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Carta dei Servizi al Cerimoniale
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2019

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2019
Servizio 1: Concessione Patrocini gratuiti

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi per Patrocini, Film Commission e Galleria espositiva Villa Niscemi

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati
ottenuti

(valore reso)

VERIFICA
RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici n. gio'rnate Iavorativ? con a.p('ert'ura assicurata al pubblico/n. 90% 125 | 93%
N tot. giornate lavorative (ufficiali) 134
Accessibilita
Accessibilita o . - s .
. 1o Canali di accesso n. di canali utilizzabili dall'utente per presentare la richiesta 2 2
multicanale
Tempi medi di rilascio Tempo mec?io daIIaT presentazio.n'e della Media annuale dei tempi di rilascio per tutte le richieste 7 g8 15 gg 7eg
richiesta all'erogazione del servizio pervenute
Tempestivita
T . . Medi | . S . Ui reclami
'empl medi di Tempi medi di risposta ai reclami edia an'nua e dei tempi di risposta di tutti i reclami 3088 45 gg 3088
risposta su reclamo pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del | n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 7 gg 788
procedimento
Trasparenza . pubblicazione su sito web delle informazioni N . .
Procedure di contatto | . . s n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 788 788
riguardanti le modalita di contatto
Tempistiche di pubblicazione su sito web della tempistica L . . .
. n. di giorni necessari per I'aggiornamento sul sito web 7 gg. 788
risposta programmata
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di 100% 240 | 100%
istanze pervenute 240
direclami Iti sull ) e .
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata : di ;tec alml ?c.cc.) t sulta base di un giudizio di pertinenza 10% 0
Efficacia ispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e 240
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. di 100% 240 | 100%
istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2019

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2019
Servizio 2: Film Commission

Carta dei Servizi per Patrocini, Film Commission e Galleria espositiva Villa Niscemi

Standard Standard  Risultati
Dlmer.15|on(::/‘ Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore GENSEICH REEccicol pertentt VERIFICA RISPETTO
Fattori qualita STANDARD
(valore programmato) el
prog reso)
S P, n. giornate lavorative con apertura assicurata al pubblico/n.
Accessibilita fisica accesso agli uffici &l . v IV. .p. .u cd pubblico/ 90% 93%
sl epeas tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita
Accessibilita - . - . S
. Canali di accesso n. di canali utilizzabili dall'utente per presentare la richiesta 2 2
multicanale
Tempi medi di Tempo medio dalla presentazione della Media annuale dei tempi di espletamento del servizio per 7 15 7
. ... | rilascio richiesta all'erogazione del servizio tutte le istanze pervenute g8 ge g8
Tempestivita
Tempi medi di . R . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i reclami
. P Tempi medi di risposta ai reclami . P P 15gg 30gg 0
risposta su reclamo pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del | n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 7 gg 0
procedimento
Tr renz - — - - —
asparenza Procedure di pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per 'aggiornamento su web 7 0
contatto riguardanti le modalita di contatto -alg P g8 &8
Tempistiche di pubblicazione su sito web della tempistica L . . .
. n. di giorni necessari per I'aggiornamento sul sito web 7 gg. 0
risposta programmata
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di 100% 100%
istanze pervenute
P . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
- . A | rtinen lla pr ne er 109 9
Efficacia \ffidabilita pertinenza della prestazione erogata rispetto al servizio svolto 0% 0%
n. diistanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. di 100% 100%
istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2019

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2019
Servizio: 3 GALLERIA espositiva "Nicola Scafidi" - Villa Niscemi

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi per Patrocini, Film Commission e Galleria espositiva Villa Niscemi

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata al

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati
ottenuti

(valore
reso)

