREWR )
BUOISSIWSE] B)|@p duoizenyje els|dwon

YILLY VYN

V11330 3INOILS3ID
YT13N SHOIDOTONDIL
3 IALLVZZINYOHO
INOIZYAQONNI
INOQIZY.LINIWITIWI

LLOZ/E0/LE
|l cQua 0)eZZI|EaY

2]J0AUICD
auobajeo g9) Jad eomoads
a0 eoqand auondo e eis
El[0AU BATRULIOI BUSEdWED

OLBUINIOBIS SYILUaA Ip oueld

FUAID YLIONYANLTIZA
INOILS3O vT13a
OLNIWVAITOSNCD

LLOZ/ZLILE
il OIJUZ OlBEZZIRaY

Jids

Wwea), [P HOJBA | SILOAB)
sod BUISIU| SUCIZEIUNLLIOD
eljap ojuaienfapy

Loy

aleuoizunj

@ oajezziuebio o)sa)uod e azusRdwod
8|[2p ojuawenbape,] 2 ajeuosiad

[@p auaizezzileuoissajo.ud ej Jad enuguod
auojzeuuo 1p ewwelbosd un Ip auo)ssn)

JTYNOSH3d
Il ¥3d JHOILNOd

LLOZ/ZLME
|l Cljue DjezzIeay

fiqiuodsip

padns ayjap ozzyn Joybiw
ip @ |pas ajau jzeds jBap
BUDIZEZZIWINDG |p [AR)SIQ0

116 a1epawsed) Jad ewau
BUOZEJIUNWIOD IP OUE}d

R

aydeacud upenb aw ip
piepugs |5 oUStULaLN UOD I[BUBUALIS
mgowiw) 1 16ap susizEZZIBUCIZEY

MYLNIWNELS
3SHOSIY 3113da

3 VYOILSIDOT VTI3a
INOIZVZZITYNOIZvY

LIQZRLNE
Il cQua ojezzieay

BZUDJNSUOD [P IZIAJDS |AONY
19D OUCIZEANE,||NS BLLIQ)SS
BUOZEIIUNLUOD Ip OUBld

5VTY

8lUBNAUIUCI |B BZUSISISSY (DORUIP |9p
8UO0IZEJYLDS & ojusLieuoisuad Ip BlySAUY
E|jap aucizenpialpy| {(qoageinaisse

0juc2 [ap 8uoIZisodwod “oleIsUY [op
aI8uo jlop oanuansid O|0ojED ALBINDISSE
ipouad ip wozuniBuoon {(ep epsiew

Ul S{EIZUSINSUCD BYEY0,|IBP SUOCIZEINSIW
@ auolzeayipad el sad ainpasold

IP SUOIZEZZ]|ES) B] OSISABIIE BEINDISSE
IIBE EZUBINSUGD |P 1ZIAISS 1P BUOZBALLY

OLNAIDOY JHOTVA Y
IZIANG3S 190 OddNIAS

1 102/90/0E
Il clju2 olezzieay

SUDNEWS[E] 3ILAWEAISN[DSS
OIZIAJSS IP SPUBLIOP 3(INS

8 05100 Ul QUOIZEZZ(E W3]
e|[ns puayn [be
auoizeaunuwod |p eubedwes

BH[EUEDGINW B{ UCD OIZIAJAS

IP SPUBLIOR B3P ORI0UL P INpado.d
ajjap auozeBo|owWo & aUoIZEZZ|EUOIZE)
B| OSIDARIE BAQRASIL|LUWE
ezuasedsel) g|jsp ojuaweloiBiy

YOILVIWNIT13L
IANOIZVIINNNOD
¥Yi13a
OINIWYHO IO

TOAUNEUGD

2 8JOJBA

oAPING
asojep

aojeapu)

asebjoaulon ep mabbos

oAaIq0

nessassul

nabbos 18p 8 yue 1|Bap sued ep
'BZUS)SISSE,||2P OUR|SSED OAONU [E [1BP
9P BONBLUSIS) BUGISS|WSES IP EJEpoW
8||ap aUOIZENYE @ AUOIZENDIAIRY] (G
ajeucizeu

