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

Servizi mappati nella Carta n.51

SERVIZIO ANAGRAFE
Servizio 1 Carta d'ldentita Elettronica e Cartacea

Servizio 2 Certificazione anagrafica e di stato civile

Servizio 3 Autenticazioni di sottoscrizioni e autenticazione di copie e legalizzazione di fotografie
Servizio 4 Certificazione storica per corrispondenza

Servizio 5 Cambio di abitazione/residenza

Servizio 6 Iscrizione allo schedario della popolazione temporaneamente residente

Servizio 7 Attestazione riconoscimento soggiorno permanente per i cittadini stranieri comunitari
Servizio 8 Rinnovo dichiarazione di dimora abituale per i cittadini extracomunitari

Servizio 9 Rettifica anagrafica di dati di stato civile

Servizio 10 Convivenze di fatto (LEGGE 76/2016)

SERVIZIO DI STATO CIVILE

Servizio 1 Atti di nascita: formazione

Servizio 2 Atto di matrimonio: formazione

Servizio 3 Atti di morte: formazione

Servizio 4 Atto di cittadinanza italiana: formazione dell'atto di cittadinanza concessa con D.M. o D.P.R.
Servizio 5 Atto di cittadinanza: riconoscimento della cittadinanza italiana iure sanguinis

Servizio 6 Atto di cittadinanza: formazione atto di acquisto di cittadinanza a seguito di dichiarazione
Servizio 7 Cittadinanza per i figli minori conviventi con genitori stranieri o divenuti italiani

Servizio 8 Riacquisto cittadinanza italiana

Servizio 9 Trascrizione sentenze di divorzio estere e sentenze ecclesiastiche

Servizio 10 Atto di riconciliazione a seguito di separazione

Servizio 21 Rilascio certificati/estratti di stato civile

Servizio 22 Costituzione unioni Civili

SERVIZIO CIRCOSCRIZIONI

Servizi 1, 2 e 12: Bonus Energia Elettrica per Dsagio Fisico

Servizi 3, 4 e 11: Assegno maternita, Assegno 3 figli minori, Reddito di Cittadinanza

Servizi 5 e 6: Tesserino caccia, Tesserino raccolta funghi

Servizi 7, 8, 9 e 10: Pass zone blu, Mondello/Sferracavallo, isole Pedonali, Palermo Arabo-Normanna
Servizio 13: Contrassegno posteggio disabili H

SERVIZIO ELETTORATO

Servizio 1: Rilascio tessere elettorali

Servizio 2: Richiesta rilascio certificati elettorali

Servizio 3: Richiesta inserimento all’Albo degli scrutatori per Elezioni regionali, comunali
Servizio 4: Richiesta inserimento all’Albo degli scrutatori per Elezioni nazionali e referendarie
Servizio 5: Richiesta inserimento all’Albo Presidenti di Seggio

Servizio 6: Richiesta inserimento all’Albo dei Giudici Popolari per la Corte d’Assise e per la Corte D’Assise d’Appello

Servizio 11 Accordi extragiudiziali di separazione o divorzio artt. 6 e 12 D.L. 132/14 convertito con modificazioni nella L. 162/14

Servizio 12 Congedi militari: consegna e vidimazione

Servizio 13 Lista di leva

Servizio 14 Consegna libretti di pensione e decreti

Servizio 15 Testamento biologico o dichiarazione anticipata di volonta
Servizio 16 Deleghe di ufficiale di stato civile per la celebrazione di riti civili
Servizio 17 Riconoscimento di figlio: paternita o maternita

Servizio 18 Rilascio libretti internazionali di famiglia

Servizio 19 Rettifica atti di stato civile

Servizio 20 Rilascio copie integrali degli atti di nascita, matrimonio, morte e cittadinanza
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 1 ANAGRAFE:

Servizio 1 Carta d'ldentita Elettronica e Cartacea

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

Descrizione Indicatore

Carta dei Servizi Demografici

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata

Standard Generale

(valore programmato)

Standard Specifico

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

possesso dell’amministrazione / n. tot. di
istanze pervenute

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 112/125 90%
Accessibilita (ufficiali)
o X - n. di canali utilizzabili dall'utente per accedere n.2 (sportello e sistema di
Accessibilita multicanale Canali di accesso . n.2 N R
al servizio 1 prenotazione on line)
erogazione in n. 6 giorni erogazione in 6 giorni lavorativi per
. o Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione [Media annuale dei tempi di rilascio della g . g' . 3 X g L P
Tempi medi di rilascio . A . ) o lavorativi per almeno il 70% 12 giorni almeno il 70% delle richieste
del servizio documentazione richiesta per il servizio 1 L
delle richieste pervenute pervenute
Si rappresenta che nessun valore
P viene indicato, in quanto, dato lo stato
Tempestivita . o X
di emergenza Covid, i reclami sono
Tempi medi di risposta su Media annuale dei tempi di risposta di tutti i stati molteplici ed indirizzati alle
P P Tempi medi di risposta ai reclami . . P P 30 giorni 45 giorni . P . .
reclamo reclami pervenuti diverse caselle di posta elettronica
ordinaria e certificata del Servizio
Anagrafe, rendendo impossibile la
relativa quantificazione.
pubblicazione su sito web delle informazioni o . . L
" . I . . n. di giorni necessari per aggiornare il sito web . o X
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del stituzionale 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
procedimento
X pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su L L .
Procedure di contatto ) . . 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
riguardanti le modalita di contatto web
Trasparenza
- - pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per I'aggiornamento su . . .
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
programmata web
X i - . . n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a g . P 88 . T L .
) . , web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
dell'utente carico dell'utente .
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla
. . ) norma di riferimento e/o a procedure 10%
Conformita regolarita della prestazione erogata e o . . 936/9366 10%
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze (Verifica a Campione)
pervenute
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30% 0/0
n. di istanze concluse senza richiedere
N . documentazione e certificazioni gia in
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata g 90% 243 /9366 3%
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:

Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 1 ANAGRAFE:
Servizio 2 Certificazione anagrafica e di stato civile

Servizio 3 Autenticazioni di sottoscrizioni e di copie el
Servizio 8 Rinnovo dichiarazione di dimora abituale per i cittadini extracomunitari

di fotografie

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni Descrizione Indicatore

Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata

Standard Generale

Standard Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli . ) - 75% 94/125 75%
allo sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita n. 2 (sportello e sistema
renotazione on line
Accessibilita o n. di canali utilizzabili dall'utente per accedere al P L
B Canali di accesso L n.2 mantenendo la possibilita di
multicanale servizio 2 L
richiesta anche per posta
elettronica)
erogazione immediata erogazione immediata per
Z|
) o . Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione|Media annuale dei tempi di rilascio della per almeno il 90% o 8 ) A .p
Tempi medi di rilascio R i . i . o 3 giorni almeno il 90% delle richieste
del servizio documentazione richiesta per i servizi 2-3-8 delle richieste
pervenute
pervenute
Si rappresenta che nessun
valore viene indicato, in
quanto, dato lo stato di
Tempestivita emergenza Covid, i reclami
. e . " R . . sono stati molteplici ed
Tempi medi di risposta . Lo . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i - - o . P .
Tempi medi di risposta ai reclami . . 30 giorni 45 giorni indirizzati alle diverse caselle di
su reclamo reclami pervenuti . o
posta elettronica ordinaria e
certificata del Servizio
Anagrafe, rendendo
impossibile la relativa
quantificazione.
puDbIicazione su Sito web delle mformaziont A N 3 o
. . - i . n. di giorni necessari per aggiornare il sito web L L .
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del o 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
L istituzionale
. pubblicazione su sito web delle informazioni L . o o o .
Procedure di contatto . . e n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
riguardanti le modalita di contatto
Trasparenza
P e . pubblicazione su sito web della tempistica L . o o o .
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
programmata
Eventuali spese a carico |pubblicazione su sito web delle eventuali spese |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web - i .
. . . e . \ 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
dell'utente a carico dell'utente del tariffario delle spese a carico dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma 10%
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard e S 1031/10311 10%
e s (Verifica a Campione)
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30% 0/0 0%
n. diistanze concluse senza richiedere
. s . documentazione e certificazioni gia in possesso
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata g P 90% 10311/10311 100%

dell’amministrazione / n. tot. di istanze
pervenute
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Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:

Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 1 ANAGRAFE:

Servizio 4 Certificazione storica per corrispondenza

Servizio 6 Iscrizione allo

io della popolazi tempor resi per i cittadini italiani e per i cittadini stranieri comunitari e rilascio relativa attestazione
Servizio 7 At i r i soggiorno per per i cittadini stranieri comunitari
Servizio 9 Rettifica anagrafica di dati di stato civile

Standard Standard q q q
" Risultati ottenuti
Dimensione/ ) o . . . Generale Specifico VERIFICA RISPETTO
5 N Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore
Fattori qualita STANDARD
(valore programmato) (valore reso)
n. giornate lavorative con apertura assicurata
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 60% 75/125 60%
Accessibilita (ufficiali)
Accessibilita - n. di canali utilizzabili dall'utente per accedere n.4 (telefono, posta elettronica, PEC, sportello per
) canali di accesso X L n.4 it
multicanale aiservizi 4 servizio 7
Erogazione entro 1'85% delle richieste pervenute e stato evaso entro 45
Media annuale dei tempi di rilascio della 30 gg. per a causa dell'emergenza covid-19 non é stato
. o Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione . L. P . - 88 .p N gg‘ " 8 . .
Tempi medi di rilascio del servizio documentazione richiesta per i servizi 4-6-7 e | almeno il 90% 45 giorni possibile mantenere lo standard previsto, sia per le
Z|
9 delle richieste assenze per malattia che per sorveglianza sanitaria
pervenute covid 19 e sia per le unita poste in quiescenza.
Tempestivita " . - .
Si rappresenta che nessun valore viene indicato, in
quanto, dato lo stato di emergenza Covid, i reclami
Tempi medi di risposta . L . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i - - sono stati molteplici ed indirizzati alle diverse caselle
Tempi medi di risposta ai reclami X . 30 giorni 45 giorni . N L e .
su reclamo reclami pervenuti di posta elettronica ordinaria e certificata del Servizio
Anagrafe, rendendo impossibile la relativa
quantificazione.
pubblicazione su sito web delle Informazioni L . . N s
" . . . . n. di giorni necessari per aggiornare il sito web) L L .
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del L 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
N istituzionale
X pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per 'aggiornamento su - - .
Procedure di contatto ) K . 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
riguardanti le modalita di contatto web
Trasparenza o 3 L Lo . .
- . pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per l'aggiornamento su L L .
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
programmata web
. . o 3 . n. di giorni necessari per l'aggiornamento su
Eventuali spese a carico |pubblicazione su sito web delle eventuali spese a e R L L .
. . X web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
dell'utente carico dell'utente |
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla 10%
b
norma di riferimento e/o a procedure
Conformita regolarita della prestazione erogata e /oap . (Verifica a 1366/13667 10%
. standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze Campione)
Efficacia pervenute
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30% 0/0 0%
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 1 ANAGRAFE:

