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CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2021

INDICE

Rendicontazione

Controllo della qualita resa

TAB. 3: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nella Carta dei servizi ANNO 2021

% Servizi mappati nella Carta n. 4:

Servizio n. 1 Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP)
Servizion. 2 Casa comunale

Servizion. 3 Albo Pretorio

YV V V V

Servizion. 4 Oggetti smarriti
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Carta dei Servizi Informativi
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2021

Dimensione/

Fattori
qualita

Accessibilita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2021
Servizio 1: UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

CARTA DEI SERVIZI INFORMATIVI

Formula Indicatore

n. giorni di apertura al pubblico/n. giorni

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

125

COMPILARE COME DA TABELLA 1 DI OGNI CARTA, COME PUBBLICATA NEL SITO ISTITUZIONALE

Standard Generale ‘ Standard Specifico

VERIFICA RISPETTO STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli programmati di apertura al pubblico su base 90% 80% 129 97%
annuale
Accessibilita informazioni (web) su come tempi di aggiornamento delle info sul sito 3 giorni 4 giorni 3 giorni

multicanale

accedere pil agevolmente ai servizi

Tempestivita

Nelle informazioni
del servizio

Tempo medio delle informazioni
max 15 min.via telefono — max 30
min. allo sportello

n. di minuti necessari per I'Acquisizione/risposta

max 15 min.via
telefono— max 30
min. allo sportello

max 20 min.via
telefono— max 45
min. allo sportello

max 15 min.via
telefono— max 30
min. allo sportello

Nella erogazione del

Tempi di erogazione servizio max 30

1) n. di minuti necessari per fornire le

30 minuti allo

30 minuti allo

i - . 60 minuti
servizio minuti informazioni richieste allo sportello sportello iyt sportello
Tempi medi di Tempi di reclamo (max tempi n. giorni lavorativi per la risposta dalla ricezione _— —_—
. L 5 giorni 7 giorni nessun reclamo
risposta su reclamo previsti dalla legge) del reclamo
pubblicazione su sito web delle
Responsabili informaziqni riguardami il numgro di gio.rni necessari per I'aggiornamento 4 giorni 5 giorni 4 giorni
responsabile del servizio e del delle info sul sito web
Trasparenza procedimento
. pubblicazione su sito web delle Lo . .
Procedure di . o - .. | numero di giorni necessari per I'aggiornamento . . N
informazioni riguardanti le modalita A 4 giorni 5 giorni 4 giorni
contatto . sul sito web
di contatto
n. di pratiche evase conformemente (alla norma 1l dato reso non é coerente con
Conformita regolarita della prestazione erogata | di riferimento e/o a procedure standard 80% 70% 4520 la formula indicatore, in quanto
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute non é espresso con un rapporto
Efficacia
NP ertinenza della prestazione n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di
Affidabilita pertinenz P # I. I. Hou . ' un gludizio i 20% 30% nessun reclamo
erogata pertinenza rispetto al servizio svolto
. esaustivita della prestazione numero di segnalazioni ed informazioni
Compiutezza ustvi prestaz! u | segnalazioni ed| ziont 80% 60% 4520
erogata riscontrate
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CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2021

Carta dei Servizi Informativi

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2021
Servizio 2: Casa Comunale

Dimensione/
Fattori
qualita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI INFORMATIVI