ouojLB} || opm ns a)jeBold ajerZUalSISSE

aanalqo ewilefoig

{oLoz/zzL €L
aleuoNSan BRIAL) BaUl




X3

0juBIeUOIZUNJOINY

ojebaidwy asiosiy

oamaigo uweaboay




143

By

695°C6

006.81¢C

OIUBLIBLOIZUNOINY

TEE'9ZT

B oEoidiulo g

UBLIN DSI0SIY

2jebaldw as.0siy

0A1739190 (wwedboud

%L0L %001

onoposd
IP IUOIZAJIP 8] UOD OPIOIdE)
u jpne |p aubedweo oiswinN

opiopaud |p DQ 8| uod

opJoasel ui jipne 1Ip subedwen LeSy

opopold [p IENUEs [Hoizalg
a| uUo3 OpJOIDEN Ul JIpNY DQ EBllep
neuipiood ipne 1p subedwen

£'s'y

%001 %00L

auoIZezZZ||eal %,

BYNIRUE EIUNTAP BUOIZAS| L'

SYNIAUE EjUN, 2P ENATEISd0
eua)d @ oJUBWEPNOSUDTY

[ 324

MOYLNOD 130 YWILSIS
130 OLNIWVIZNILOd
3 O0ddNHAS

Sy

%S6 %0t

" DAJUNSUQY |
B alojep

oANBI00
2JOJBA

BUOCIZRZZI|BAI %

a10je3PU|

f1ou00

18P O}UaLLIIBSY) @ UoiZILYeg veel

OAIRIQO

YZZ3ANJIS 3 LIANY OLVHOL113dSI ITVIINTD INOIZ3NIdA

3ajequ] pa woisuad opopoxd

Ip 88Uy 9(|ns J[eAUB) [U0[Zalg
glap sued ep OJUSWEIqWED Ip

2 auopsal ip lanesado nuasal
1Bap suoZIUYap E|e BlEZZHRUY
BINPas0id a|lap es2j01(qig