Servizio 5 Cambio di abitazione/residenza

Servizio 10 Convivenze di fatto (LEGGE 76/2016)

Fattori qualita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 112/125 90%
Accessibilita (ufficiali)
n.4 ( telefono, posta elettronica, PEC
Accessibilita o n. di canali utilizzabili dall'utente per accedere ( ! p X o
i Canali di accesso . n. 4 Procedura cambio residenza/abitazione
multicanale al servizio 5 )
on line)
il 65% delle richieste e stato evaso entro
Erogazione entro 6 gg a causa dell'emergenza covid-19
. L , X Media annuale dei tempi di 2 gg. per almeno non é stato possibile mantenere lo
. ... |intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione e L . . I . .
Tempi medi di rilascio del . variazioni/iscrizioni della richiesta per il il 70% delle 6 giorni standard previsto, sia per le assenze per
el servizio
servizio 5 e 10 richieste malattia che per sorveglianza sanitaria
pervenute covid 19 e sia per le unita poste in
quiescenza.
Tempestivita Si rappresenta che nessun valore viene
indicato, in quanto, dato lo stato di
emergenza Covid, i reclami sono stati
Tempi medi di Media annuale dei tempi di risposta di tutti i molteplici ed indirizzati alle diverse
X P Tempi medi di risposta ai reclami . X P P 30 giorni 45 giorni p‘ R L
risposta su reclamo reclami pervenuti caselle di posta elettronica ordinaria e
certificata del Servizio Anagrafe,
rendendo impossibile la relativa
quantificazione.
pubblicazione su sito web delle informazioni o . . L
" . . i . n. di giorni necessari per aggiornare il sito _ o
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del oo 5 giorni 10 giorni
K web istituzionale .
procedimento nessun aggiornamento
. pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su . o
Procedure di contatto | . . s 5 giorni 10 giorni
riguardanti le modalita di contatto web .
nessun aggiornamento
Trasparenza
Tempistiche di pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per |'aggiornamento su L -
X 5 giorni 10 giorni
risposta programmata web .
nessun aggiornamento
n. di giorni necessari per |'aggiornamento su
Eventuali spese a pubblicazione su sito web delle eventuali spese a 8 ) i p 8 A L o
. ) . \ web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni
carico dell'utente carico dell'utente , .
dell'utente nessun aggiornamento
M. 0T praticne evase CoNTormemente (ana
P S 10%
s L ) norma di riferimento e/o a procedure -
Conformita regolarita della prestazione erogata e . (Verifica a 427/4277 10%
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze .
L Campione)
Efficacia Ronionuta
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30% 0/0 0%
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Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:

Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 2 STATO CIVILE:

Servizio 1 Atti di nascita: formazione

Servizio 3 Atti di morte: formazione

Servizio 12 Congedi militari: consegna e vidimazione

Servizio 13 Lista di leva

Servizio 14 Consegna libretti di pensione e decreti

Servizio 15 Testamento biologico o dichiarazione anticipata di volonta
Servizio 21 Rilascio certificati/estratti di stato civile

Standard Standard . . .
" Risultati ottenuti
Dimensione/ ) .. o ) . Generale Specifico VERIFICA RISPETTO
) " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore
Fattori qualita STANDARD
(valore programmato) (valore reso)
n. giornate lavorative con apertura assicurata
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 126/126 100%
Accessibilita (ufficiali)
. 3 . numero di canali utlilizzabili dall'utente per
Accessibilita multicanale  |Canali di accesso . . P due due (sportello -pec)
accedere ai servizi nr.13- 21
Erogazione
Intervallo di tempo dalla richiesta allerogazione Media annuale dei tempi di rilascio della immediata per
Tempi medi di rilascio del servizio P € documentazione richiesta per i servizi 1-3-12- | almeno il 90% g. 3tre 90% entro 45 gg.
13-14-15-21 delle richieste
Tempestivita pervenute
. L . . L o nr. 3 reclami pervenuti e
Tempi medi di risposta su . o . media anbnuale dei tempi di risposta di tutti i . L . . . .
tempi medi di risposta reclami | . 30 giorni 45 giorni riscontrati entro i termini
reclamo reclami poervenuti A
programmati
pubblicazione su sito web delle informazioni L X . e .
. ) . ) . n. di giorni necessari per aggiornare il sito web - - nessun aggiornamento
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del o 5 giorni 10 giorni it .
; istituzionale dalla data di pubblicazione
procedimento
X pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per |'aggiornamento su L L nessun aggiornamento
Procedure di contatto . A L 5 giorni 10 giorni > L
riguardanti le modalita di contatto web dalla data di pubblicazione
Trasparenza
L - pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per |'aggiornamento su L L nessun aggiornamento
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni it L
programmata web dalla data di pubblicazione
. X o . . n. di giorni necessari per |'aggiornamento su .
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a e N L L nessun aggiornamento
. . , web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni > .
dell'utente carico dell'utente K dalla data di pubblicazione
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla 10%
b
. . . norma di riferimento e/o a procedure "
Conformita regolarita della prestazione erogata e foap L (Verifica a 10su 10 100%
. standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze .
Efficacia Campione)
pervenute
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/nr. reclami pervenuti 30% 30/30 100%
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:

Servizio 2 Atto di matrimonio: formazione

Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 2 STATO CIVILE:

0 19 Rettifica atti di stato civile

Servizio 22 Costituzione unioni Civili

Dimensione/

q s Sottodimensioni
Fattori qualita

7 Cittadinanza per i figli minori conviventi con genitori stranieri o divenuti italiani
11 Accordi extragiudiziali di separazione o divorzio artt. 6 e 12 D.L. 132/14 convertito con modificazioni nella L. 162/14

Servizio 20 Rilascio copie integrali degli atti di nascita, matrimonio, morte e cittadinanza

Descrizione Indicatore

Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Servizio 4 Atto di cittadi italiana: for dell'atto di cittadinanza concessa con D.M. o D.P.R.
Servizio 5 Atto di cittadi ri 1to della cit italiana iure sanguinis
izio 6 Atto di cittadi for atto di di cittadi a seguito di dichiarazione

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata

Standard Generale

Standard Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

pervenuti

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 80% 126/126 100%
Accessibilita (ufficiali)
o . - numero di canali utilizzabili dall'utente per
Accessibilita multicanale |Canali di accesso ) . uno uno sportello
accedere ai serviizi nr. 20
da15a90gg:
- 15 gg per le copie integrali degli atti
. formati dall’anno 1950 ad oggi; 1190% delle richieste
" . , . . . L . .| Erogazione entro 90 gg per . > .
. o Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione |Media annuale dei tempi di formaazione atti K - da 30 a 90 gg per le copie integrali degli | pervenute sono state evase
Tempi medi di rilascio del R di stato civil almeno il 90% delle tti antecedenti al 1950 J tro 30 gg./t .
s el servizio i stato civile .- atti antecedentia easeconda ntr ./termini
Tempestivita richieste pervenute. ) A o entro gg./te .
dell’anno e del numero dei nominativi programmati
oggetto della ricerca storica.-g.3 a 45 per
la formazione atti di stato civile
Tempi medi di risposta su media annuale dei tempi di risposta di tutti i
P P Tempi di risposta reclami X . P P 30 giorni 45 giorni ges5
reclamo reclami pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per aggiornare il sito web
. ai gl 1 1 { (L] Wi
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del istit g'onale per agg! 5 giorni 10 giorni gg.10
Istituzi
procedimento
ubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per |'aggiornamento su nessun aggiornamento dalla
Procedure di contatto p i e 8 P e8! Sgiorni 10 giorni g_g L
riguardanti le modalita di contatto web data di pubblicazione
Trasparenza i
o . pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per l'aggiornamento su . o nessun aggiornamento dalla
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni ) L
programmata web data di pubblicazione
n. di giorni necessari per |'aggiornamento su .
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a 8 o P 88 R L o nessun aggiornamento dalla
. . . web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni N .
dell'utente carico dell'utente X data di pubblicazione
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla
N L . norma di riferimento e/o a procedure 10%
Conformita regolarita della prestazione erogata e /oap . . ° . 10su 10 100%
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze (Verifica a Campione)
Efficacia pervenute
. . . numero di reclami accolti/nr. reclami
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata / 30% 30/30 100%
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CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

Carta dei Servizi Demografici

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:

Servizio 8 Riacquisto cittadinanza italiana

Dimensione/

. e Sottodimensioni
Fattori qualita

Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 2 STATO CIVILE:

Servizio 9 Trascrizione sentenze di divorzio estere e sentenze ecclesiastiche
Servizio 10 Atto di riconciliazione a seguito di separazione

Servizio 16 Deleghe di ufficiale di stato civile per la celebrazione di riti civili
Servizio 17 Riconoscimento di figlio: paternita o maternita

