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Carta dei Servizi allo Sport
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: Utilizzo Impianti Sportivi Comunali

Carta dei Servizi Ufficio Sport e Impianti Sportivi

] Standard Standard Risultati VERIFICA
Fattori qualita Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale Specifico ottenuti RISPETTO
a (valore programmato) (valore reso) STANDARD
. giorni effettivi di t | pubbli b
accesso agli uffici/sportelli n-glornt efiettivi diapertura a. F.)u Ico subase 90% 5 60%
Accessibilitd annuale / su totale gg. lavorativi 124
fisica n. giorni effettivi di apertura al pomeridiana al 25
ibilita Apert idiana degli uffici ) - 90% £2 20%
Accessibilita pertura pomeridiana degl utiicl pubblico su base annuale / su totale gg. lavorativi ’ 124 ’
Accessibilita informazioni (web) su come accedere pit n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. 80% 0
multicanale agevolmente ai servizi tot. servizi erogati ° 0
. g t imo di rilascio dall tazi ) - . .
Tempi medi di empq m:asmmo ! .n asao. alla presentazione n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto N N 500
. . della richiesta per I'erogazione della L . Lo 30 giorni 45 giorni 94%
rilascio . L / n. tot. richieste di prestazioni pervenute 530
L. prestazione/servizio
Tempestivita - —
Tempi medi di ) o ) ) ) ) 0
. tempo massimo di risposta dalla presentazione | n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. N N =
risposta su . . 30 giorni 45 giorni 0
del reclamo tot. reclami pervenuti
reclamo
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5
procedimento
Procedure di pubblicazione su sito web delle informazioni S ) S I —_—
. . sy n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5
Trasparenza contatto riguardanti le modalita di contatto
Tempistiche di pubblicazione su sito web della tempistica N . N _— N
. n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5
risposta programmata
Eventuali spese a | pubblicazione su sito web delle eventuali spese | n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web N N
. . , e . , 5 giorni 10 giorni 5
carico dell'utente | a carico dell'utente del 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) / 90% 500 | 94%
n. tot. di istanze pervenute 530
n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata pertinenza rispetto al servizio svolto / N. totale di 50% 0
reclami pervenuti 0
n. di istanze concluse senza richiedere
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata documentazione e certificazioni gia in possesso 90% 500 94%
dell'amministrazione / n. tot. di istanze pervenute 530
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Carta dei Servizi allo Sport
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: Utilizzo Palestre scolastiche

Carta dei Servizi Ufficio Sport e Impianti Sportivi

Dimensione/ e .. . : Standard  Standard - Risultati -\ pp,0ep pispETTO
) . Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale Specifico ottenuti
Fattori qualita STANDARD
(valore programmato) \ (valore reso)
. giorni effettivi di t | pubbli b 50
accesso agli uffici/sportelli n- glorni etietiivi ci apertura a_ pu co subase 90% - 40%
s annuale / su totale gg. lavorativi 124
Accessibilita — — —
fisica n. giorni effettivi di apertura pomeridiana al 0
Accessibilita Apertura pomeridiana degli uffici pubblico su base annuale / su totale gg. 90% 154 0%
lavorativi
Accessibilita informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. 30% 0
multicanale agevolmente ai servizi tot. servizi erogati ? 0
. - tempo massimo di rilascio dalla presentazione | n. di prestazioni effettuate entro il tempo 13
Tempi medi di - . : ) - ) - S =
asci della richiesta per I'erogazione della previsto / n. tot. richieste di prestazioni 30 giorni 45 giorni 12 108%
e rilascio prestazione/servizio pervenute
Tempestivita Tempi medi di - ' ' '
. tempo massimo di risposta dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / L N =
risposta su . . . 30 giorni 45 giorni 0
presentazione del reclamo n. tot. reclami pervenuti
reclamo
pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per l'aggiornamento su
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del w-eb g P €8 5 giorni 10 giorni 5
procedimento
Procedure di pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su N N
. . sy 5 giorni 10 giorni 5
Trasparenza contatto riguardanti le modalita di contatto web
Tempistiche di bblicazi it b della t isti . digiorni i I'aggi t _— N
‘ p pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per I'aggiornamento su 5 giorni 10 giorni 5
risposta programmata web
Eventuali spese a | pubblicazione su sito web delle eventuali n. di giorni necessari per I'aggiornamento su N N
. . , e . , 5 giorni 10 giorni 5
carico dell'utente | spese a carico dell'utente web del tariffario delle spese a carico dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma 13
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard 90% E 108%
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di 0
. . Affidabilita pertinenza della prestazione erogata pertinenza rispetto al servizio svolto / N. totale 50% 0
Efficacia . : .
di reclami pervenuti
n. di istanze concluse senza richiedere 13
. N . d tazi tificazionigia i s
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata oc'umen. a.2|one.e certt |ca2|on.|_g|a N POSSESSo 90% 12 | 108%
dell'amministrazione / n. tot. di istanze
pervenute
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Carta dei Servizi allo Sport
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: Concessione Impianti Sportivi per singoli eventi