||2p aU0ISUalsa,||E BINGLALGD

oallaIqQ ewweibolg

A 8

ANOIZNAOCHUJ 10
1SS3204d 130 INOISIATY

AUONSIY BPING BIUIT

Z'l




C O1VOITIY

I T0¢ @2uewJsopad e ns auoize|ay
1jeuo1bay uoizaiiqg
SdNI




/19°%5 1817 9EP 616 %el'l %951 %06'E %y T'E€8 97'c6 vE 1£F°016°ST | #TH'Z06°+T FTYNOIZYN
68/'C 9zl 't 9E¥'eS 9459'S %8F'0 %S 9,98'08 ¥6'€0T [54 £ST'65T'T #99°'007°T OLaN3IA
o1t ST €ST'T %SE’T %9%'0 %690 %ET'S6 8T LL 11 0z9' 0% 816°8€ Y1SOV.d I1IVA
:E] £20°T /069 %IE'S %890 %{T'T %528 ov'v8 0z 22T TLT ZE2'092 vIdaun
506 SIc'T STT'PT %9t’S %ES'T %G5E’E %99'G8 £8'Z6 i3 £447£49C 189'09¢ ADIAY 'Y ONLINIYL
675G £9E°§ $9T°GE %P9'L %950 %Z0’E %¥8'98 91’46 1€ 6667856 981’56 YNVYISOL
Iv6'C 9z/°S +H1°69 %E0'6 %0P’E %¢£5’S %8128 846 95 06EFIE'T 098°0¥Z' 1T vITIJ1S
8851 +10°C 8vL vE %80’9 %9.'0 %ITE’E ohEe’s8 ¥'16 15 984 Z8b OFE 9t YNDIAUYS
VILT arT'c LIT L9 %Gl %881 ChbT'Y %GET8 Z0'06 ¥e 109°0£0°T 09E°€Z0°'T vI1ond
2e69 r9T AV T %{G'{ %890 Sl %ER'ES 1056 6T 10£°8ET'T G55°S0T'T JINOWIId
T8¢ ¥8€E 8/8°€ 995’5 %090 %8B8¢ %69'LL 68’6/ 8T 596'50T ¥5t'86 ASITOW
617 ¢ 6v9°E £2L°9T %595 %IEQ %01'Z %Z6'¢8 v2'v6 £z 9bL L6Y 86T'CLY FAHIUVIW
T0T'8 5.6 ZET V1T %999 %68'0 %8L'T %62 /8 0£'16 9€ /88'Z81'¢C 650°660°'2 YIQUVEWO1
f4x3 808°E £6E'8 %0472 %9'0 %ZT'E %58'18 966 9g 9v0°60% 684 E0b vYIanonm
6EL°P £08°S £56'88 %68/ Ylt'T %ET’S 9%£9'08 55'¢C6 St SITEEDPT [Z1'8SE'T o1ZV1
{EE TiTT £IE0T 9%86'S %0F'0 %00 %60'78 96'06 4 BET'GSE €S TFE YIINI9 ‘A TININA
S60°6 %L L 0SZ'0F 9%ZE’9 %0E'0 %56 T %6673 0’96 54 [8E'G/TT 90E'TZT'T VYNDVYKWOY VITIW3
697°C 26T L 0¥0' 661 Y%bb'L %58°¢ %96 P %{9'LL 596 ¥ S16'964'T £85°0TH'T VINYdWYD
pTT BEE'E [97°5/ %{0'6 %089 %0p'/ %¥9'08 gt'6s iz £98'865 {bi GBS YIiyavivo
16/ el ¥8€'61 %IT'L %88'0 %ST'E %P1'58 z0’9s GT £86°/91 ¥28° 19T YiVOriisve
191 L90°T [1L7¢C %L0’ L %IE'T %05’ %IS’/L 50's8 8z LLLETh £1/°60% 0zZNnyav
oJang 1-uU cuue T-U ouue T-U ouue 331pul . .
oJawnu oJawnu ip elebIw Uy | % 35008 9j 15075 9%, 15075 % oJawunu 66 anba zzad AINDD (2zad
- — L0 o — W — — M
g 5 a3 55 52 | w83 | /3 3 g .
3 3 55 g5 B | 28§ | o8 8 5 g
o > = or - Ol a = o g = - o]
c or D g2 5o &S [ o =1 3 S
25 e 8 s S =d o3 as Qo = a N,
oo cr @® [ a ) o £ = ow 8 auoibay
35 2 ) i, o @, @ o 85 S2 o S
e i ) o w 5 awv B3 gm= iy 23 o m
o = a = -2 ar cg 3o @ c =
= ] © 2p o e g8 253 o 3 < a
o b c b ] e 235 © 2 s 2
3. 14 88 i e 83 N2a iy @ o &
= 5 = vl] 3 o aa a = 3
> ) e & 22 "o > 5
VZNYIIDIA VIOVII443 YZNIIDI443 INOIZNAOYUd 1A IWNTOA 1¥07 130GNE




L0°1 % /E06 %00°0T %00°'08 %0°S %0°S JIUYNOIZYN
/071 %80'66 %0001 %0008 %0'S %0'§ OL3INIA
60'1 v1SOV.d 3TIVA
90’1 %TE'88 %00'0T %00'08 %0'S %0’S vyIdgaun
03’1 %0’s 39IAY 'Y ONILNIYL
¥0'T %GL'L6 %00°0T %00'08 9%0'S %Q’S YNVYJSOL
0T %1698 %0001 %0008 %0'S %0’s VITIDIS
60°T %90'18 %00'0T %0008 %0’ 9%0's YNOIQUVS
+0'T %L 88 %00°0T %00'08 %05 %0's vIiond
0T %Z6'86 %00'0F 9%00'08 %0'S %0’S JLNOWAId
07T %068 %0001 %00°09 %0’s 50’5 AST10KW
801 %B89'P6 %00'0T %00'08 %05 %0'S FHIUYI
801 %6T'C6 %0001 %00'08 %0’S %0'G YIQUVAWOT
£0'1 %¥l'8L % 00°01 %00°08 %0'S %0'S vIunoIl
601 %9p' 16 %00°0T 0500'08 %0's 9%0'S OIZV1
Y01 %06'€6 %0001 % 00°08 %0’ %0 YIINID "A ITNIYS
¥0'1 %06 v6 %0001 9,00°08 %0'S %0'S YNOVHWONH VITIWA
01 %PT'ES %,00'0T %0008 %0'S %0'S VINVdWYD
ZT'1 b P8 %00°0T %0008 %0 %0'S YIHgaviv)
20°T 2509796 %00°0T %00'08 %0’S 90'g Yivonisve
90’1 %69'cH 9%00°0T %0008 %0’ %0’s ozzZnuav
oJauinu 9, % %% -4 ouu mﬁa\n 15095 T-U OUUE 94 15005
5 o o ol o
o o e 5 B30 200
| | d g o &< J 5o3 0553