Servizio 18 Rilascio libretti internazionali di famiglia

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

VERIFICA RISPETTO

STANDARD
(valore reso)

n. giornate lavorative con apertura assicurata
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 126/126 100%
Accessibilita (ufficiali)
I . . numero di canali utilizzabili dall'utente per
Accessibilita multicanale |canali di accesso i L. uno uno
accedere ai servizinr. 1
erogazione entro
Intervallo di tempo dalla richiesta all'erosazione media annuale dei tempi di rilascio della 30 gg per almeno
Tempi medi di rilascio del . P 8 documentazione richiesta per i servizi 8-9-10- il 90% delel 45 giorni 90% entro 30 GG
PR el servizio
Tempestivita 16-17-18 richieste
pervenute
Tempi medi di risposta su media annuale dei tempi di risposta di tutti i
P P tempi medi di rispsota reclami X K P P 30 giorni 45 giorni 30gg
reclamo reclami pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni o . . e
. R . K - n. di giorni necessari per aggiornare il sito - o
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del o 5 giorni 10 giorni 10 gg.
. web istituzionale
procedimento
i pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su o o
Procedure di contatto . i . 5 giorni 10 giorni nessun agg.
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto web
. . pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per |'aggiornamento su . .
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni nessun agg.
programmata web
n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Eventuali spese a carico  |pubblicazione su sito web delle eventuali spese g L P €8 K . .
. . , web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni nessun agg.
dell'utente a carico dell'utente ;
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla 10%
. . . norma di riferimento e/o a procedure X ,°
Conformita regolarita della prestazione erogata e - (Verifica a 10su 10 100%
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze Campione)
Efficacia pervenute p
nunero di reclami accolti /numero reclami
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata pervenuti / 30% 30/30 100%
venutl
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:

Servizi 1, 2 e 12: Bonus Energia Elettrica per Dsagio Fisico

Dimensione/

. s Sottodimensioni
Fattori qualita

Descrizione Indicatore

Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per le 8

Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI Al CITTADINI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica ) e i allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 647/650 100%
Accessibilita Circoscrizioni comunali) -
(ufficiali)
Accessibilita multicanale Canali di accesso n. di canali non fisici accettati 4 4
Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% a vista 26
Tempestivita
Tempi medi di risposta su reclamo Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 30gg
pubblicazione su sito web delle informazioni _ " N
. R . K - n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del b 5gg. 10gg. 5gg
wel
procedimento
X pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Procedure di contatto i K o 5gg. 10gg. Sgg
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto web
. o pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Tempistiche di risposta : - e Sgeg. 10gg. 588
riguardanti le modalita di contatto web
n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
X i , pubblicazione su sito web delle eventuali spese g L p €8 i
Eventuali spese a carico dell'utente R , web del tariffario delle spese a carico 3gg. 5gg. 3gg
a carico dell'utente ;
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla 97%
0
N s . norma di riferimento e/o a procedure .
Conformita regolarita della prestazione erogata e /oap . (Verifica a 63/63 100%
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze .
Campione)
pervenute
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% 0/0 0%
n. di istanze concluse senza richiedere
N . documentazione e certificazioni gia in
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata K o . 8 . 95% 63/63 100%
possesso dell’amministrazione / n. tot. di
istanze pervenute
4
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Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI Al CITTADINI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:

Servizi 3, 4 e 11: Assegno maternita, Assegno 3 figli minori, Reddito di Cittadinanza

Standard Standard - . .
" Risultati ottenuti
Dimensione/ . o . . . Generale Specifico VERIFICA RISPETTO
5 " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore
Fattori qualita STANDARD
(valore programmato) (valore reso)

o . . n. giornate lavorative con apertura assicurata
P Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per le 8 X i
Accessibilita fisica . A N allo sportello/n. tot. giornate lavorative 647/650
Accessibilita Circoscrizioni comunali) .
(ufficiali)
Accessibilita multicanale Canali di accesso n. di canali non fisici accettati 4 4
X . Intervallo di tempo dalla presentazione della Media annuale dei tempi di conclusione del
. Tempi medi di rilascio L . . X 30gg. 45gg. 30gg
Tempestivita domanda all'esito dell'istruttoria procedimento
Tempi medi di risposta su reclamo Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 45gg
pubblicazione su sito web delle informazioni . giorni necessarii per I'aggiornamento su
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del w‘egb P E8 5gg. 10gg. 5gg
procedimento
i pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Procedure di contatto i K L 5gg. 10gg. Sgg
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto web
i - pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Tempistiche di risposta . K o 5gg. 10gg. 5gg
riguardanti le modalita di contatto web
n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
i i , pubblicazione su sito web delle eventuali spese & e . P &8 .
Eventuali spese a carico dell'utente R , web del tariffario delle spese a carico 3ge. 5gg. 3gg
a carico dell'utente )
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla 05%
0
norma di riferimento e/o a procedure
Conformita regolarita della prestazione erogata e /oap o (Verifica a 5457/5532 99%
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze .
Campione)
pervenute
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 5% 0/0
n. di istanze concluse senza richiedere
i N i documentazione e certificazioni gia in
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata N o l . 90% 5408/5532 98%
possesso dell’amministrazione / n. tot. di
istanze pervenute
4
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:

Servizi 5 e 6: Tesserino caccia, Tesserino raccolta funghi

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI Al CITTADINI

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

A I uffici/sportelli lati le8 n. giornate lavorative con apertura assicurata
ccesso agli uffici/sportelli (cumulativo per le
Accessibilita Accessibilita fisica . . g R P . P allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 647/650 100%
Circoscrizioni comunali) -
(ufficiali)
Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% avista 327
Tempestivita
Tempi medi di risposta su reclamo Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 30gg
pubblicazione su sito web delle informazioni . . N
. R . K - n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del b 5gg. 10gg. Sgg
wel
procedimento
X pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Procedure di contatto . K o 5gg. 10gg. Sgg
riguardanti le modalita di contatto web
Trasparenza
- . pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Tempistiche di risposta i K o 5gg. 10gg. Sgg
riguardanti le modalita di contatto web
n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
X X , pubblicazione su sito web delle eventuali spese 8 e P 68 R
Eventuali spese a carico dell'utente R , web del tariffario delle spese a carico 3gg. 5gg. 3gg
a carico dell'utente K
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla o7%
s . . norma di riferimento e/o a procedure o
Conformita regolarita della prestazione erogata e o (Verifica a 647/647 100%
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze .
Campione)
pervenute
Efficacia . ) ) ) h ) ) )
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% 0 0%
N. d1 IStanze ConclUse senza richiedere
N . documentazione e certificazioni gia in
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata K o . 8 . 95% 647/647 100%
possesso dell’amministrazione / n. tot. di
istanze nerveniite
4
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Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI Al CITTADINI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022

TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:

Servizi 7, 8, 9 e 10: Pass zone blu, Mondello/Sferracavallo, isole Pedonali, Palermo Arabo-Normanna

Standard Standard - . .
Risultati ottenuti

Dimensione/ . o o . . Generale Specifico VERIFICA RISPETTO
. " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore
Fattori qualita STANDARD

(valore programmato) (valore reso)

o ) ) n. giornate lavorative con apertura assicurata
s e Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per tutte . )
Accessibilita Accessibilita fisica L. N allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 1129/1175 96%
le Postazioni decentrate attive) L
(ufficiali)
Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% a vista 5245
Tempestivita
Tempi medi di risposta su
P P Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 30gg
reclamo
pubblicazione su sito web delle informazioni o = 'agei .
n. giorni necessaril per 'aggiornamento su
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del wegb P B8 5gg. 10gg. 5gg
procedimento
i pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Procedure di contatto : - o Sgg. 10gg. 5g8
riguardanti le modalita di contatto web
Trasparenza
. . pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Tempistiche di risposta i K L 5gg. 10gg. Sgg
riguardanti le modalita di contatto web
. . o . . n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Eventuali spese a carico  |pubblicazione su sito web delle eventuali spese e K
, . , web del tariffario delle spese a carico 3gg. 5gg. Sgg
dell'utente a carico dell'utente ;
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla 05%
. L i norma di riferimento e/o a procedure ) ,D
Conformita regolarita della prestazione erogata ee s o (Verifica a 6580/6580 100%
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze .
Campione)
pervenute
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% 0/0 0%
n. di istanze concluse senza richiedere
. N i documentazione e certificazioni gia in
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata N o i . 95% 6544/6580 99%
possesso dell’'amministrazione / n. tot. di
istanze pervenute
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Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI Al CITTADINI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:

Servizio 13: Contrassegno posteggio disabili H

Standard Standard - . .
Risultati ottenuti

Dimensione/ . o . . . Generale Specifico VERIFICA RISPETTO
. " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore
Fattori qualita STANDARD

(valore programmato) (valore reso)

R . . n. giornate lavorative con apertura assicurata
Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per tutte

Accessibilita fisica B 3 allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 647/650 100%
le Postazioni decentrate attive) (ufficiali)
Accessibilita ufficiali
Accessibilita multicanale |Canali di accesso n. di canali non fisici accettati 4 4
Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% a vista 1625
Tempestivita
Tempi medi di risposta su . . . . . . . .
Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 30gg

reclamo

pubblicazione su sito web delle informazioni L » o
n. giorni necessarii per |'aggiornamento su

Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del web 5gg. 10gg. Sgg
procedimento
i pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Procedure di contatto i K L 5gg. 10gg. Sgg
riguardanti le modalita di contatto web
Trasparenza
. . pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Tempistiche di risposta i K L 5gg. 10gg. Sgg
riguardanti le modalita di contatto web
n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Eventuali spese a carico  |pubblicazione su sito web delle eventuali spese € e P 88 K
, R , web del tariffario delle spese a carico 3gg. 5gg. 3gg
dell'utente a carico dell'utente )
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla 95%
Conformita regolarita della prestazione erogata norma di riferimento e/o a procedure (Verifica a 1877/1928 97%
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze Campione)
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% 0

n. di istanze concluse senza richiedere
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata documentazione e certificazioni gia in 95% 1865/1928 97%
possesso dell’lamministrazione / n. tot. di
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Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -

Servizio 1: Rilascio tessere elettorali

Standard Standard Risultati ottenuti

Dimensione/ ) . . ) ) Generale Specifico VERIFICA RISPETTO
. " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore
Fattori qualita STANDARD

(valore programmato) (valore reso)

n. giornate lavorative con apertura assicurata allo
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli g . P ) L 90% 126/126 100%
sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)

Accessibilita

o . informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot.
Accessibilita multicanale ( ) ) - P - R & 80% 0 80%
agevolmente ai servizi servizi erogati

tempo massimo di 2 gg. lavorativi dalla n . X .