VERIFICA RISPETTO

STANDARD

Accessibilita fisica | accesso agli uffici . . . - 90% 93%
e f 8 pubblico/n. tot. giornate lavorative (ufficiali) ° ’
Accessibilita
Accessibilita . n. di canali utilizzabili dall'utente per presentare la
. Canali di accesso . 2 2
multicanale richiesta
Tempi medi di Tempo medio dalla presentazione della | Media annuale dei tempi di espletamento del servizio 5 10 7
rilascio richiesta all'erogazione del servizio per tutte le istanze pervenute &8 g8 g8
. p . . . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i reclami
risposta su Tempi medi di risposta ai reclami . 15gg 30 gg 30gg
pervenuti
reclamo
pubblicazione su sito web delle
Responsabili informazioni riguardanti il responsabile | n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 7 gg 0
del servizio e del procedimento
Trasparenza | pyocedure di pubblicazione su sito web delle
contatto informazioni riguardanti le modalita di n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 7 gg 0
contatto
Tempistiche di pubblicazione su sito web della L . . .
. L n. di giorni necessari per I'aggiornamento sul sito web 7 gg. 0
risposta tempistica programmata
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. 100% 100%
tot. di istanze pervenute
. P . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . . . & 10% 0%
pertinenza rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata e certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. 100% 100%
tot. di istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2019

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2019
Servizio 4: Concessione Spazi Villa Niscemi

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi per Patrocini, Film Commission e Galleria espositiva Villa Niscemi

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata al

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati
ottenuti

(valore
reso)

VERIFICA
RISPETTO
STANDARD

A ibilita fisi li uffici ) . . - 90% 93%
e ceessibilita fisica accesso aglt uthict pubblico/n. tot. giornate lavorative (ufficiali) ? ?
Accessibilita —_—
Accessibilita - n. di canali utilizzabili dall'utente per presentare la
. Canali di accesso . 2 2
multicanale richiesta
i I'espl | Medi | i idi | | izi
Tempi medi di rilascio tempg medio per 'espletamento de edia annu? e dei tempi di espletamento del servizio 7 g8 15 gg 7eg
servizio per tutte le istanze pervenute
Tempestivita ——
Tempi medi di risposta Tempi medi di risposta ai reclami Media an.nuale dei tempi di risposta di tutti i reclami 30 gg 45 gg 3088
su reclamo pervenuti
pubblicazione su sito web delle
Responsabili informazioni riguardanti il responsabile n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 788
del servizio e del procedimento
Trasparenza . .pubbllcazllor?e.su sito wgb delle o S . o
Procedure di contatto | informazioni riguardanti le modalita di n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 788
contatto
. L pubblicazione su sito web della L . . .
Tempistiche di risposta . n. di giorni necessari per |'aggiornamento sul sito web 7 g8. 788
tempistica programmata
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. 100% 100%
tot. di istanze pervenute
Efficacia n. diistanze concluse senza richiedere documentazione
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata e certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. 100% 100%
tot. di istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2019

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2019
Servizio 1: Concessione Patrocini gratuiti
Carta dei Servizi per Patrocini, Film Commission e Galleria espositiva Villa Niscemi

Standard Standard

Dimensione/ oe Risultati ottenuti VERIFICA
Fattori Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale Specifico RISPETTO
qualita (valore programmato) (valore reso) STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici n. gio.rnate Iavorativ? con a.p(.ert.ura assicurata al pubblico/n. 90% 127 96%
L tot. giornate lavorative (ufficiali) 132
Accessibilita
A ibilita
cce§51 ta Canali di accesso n. di canali utilizzabili dall'utente per presentare la richiesta 2 2
multicanale
Tempi medi di rilascio T.err?po mec?lo daIIa. presentazm.nfe della Media annuale dei tempi di rilascio per tutte le richieste 78 15 gg 78
L richiesta all'erogazione del servizio pervenute
Tempestivita |
T i medi di ri t ) o ) ) ) . C o . . . .
S::Zf;ar:; tatrisposta Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale dei tempi di risposta di tutti i reclami pervenuti 30 gg 45 gg nessun reclamo ‘
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per lI'aggiornamento su web 788 788.
procedimento
licazi - e inf — |
Trasparenza Procedure di contatto p.ubb |cazu:.me U S|t9 \fvel? delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 .nessun
riguardanti le modalita di contatto aggiornamento
. - pubblicazione su sito web della tempistica - . S .
Tempistiche di risposta programmata n. di giorni necessari per |'aggiornamento sul sito web 7 gg. 7 gg.
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di riferimento 232
Conformita regolarita della prestazione erogata e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze 100% E 100%
pervenute
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n di reclami achlt| sulla base di un giudizio di pertinenza 10% nessun reclamo
rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e 232
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. di 100% E 100%
istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2019