® 2g v o u eS8 <des auoGRY

Q = o8 c : 2,8 -2,8

2 & = 52 9 . a3 R

3 3 n o = c _, = o

) 5= ©3 <38 Z3 8

N ar 3 B & <z =

NVLIDINONOD3 FJIVHA1 02IdIN ! 31voal II0Z £390NE




a1 LY 769°€/ 8L'BEYT86 %L0'6 %LE'0T %0b'6 %eZ'Z8 89'(6 as SOT'0ES'ST | 260°'62h #1 FIYNOIZYN
906'C SLLY P ZrTET %92'6 %Ty'8 Y%lt'8 %8T1'98 80'S0T £S5 TIEZET'T | S25°2Z0'1 OLl3IN3A
101 09z 9£'6/6°45 %ER'0T %b6'tT SRTT'ET %62'Z6 6£'G8 T4 019'ch Z62'1H YASOV.d IATIVA
192 060°1 L17661°T %80'9 %9z'0T %ZE'S %TO'E8 906 (0} TT6' 44T ISP 192 YIHAWN
$59 2E€°T €09 0T TS HT %E£9'ST %ES' T %61'S8 £2°06 8¢ £v4°65C T2 e 'Y ONILN3YL
TOL v 65+'% DT IPZ'SE %06'PT %97'01 %PS 1T %6168 £2'T0T 15 T90°686 b LT6 VYNVISOL
9£0°E 958°'S 80'629°€9 %ZE'P %/2'8 %68°S 9%0Z'08 52'96 8/ €79'867°T | 6T ETIET YIT1IDIS
€05°'T 95T¢ /P TESBE %516 %T5'6 %668 %06'Z8 98’16 9s 810°0Lb SHR'ZHY YND3QUVYS
600°¢ SOb'€ /6'186'¢/ %Z1'8 %758 %l8'L %/0'08 L6'v6 59 PLTPTOT 562'656 vIi1ond
9£9°9 9v9°¢ 1S'6ZT'E9 %L9'PT %Z6'6 %7807 %.0'v8 L¥'96 b £99°SZT'T | 8S8°'SZ0'T JINOW3Id
¥ag 6/E o9r'Z05'b 0Ee’ST %098'S %%0b'6 %65'6L a1's8 6F 0/T°8TT 796°Z0T ASITOW
Z5E°T 6E9°E 06'62£'ST %SP'0T %EL'S %IE'6 %99'18 60'10T 8¢ £0T 05 76569t AHDUYI
£Z8'9 061°0T L1'0TT '8 9%Z8'01 %0501 %80'0T %6148 €246 1’2 T2 L61°2 | 1€9°ZH0°C VIQUVEWOT
961 19L°E ZE'TI86°L %82'TT %T9'L %528 %08'18 61'20T 6t 909 ter £Z0°68¢€ YIHNOIT
ovL v 968°S SE'SEV'98 %Z{9'0T %¥5'6 %60'01 %09'6. G8'v0T 18 08€Zbb'T | OPEESE'T o1ZVv1
S.E S8T°1 S6'ET9°0T %IZ'PT %08'01 %017 %8818 £2'96 184 PP ESE £0b°52ZE VITNID ‘A ITNIYA
61E'S S¥8°4 BP'SETEV %90°Z1 %6T'6 %SE'6 %9Z'v8 £9°00T £ ZL0'Z8T'T | PBE'060'T VYNOVWOY YITINI
PGS 4 aWa ZZ PP 161 %EL'TT %81 1T %BIT'TT %8E'9L 68'50T 0 805°90S°T | 926°€6E'T VINVdWYD
€221 00¥’E 6165658 SHEE"L %Zb PI %bI'IT %Z6'8L s8'z2s vL ibP LS 12L°0FS vIdavivd
Jx73 65Z°T by 6rE ST %0£'g %ES'Y %T6'Y %b9'e8 §5'Z01 St S8T'+81 90/°/9T YIVIIIISYE
PrE'T /61 96’€56'2C %{G'TT %L0'6 %9/'6 Bl Ll 96'88 iy Z0L'6Ep LZSETH 0Zznuav
T-U ouue T-u ocuue T-u ouue 22pUl . .
olawnu QBN o:n3 1p eje)fus ug — 0 36035 8% 15095 8, 35095 % OIBLUNG i} alinba 1zzad | *anba 1zzad
=z 5
c = —t Fa] o —t m [= =
c C [ =g = . =
3 3 2 & 55 58 a8 3 3 g d
m m & m m\ — - m. m- ® 5 o o m m
— [a] > = — m o T =] B c o =) o
o o o .9 58 @ S ®3 og a 2 c
< o o a a2 =] on S a z Q= a N
g T m o1 =] & al = c = oo Ia] 2UoIBayY
W = & 82 L2 ca N I & o 3
o @© Y B3 o e 5 %3 bt = L o
B = o & =3 £ g 322 S ] =4 =
3 ) o 22 o w. ) If®m D g 3 < 9
5 ® w8 pJ = §a a8 ® Y =) a
N 0, =0 =0 o o = o o
2 g e N O Sa %g & 5 2
m 2 o (1] ) w o .
VZNYVIISIA YIJVOI443 YZN3IID1443 ANOIZNAOHd 1d IKNIOA FTO0Z-OALLNNSNOD