. e . L . . n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. L .

Tempi medi di rilascio presentazione della richiesta per |'erogazione L . o 90% 5 giorni a vista 90%
. . tot. richieste di prestazioni pervenute

della prestazione/servizio

tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n.

Tempestivita Tempi medi di rilascio multicanale \ . X o o . o 90% 3 giorni 0 90%
I'erogazione della prestazione/servizio tot. richieste di prestazioni pervenute
X . tempo massimo di 30 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. L
Tempi medi di risposta su reclamo . ) . . 90% 30 giorni nessun reclamo pervenuto
presentazione del reclamo alla risposta reclami pervenuti

pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 50% 1 giorno
procedimento

. pubblicazione su sito web delle informazioni L . L X
Procedure di contatto . . s n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 80% 1 giorno
riguardanti le modalita di contatto

Trasparenza
- . pubblicazione su sito web della tempistica L . L
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 80% nessuno
programmata
. . , pubblicazione su sito web delle eventuali spese a |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del ,
Eventuali spese a carico dell'utente . . e . . 100% nessun costo per |'utente
carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. 90% 90%
di istanze pervenute
. . s . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata 50% nessun reclamo pervenuto

rispetto al servizio svolto

n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90% 95%
di istanze pervenute

*le tessere elettorali per legge devono essere rilasciate brevi mano
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:

Carta dei Servizi Demografici

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022

TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -
Servizio 2: Richiesta rilascio certificati elettorali

Dimensione/

q e Sottodimensioni
Fattori qualita

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata allo

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli sportelli/uffici X X o 90% 126/126 90%
PPN sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita
Accessibilita multicanale canali di accesso n. canali utilizzazbili dall'utente per accedere al servizio 2 2(pec e sportello)
erogazione in
tempo reale per
) . 3 intervallo di tempo dalla richiesta all'erogazione |media annuale dei tempi di rilascio della almeno il
Tempi medi di rilascio . ) . K . 10gg Entro 48 ore
s del servizio documentazione richiesta per il servizio 90%delle
Tempestivita I
richieste
pervenute
Tempi medi di risposta su . o ) . media annuale dei tempi di risposta di tutti i reclami
tempi medi di risposta ai reclami K 30gg 45gg nessun reclamo pervenuto
reclamo pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web Sgiorni 10 giorni 1 giorno
procedimento
i pubblicazione su sito web delle informazioni o X N . o X
Procedure di contatto R K . n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 1 giorno
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto
- . pubblicazione su sito web della tempistica o . R N - .
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 1giorno
programmata
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a [n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del 5 giorni 10 giorni nessun costo a carico
dell'utente carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente g € dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di 10%
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. (Verifica a 10/100 10%
tot. di istanze pervenute Campione)
. N X X n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata i . g P 30% nessun reclamo pervenuto
rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. 90% 90/100 90%
tot. di istanze pervenute
b
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Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -

Servizio 3: Richiesta inserimento all’Albo degli scrutatori per Elezioni regionali, comunali

Standard Standard Risultati ottenuti

Dimensione/ S . - - Generale Specifico VERIFICA RISPETTO
. " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore
Fattori qualita STANDARD

(valore programmato) (valore reso)

[P o " n. giornate lavorative con apertura assicurata allo
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli ) ) L 90% 126/126 90%
sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)

Accessibilita

IR . informazioni (web) su come accedere pil n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot.
Accessibilita multicanale ( . ) . P . R 8 ! / 80% 100% 80%
agevolmente al servizi servizi el’OgatI

tempo massimo di 2 gg. lavorativi dalla . L N .
n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n.

Tempi medi di rilascio presentazione della richiesta per I'erogazione L . o 90% 5 giorni
) - tot. richieste di prestazioni pervenute
della prestazione/servizio
. . o . . tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. o
Tempestivita Tempi medi di rilascio multicanale ) P X 8 ) . P p R . o pop / 90% 3 giorni
I'erogazione della prestazione/servizio tot. richieste di prestazioni pervenute
. o tempo massimo di 30 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. L
Tempi medi di risposta su reclamo P N €8 . P . . pop / 90% 30 giorni nessun reclamo pervenuto
presentazione del reclamo alla risposta reclami pervenuti

pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 1 giorno
procedimento

pubblicazione su sito web delle informazioni

Procedure di contatto A K L n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 8 1 giorno
riguardanti le modalita di contatto
Trasparenza
. L ubblicazione su sito web della tempistica T . . .
Tempistiche di risposta P P n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 8 1 giorno
programmata
. . ) pubblicazione su sito web delle eventuali spese a |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del nessun costo a carico
Eventuali spese a carico dell'utente ) X . ) s 1 ,
carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. 90% 90/100 90%
di istanze pervenute
.. ., N . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata 8 P 50% nessun reclamo pervenuto

rispetto al servizio svolto

n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90% 90/100 90%

di istanze pervenute
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Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -

Servizio 4: Richiesta inserimento all’Albo degli scrutatori per Elezioni nazionali e referendarie

Standard Standard Risultati ottenuti

Dimensione/ ) o o ) ) Generale Specifico VERIFICA RISPETTO
Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore STANDARD

Fattori qualita
(valore programmato) (valore reso)

P o . n. giornate lavorative con apertura assicurata allo
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli 8 . P . o 90% 126/126 90%
sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
A ibilita
o . informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot.
Accessibilita multicanale ( ) ) . P - R & 80% 100% 80%
agevolmente ai servizi servizi erogati
tempo massimo di 2 gg. lavorativi dalla . L R .
. e . o . . n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. L
Tempi medi di rilascio presentazione della richiesta per |'erogazione L h L 90% 5 giorni
. . tot. richieste di prestazioni pervenute
della prestazione/servizio
. . s . . tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. L
Tempestivita Tempi medi di rilascio multicanale \ P . g X o P p _ . o pop / 90% 3 giorni
I'erogazione della prestazione/servizio tot. richieste di prestazioni pervenute
X . tempo massimo di 30 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. L
Tempi medi di risposta su reclamo P N g8 . s . A pop 90% 30 giorni nessun reclamo 90%
presentazione del reclamo alla risposta reclami pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 1 giorno
procedimento
. pubblicazione su sito web delle informazioni L . L X
Procedure di contatto . . s n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 8 1 giorno
riguardanti le modalita di contatto
Trasparenza
- . pubblicazione su sito web della tempistica L . L X
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 8 1 giorno
programmata
. . , pubblicazione su sito web delle eventuali spese a |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del nessun costo a carico
Eventuali spese a carico dell'utente . N e . | 1 |
carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. 90%
di istanze pervenute
. . s . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . L 50% nessun reclamo pervenuto
rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90%
di istanze pervenute
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Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -

Servizio 5: Richiesta inserimento all’Albo Presidenti di Seggio

Standard
Generale

Standard
Specifico

Risultati ottenuti

Dimensione/ VERIFICA RISPETTO

A N Sottodimensioni
Fattori qualita

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

(valore programmato)

(valore reso)

e o X n. giornate lavorative con apertura assicurata allo
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli ) . L 90% 126/126
A ibilita sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
N . informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot.
Accessibilita multicanale (web) su P e A / 80% 100%
agevolmente ai servizi servizi erogati
tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n.
Tempi medi di rilascio multicanale \ P ) g ) . P p . ) . pop / 90% 3 giorni 90%
Tempestivita I'erogazione della prestazione/servizio tot. richieste di prestazioni pervenute
X . tempo massimo di 30 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. L
Tempi medi di risposta su reclamo R X K R 90% 30 giorni nessun reclamo pervenuto
presentazione del reclamo alla risposta reclami pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 50% 1 giorno
procedimento
ubblicazione su sito web delle informazioni
Procedure di contatto p ) o n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 80% 1 giorno
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto
L . pubblicazione su sito web della tempistica L X - X
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 80% 1 giorno
programmata
X . , pubblicazione su sito web delle eventuali spese a |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del ,
Eventuali spese a carico dell'utente X X e . . 100% nessun costo per |'utente
carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. 90% 90/100
di istanze pervenute
S s . ) n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . . 8 P 50% nessun reclamo pervenuto
rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. 90% 90/100
tot. di istanze pervenute
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:

TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -

Dimensione/

A N Sottodimensioni
Fattori qualita

Carta dei Servizi Demografici

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2022

Servizio 6: Richiesta inserimento all’Albo dei Giudici Popolari per la Corte d’Assise e per la Corte D’Assise d’Appello

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO

o o X n. giornate lavorative con apertura assicurata allo
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli ) X L 90% 126/126
A ibilita sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
ilita
o . informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot.
Accessibilita multicanale ) . . ) 80% 100%
agevolmente ai servizi servizi erogati
X o . tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. .
Tempi medi di rilascio multicanale , ) ) . . ) . 90% 3 giorni 90%
. |'erogazione della prestazione/servizio tot. richieste di prestazioni pervenute
Tempestivita
X o tempo massimo di 30 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. o
Tempi medi di risposta su reclamo N . ) i 90% 30 giorni nessun reclamo pervenuto
presentazione del reclamo alla risposta reclami pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 50% 1 giorno
procedimento
. pubblicazione su sito web delle informazioni L X N X
Procedure di contatto . ) o n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 80% 1 giorno
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto
ubblicazione su sito web della tempistica
Tempistiche di risposta P P n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 80% 1 giorno
programmata
X . , pubblicazione su sito web delle eventuali spese a|n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del ,
Eventuali spese a carico dell'utente ) X o ) , 100% nessun costo per |'utente
carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. 90% 0/0*
di istanze pervenute
S s . ) n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . . 8 P 50% 0*
rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. 90% 0/0*
tot. di istanze pervenute
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Carta dei Servizi Demografici
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 1° SEMESTRE 2022

LEGENDA per evidenziare I’esito della verifica del rispetto degli standard prefissati sono stati utilizzati i seguenti colori:

-Sostanzialmente regolare, => standards prefissati rispettati
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. 194