Carta dei Servizi Ufficio Sport e Impianti Sportivi

s . - > . . Standard Standard Risultati VERIFICA RISPETTO
Fattori qualita Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale Specifico ottenuti STANDARD
(valore programmato) (valore reso)
e . n. giorni effettivi di apertura al pubblico su 75
accesso agli uffici/sportelli base annuale / su totale gg. lavorativi 90% 124 60% ‘
Accessibilita fisica n. giorni effettivi di apertura al pomeridiana al 25
Accessibilita Apertura pomeridiana degli uffici pubblico su base annuale / su totale gg. 90% 1?4 20%
lavorativi
Accessibilita informazioni (web) su come accedere piu | n. di servizi erogati via web, fax o call center / 80% 0
multicanale agevolmente ai servizi n. tot. servizi erogati ? 0
Tempi medi di tempo massimo di rilascio dalla n. di prestazioni effettuate entro il tempo
. . presentazione della richiesta per previsto / n. tot. richieste di prestazioni 30gg 45 gg 26 96%
Tempestivita rilascio I'erogazione della prestazione/servizio pervenute 27
Tempi medi di tempo massimo di risposta dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / 30 gg 45 gg 0
risposta su reclamo presentazione del reclamo n. tot. reclami pervenuti 0
pubblicazione su sito web delle n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Responsabili informazioni riguardanti il responsabile w.eb 5gg 10 gg 5
del servizio e del procedimento
. pubblicazione su sito web delle S . S
Procedure di . S . s n. di giorni necessari per |'aggiornamento su
contatto informazioni riguardanti le modalita di web 5gg 10gg 5
Trasparenza contatto
Tempistiche di pubblicazione su sito web della tempistica | n. di giorni necessari per I'aggiornamento su 5 10 5
risposta programmata web &8 g8
Eventuali spese a pubblicazione su sito web delle eventuali n. di giorni pece.ssan per | agglorna.mento s
. s . , web del tariffario delle spese a carico 5gg 10 gg 5
carico dell'utente spese a carico dell'utente dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla 26
Conformita regolarita della prestazione erogata :;T;z:; ;';ﬁf;:}iec?;c;fftzsrgic ies f:r::e 90% 27 96%
pervenute
n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di 0
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata pertinenza rispetto al servizio svolto / N. 50% 0
totale di reclami pervenuti
n. di istanze concluse senza richiedere 26
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata documentazulane e_cgrt|f|c92|on| gl imn . 90% 27 96%
possesso dell'amministrazione / n. tot. di
istanze pervenute
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Carta dei Servizi allo Sport

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: Rilascio tessere Piscina Comunale