e
801 Y%l (8 %EY LT %69°'9Z %68'S oot~ FTYNOIZYN
v0'T %9696 %0b'95 %bT T %8 1 %15 - OL3INIA
82'1 v1SOv.d 3TIVA
IT'T %b8'E8 %ES'PT %06'SE %ES'6T %95’0- vIdann
£T°1 %tl's- ¥ 'V ONILNIHL
SO'T %+8'96 %ES'ES %LL'ET %TG'6T %TS'6T VYNVISOL
£0'T %bb'8L %80 T %BE'ET %LB'EE %66 VIIDIS
£0°'T %0678 %EYZS %Fb 0T %9t - %Z8'0T YNO3IQUVS
86'0 %81'68 %7929 %09'6E %T16'8Z- %0Z'0T- ¥I19nd
80'T %ET'86 %652k %L b %50°T %95°Z- JINOWIId
P11 %/ 108 %LQ'TY %00'0 %ESLE %8P - ASITON
S0'T %02 #6 %6 LT %EP0E %E6'LT %S6'0- FHOUVYIW
80'1 %9t'96 %bS'E9 %T/'8T %L6'6 %0¥%'0- YIGHVESHWOT
£0'T % bT'98 %ZI'ES 9%Z5'9 %00°05 %61 T- YIUNOI
H1'T %B89°76 %bh' TS °L0T'6T %bE LT %98'ET oIZV
't %196 %60'PT Y%ig'lT %SL'2- %T6 P T- vIINID A I1NIY¥d
90't %bE't6 %56'pS %ZE'8C %9b'LT %LT'S VNOVYIWOY VITIWA
' %bt'LL %LT'9Y %68'01 %6T'Y %80'C VINVAHV)
FASA %9S'v8 %69°'0¢ %9T'9 %BEET %80 L vIHavIvd
60°T %99'16 %08°12 %5629 %081 %ES'O- viVOIlIsve
60'T %00'Z6 %50'85 %9981 %85’ %/6'E ozZZNHay
oJdawnu o % L T-U oUUe 9 15035 T-U OUUR 84 JSODS
(=

g g® = o

g § < 3 L 58 225

g 58 25 R 2g5 B3

g 58 =g 0 5352 759

S = o2 3 & =3 872

98 a g Fud auoibey
m = In b a 2 sc 2 GE3
[ ] n = <y o (=" =]

o 3 0= Mo % (D

g o =R 9 o2 f 238

2 32 M a = M m. M < a _e

g, 5= 3 3a AR

.m.w.\ mh.... ..._-..u. 3 =4 IM\ o =

NMAIDIWONOD3 FIYH3I1 OOIA3NW F1vo31 TEOL OALLNNSNOGY
i




INPS

Relazione suilla performance 2011

ALLEGATO 3
Qualita dei servizi




Qualita dei servizi

In questo documento sono dettagliati i risultati conseguiti dall’Istituto nel corso
del 2011 in termini di qualita dei servizi erogati, tratti dal Rapporto annuale

2011.
——“m
Tempi ci attesa per disbrigo pratiche
TEMPESTIVITA Tempi di erogazione prestazioni/senzi 40 s
Totale tempestiviti 45 1
Ralazioni con futenza 5 2
EFFICACIA Companezza 0 1
Totale eficaca 15 3
fsica 10 2
ACCESSBILITA Muticanale 20 5
Totale accessibilita 30 7
Rer procedurale 5 1
TRASPARENZA informazioni 5 !
Totale trasparenza 0 2