“ Risultanze della Verifica del Rispetto degli Standard attraverso I'esame delle TAB. 3 pervenute:
1° semestre 2022 :

dei 194 standards di qualita riferiti ai 51 Servizi descritti nella Carta:
n. 174 standards risultano completamente rispettati pari al 89,7%

n. 2 standards risultano parzialmente rispettati pari al 1,03%

standards risultano non rispettati pari al 0,52%

S
[EEN

n. 17 standards risultano non valutabili pari al 8,76%
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Carta dei Servizi Demografici

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

INDICE

Rendicontazione
Controllo della qualita resa 2° SEMESTRE 2022

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

Servizi mappati nella Carta n.51

SERVIZIO ANAGRAFE
Servizio 1 Carta d'ldentita Elettronica e Cartacea

Servizio 2 Certificazione anagrafica e di stato civile

Servizio 3 Autenticazioni di sottoscrizioni e autenticazione di copie e legalizzazione di fotografie
Servizio 4 Certificazione storica per corrispondenza

Servizio 5 Cambio di abitazione/residenza

Servizio 6 Iscrizione allo schedario della popolazione temporaneamente residente

Servizio 7 Attestazione riconoscimento soggiorno permanente per i cittadini stranieri comunitari
Servizio 8 Rinnovo dichiarazione di dimora abituale per i cittadini extracomunitari

Servizio 9 Rettifica anagrafica di dati di stato civile

Servizio 10 Convivenze di fatto (LEGGE 76/2016)

SERVIZIO DI STATO CIVILE

Servizio 1 Atti di nascita: formazione

Servizio 2 Atto di matrimonio: formazione

Servizio 3 Atti di morte: formazione

Servizio 4 Atto di cittadinanza italiana: formazione dell'atto di cittadinanza concessa con D.M. o D.P.R.
Servizio 5 Atto di cittadinanza: riconoscimento della cittadinanza italiana iure sanguinis

Servizio 6 Atto di cittadinanza: formazione atto di acquisto di cittadinanza a seguito di dichiarazione
Servizio 7 Cittadinanza per i figli minori conviventi con genitori stranieri o divenuti italiani

Servizio 8 Riacquisto cittadinanza italiana

Servizio 9 Trascrizione sentenze di divorzio estere e sentenze ecclesiastiche

Servizio 10 Atto di riconciliazione a seguito di separazione

Servizio 21 Rilascio certificati/estratti di stato civile

Servizio 22 Costituzione unioni Civili

SERVIZIO CIRCOSCRIZIONI

Servizi 1, 2 e 12: Bonus Energia Elettrica per Dsagio Fisico

Servizi 3,4 e 11: Assegno maternita, Assegno 3 figli minori, Reddito di Cittadinanza

Servizi 5 e 6: Tesserino caccia, Tesserino raccolta funghi

Servizi 7, 8, 9 e 10: Pass zone blu, Mondello/Sferracavallo, isole Pedonali, Palermo Arabo-Normanna
Servizio 13: Contrassegno posteggio disabili H

SERVIZIO ELETTORATO

Servizio 1: Rilascio tessere elettorali

Servizio 2: Richiesta rilascio certificati elettorali

Servizio 3: Richiesta inserimento all’Albo degli scrutatori per Elezioni regionali, comunali
Servizio 4: Richiesta inserimento all’Albo degli scrutatori per Elezioni nazionali e referendarie
Servizio 5: Richiesta inserimento all’Albo Presidenti di Seggio

Servizio 6: Richiesta inserimento all’Albo dei Giudici Popolari per la Corte d’Assise e per la Corte D’Assise d’Appello

Servizio 11 Accordi extragiudiziali di separazione o divorzio artt. 6 e 12 D.L. 132/14 convertito con modificazioni nella L. 162/14

Servizio 12 Congedi militari: consegna e vidimazione

Servizio 13 Lista di leva

Servizio 14 Consegna libretti di pensione e decreti

Servizio 15 Testamento biologico o dichiarazione anticipata di volonta
Servizio 16 Deleghe di ufficiale di stato civile per la celebrazione di riti civili
Servizio 17 Riconoscimento di figlio: paternita o maternita

Servizio 18 Rilascio libretti internazionali di famiglia

Servizio 19 Rettifica atti di stato civile

Servizio 20 Rilascio copie integrali degli atti di nascita, matrimonio, morte e cittadinanza

@ COMUNE DI PALERMO Rapporto di Rendicontazione

2di21



TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 1 ANAGRAFE:

Servizio 1 Carta d'ldentita Elettronica e Cartacea

Dimensione/
Fattori qualita

Accessibilita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata

Standard Generale

(valore programmato)

Standard Specifico

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90%
(ufficiali) 126 su 126
N . . n. di canali utilizzabili dall'utente per accedere n.2 (sportello e sistema di
Accessibilita multicanale Canali di accesso n.2

al servizio 1

prenotazione on line)

Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione

Media annuale dei tempi di rilascio della

erogazione in n. 6 giorni

erogazione in 6 giorni lavorativi per

possesso dell’amministrazione / n. tot. di
istanze pervenute

8330 su 8682

Tempi medi di rilascio . . L . L lavorativi per almeno il 70% 12 giorni almeno il 70% delle richieste
del servizio documentazione richiesta per il servizio 1 L
delle richieste pervenute pervenute
Si rappresenta che nessun valore
s viene indicato, in quanto, dato lo stato
Tempestivita . L .
di emergenza Covid, i reclami sono
Tempi medi di risposta su . o . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i L . stati molteplici ed indirizzati alle
Tempi medi di risposta ai reclami ) i 30 giorni 45 giorni N . )
reclamo reclami pervenuti diverse caselle di posta elettronica
ordinaria e certificata del Servizio
Anagrafe, rendendo impossibile la
relativa quantificazione.
pubblicazione su sito web delle informazioni L . . -
. . L i - n. di giorni necessari per aggiornare il sito web L L
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del L 5 giorni 10 giorni
) istituzionale tro 5
procedimento entro > gg
X pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su . .
Procedure di contatto riguardanti le modalita di contatt b 5 giorni 10 giorni
Trasparenza iguardanti le modalita di contatto we entro5 gg
- . pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per I'aggiornamento su L L
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni .
programmata web nessun aggiornamento
T. dT gIorNi Necessarm per I aggiornamento su
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a & L P E8! N o o
) . , web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni
dell'utente carico dell'utente nessun aggiornamento
dolliitente
n. di pratiche evase conformemente (alla
. . ) norma di riferimento e/o a procedure
Conformita regolarita della prestazione erogata e . 10% 10%
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze
pervenute 870 su 8682
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30% 0su0
n. di istanze concluse senza richiedere
N . documentazione e certificazioni gia in
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata & 90% 96%
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Fattori qualita

Accessibilita

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 1 ANAGRAFE:

Servizio 2 Certificazione anagrafica e di stato civile

Servizio 3 Autenticazioni di sottoscrizioni e autenticazione di copie e legalizzazione di fotografie
Servizio 8 Rinnovo dichiarazione di dimora abituale per i cittadini extracomunitari

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata allo

Standard Generale

Standard Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli . . L 75% 77%
sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
95su 126
n. 2 (sportello e sistema
renotazione on line
N X o n. di canali utilizzabili dall'utente per accedere al P e
Accessibilita multicanale |Canali di accesso n.2 mantenendo la possibilita di

servizio 2

richiesta anche per posta
elettronica)

Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione

Media annuale dei tempi di rilascio della

erogazione immediata
per almeno il 90%

erogazione immediata per

dell’amministrazione / n. tot. di istanze pervenute

Tempi medi di rilascio . A L A . . 3 giorni almeno il 90% delle richieste
del servizio documentazione richiesta per i servizi 2-3-8 delle richieste
pervenute
pervenute
Sirappresenta che nessun
valore viene indicato, in
quanto, dato lo stato di
Tempestivita emergenza Covid, i reclami
. o . . R . . sono stati molteplici ed
Tempi medi di risposta . . . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i L L o . ) P
Tempi medi di risposta ai reclami . . 30 giorni 45 giorni indirizzati alle diverse caselle
su reclamo reclami pervenuti . ) .
di posta elettronica ordinaria
e certificata del Servizio
Anagrafe, rendendo
impossibile |a relativa
auantificazione
pubblicazione su Sito Web delle mrormaziont - X X — -
- A . . . n. di giorni necessari per aggiornare il sito web ) . ) . aggirnamento effettuato
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del o 5 giorni 10 giorni
» istituzionale entro 5 gg
nr i fal
. pubblicazione su sito web delle informazioni L . - L L aggirnamento effettuato
Procedure di contatto R K L n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni
riguardanti le modalita di contatto entro 5 gg
Trasparenza
p - . pubblicazione su sito web della tempistica R . o N N
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni .
programmata nessun aggiornamento
Eventuali spese a carico |pubblicazione su sito web delle eventuali spese a |n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web S giorni 10 giorni
' : . e . R giorni giorni
dell'utente carico dell'utente del tariffario delle spese a carico dell'utente nessun aggiornamento
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) 10%
/ n. tot. di istanze pervenute 1161 su 11606
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30% Osu0
n. di istanze concluse senza richiedere
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata documentazione e certificazioni gia in possesso 90%

11606 su 11606
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 1 ANAGRAFE:

Servizio 4 Certificazione storica per corrispondenza

Servizio 6 Iscrizione allo schedario della

Servizio 7 Attestazione riconoscimento soggiorno permanente per i cittadini stranieri comunitari

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

p e residente per i cittadini italiani e per i cittadini stranieri comunitari e rilascio relativa attestazione

Pop

Servizio 9 Rettifica anagrafica di dati di stato civile

Dimensione/
Fattori qualita

Accessibilita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 60%
(ufficiali) 76 su 126 60%
Accessibilita . n. di canali utilizzabili dall'utente per n.4 (telefono, posta elettronica, PEC,
i canali di accesso R . n.4 .
multicanale accedere ai servizi 4 sportello per servizio 7

Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione

Media annuale dei tempi di rilascio della

Erogazione entro
30 gg. per

1'85% delle richieste pervenute &
stato evaso entro 45 gg a causa
dell'emergenza covid-19 non é stato
possibile mantenere lo standard