Carta dei Servizi Ufficio Sport e Impianti Sportivi

Dimensione/ B Risultati VERIFICA RISPETTO
Fattori qualita Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale Specifico ottenuti STANDARD
q (valore programmato) (valore reso)
e . . giorni effettivi di t | pubbli b 124
accesso agli uffici/sportelli n- glorni eTTetivi di apertura a. F.)u Icosubase 90% | 100%
annuale / su totale gg. lavorativi 124
Accessibilita fisica n. giorni effettivi di apertura al pomeridiana al 25
ibilita Apertura pomeridiana degli uffici pubblico su base annuale / su totale gg. 90% 124 20%
ccess a
lavorativi
Accessibilita informazioni (web) su come accedere | n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. 80% 0
multicanale piu agevolmente ai servizi tot. servizi erogati ? 0
tempo massimo di rilascio dalla n. di prestazioni effettuate entro il tempo 1771
Tempi medi di rilascio | presentazione della richiesta per previsto / n. tot. richieste di prestazioni 30 giorni 45 giorni _1771 100%
Tempestivita I'erogazione della prestazione/servizio | pervenute
Tempi medi di risposta | tempo massimo di risposta dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / 30 giorni 45 giorni 0
su reclamo presentazione del reclamo n. tot. reclami pervenuti g g 0
pubblicazione susito web delle n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Responsabili informazioni riguardanti il responsabile w'eb & P g8 5 giorni 10 giorni 5
del servizio e del procedimento
pubblicazione su sito web delle n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Procedure di contatto | informazioni riguardanti le modalita di w'eb & P €8 5 giorni 10 giorni 5
Trasparenza contatto
. L ubblicazione su sito web della n. di giorni necessari per I'aggiornamento su N -
Tempistiche di risposta pubblica & P g8 5 giorni 10 giorni 5
tempistica programmata web
Eventuali spese a pubblicazione su sito web delle n. di giorni I:]ECE'SSBI‘I per agg|orna.mento U L N
. , . . , web del tariffario delle spese a carico 5 giorni 10 giorni 5
carico dell'utente eventuali spese a carico dell'utente }
dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma 1771
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard 90% 1771 | 100%
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di 0
. . Affidabilita pertinenza della prestazione erogata pertinenza rispetto al servizio svolto / N. totale 50% 6
Efficacia . ) .
di reclami pervenuti
n. di istanze concluse senza richiedere 1771
. . d tazi tificazioni gia i D
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata oc‘umen. a.Z|one.e certt |caZ|on.|.g|a N POSSESS0 90% 1771 | 100%
dell'amministrazione / n. tot. di istanze
pervenute
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Carta dei Servizi allo Sport

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 5: Abbonamento annuale Stadio delle Palme
Carta dei Servizi Ufficio Sport e Impianti Sportivi

Dimensione/ B Risultati /e RIFICA RISPETTO
. o Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale Specifico ottenuti
Fattori qualita STANDARD
(valore programmato) \ (valore reso)
e ) . giorni effettivi di t | pubbli b 74
accesso agli uffici/sportelli - glorni E1ETtivVi dl apertura a. F.)u 1o subase 90% — 60%
annuale / su totale gg. lavorativi 124
Accessibilita fisica n. giorni effettivi di apertura al pomeridiana al
Accessibilita Apertura pomeridiana degli uffici pubblico su base annuale / su totale gg. 90% 0 0%
lavorativi 124
Accessibilita informazioni (web) su come accedere n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. 80% 0
multicanale pil agevolmente ai servizi tot. servizi erogati ’ 0
tempo massimo di rilascio dalla n. di prestazioni effettuate entro il tempo 14
Tempi medi di rilascio | presentazione della richiesta per previsto / n. tot. richieste di prestazioni 30 giorni 45 giorni ﬁ 100%
Tempestivité I'erogazione della prestazione/servizio | pervenute
Tempi medi di risposta i iri Il .ri ff il i
p 14 tempo ma.55|mo di risposta dalla n. risposte e .ettuate en.tro il tempo previsto / 30 giorni 45 giorni 0
su reclamo presentazione del reclamo n. tot. reclami pervenuti 0
pubblicazione susito web delle n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Responsabili informazioni riguardanti il responsabile w.eb g P g8 5 giorni 10 giorni 5
del servizio e del procedimento
pubblicazione su sito web delle n. di giorni necessari per I'aggiornamento su
Procedure di contatto | informazioni riguardanti le modalita di w.eb g P g8 5 giorni 10 giorni 5
Trasparenza contatto
.. .. ubblicazione su sito web della n. di giorni necessari per I'aggiornamento su N N
Tempistiche di risposta pubblica & P €8 5 giorni 10 giorni 5
tempistica programmata web
Eventuali spese a pubblicazione su sito web delle n. di giorni necessari per |'aggiornamento su 5 siorni 10 giorni 5
carico dell'utente eventuali spese a carico dell'utente web del tariffario delle spese a carico dell'utente g g
n. di pratiche evase conformemente (alla norma 14
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard 90% 14 100%
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di 0
.. Affidabilita pertinenza della prestazione erogata pertinenza rispetto al servizio svolto / N. totale 50% 0
Efficacia di . .
i reclami pervenuti
n. diistanze concluse senza richiedere 14
. . d tazi tificazioni gia i T
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata oclumen. a.2|one.e cert! |ca2|on.|.g|a N POSSESSO 90% 14 100%
dell'amministrazione / n. tot. di istanze
pervenute
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Carta dei Servizi allo Sport