COMPILARE COME DA TABELLA 1 DI OGNI CARTA, COME PUBBLICATA NEL SITO ISTITUZIONALE

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA
RISPETTO
STANDARD

n. giorni di apertura al pubblico /n. giorni programmati di 122
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli & P . P /n-g prog 90% 80% . 98%
. apertura al pubblico su base annuale 124
Accessibilita
Accessibilita informazioni (web) su come accedere piu - . . . N — —
. . .. tempi di aggiornamento delle info sul sito 3 giorni 4 giorni 3 giorni
multicanale agevolmente ai servizi
Nelle informazioni sul | Tempi acquisizione informatici (max 15 L . , - . max 10 N
. L numerro minuti necessari per |'acquisizione/risposta - 5 minuti
servizio minuti allo sportello) minuti
Termine di conclusion | pr imento -Gli atti vengon
. ... | Nella erogazione del Entro 48 ore dall'acquisizione dell'atto da N .I ‘Pf d co. ¢ u5|.o edelp ocefil ento .G | atti vengono
Tempestivita .. . acquisiti e registrati al protocollo informatico entro 48 ore | entro 48 ore | entro 60 ore 24 ore
servizio depositare R
dal deposito
Tempi medi di tempi di reclamo (max tempi previsti dalla n. giorni lavorativi per la risposta dalla ricezione del _—
. 15 giorni nessun reclamo
risposta su reclamo legge) reclamo
pubblicazionesul sito web delle informazioni R . . .
. : - - . numero di giorni necessari per I'aggiornamento delle info _ _ N
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del sul sito web 4 giorni 5 giorni 4 giorni
procedimento
Trasparenza
Procedure di contatto pybblmamgne sul 5|t9 ‘we.b delle informazioni num.ero di giorni necessari per I'aggiornamento delle info 4 giorni 5 giorni 4 giorni
riguardanti le modalita di contatto sul sito web
nformita della pr ione er Il numero di pratich nformemen lla norma di 37030
Conformita Confo . ita fie a prestazione erogata alla 'u 'e o di pratiche evase conformeme t'e (a' f3 orma di 90% 30% 100%
normativa vigente rifeimento e/o a procedure standard dell'ufficio) 37030
PN . . Livello percentuale di percezione qualitativa del servizo da e .
Efficacia Affidabilita Pertinenza della prestazione erogata \ 90% 80% distribuiti n,100 ritirati n.0
parte dell'utente
100% prestazioni erogate
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata Coerenza a norme e statuizioni 90% 80% secondo la normativa di
riferimento
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Carta dei Servizi Informativi

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2021

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2021
Servizio 3: Uff. Messi - Albo Pretorio

CARTA DEI SERVIZI INFORMATIVI

COMPILARE COME DA TABELLA 1 DI OGNI CARTA, COME PUBBLICATA NEL SITO ISTITUZIONALE

Dimensione/ Standard Standard . . . VERIFICA
. . . . . . ip Risultati ottenuti
Fattori Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale Specifico RISPETTO
qualita (valore programmato) (valore reso) STANDARD
iorni di ) giorni - 125
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli n. giorni di apertu.ra al pubblico /n. giorni programmati di 90% 80% - 100%
. apertura al pubblico su base annuale 125
Accessibilita
ACCG.?SIbI/ItG informazioni (V\.IEb) s.u.come accedere pit tempi di aggiornamento delle info sul sito 3 giorni 4 giorni 2 GIORNI
multicanale agevolmente ai servizi
Nelle. {nformaz:om sul Te.mplhacqwsmone informatici (max 15 numero minuti necessari per I'acquisizione/risposta mgx 1(.) 5 MINUTI
servizio minuti allo sportello) minuti
. ... | Nella erogazione del Entro 48 ore dall'acquisizione dell'atto da Termine di cor.1c.||..15|one.de| p.rocedlmento _.GII atti .
Tempestivita .. . vengono acquisiti e registrati al protocollo informatico entro 48 ore | entro 60 ore 24 ORE
servizio depositare 8
entro 48 ore dal deposito
Templ medi di tempi di reclamo (max tempi previsti dalla n. giorni lavorativi per la risposta dalla ricezione del 15 giorni NESSUN RECLAMO
risposta su reclamo legge) reclamo
pubblicazione sul sito web delle informazioni numero di giorni necessari per I'aggiornamento delle info
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del sul sito weg P €8 4 giorni 5 giorni 3 GIORNI
procedimento
Trasparenza
licazi | 'si lle inf ioni i I'aggi lle inf
Procedure di contatto Rubb |ca1|9ne su 5|th) \we.b delle informazioni num.ero di giorni necessari per I'aggiornamento delle info 4 giorni 5 giomni 2 GIORNI
riguardanti le modalita di contatto sul sito web
s Conformita della prestazione erogata alla numero di pratiche evase conformemente (alla norma di o o 9973/9973 (PUBBLICAZIONI)
1 0,
Conformita normativa vigente riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) 90% 80% 9531/9531 (ATTI NOTIFICATI) 00%
Efficacia i i i itati iz
Affidabilita Pertinenza della prestazione erogata Livello perce,ntuale di percezione qualitativa del servizio 90% 80% 100%
da parte dell'utente
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata Coerenza a norme e statuizioni 90% 80% 100%
@COMUNE DI PALERMO Rapporto di Rendicontazione e Miglioramento Pag.5di 11