COMPLESSO Totale complessivo 100 3



o T T e
Dimensione Tempestvica

Somodmensione Tempi di attesa per disbrigo pratiche
Nome indicatore Tempo medio di attesa alio sportelio
Codice ndicatore: QTE-0I
Descr. indicatore Rappresenta il tempo che mediamente un utente deve attendere per acceders alio sportelio
Formulaformato Maedia dei tempi & atiesa degh utent: allo sportelio rievat
Penodo & rifenmento Anno 2011
Rilsvazione 4 campione del tlempo medio necessario ad accedere allo sportelio.
Obisttivo Dipende da fattori, quali il bacino di Utenza, le unii di personale addeste al front.office, gi orari
d apertura cella strutura

Indicatore di output - standard di riferimento © valore di comparazione
Tempo medio di attesa di un utente per accedere alio sportelio

Sottodmensione Tempi di attesa per disbrigo pratiche
Nome ndicatore Tempo medio di attesa al telefono con Contact Center
Codice indicatore QTE-02
Descr indicatare wal:md&:h-mwmmwm-dm
Formula‘formato Media tempi di attesa utenti al telefono rilevati
Uivello territonale Nazionale
Penodo & riferimento Annc 2011
Rilevazione del tempo medio necessario ad accedere 3 Contact center Questo indicatore
Oviettvo dipende da divers fattori, quali le unita di personale addete al Comtact Center, gl orari d
servizio, ecc

indicatore di output - standard d rifermento o valore d comparazione




Dimensione
Souodmensione
Nome indicatore
Codice indicatore

Descr nchcatore

Tempestivic.

Tempi di erogazione prestazioni/servzi

Liquidazione delle pensioni & imaliditi/mabilici (nw/inab) entro tempi sogia 60 gz e 120 g5
QTE(3

Indicatore cosumuito da due Indic che valutano le percemuali di pensiond (Invinab) liquidate
rispettivemente etro €0 e [20 giomni, rispetto al totale delle liquidate

N.persioni (inwirab) liquidate entro 60 (120) gg/N. totale pensioni (Inv/inab) liguidate
Nazonale
Areo 2011

Vakstare | tempi di liquidazione delle pensioni di invaliditi/inablita nella forma di % di liquidate entro
60gge 20gg

Indicatore di output - standiard di riferimento © valore di comparazione

Percentuale delle pensioni di invaliditi/inabiliti (inw/inab). Liquidate entro 60 gg. e 120 gz

—E_ PERCENTUNE
Di MIGHORAMENTG
Gl i ﬂ 201 172040
EE -1 +l66%
85.9% 926% +78%

Sotodimersione Tempi di erogazione presazioni‘serviz
Nome ndicatore Liquidazions delle pensioni di vecchiaia/anzianit (V) e superstti (S) entro temps sogiia di 30gg e (2025
Codice ndicatore QTE-04
entro 30 e 120 giomni_ rispetto al totale delle hguidate
Formudaformato N pensioni VS liquidate entro 30 (120) gg/ N totale pensioni VS liquidate
Livelic terrrorale Nazionale
Feriodo di rifermmento Anno 2011
Obiettivo Vahsare i tempi di hquidazione delle pensioni VS nella forma di % di liquidate entro 30 gz e 120 g5,

Indicatore di output - standard di rifermento © valore d comparazione
MdﬁméMMnmmm“wgo m;




CARATTERISTICA DESCRIZIONE

Dimensione Tempestiviti
Sonodmensione Tempi di erogazione prestazioni/servizi
Nome indicatore Liquidazione delle prestazioni di disocoupazione ondinara non agricola (DS) entro tempi sogha & 30 g
Codice indicatore QTE-0S
el < SAGAS Ao st et s b
Formeda formato N prestazioni DS fiquidate entro 30 gg/N. totale prestazioni D5 liquidate
Livelio territoriale Nazionale
Feriodo di rierimento Arno 2011
Obsettive Vakustare i tempi di iquidazione delle prestazioni DS nella forma di % di liquidate ertro 30 ¢

Indicatore di output - Standard di rflenmento © valore di comparazione
Percentuale delle prestazioni di disoccupazione ordinaria non agricola (D). Liquidate entro 30 g5