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: Utilizzo Impianti Sportivi Comunali

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Ufficio Sport e Impianti Sportivi

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati
ottenuti

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

(valore reso) ‘

accesso agli uffici/sportelli 2;1?1'5::;:3' /ezfjttt(;:;f; apﬁ:jgfai:v?wbhco su base 90% 5
Accessibilitd fisica n. giorni effettivi di ii-ert ra al pomeridiana al 12257
RIS - . giorni ivi di u idi
Accessibilita Apertura pomeridiana degli uffici pubblico su base annuale / su totale gg. lavorativi 90% 127 20%
Accessibilita informazioni (web) su come accedere n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. 30% 0 0%
multicanale piu agevolmente ai servizi tot. servizi erogati 0
tempo massimo di rilascio dalla n. di prestazioni effettuate entro il tempo 211
Tempi medi di rilascio presentazione della richiesta per previsto / n. tot. richieste di prestazioni 30 giorni 45 giorni 240 | 88%
Tempestivita I'erogazione della prestazione/servizio pervenute
Tempi medi di risposta | tempo massimo di risposta dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. L - 0
. . . 30 giorni 45 giorni
su reclamo presentazione del reclamo tot. reclami pervenuti 0
pubblicazione su sito web delle
Responsabili informazioni riguardanti il responsabile | n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5gg
del servizio e del procedimento
pubblicazione su sito web delle
Procedure di contatto informazioni riguardanti le modalita di n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5gg
Trasparenza contatto
Tempistiche di risposta pubbl.icz?\zione su sito web della n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5gg
tempistica programmata
Eventuali spese a carico | pubblicazione su sito web delle eventuali | n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web L L
. , A . , 5 giorni 10 giorni 5gg
dell'utente spese a carico dell'utente del tariffario delle spese a carico dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma 211
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard 90% 240 | 88%
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di 0
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata pertinenza rispetto al servizio svolto / N. totale di 50% 6
reclami pervenuti
n. di istanze concluse senza richiedere 211
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata documentazione e certificazioni gia in possesso 90% % 88%
dell'amministrazione / n. tot. di istanze pervenute
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Carta dei Servizi allo Sport

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: Utilizzo Palestre scolastiche

Dimensione/
Fattori
qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Ufficio Sport e Impianti Sportivi

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard
Specifico

Standard
Generale

(valore programmato)

Risultati
ottenuti

(valore
reso)