Carta dei Servizi Informativi
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2021

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2021
Servizio 4: Oggetti Smarriti

CARTA DEI SERVIZI INFORMATIVI

COMPILARE COME DA TABELLA 1 DI OGNI CARTA, COME PUBBLICATA NEL SITO ISTITUZIONALE

Dimensione/ Standard Standard . . .
. . .. - . . - Risultati ottenuti VERIFICA RISPETTO
Fattori Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale Specifico STANDARD
qualita (valore programmato) (valore reso)
90% Il ricevimento del pubblico é reso difficoltoso poiché, a causa
n. giorni di apertura al pubblico/n. della pandemia per la quale e stato posto il divieto di accedere agli
Accessibilita | Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli giorni programmati di apertura al 90% 35% Uffici, il pubblico viene ricevuto al piano terra. Dal 1/1/ al 30/06/2021
pubblico su base annuale sono stati consegnati e catalogati n.2625 oggetti , compresi i
documenti, chiavi, telefoni, targhe ecc.
. - empo .m.a55|mo espressq Ineg giorni lavorativi dalla presentazione
Tempi medi di lavorativi dalla presentazione - \ I . R .
o . \ . della richiesta per I'erogazione della 1 giorno 5 giorni 1 giorno
rilascio della richiesta per I'erogazione .
- prestazione
della prestazione
Tempestivita
Tempi medi di tempo .m.assmo espressq n g8 giorni lavorativi dalla presentazione N N
. lavorativi dalla presentazione . 15 giorni 30 giorni nessun reclamo
risposta su reclamo ) del reclamo alla risposta
del reclamo alla risposta
pubblicazione su sito web delle
Responsabili informaziqni riguardami il r‘1 di giorni necessari per 8 giorni 10 giorni 2 giorni
responsabile del servizio e del I'aggiornamento su web
procedimento
. pubblicazione su sito web delle Lo .
Procedure di . L . n. di giorni necessari per L L Lo
T contatto informazioni riguardanti le I'aggiornamento su web 8 giorni 10 giorni 2 giorni
rasparenza modalita di contatto &8
Tempistiche di pubblicazione su sito web della n. di giorni necessari per _— N . N .
. - o 8 giorni 10 giorni nessun aggiornamento e stato necessario
risposta tempistica programmata I'aggiornamento su web
n. di pratiche evase conformemente IL DATO NON e
s regolarita della prestazione (alla norma di riferimento e/o a COERENTE CON LA
C t - 10% 20% 100%
onformita erogata procedure standard dell'ufficio) / n. ? ? ? FORMULA
tot. di istanze pervenute INDICATORE
RPN ertinenza della prestazione n. di reclami accolti / n. richieste
L Affidabilita pertinenz P # I ! t/n. richi 10% 15% nessun reclamo
Efficacia erogata pervenute
IL DATO NON &
. esaustivita della prestazione n. di richieste evase su numero di COERENTE CON LA
C t S 100% 95% 100%
ompiutezza erogata richieste pervenute ° ° ? FORMULA
INDICATORE
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Carta dei Servizi Informativi

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2021

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2021
Servizio 1: UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

Dimensione/
Fattori
qualita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI INFORMATIVI

COMPILARE COME DA TABELLA 1 DI OGNI CARTA, COME PUBBLICATA NEL SITO ISTITUZIONALE

Formula Indicatore

n. giorni di apertura al pubblico/n. giorni programmati

Standard Generale

Standard Specifico

(valore programmato)