Tempi medi di rilascio L documentazione richiesta per i servizi 4-6-7 e | almeno il 90% 45 giorni X X
del servizio L previsto, sia per le assenze per
9 delle richieste K R
malattia che per sorveglianza
pervenute o . . s
sanitaria covid 19 e sia per le unita
poste in quiescenza.
Tempestivita Sirappresenta che nessun valore
viene indicato, in quanto, dato lo
stato di emergenza Covid, i reclami
. R . . RN . L sono stati molteplici ed indirizzati
Tempi medi di risposta . L R ) Media annuale dei tempi di risposta di tutti i . o ) .
Tempi medi di risposta ai reclami X K 30 giorni 45 giorni alle diverse caselle di posta
su reclamo reclami pervenuti ) o .
elettronica ordinaria e certificata del
Servizio Anagrafe, rendendo
impossibile la relativa
auantificazione
pubblicazione su sito web delle informazioni o . ) o
o . . K . n. di giorni necessari per aggiornare il sito L o
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del b istituzional 5 giorni 10 giorni
procedimento web istituzionale nessun aggiornamento
i pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su . o
Procedure di contatto ) . . 5 giorni 10 giorni
riguardanti le modalita di contatto web nessun aggiornamento
Trasparenza
o . pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per I'aggiornamento su . .
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni .
programmata web nessun aggiornamento
. . o . . n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Eventuali spese a carico |pubblicazione su sito web delle eventuali spese e ) . o
dell’ ico dell’ web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni
ell'utente a carico dell'utente dell'utente nessun aggiornamento
n. di pratiche evase conformemente (alla
norma di riferimento e/o a procedure
Conformita regolarita della prestazione erogata 10%
L f 8 P 8 standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze ?
Efficacia pervenute 1286 su12857
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30% 0540
su
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 1 ANAGRAFE:

Servizio 5 Cambio di abitazione/residenza

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Servizio 10 Convivenze di fatto (LEGGE 76/2016)

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata allo

Standard
Generale

Standard

Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli X R o 90% 90%
sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita 114 su 126
n.4 ( telefono, posta elettronica, PEC
Accessibilita o n. di canali utilizzabili dall'utente per accedere al ( ! p _ o
) Canali di accesso . n. 4 Procedura cambio residenza/abitazione
multicanale servizio 5 )
on line)
il 65% delle richieste e stato evaso entro
Erogazione entro 6 gg a causa dell'emergenza covid-19
2 gg. per almeno non é stato possibile mantenere lo
i .. ... |intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione |[Media annuale dei tempi di variazioni/iscrizioni della g_g P o -p X
Tempi medi di rilascio . L X o il 70% delle 6 giorni standard previsto, sia per le assenze per
del servizio richiesta per il servizio 5 e 10 . R . .
richieste malattia che per sorveglianza sanitaria
pervenute covid 19 e sia per le unita poste in
auiescenza.
Tempestivita Si rappresenta che nessun valore viene
indicato, in quanto, dato lo stato di
emergenza Covid, i reclami sono stati
Tempi medi di X o . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i reclami . o molteplici ed indirizzati alle diverse
i Tempi medi di risposta ai reclami R 30 giorni 45 giorni X R o
risposta su reclamo pervenuti caselle di posta elettronica ordinaria e
certificata del Servizio Anagrafe,
rendendo impossibile la relativa
quantificazione.
pubblicazione su sito web delle informazioni o . . .
" . L _ . n. di giorni necessari per aggiornare il sito web o o .
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del stituzionale 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
istituzi
procedimento
. pubblicazione su sito web delle informazioni N . - o _— .
Procedure di contatto | . K . n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
riguardanti le modalita di contatto
Trasparenza
Tempistiche di pubblicazione su sito web della tempistica L . . L o .
. n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
risposta programmata
Eventuali spese a pubblicazione su sito web delle eventuali spese |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del . o .
. , A , e i , 5 giorni 10 giorni nessun aggiornamento
carico dell'utente a carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / 10%
n. tot. di istanze pervenute 537 su 5369
Efficacia N
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30%
Osu0
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Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:

Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 2 STATO CIVILE:

Servizio 1 Atti di nascita: formazione

Servizio 3 Atti di morte: formazione

Servizio 12 Congedi militari: consegna e vidimazione

Servizio 13 Lista di leva

Servizio 14 Consegna libretti di pensione e decreti

Servizio 15 Testamento biologico o dichiarazione anticipata di volonta

Servizio 21 Rilascio certificati/estratti di stato civile

Standard Generale Standard Specifico Risultati ottenuti
Dimensione/ . .. .. ) . VERIFICA RISPETTO
) " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore
Fattori qualita STANDARD
(valore programmato) (valore reso)
n. giornate lavorative con apertura assicurata
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 126
(ufficiali)
Accessibilita
N . . numero di canali utlilizzabili dall'utente per
Accessibilita multicanale |Canali di accesso X - P due due (sportello-pec)
accedere ai servizi nr.13- 21
. . , . Media annuale dei tempi di rilascio della Erogazione immediata
X o Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione R . R L X
Tempi medi di rilascio del servizio documentazione richiesta per i servizi 1-3-12- | per almeno il 90% delle g. 3tre 90% entro 45 gg.
vizi
13-14-15-21 richieste pervenute
Tempestivita
. Lo . . o L nr. 3 reclami pervenuti e
Tempi medi di risposta su X L i media anbnuale dei tempi di risposta di tutti i . . . . .
tempi medi di risposta reclami X i 30 giorni 45 giorni riscontrati entro i
reclamo reclami poervenuti . .
termini programmati
pubblicazione su sito web delle informazioni L . X . nessun aggiornamento
o . - K . n. di giorni necessari per aggiornare il sito o L )
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del o 5 giorni 10 giorni dalla data di
X web istituzionale o
procedimento pubblicazione
o . . o L . . nessun aggiornamento
i pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su N N .
Procedure di contatto R K . 5 giorni 10 giorni dalla data di
riguardanti le modalita di contatto web o
pubblicazione
Trasparenza -
o . . L . . nessun aggiornamento
o . pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per I'aggiornamento su . . .
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni dalla data di
programmata web .
pubblicazione
. . - . . n. di giorni necessari per I'aggiornamento su nessun aggiornamento
Eventuali spese a carico  |pubblicazione su sito web delle eventuali spese e ) . . .
X ) , web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni dalla data di
dell'utente a carico dell'utente K .
dell'utente pubblicazione
n. di pratiche evase conformemente (alla
norma di riferimento e/o a procedure
Conformita regolarita della prestazione erogata 10% 10/10
f 8 P 8 standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze 5 /
Efficacia pervenute
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/nr. reclami pervenuti 30% 30/30
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Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:

Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022

TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 2 STATO CIVILE:

Servizio 2 Atto di matrimonio: formazione

Servizio 4 Atto di cittadinanza italiana: formazione dell'atto di cittadinanza concessa con D.M. o D.P.R.
Servizio 5 Atto di cittadinanza: riconoscimento della cittadinanza italiana iure sanguinis

Servizio 6 Atto di cittadinanza: formazione atto di acquisto di cittadinanza a seguito di dichiarazione
Servizio 7 Cittadinanza per i figli minori conviventi con genitori stranieri o divenuti italiani

Servizio 11 Accordi extragiudiziali di separazione o divorzio artt. 6 e 12 D.L. 132/14 convertito con modificazioni nella L. 162/14
Servizio 19 Rettifica atti di stato civile

Servizio 20 Rilascio copie integrali degli atti di nascita, matrimonio, morte e cittadinanza

Servizio 22 Costituzione unioni Civili

Standard Generale Standard Specifico Risultati ottenuti
Dimensione/ VERIFICA RISPETTO

) " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore
Fattori qualita STANDARD

(valore programmato) (valore reso)

n. giornate lavorative con apertura assicurata
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli g X P K 80% 126
. allo sportello/n. tot. giornate lavorative
Accessibilita X A o
IR . . numero di canali utilizzabili dall'utente per
Accessibilita multicanale  |Canali di accesso . . uno uno sportello
accedere ai serviizi nr. 20
‘ o s Ida 15290 ge: i deat i 90% delle richieste
rogazione entro er - er le copie integrali degli atti
. o Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione |Media annuale dei tempi di formaazione atti 8 ) 8g P 88 P . , P 8 8 . pervenute sono state evase
Tempi medi di rilascio L . L almeno il 90% delle formati dall’anno 1950 ad oggi; e
del servizio di stato civile . L R . entro 30 gg/termini
Tempestivita richieste pervenute. - da 30 a 90 gg per le copie integrali degli .
atti antecedenti al 1950 e a seconda programmati
Tempi medi di risposta su o . media annuale dei tempi di risposta di tutti i . .
Tempi di risposta reclami ) . 30 giorni 45 giorni gg.5
reclamo reclami pervenuti
PUDDIICaZIONE SU SIto Web delle mrormaziont - X X —
. i . . . n. di giorni necessari per aggiornare il sito web . .
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del o 5 giorni 10 giorni gg.10
. istituzionale
nrocedimentn
X pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per |'aggiornamento su o o nessun aggiornamento dalla
Procedure di contatto R K . Sgiorni 10 giorni N L
riguardanti le modalita di contatto web data di pubblicazione
Trasparenza -
e . pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per |'aggiornamento su . . nessun aggiornamento dalla
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni N L
programmata web data di pubblicazione
M. OT IOTNT NECESsart Per I'aggornamento su X
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a g e P £8 A o o nessun aggiornamento dalla
, . , web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni N L
dell'utente carico dell'utente data di pubblicazione
doll'yitonts
n. di pratiche evase conformemente (alla
Conformita regolarita della prestazione erogata norma di riferimento e/0  procedure 10% 10/10
i i zi
8 P & standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze ?
Efficacia pervenute
numero di reclami accolti/nr. reclami
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata pervenuti / 30% 30/30
venuti
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Dimensione/

Fattori qualita

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 2 STATO CIVILE:

Servizio 8 Riacquisto cittadinanza italiana
Servizio 9 Trascrizione sentenze di divorzio estere e sentenze ecclesiastiche

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Servizio 10 Atto di riconciliazione a seguito di separazione

Servizio 16 Deleghe di ufficiale di stato civile per la celebrazione di riti civili
Servizio 17 Riconoscimento di figlio: paternita o maternita