VERIFICA RISPETTO
STANDARD

n. giorni effettivi di apertura al pubblico su base annuale / su 75
accesso agli uffici/sportelli & L P P / 90% — | 59%
totale gg. lavorativi 127
Accessibilita fisica iorni effettivi di : | i | oubbli b 25
o - e n. giorni effettivi di apertura al pomeridiana al pubblico su base o 23 o
Accessibilita Apertura pomeridiana degli uffici annuale / su totale gg. lavorativi 90% 127 | 20%
ACCE.SSIbIIIm informazioni (“feb) s‘u‘come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot. servizi erogati 80% 0
multicanale agevolmente ai servizi 0
Tempi medi di rilascio tfem.po massm‘no di rll.asao dalla presen.tanone d.el.la n d! prestiimom effettyate entro il tempo previsto / n. tot. 30 giorni 45 giorni 38 37%
. richiesta per I'erogazione della prestazione/servizio | richieste di prestazioni pervenute 104
Tempestivita
Tempi medi di risposta | tempo massimo di risposta dalla presentazione del n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. reclami 30 giorni 45 giorni 0
su reclamo reclamo pervenuti g g 0
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5gg
procedimento
. pubblicazione su sito web delle informazioni S ) o B B
Trasparenza Procedure di contatto riguardanti le modalita di contatto n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5gg
. . pubblicazione su sito web della tempistica L . B _— _—
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5gg
programmata
Eventuali spese a carico | pubblicazione su sito web delle eventuali spese a n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del tariffario _— _—
, . , . , 5 giorni 10 giorni 5gg
dell'utente carico dell'utente delle spese a carico dell'utente
N s . n. di pratich nformemen lla norma di riferimen
Conformita regolarita della prestazione erogata di pratiche evase co 0, e. .e te (alla (.). a diriferimento e/o 90% 38 | 379%
a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute 104
SN . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza rispetto o 0
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata al servizio svolto / N. totale di reclami pervenuti 50% 6
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e 33
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. di 90% 134 37%
istanze pervenute
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Carta dei Servizi allo Sport

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: Concessione Impianti Sportivi per singoli eventi

Carta dei Servizi Ufficio Sport e Impianti Sportivi

Dimensione/ Standard Standard Risultati
) ) .. . . ) Generale Specifico ottenuti VERIFICA RISPETTO
Fattori Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore
iy (valore STANDARD
q (valore programmato)
accesso agli uffici/sportelli n. giorni effettivi .di.apertura al pubblico su base annuale / su 90% 75 | 5o%
totale gg. lavorativi 127
Accessibilita fisica
- e n. giorni effettivi di apertura al pomeridiana al pubblico su base
Accessibilita Apertura pomeridiana degli uffici g P . p P 90% 25 | 20%
annuale / su totale gg. lavorativi 127
Accessibilita informazioni (web) su come accedere piu . . o . . 0
X . . n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot. servizi erogati 80%
multicanale agevolmente ai servizi 0
Tempi medi di rilascio tfem.po massir?o di rilgscio dalla presen.tazione d.eI.Ia n d? preste.xzioni eff.ett‘uate entro il tempo previsto / n. tot. 30 giorni 45 giorni 15 18%
richiesta per I'erogazione della prestazione/servizio | richieste di prestazioni pervenute 31
Tempestivita
Tempi medi di risposta | tempo massimo di risposta dalla presentazione del n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. reclami 30 giorni 45 giorni 0
su reclamo reclamo pervenuti g g 0
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5
procedimento
. pubblicazione su sito web delle informazioni L . — — I
Procedure di contatto . K o n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5giorn 10 giorn 5
uredi riguardanti le modalita di contatto telornt 'p eg! uw glorni glorni
Trasparenza
. - pubblicazione su sito web della tempistica L . — — I
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5
programmata
Eventuali spese a carico | pubblicazione su sito web delle eventuali spese a n. di giorni necessari per 'aggiornamento su web del tariffario . _
) . , . , 5 giorni 10 giorni 5
dell'utente carico dell'utente delle spese a carico dell'utente
. . ) . di pratich f te (all di riferi t
Conformita regolarita della prestazione erogata n- dipraticne evase con o:’me.njlen e alla ”‘.’fma I riferimento e/o 90% 15 1 489
a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute 31
PN . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza rispetto
. Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . R g, p P 50% 0
Efficacia al servizio svolto / N. totale di reclami pervenuti 0
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e 15
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. di 90% 31 | 48%
istanze pervenute
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Carta dei Servizi allo Sport