TEMP SOGLIA

Nome ndcatore

Codice indicatore

Tempi di erogazione prestazioniiservizi
Liquidazione delle prestazioni di disoccupazione ordinara a requisiti ridocsi (DS-RR) entro tempx sogia di 30 gg.
QTE-6

Indicatore costituito da due indici che valutano Je percentusli di prestazioni DS-RR. liquidate
rispettiamente entro 30 giomni, rispetto ¥ totale dele liquidate

N. prestazioni DS-RR liquidate entro 30 gg /N totale prestazioni DS-RR iguidate
Nazionale

Anno 201 |

Valstare | tempi di iguidazione delle prestazioni DS-RR nella forma d % di igudate entro 30 gg.

Indicatore di output - Standard & rifenmento o valore & comparazione

(DS-RR). Liquidate entro 30 gg.
o b recam



Tempestiviti

Tempi di erOgAZIONe PresAZIONServizi

Ligudazione della prestazione di malattia entro sempo sogia 30 gz
QTE7

Indicatore che vahsta la percernuale di prestazioni di malattia liquidate entro 30 gormi, rspeto al
otale byudate

N. prestazioni di malattia iquicate entro 30 gg/N totale prestazioni di malattia liguidate
Nazionale
Anno 201 |

Valutare | temgi di liquickzione delle prestazioni di malamtia nella forma o % of liguicate ertro 30 g

Indicatore di output - Standard di riferrmento © valore di comparazione
Percentuale delle prestazioni di malattia liquidate entro 30 gg

| oI R T
TEMP SOGLIA DI MIGLIORAMENTO

Entro M55 5208% 8451% +627%
o cmmenc, [T T T oo e
LG i

Sotuodimensione Tempi di erogazions prestazioni'servizi
Nome indicatore Liguidazione della prestazione materniti entro tempi sogha 30 gg

Codceindcators  QTES

Indicatore che valuta e percentuall & prestazioni di maternita liquidate entro 30 gg rispento al wotle
liquicane, per ke lavoratrio autonome & per quelie dipendenti

N, prestazioni di maternita liquidate entro 30 gg/N totale prestazioni di matemita liquidate
Nazonale

Anno 201 |

Valutare i tempi di liquicazione delle prestazioni di maternita nella forma d % di iquidate envro 30
£2 per le lavoratnic autonome e per quelie dipendenti

Indicatore di output - standard di rilenmento © valore d Comparanone
Percentuale delle prestazioni di materniti liquidate entro 30 gg.

s o AR Ly . R Ve %,




cosmsrs

Dwmensone Performance
Sonodimensione Quaiia
Nome indicatore Indice medio di erogazione delle prestazioni
Codice indicatore QTES
Desr xdicacre m‘mmrhwdmﬂ prestazion erogate
SRR ém:mm(mmnmwuma
Periodo di riferimento Anno 2011 rispetto al 2010
Obistzive Vahuzare landamento dei tempi di erogazione delle prestanoni

Indicatore di output - Standard di rilenimento © valore d comparaznione
Variazione percentuale della media ponderata dei tempi di erogazione delle prestazioni erogate nellanno di riferimento rispetto
all'anno
Percentuale di miglioramento 201 1/2010: +8.53%

EFFICACIA

Sottodimensione Relazioni con ['utenza
Codice indicazore QEF-01
Formutaformato % utenti soddisfattitotale dei rispondenti
Livelio territoriale Nazionale
Periodo di riferimento Anno 2011
Obistivo Mhmmmﬁmhmdmmm
& programmare interventi COMettM

Indicatore di outcome - Standard rifenimento © valore d comparazione

210 2011 L e,

85.1% 91.3% +62%




Qualiti percepita dagli utenti Contact Center Multimediale

QEF-02

Qualita percepita dagh utentl rilevata nella campagna d rilevazione Emoticon
% wenti soddisfatiotale rispondenti

Nagionale

Anno 2011

Rievare la qualita complessiva percepita dagli wtenti allo scopo di identificare eventual critickd
& programmare interventi cormettivi

Indicatore di outcome - Standard riflerimento © valore di comparazione
Qualiti percepita dagli utenti Contact Center

QEF-03

Domande & pensions ACCORE I Prima ianza rspeto al totie pervenuto
N pensioni liquiciate i prima istanza/ N. pensions iquicate total
Nazonale