Servizio 18 Rilascio libretti internazionali di famiglia

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

n. glornate lavorative con apertura assicurata
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 126
Accessibilita (ufficiali)
IR . . numero di canali utilizzabili dall'utente per
Accessibilita multicanale |canali di accesso X . uno uno
accedere ai servizi nr. 1
erogazione entro
Intervallo di tempo dalla richiesta all‘erogazione media annuale dei tempi di rilascio della 30 gg per almeno
Tempi medi di rilascio del servizio P 8 documentazione richiesta per i servizi 8-9-10- il 90% delel 45 giorni 90% entro 30 gg
Tempestivita 16-17-18 richieste
pervenute
Tempi medi di risposta su media annuale dei tempi di risposta di tutti i
P 4 tempi medi di rispsota reclami X i P s 30 giorni 45 giorni 30 gg.
reclamo reclami pervenuti
pubblicazione st sTto Web gefle Informaziont n. di giorni necessari per aggiornare il sito
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del ) g L peragg 5 giorni 10 giorni 10 gg.
. web istituzionale
nraocedimanta
i pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per |'aggiornamento su . o
Procedure di contatto R i o 5 giorni 10 giorni nessun agg.
riguardanti le modalita di contatto web
Trasparenza
e . pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per |'aggiornamento su . o
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni nessun agg.
programmata web
X N . X X . d1 glorNT Necessart per 1agglornamento su
Eventuali spese a carico  |pubblicazione su sito web delle eventuali spese o R L o
) X . web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni nessun agg.
dell'utente a carico dell'utente
dolliitonta
T. OT PratiCne evase CONTOTMEMmeEnte (ana
Conformita regolarita della prestazione erogata norma di riferimento e/o a procedure 10% 10/10
Efficacia tondard Aalllfficia) /o dor diick
nunero di reclami accolti /numero reclami
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata i / 30% 30/30
pervenuti
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Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI Al CITTADINI

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:

Servizi 1, 2 e 12: Bonus Energia Elettrica per Dsagio Fisico

Standard

Generale
’ " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore
Fattori qualita

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti
VERIFICA RISPETTO

STANDARD
(valore reso)

Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per le 8 n. giornate lavorative con apertura assicurata
TN Accessibilita fisica i R g X P R P allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 683/735
Accessibilita Circoscrizioni comunali) -
(ufficiali)
Accessibilita multicanale Canali di accesso n. di canali non fisici accettati 4 4
Tempestivita Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% a vista 104
Tempi medi di risposta su reclamo Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 30gg
pubblicazione su sito web delle informazioni _ " o
" . . K . n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del b Sgg. 10gg. 5gg
Wi
procedimento
i pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Procedure di contatto R R . S5gg. 10gg. 5gg
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto web
- . pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Tempistiche di risposta R R . S5gg. 10gg. 5gg
riguardanti le modalita di contatto web
n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
i X , pubblicazione su sito web delle eventuali spese 8 e P g8 )
Eventuali spese a carico dell'utente R . web del tariffario delle spese a carico 3gg. 5gg. 3gg
a carico dell'utente K
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla
N . . norma di riferimento e/o a procedure
Conformita regolarita della prestazione erogata e foap - 97% 123/123
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze
pervenute
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% 0/0
n. di istanze concluse senza richiedere
documentazione e certificazioni gia in
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata , o i 8 i 95% 122/123
possesso dell’amministrazione / n. tot. di
istanze pervenute
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Servizi 3, 4 e 11: Assegno maternita, Assegno 3 figli minori, Reddito di Cittadinanza

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per le 8

CARTA DEI SERVIZI Al CITTADINI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti
VERIFICA RISPETTO

STANDARD
(valore reso)

possesso dell’amministrazione / n. tot. di
istanze pervenute

Accessibilita fisica . o i allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 683/735
Accessibilita Circoscrizioni comunali) o
(ufficiali)
Accessibilita multicanale Canali di accesso n. di canali non fisici accettati 4 4
X o Intervallo di tempo dalla presentazione della Media annuale dei tempi di conclusione del
. Tempi medi di rilascio o . ) I 30g8. 45gg. 30gg
Tempestivita domanda all'esito dell'istruttoria procedimento
Tempi medi di risposta su reclamo Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 45gg
pubblicazione su sito web delle informazioni o . 'agai "
n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del wegb P &8 5gg. 10gg. 5gg
procedimento
X pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per I'aggiornamento su
Procedure di contatto . ) . Sge. 10gg. 5g8
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto web
e o pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per I'aggiornamento su
Tempistiche di risposta R K . 5gg. 10gg. 5gg
riguardanti le modalita di contatto web
- . . n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
i ) , pubblicazione su sito web delle eventuali spese e R
Eventuali spese a carico dell'utente R , web del tariffario delle spese a carico 3gg. Sgg. 3gg
a carico dell'utente ,
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla
N s . norma di riferimento e/o a procedure
Conformita regolarita della prestazione erogata ee s /oap . 95% 5375/5445
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze
pervenute
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 5% 0/0
n. di istanze concluse senza richiedere
documentazione e certificazioni gia in
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata g 90% 5319/5445
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:

Servizi 5 e 6: Tesserino caccia, Tesserino raccolta funghi

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI Al CITTADINI

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti
VERIFICA RISPETTO

STANDARD
(valore reso)

o . . n. giornate lavorative con apertura assicurata
e . Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per le 8 ) )
Accessibilita Accessibilita fisica ) e B allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 683/735
Circoscrizioni comunali) L
(ufficiali)
Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% a vista 1154
Tempestivita
Tempi medi di risposta su reclamo Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 30gg
pubblicazione su sito web delle informazioni _ " o
” R . K - n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del b Sgg. 10gg. 5gg
w
procedimento
X pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Procedure di contatto ; , o 5g8. 10gg. 5g8
riguardanti le modalita di contatto web
Trasparenza
- . pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Tempistiche di risposta R i . Sgg. 10gg. 5gg
riguardanti le modalita di contatto web
o i i n. di giorni necessari per |'aggiornamento su
i i , pubblicazione su sito web delle eventuali spese e i
Eventuali spese a carico dell'utente ) , web del tariffario delle spese a carico 3gg. Sgg. 3gg
a carico dell'utente ;
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla
Conf it larita dell razi " norma di riferimento e/o a procedure 97% 1154/1154
onformita regolarita della prestazione erogata
8 P 8 standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze ?
pervenute
Efficacia S ; . h ) ) ) )
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% 0/0
. di istanze concluse senza richiedere
documentazione e certificazioni gia in
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata ) . ) g . 95% 1154/1154
possesso dell’amministrazione / n. tot. di
istanze nervenute
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:

Servizi 7, 8, 9 e 10: Pass zone blu, Mondello/Sferracavallo, isole Pedonali, Palermo Arabo-Normanna

Dimensione/
Fattori qualita

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI Al CITTADINI

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

o . X n. giornate lavorative con apertura assicurata
s L Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per tutte X K
Accessibilita Accessibilita fisica o R allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 1231/1239
le Postazioni decentrate attive) L
(ufficiali)
Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% a vista 8466
Tempestivita
Tempi medi di risposta su . R . ) . . . .
Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 30gg
reclamo
pubblicazione su sito web delle informazioni . giorni necessarii per I'aggiornamento su
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del w-egb P g8 Sgg. 10gg. 5gg
procedimento
i pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Procedure di contatto R i . Sgg. 10gg. 5gg
riguardanti le modalita di contatto web
Trasparenza
i . pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per I'aggiornamento su
Tempistiche di risposta ; . o 5gg. 10gg. 5g8
riguardanti le modalita di contatto web
n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Eventuali spese a carico  |pubblicazione su sito web delle eventuali spese 8 . P g8 R
, R . web del tariffario delle spese a carico 3gg. 5gg. 5gg
dell'utente a carico dell'utente K
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla
. . . norma di riferimento e/o a procedure
Conformita regolarita della prestazione erogata oep . 95% 10296/10296
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze
pervenute
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% 0/0
n. di istanze concluse senza richiedere
documentazione e certificazioni gia in
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata , . X 8 . 95% 9793/10296
possesso dell’amministrazione / n. tot. di
istanze pervenute
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:

Servizio 13: Contrassegno posteggio disabili H

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI Al CITTADINI

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti
VERIFICA RISPETTO

STANDARD
(valore reso)

o . X n. giornate lavorative con apertura assicurata
T Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per tutte X i
Accessibilita fisica B R allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% 683/735
le Postazioni decentrate attive) (ufficiali)
Accessibilita ufficiali
Accessibilita multicanale |Canali di accesso n. di canali non fisici accettati 4 4
Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% a vista 2031
Tempestivita
Tempi medi di risposta su . R . ) . . . .
Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 30gg
reclamo
pubblicazione su sito web delle informazioni _ " N
. R . K . n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del ob Sgg. 10gg. 5gg
w
procedimento
i pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Procedure di contatto R i . Sgg. 10gg. 5gg
riguardanti le modalita di contatto web
Trasparenza
e . pubblicazione su sito web delle informazioni n. giorni necessarii per |'aggiornamento su
Tempistiche di risposta R i . Sgg. 10gg. 5gg
riguardanti le modalita di contatto web
n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Eventuali spese a carico  |pubblicazione su sito web delle eventuali spese 8 . P g8 R
, R . web del tariffario delle spese a carico 3gg. 5gg. 3gg
dell'utente a carico dell'utente K
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla
Conformita regolarita della prestazione erogata norma di riferimento e/o a procedure 95% 2312/2321
standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% 0/0
n. di istanze concluse senza richiedere
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata documentazione e certificazioni gia in 95% 2276/2321
possesso dell’amministrazione / n. tot. di
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -
Servizio 1: Rilascio tessere elettorali