Risultati
ottenuti
(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

Il dato reso non e

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli ) ) 90% 80% 98% coerente con la formula
e di apertura al pubblico su base annuale oy
Accessibilita indicatore
Accessibilita informazioni (web) su come accedere piu - . . . _— — —
X . . tempi di aggiornamento delle info sul sito 3 giorni 4 giorni 3 giorni
multicanale agevolmente ai servizi
. . — - Lo max 15 min.
. - Tempo medio delle informazioni max 15 max 15 min.via max 20 min.via .
Nelle informazioni del L . R . , . . . . via telefono -
servizio min.via telefono — max 30 min. allo n. di minuti necessari per I'Acquisizione/risposta telefono— max 30 min. | telefono— max 45 min. max 30 min
sportello allo sportello allo sportello
allo sportello
Tempestivita | Nella erogazione del Tempi di erogazione servizio max 30 1) n. di minuti necessari per fornire le informazioni 30 minuti allo 60 minuti 30 minuti
servizio minuti richieste allo sportello sportello
. o - : - N - ) - nessun
Tempi medi di Tempi di reclamo (max tempi previsti n. giorni lavorativi per la risposta dalla ricezione del _— —
. 5 giorni 7 giorni reclamo
risposta su reclamo dalla legge) reclamo
pervenuto
pubblicazione su sito web delle - . B
.. . S - . numero di giorni necessari per I'aggiornamento delle N o _—
Responsabili informazioni riguardanti il responsabile . R 4 giorni 5 giorni 4 giorni
. . info sul sito web
del servizio e del procedimento
Trasparenza
pubblicazione su sito web delle Lo . . .
. ; S : e numero di giorni necessari per I'aggiornamento sul sito . I N
Procedure di contatto | informazioni riguardanti le modalita di web 4 giorni 5 giorni 4 giorni
contatto
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di Il dato reso non &
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. 80% 70% 100% coerente con la formula
tot. di istanze pervenute indicatore
Efficacia n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di nessun
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata L . L & 20% 30% reclamo
pertinenza rispetto al servizio svolto
pervenuto
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata numero di segnalazioni ed informazioni riscontrate 80% 60% 100%
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Carta dei Servizi Informativi

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2021

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2021
Servizio 2: Casa Comunale

CARTA DEI SERVIZI INFORMATIVI

COMPILARE COME DA TABELLA 1 DI OGNI CARTA, COME PUBBLICATA NEL SITO ISTITUZIONALE

Dimensione/ Standard Standard . . . VERIFICA
. . . .. . . ipe Risultati ottenuti
Fattori Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale Specifico RISPETTO
[EINE] (valore programmato) (valore reso) STANDARD
n. giorni di apertura al pubblico /n. giorni programmati di
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli & perturaaip /n. giorni prog 90% 80% 127/130 98%
. apertura al pubblico su base annuale
Accessibilita
ACCE,SS’b’hta informazioni (V\.IEb) s.u.come accedere piu tempi di aggiornamento delle info sul sito 3 giorni 4 giorni 3 giorni
multicanale agevolmente ai servizi
Nelle informazioni sul | Tempi acquisizione informatici (max 15 I . , . . max 10 R
.. - numerro minuti necessari per I'acquisizione/risposta - 5 minuti
servizio minuti allo sportello) minuti
. ... | Nella erogazione del Entro 48 ore dall'acquisizione dell'atto da Termine di COI’.]C.|l:IS|0ne.de| p.roced|mento -.GII att .
Tempestivita .. . vengono acquisiti e registrati al protocollo informatico entro 48 ore | entro 60 ore 24 ore
servizio depositare ’
entro 48 ore dal deposito
Tempi medi di tempi di reclamo (max tempi previsti dalla n. giorni lavorativi per la risposta dalla ricezione del N
. 15 giorni nessun reclamo
risposta su reclamo legge) reclamo
pubblicazionesul sito web delle informazioni Lo . . .
e R s R . numero di giorni necessari per I'aggiornamento delle info _— —_— —
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del sul sito web 4 giorni 5 giorni 4 giorni
procedimento
Trasparenza
licazi | si lle inf ioni i I'aggi lle inf
Procedure di contatto Rubb |ca1|9ne su 5|t9 \we.b delle informazioni num.ero di giorni necessari per I'aggiornamento delle info 4 giorni 5 giorni 4 giorni
riguardanti le modalita di contatto sul sito web
Conformita ConforrT’nta f:lella prestazione erogata alla n.un.nero di pratiche evase conformement‘e (a.II.a norma di 90% 80% 69.461/69.461 100%
normativa vigente rifeimento e/o a procedure standard dell'ufficio)
. PN . ) Livello percentuale di percezione qualitativa del servizo da N .
Efficacia Affidabilita Pertinenza della prestazione erogata , 90% 80% distribuiti n.100 ritirati n.0
parte dell'utente
100% prestazioni erogate
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata Coerenza a norme e statuizioni 90% 80% secondo la normativa di
riferimento
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Carta dei Servizi Informativi