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 4: Rilascio tessere Piscina Comunale

Dimensione/
Fattori
qualita

Sottodimensioni

Carta dei Servizi Ufficio Sport e Impianti Sportivi

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

Risultati
ottenuti

(valore reso) ‘

‘ VERIFICA RISPETTO
STANDARD

n. giorni effettivi di apertura al pubblico su base annuale / su
accesso agli uffici/sportelli & L P P / 90% 112 | 779
totale gg. lavorativi 155
Accessibilita fisica 73
n. giorni effettivi di rtura al pomeridiana al li 23
Accessibilita Apertura pomeridiana degli uffici giorni effettivi di apertura a. ;?o eridiana al pubblico su base 90% 15%
annuale / su totale gg. lavorativi 155
Accessibilita informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot. servizi 80% 0
multicanale agevolmente ai servizi erogati ’ 0
Tempi medi di rilascio t.em.po massm'wo di r|I§SC|o dalla presen‘tazwne d‘el‘la n d! preste.monl eff.ett.uate entro il tempo previsto / n. tot. 30 giorni 45 giorni 2831 100%
. richiesta per I'erogazione della prestazione/servizio | richieste di prestazioni pervenute 2831
Tempestivita
Tempi medi di risposta | tempo massimo di risposta dalla presentazione del n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. reclami 30 giorni 45 giorni 0
su reclamo reclamo pervenuti g g 0
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5
procedimento
licazion i lle informazioni
Procedure di contatto p.LJbb |caZ|9 esu SItC? \{vel.o delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto
ubblicazione su sito web della tempistica
Tempistiche di risposta zrogrammata P n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni 5 ‘
Eventuali spese a pubblicazione su sito web delle eventuali spese a n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del tariffario L L
. ' . . . \ 5giorni 10 giorni 5
carico dell'utente carico dell'utente delle spese a carico dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di riferimento 2831
Conformita regolarita della prestazione erogata e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze 90% ~o.. | 100%
2831
pervenute
PN . ) n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza rispetto o 0
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata al servizio svolto / N. totale di reclami pervenuti 50% o
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e 2831
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. di 90% 2831 | 100%
istanze pervenute
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Carta dei Servizi allo Sport
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 5: Abbonamento annuale Stadio delle Palme

Carta dei Servizi Ufficio Sport e Impianti Sportivi

/ Standard  Standard Risultati
Dimensione . . .. . . Generale  Specifico ottenuti VERIFICA RISPETTO
Fattori qualita Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore STANDARD
(valore programmato)  (valore reso)
o accesso agli uffici/sportelli n. giorni effettivi di ar.)e.rtura al pubblico su base annuale 90% 75 59%
Accessibilita / su totale gg. lavorativi 127
. | fisica n. giorni effettivi di apertura al pomeridiana al pubblico 0
Apert idi degli uffici . 90% . 0%
Accessibilita pertura pomeridiana degli utticl su base annuale / su totale gg. lavorativi ? 127 ?
Accessibilita informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot. 30% 0
multicanale agevolmente ai servizi servizi erogati ? 0
. .. i i rilasci Il i
Tempi medi di tempq mgssmo di ,” asuo.da a presentazione n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. N 3
X X della richiesta per I'erogazione della L . Lo 30 gg 45 giorni 3 100%
rilascio . . tot. richieste di prestazioni pervenute
o prestazione/servizio
Tempestivita Tempi medi di - ' ' ' '
. tempo massimo di risposta dalla presentazione | n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. I
risposta su . . 30gg 45 giorni
del reclamo reclami pervenuti
reclamo
e pubblicazione su sito web delle informazioni sul Lo . . N
. | 1
Responsabili responsabile del servizio e del procedimento n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 5gg 0 giorni 5
Procedure di pubblicazione su sito web delle informazioni S ) — 5gg —
. . e n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 10 giorni | 5
contatto riguardanti le modalita di contatto
Trasparenza —— -
Tempistiche di pubblicazione su sito web della tempistica N ) N 588 N~
. n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 10 giorni 5
risposta programmata
Eventuali spese a | pubblicazione su sito web delle eventuali spese | n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web del 5gg 10 giorni 5
carico dell'utente | a carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di 3
onformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. 6 3 6
C jta larita dell i iferi / d dard dell'ufficio) / 90% 100%
tot. di istanze pervenute
n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di 0
Effi i Affidabilita ertinenza della prestazione erogata ertinenza rispetto al servizio svolto / N. totale di 50% A
icacia P p g p p 0
reclami pervenuti
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione 3
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata e certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. 90% 3 100%
tot. diistanze pervenute
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Carta dei Servizi allo Sport
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - Anno 2019
LEGENDA per evidenziare 1’esito della verifica del rispetto degli standard prefissati sono stati utilizzati i seguenti colori:
- DSostanZialmente 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.