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata allo

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

di istanze pervenute

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli 90% 126/126
f 8 /sp sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali) B /
Accessibilita
. ) informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot.
Accessibilita multicanale ( X ) - P . . & / 80% 0
agevolmente ai servizi servizi erogati
tempo massimo di 2 gg. lavorativi dalla . L . .
. o ) A o , X n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. L .
Tempi medi di rilascio presentazione della richiesta per |'erogazione i h o 90% 5 giorni a vista
) . tot. richieste di prestazioni pervenute
della prestazione/servizio
P . s . . tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. L
Tempestivita Tempi medi di rilascio multicanale R P . 8 . . P p . N L pop / 90% 3 giorni 0
I'erogazione della prestazione/servizio tot. richieste di prestazioni pervenute
. o tempo massimo di 30gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. L
Tempi medi di risposta su reclamo N . . . 90% 30 giorni nessun reclamo pervenuto
presentazione del reclamo alla risposta reclami pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 50% 1 giorno
procedimento
X pubblicazione su sito web delle informazioni L . N .
Procedure di contatto ) . o n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 80% 1 giorno
riguardanti le modalita di contatto
Trasparenza
- . pubblicazione su sito web della tempistica L . N
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 80% nessuno
programmata
X . , pubblicazione su sito web delle eventuali spese a |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del
Eventuali spese a carico dell'utente ico dell Ffario dell ico dell 100%
carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente nessun costo per I'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. 90%
di istanze pervenute
. n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . . 8 P 50% nessun reclamo
rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90%
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022

TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -
Servizio 2: Richiesta rilascio certificati elettorali

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Accessibilita fisica
Accessibilita

Descrizione Indicatore

accesso agli sportelli/uffici

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata allo
sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

90%

Risultati ottenuti

(valore reso)

126/126

Accessibilita multicanale

canali di accesso

n. canali utilizzazbili dall'utente per accedere al servizio

2

2 (pec e sportello)

intervallo di tempo dalla richiesta all'erogazione

media annuale dei tempi di rilascio della

erogazione in

tat diistanze nervenite

Tempi medi di rilascio . K L. ) . tempo reale per 10gg Entro 48 ore
. del servizio documentazione richiesta per il servizio , 4
Tempestivita oo
Tempi medi di risposta su . o ) . media annuale dei tempi di risposta di tutti i reclami
tempi medi di risposta ai reclami X 30gg 45gg nessun reclamo pervenuto
reclamo pervenuti
puDDIicazione suU sito web delle mrormaziont
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web Sgiorni 10 giorni 1 giorno
nracedimentn
X pubblicazione su sito web delle informazioni N . - L _— .
Procedure di contatto R i . n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 1 giorno
riguardanti le modalita di contatto
Trasparenza
. . pubblicazione su sito web della tempistica L . o L I
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni nessuno
programmata
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a [n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del . o
) . , e . , 5 giorni 10 giorni nessuno
dell'utente carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente
M. dI pratiche evase conformemente (alla norma ar
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. 10% 11287/11287
tat diistanze nervenite
. s . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . . 8 P 30%
rispetto al servizio svolto nessun reclamo pervenuto
. dI Istanze concluse senza richiedere gocumentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. 90% 11287/11287
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -
Servizio 3: Richiesta inserimento all’Albo degli scrutatori per Elezioni regionali, comunali

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata allo

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti
VERIFICA RISPETTO

STANDARD

(valore reso)

di istanze pervenute

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli A ) L 90% 126/126
sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita
RN . informazioni (web) su come accedere piti n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot.
Accessibilitad multicanale ( X ) . P - R 6 ! / 80% 100%
agevolmente ai servizi servizi erogati
tempo massimo di 2 gg. lavorativi dalla . . ) X
. S . e , . n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. .
Tempi medi di rilascio presentazione della richiesta per I'erogazione L ) . 90% 5 giorni
. . tot. richieste di prestazioni pervenute
della prestazione/servizio
. . o . . tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. L
Tempestivita Tempi medi di rilascio multicanale K P X 8 X . P p R X L pop / 90% 3 giorni
I'erogazione della prestazione/servizio tot. richieste di prestazioni pervenute
. o tempo massimo di 30 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. o
Tempi medi di risposta su reclamo P A 68 ) P | A pop / 90% 30 giorni nessun reclamo pervenuto
presentazione del reclamo alla risposta reclami pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 1 giorno
procedimento
) pubblicazione su sito web delle informazioni o . R .
Procedure di contatto ) ) L n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 8 1 giorno
riguardanti le modalita di contatto
Trasparenza
o . pubblicazione su sito web della tempistica o . . .
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 8 1 giorno
programmata
. . ubblicazione su sito web delle eventuali spese a |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del ;
Eventuali spese a carico dell'utente P X ) P ‘ffg X P X e8! ) 1 nessun costo a carico.
carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. 90%
di istanze pervenute
N ) N . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata N . 8 P 50% nessun reclamo pervenuto
rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90%
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -
Servizio 4: Richiesta inserimento all’Albo degli scrutatori per Elezioni nazionali e referendarie

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata allo

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti
VERIFICA RISPETTO

STANDARD
(valore reso)

diictanze e

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli . R . 90% 126/126
sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita
RN . informazioni (web) su come accedere piti n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot.
Accessibilitad multicanale ( X ) . P - R 6 ! / 80% 100%
agevolmente ai servizi servizi erogati
tempo massimo di 2 gg. lavorativi dalla | L j K
. S . e , . n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. o
Tempi medi di rilascio presentazione della richiesta per I'erogazione L ) . 90% 5 giorni
. . tot. richieste di prestazioni pervenute
della prestazione/servizio
. . o . . tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. L
Tempestivita Tempi medi di rilascio multicanale K P ) g ) . P p | ) . pop! / 90% 3 giorni
I'erogazione della prestazione/servizio tot. richieste di prestazioni pervenute
. o tempo massimo di 30 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. o
Tempi medi di risposta su reclamo P A 68 ) P | A pop / 90% 30 giorni nessun reclamo
presentazione del reclamo alla risposta reclami pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 1 giorno
procedimento
) pubblicazione su sito web delle informazioni L . R .
Procedure di contatto . X o n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 8 1 giorno
riguardanti le modalita di contatto
Trasparenza
o . pubblicazione su sito web della tempistica o . . .
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 8 1 giorno
programmata
. . , pubblicazione su sito web delle eventuali spese a |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del
Eventuali spese a carico dell'utente . ) o . , 1
carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente nessun costo per |'utente
. dI pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. 90%
diictanzo nornioniito
N . s ) ) n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . . 8 P 50% nessun reclamo pervenuto
rispetto al servizio svolto
N. di Istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90%
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -

Servizio 5: Richiesta inserimento all’Albo Presidenti di Seggio

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata allo

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti
VERIFICA RISPETTO

STANDARD
(valore reso)

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli . X - 90% 126/126
N sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita " — = - — —
N i informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot.
Accessibilita multicanale ) . . i 80% 100%
agevolmente ai servizi servizi erogati
. o X tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. L
Tempi medi di rilascio multicanale k . ) . . A . 90% 3 giorni
R I'erogazione della prestazione/servizio tot. richieste di prestazioni pervenute
Tempestivita - - — - - -
. o tempo massimo di 15 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. L
Tempi medi di risposta su reclamo A . ) ) 90% 30 giorni nessun reclamo
presentazione del reclamo alla risposta reclami pervenuti
PUDDTCAZTOTTE ST STTO WED OETTE TITOTTITaZTOTIT
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 50% 1 giorno
" "
. pubblicazione su sito web delle informazioni L . L .
Procedure di contatto R K o n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 80% 1 giorno
riguardanti le modalita di contatto
Trasparenza — - —
- . pubblicazione su sito web della tempistica L . . .
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 80% 1 giorno
programmata
i X , pubblicazione su sito web delle eventuali spese a |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del ,
Eventuali spese a carico dell'utente A s L X , 100% nessun costo per |'utente
carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente
n. d1 pratiche evase conformemente (alla norma ai
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. 90%
diictanze norvenite
. ) N . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . . 8 P 50% nessun reclamo pervenuto
rispetto al servizio svolto
N. d1 Istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90%

diictanzo norvoniito
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TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA:
Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2022
TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -

Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

CARTA DEI SERVIZI DEMOGRAFICI

Servizio 6: Richiesta inserimento all’Albo dei Giudici Popolari per la Corte d’Assise e per la Corte D’Assise d’Appello

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata allo

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

VERIFICA RISPETTO

STANDARD
(valore reso)

Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli ) . L 90% 126/126
N sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita
N i informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot.
Accessibilita multicanale ) . . . 80% 100%
agevolmente ai servizi servizi erogati
. . X X tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. L
Tempi medi di rilascio multicanale , . . . . . - 90% 3 giorni
. I'erogazione della prestazione/servizio tot. richieste di prestazioni pervenute
Tempestivita
. Lo tempo massimo di 30 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. L
Tempi medi di risposta su reclamo A X ) . 90% 30 giorni nessun reclamo
presentazione del reclamo alla risposta reclami pervenuti
PUDDICAaZIONE SU SO WED Oee MToTTaziont
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 50% 1 giorno
disoonta
. pubblicazione su sito web delle informazioni L . L .
Procedure di contatto R K L n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 80% 1 giorno
riguardanti le modalita di contatto
Trasparenza
- . pubblicazione su sito web della tempistica L . . .
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 80% 1 giorno
programmata
i X , pubblicazione su sito web delle eventuali spese a |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del ,
Eventuali spese a carico dell'utente A s L X , 100% nessun costo per |'utente
carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente
N. d1 pratiche evase conformemente (alla norma ar
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. 90% 0/0
diictanze nervenuite
. SN . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . . 8 P 50% 0
rispetto al servizio svolto
. d1 Istanze conclUse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90% 0/0

diictanzo norvenute
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Carta dei Servizi Demografici CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - 2° SEMESTRE 2022

LEGENDA per evidenziare I’esito della verifica del rispetto degli standard prefissati sono stati utilizzati i seguenti colori:

-Sostanzialmente regolare, => standards prefissati rispettati
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. 194

%+ Risultanze della Verifica del Rispetto degli Standard attraverso I'esame delle TAB. 3 pervenute:
2° semestre 2022 :

dei 194 standards di qualita riferiti ai 51 Servizi descritti nella Carta:

- n. 163 standards sono stati completamente rispettati pari all'  84,02%

n. 4  standards sono stati parzialmente rispettati pari al 2,06%
- n. 1 standard non é stato rispettato pari al 0,52%
- n. 26 standards sono non valutabili pari al 13,40%
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