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2021

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2021
Servizio 3: Uff. Messi - Albo Pretorio

Dimensione/
Fattori
qualita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI INFORMATIVI

COMPILARE COME DA TABELLA 1 DI OGNI CARTA, COME PUBBLICATA NEL SITO ISTITUZIONALE

Formula Indicatore

n. giorni di apertura al pubblico /n. giorni programmati di

Standard Standard
Generale Specifico
(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA
RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli ) 90% 80% 129/129 100%
e apertura al pubblico su base annuale
Accessibilita
Accefﬂb/hta informazioni (\A.Ieb) s.u.come accedere pit tempi di aggiornamento delle info sul sito 3 giorni 4 giorni 2 GIORNI
multicanale agevolmente ai servizi
Nelle i jonisul | T i inf tici 15 10
N ej/.nformazmn/ sy e.mp|. acquisizione informatici (max numero minuti necessari per I'acquisizione/risposta m:?x . 5 MINUTI
servizio minuti allo sportello) minuti
Termi i lusi | i -Gli atti
. ... | Nella erogazione del Entro 48 ore dall'acquisizione dell'atto da ermine di cor.1c‘ L:|5|one.de Rrocedlmento ‘G att .
Tempestivita . . vengono acquisiti e registrati al protocollo informatico entro 48 ore | entro 60 ore 24 ORE
servizio depositare .
entro 48 ore dal deposito
7"empi medi di tempi di reclamo (max tempi previsti dalla n. giorni lavorativi per la risposta dalla ricezione del 15 giorni NESSUN RECLAMO
risposta su reclamo legge) reclamo
pubblicazione sul sito web delle informazioni numero di giorni necessari per I'aggiornamento delle info
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del sul sito weg P €8 4 giorni 5 giorni 3 GIORNI
procedimento
Trasparenza
Procedure di contatto Rubblicazi(?ne sul sit(I) \we.b delle informazioni num.ero di giorni necessari per I'aggiornamento delle info 4 giorni 5 giorni 2 GIORNI
riguardanti le modalita di contatto sul sito web
s . . . . 9758/9758 (PUBBLICAZIONI)
f Il Il h f I
Conformita Con orrTnta fje a prestazione erogata alla n'um'ero di pratiche evase con ormemente‘ (a .avnorma di 90% 30% 10310/10310 (ATTI 100%
normativa vigente riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio)
NOTIFICATI)
Efficacia Livello percentuale di percezione qualitativa del servizio
Affidabilita Pertinenza della prestazione erogata P , P q 90% 80% 100%
da parte dell'utente
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata Coerenza a norme e statuizioni 90% 80% 100%
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Carta dei Servizi Informativi

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2021

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2021
Servizio 4: Oggetti Smarriti

Dimensione/
Fattori
qualita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI INFORMATIVI

COMPILARE COME DA TABELLA 1 DI OGNI CARTA, COME PUBBLICATA NEL SITO ISTITUZIONALE

Formula Indicatore

n. giorni di apertura al pubblico/n. giorni

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti VERIFICA RISPETTO

STANDARD
(valore reso)