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2019
Servizio 2: Film Commission

Dimensione/
Fattori
qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi per Patrocini, Film Commission e Galleria espositiva Villa Niscemi

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata al pubblico/n.

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA
RISPETTO
STANDARD

A ibilita fisi li uffici . . - 909 2019
ceessibilita fisica accesso agli uthict tot. giornate lavorative (ufficiali) %
Accessibilita
Accessibilita . . - - , L
. Canali di accesso n. di canali utilizzabili dall'utente per presentare la richiesta 2 2
multicanale
. s Tempo medio dalla presentazione della Media annuale dei tempi di espletamento del servizio per
Tempi medi di rilascio . .p \ R P . . P P P 788 15gg 7 gg.
. richiesta all'erogazione del servizio tutte le istanze pervenute
Tempestivita - — - - —— - — -
Tempi medi di : o . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i reclami
. Tempi medi di risposta ai reclami . 15gg 30gg nessun reclamo
risposta su reclamo pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni .
e . L . . Lo . . Nessun aggiornamento
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web 788 necessario
procedimento
Trasparenza . bblicazione su sito web delle informazioni . ) ) nessun aggiornamento
P Procedure di contatto p.u I ZI. Yl . W X : HOM i giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 {n agst .
riguardanti le modalita di contatto necessario
. . pubblicazione su sito web della tempistica R . B .
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per |'aggiornamento sul sito web 7 gg.
programmata
. ) ) 100%
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di NOT pratid:e evase
C ita larita dell tazi t iferi t d tandard dell'uffici . tot. di 100%
onformita regolarita della prestazione erogata !’I erimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di b conformemente e N°44 tot.
istanze pervenute
Istanze
Efficacia
NP ) . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . ! I . Hsu tun gludizio di pertinenz 10% nessun reclamo
rispetto al servizio svolto
1 0,
n. diistanze concluse senza richiedere documentazione e o O.CM)
, N . P , . R . N°44 pratiche evase
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. di 100% N
. conformemente e N°44 tot.
istanze pervenute
Istanze
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Carta dei Servizi al Cerimoniale

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2019

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2019
Servizio 3: GALLERIA espositiva "Nicola Scafidi" - Villa Niscemi

Dimensione/
Fattori
qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi per Patrocini, Film Commission e Galleria espositiva Villa Niscemi

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

n. giornate lavorative con apertura assicurata al pubblico/n.

Standard
Generale

(valore programmato)

Standard
Specifico

Risultati ottenuti

(valore reso)

127 = 96,21%

VERIFICA
RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici ) . o 909
fi s tot. giornate lavorative (ufficiali) % 132
Accessibilita
Accessibilita multicanale | Canali di accesso n. di canali utilizzabili dall'utente per presentare la richiesta 2 2
. S Tempo medio dalla presentazione della richiesta | Media annuale dei tempi di espletamento del servizio per
Tempi medi di rilascio \ P ) P . . P P P 5gg 10gg 788
all'erogazione del servizio tutte le istanze pervenute
Tempestivita
Tempi medi di risposta ) S ) ) Media annuale dei tempi di risposta di tutti i reclami nessun reclamo
P P Tempi medi di risposta ai reclami X P P 15gg 30 gg
su reclamo pervenuti pervenuto
pubblicazione su sito web delle informazioni nessun
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 788 :
) aggiornamento
procedimento
- . : - nessun
Trasparenza . pubblicazione su sito web delle informazioni - . B .
Procedure di contatto ) - . n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 aggiornamento
riguardanti le modalita di contatto necessario
L . ubblicazione su sito web della tempistica - . . .
Tempistiche di risposta P P n. di giorni necessari per |'aggiornamento sul sito web 7 gg. 788
programmata
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di 13 = 100%
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di 100% E*
istanze pervenute
icaci PR . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . . g P 10% nessun reclamo
rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e 13 = 100%
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. di 100% E ’

istanze pervenute

Errata corrige: il dato corretto relativo al 1° semestre & 24
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CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2019