Annc 2011

Vahstare [accogimento delle domande d pensione in prma stanza, che consente di meurare

Indicatore di output - Standard rifenmento o valore di comparazione
Percentuale di pensioni liquidate in prima istanza/totale pervenuto




CarrensTA
Dimensione Accessbilici

Sontodemensione Fisica

Nome indicatore N. Sportelli ogni 10.000 abicanti

Codice indicatore QAF-0I

Descr indicastore N. Sportelli riferite aliz popolazione resdente

Formula/formato {N. Sportelii / Popolazione residente)® 10.000
Penodo di riferimento Anno 2011

Indicatore di output - Standard riferimento © valore di comparazione
N.Sportelli ogni 10.000 abitanti

- el o SRR

050 (ndice Esip) 054

*lore maKaTOre Serva Ings fruit tramite | Comun:
Codice indicatore QAF-02
Formuta/formato N, servizi telematici effettuats dai Comuni per conto Inps
Lwellc tarroniale Nazionale
Penode & riemete Anno 2011
Obiettivo Valutare la frumione di servi Inps erogati dav Comuni

Indicatore di output - Standard riferimento © valore di comparazione

AT ' i




Percersuale di modull per domande d vano tipo che possono essere compilati dal sito itituzionale
N.moduli compiabili on-line dal sito internet / N totale moduli

Nazonale

Anno 2011

1 moduli compilabili on-line rappresentanc per le Amministrazioni pubbiiche un elevato livello
di e-Govemment, in guanto permemono di elminare completaments | flussi cartaced e di
: " P

Indicatore di output - Standard rilenmento o valore d comparazione

Nazonale
Anno 2011

Vahzare la frumone di pagamenti on-line via internet, che costituscono per ['utenza una
agevole modalt.

Indicatore di output - Standard rifenmento © valore & comparazions
Numero servizi di pagamento on-line effetiat

+I1551%




Dmensione = Accessibili

Sottodimensione HMutucanale
Nome indicatore N.PIN rilasciati rispetto allutenza lnps
Codice indicatore QAM-03
Descr indicatore N.Pin: (Personal identification Number) rapportato agii utent inps
Formuafformato N.Pin (Personal identification Number) / N uterti irps
Livelio territoriale Nazionale
Periodo di riferimerso Anno 201 |

indicatore di output - Standard rifermento © valore d comparazions
N.PIN rilasciati rspecto all'utenza inps

R S G e

B A S e T T R o S SR 112010

=

Nome indicatore Accesso al Contact Center Multicanale
Codice indicazore QAM-04
Descr. ndicatore Numero access al Contact Center Mukticanale
Formuia/fformato Numero accessi al Contact Center Mukticanale via telefono, web, skype. ewc.
Lrvelo territoriale Nazionale
Periodo di riferimento Anno 2011
Obeettivo Formire un punteggio complessivo alla accessibilita al Contact Center

Numero d conath e senviz gestit dal Cortact Center MuRticanale® 15 min

Sdate ror cons de con [asnc " QEais servao modihcat selie sue Crstierstche (Contact Camer Malicandie)

11



Indicazione responsabile del procedimento
QTR-OI

Indicazions del responsabile del procedimento amministrativo su comunicazioni allutenza / sito
Imternet

N comunicazioni con il nome del responsabile del procedimento / N comunicaziond totali
(rievazione a campione)

Anno 201 |

Valzare quamo Ente rende noti allutenza i responsabili dei procedimenti amministrativi

Indicatore di outcome - Standard riferimento © valore di COmMparazione
Percentuale di casi m cui L'inps rende noto all'utenza i responsabii del procedimento

Offferta di dati ad uso statistico (open data)
QTR-02

Offerta. sul sito istiuzionale di basi di dati consultabili per fire statistici & conoscitivi.

N.macrodati @ dat amministrativi resi disponibili, dopo opportunc trattamento statistico / Day
complessivi

Nanonale

Anno 201 )

Rendere possibile analisi e sudi s dati soO0-economici relativi al setare di mtervento istitu-
Tionale dellEnte.

Indicatore di outcome

Osservaton statistici s imprese. Bvoratori (dipendenti, autonoms, domestic, parasubordmati),
cassa megrazione puadagni. poliuche occupanionali & del lavoro, pensons