90%. Il ricevimento del pubblico & un po’ difficoltoso dato
che riceviamo 'utenza a piano terra. Dal 01/07 al 31/12/2021

Accessibilita | Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli rogrammati di apertura al pubblico su 90% 35% . . . . s
f g /sp prog P P ? ? sono stati consegnati e catalogati n. 2392 oggetti, compresi i
base annuale . L L
documenti, le chiavi, telefonini targhe ecc.
mpo massim r in gg. — - .
. . te po. .asm 0 esp essq Ineg giorni lavorativi dalla presentazione
Tempi medi di lavorativi dalla presentazione della L \ . . —_— .
L . , . della richiesta per I'erogazione della 1 giorno 5 giorni 1 giorno
rilascio richiesta per I'erogazione della R
. . prestazione
Tempestivita prestazione
. - tempo massimo espresso in gg. — - .
Tempi medi di P - P ; £8 giorni lavorativi dalla presentazione del N
. lavorativi dalla presentazione del R _— 30 giorni nessun reclamo
risposta su reclamo R reclamo alla risposta 15 giorni
reclamo alla risposta
pubblicazione su sito web delle
i informazioni riguardanti il n. di giorni necessari per N N _—
Responsabili : e .. , g P 8 giorni 10 giorni 2 giorni
responsabile del servizio e del I'aggiornamento su web
procedimento
Trasparenza . pubblicazione su sito web delle R .
Procedure di . o . n. di giorni necessari per L N N
informazioni riguardanti le o 8 giorni 10 giorni 2 giorni
contatto g I'aggiornamento su web
modalita di contatto
Tempistiche di pubblicazione su sito web della n. di giorni necessari per _— _— . N .
. - o 8 giorni 10 giorni nessun aggiornamento & stato necessario
risposta tempistica programmata I'aggiornamento su web
n. di pratiche evase conformemente Il dato reso non e
. regolarita della prestazione alla norma di riferimento e/o a coerente con la formula
Conformita & P ( o e/0 10% 20% 100% o o
erogata procedure standard dell'ufficio) / n. tot. indicatore che richiede
di istanze pervenute un rapporto
s PN ertinenza della prestazione . . . .
Efficacia Affidabilita Zro ata P n. di reclami accolti / n. richieste 10% 15% nessun reclamo
£ pervenute
Il dato reso non e
. esaustivita della prestazione n. di richieste evase su numero di coerente con la formula
Compiutezza P - dl 100% 95% 100% o o
erogata richieste pervenute indicatore che richiede
un rapporto
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Carta dei Servizi Informativi
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2021

LEGENDA per evidenziare 1’esito della verifica del rispetto degli standard prefissati sono stati utilizzati i seguenti colori:
" I:l Sostanzialmente regolare, => standards prefissati rispettati
. I:l Con punti di attenzione, => standard prefissato non completamente rispettato

. . Con criticita => standard non rispettato,

. . Non valutabile => dati non pervenuti o non coerenti con lo standard prefissato.

=% Standards di qualita monitorati => n. 39
%% Risultanze della Verifica del Rispetto degli Standard attraverso I’esame delle TAB. 3 pervenute:
1°semestre 2021

dei 39 standards di qualita riferiti ai 4 Servizi descritti nella Carta:
|:| n. 37 sono stati rispettati (pari al 94,87%).
! n. 1 non é stato rispettati (pari al 2,56%).

! n. 1 non e stato possibile effettuare una verifica in quanto dati non pervenuti o non coerenti con lo standard prefissato (pari al 2,56%).

&

Standards di qualita monitorati => n. 39
% Risultanze della Verifica del Rispetto degli Standard attraverso I’esame delle TAB. 3 pervenute:

2° semestre 2021

dei 39 standards di qualita riferiti ai 4 Servizi descritti nella Carta:
|:| n. 36 sono stati rispettati (pari al 92,31%).

! n. 3 non e stato possibile effettuare una verifica in quanto dati non pervenuti o non coerenti con lo standard prefissato (pari al 7,69%).
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