Carta dei Servizi al Cerimoniale

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2019
Servizio 4: Concessione Spazi Villa Niscemi

Dimensione/
Fattori
qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi per Patrocini, Film Commission e Galleria espositiva Villa Niscemi

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA
RISPETTO
STANDARD

: : ) ) _ o
Accessibilita fisica accesso agli uffici n: giornate Iavor.atlve Cer.1 a.pertura assicurata al pubblico/n. tot. 90% 127 = 96,21%
giornate lavorative (ufficiali) 132
Accessibilita
A ibilits
Cce?SIb’ ta Canali di accesso n. di canali utilizzabili dall'utente per presentare la richiesta 2 2
multicanale
Medi | i i di espl | izi |
Tempi medi di rilascio tempo medio per I'espletamento del servizio . edia annuale dei tempi di espletamento del servizio per tutte le 788 15gg 788.
istanze pervenute
Tempestivita Tempi medi di ri
sue:Zfllar:ﬂf) 1dirisposta Tempi medi di risposta ai reclami Media annaule dei tempi di risposta di tutti i reclami pervenuti 30gg 45 gg nessun reclamo
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 788.
procedimento
Trasparenza
. pubblicazione su sito web delle informazioni S . .
Procedure di contatto . K o n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 788.
riguardanti le modalita di contatto
. - pubblicazione su sito web della tempistica Lo . B . nessun
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per I'aggiornamento sul sito web 7 gg. .
programmata aggiornamento
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di riferimento 182 = 100%
Conformita regolarita della prestazione erogata e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze 100% E °
pervenute
Efficacia
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e 182 = 100%
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. di 100% E - ?
istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - ANNO 2019

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. 39

=% Risultanze della Verifica del Rispetto degli Standard attraverso I'esame delle TAB. 3 pervenute:
1° semestre 2019:

dei 39 standards di qualita riferiti ai 4 Servizi descritti nella Carta:
- I:l ... tutti e 39 (pari al 100%) risultano sostanzialmente rispettati, tuttavia:

o con riferimento alla “Accessibilita fisica” riferita ai servizi 2, 3 e 4, i dati comunicati non vengono forniti, come da formula indicatore, pertanto non &
possibile alcun riscontro oggettivo;

o con riferimento alla “Tempestivita — tempi medi di risposta su reclamo” riferita al servizio 3, risulta rispettato solo lo standard specifico e non quello
generale;

o con riferimento alla “Efficacia — Conformita e Compiutezza” riferita ai servizi 2, 3 e 4, i dati comunicati non vengono forniti, come da formula indicatore,
pertanto non é possibile alcun riscontro oggettivo.

2° semestre 2019:

dei 39 standards di qualita riferiti ai 4 Servizi descritti nella Carta:

- I:l n. 37 standard (pari al 94,87%) risulta sostanzialmente rispettati, tuttavia con riferimento alla “Tempestivita — tempi medi di rilascio” riferita al servizio 3,
risulta rispettato solo lo standard specifico e non quello generale;
- . per n. 2 standard (pari al 5,13%) non ¢ possibile alcuna valutazione in quanto:
o con riferimento alla “Accessibilita fisica” del Servizio 2, i dati comunicati non vengono forniti, come da formula indicatore, né come da valore programmato
(in percentuale);
o con riferimento alla “Trasparenza — Tempistica di risposta” del Servizio 2, non sono stati forniti i dati.
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