= Servizi erogati =>5
= Standards di qualitd monitorati =>60
= Risultanze della Verifica del Rispetto degli Standard attraverso I’esame delle TAB. 3 pervenute:

1° semestre 2019:

dei 60 standards di qualita riferiti ai 5 Servizi descritti nella Carta:

- |:| 41 (pari al68,33%)sono stati rispettati;

- |:| n. 3 (pari al 5%)risultano non completamente rispettati;

- ! n. 6 (pari al 10%)non sono stati rispettati;

- . per n.10 (pari al 16,67%)non si & potuto procedere ad alcuna verifica, in quanto i dati non sono pervenuti o non sono risultati coerenti con lo
standard prefissato e/o la formula indicatore.

In dettaglio:

l:l 41 standard risultano sostanzialmente rispettati,
I:l | 3 standard che non risultano pienamente rispettati sono quelli dell’ “Accessibilita fisica” riferita ai Servizi 1, 3 e 5 (60% contro il 90% programmato);
. | 6 standard che non risultano rispettati sono :

o lo standard sulla “Accessibilita fisica — apertura pomeridiana” ” riferito ai Servizi 1, 2,3 (20% contro il 90% programmato per i servizi 1 e 3, 40% e 0 contro
il 90% programmato per i servizi 2 e 5);
o lo standard sull’ “Accessibilita fisica” riferito al Servizio 4 (20% contro il 90% programmato);

. | 10 standard per i quali nessuna valutazione é risultata possibile, sono:

o quello della “Accessibilita multicanale” riferito ai Servizi 1, 2, 3, 4 e 5, in quanto non e stato erogato nessun servizio;
o quello della “Tempestivita— tempi medi di rilascio”, riferito ai Servizi 1,2, 3,4 e 5, in quanto non e stato comunicato il tempo medio effettivo.
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Carta dei Servizi allo Sport
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - Anno 2019

2° semestre 2019:

dei 60 standards di qualita riferiti ai 5 Servizi descritti nella Carta:

- I:l 34 (pari al 56,67%) sono stati rispettati;

- I:l n. 3 (pari al 5%) risultano non completamente rispettati;

- . n. 18 (pari al 30%) non sono stati rispettati;

- . per n.5 (pari al 8,33%) non si & potuto procedere ad alcuna verifica, in quanto i dati non sono pervenuti o non sono risultati coerenti con lo
standard prefissato e/o la formula indicatore.

In dettaglio:
|:| 34 standard risultano sostanzialmente rispettati,
|:| I 3 standard che non risultano pienamente rispettati sono :

o glistandard sull’ “Efficacia Conformita e Compiutezza” riferiti al Servizio 1 (88% contro il 90% programmato);
o lo standard sull’ “Accessibilita fisica — apertura mattutina” riferito al Servizio 4 (72% contro il 90% programmato);

!I 18 standard che non risultano rispettati sono :

o lo standard sulla “Accessibilita fisica — apertura mattutina e/o apertura pomeridiana” riferito ai Servizi 1, 2, 3, 4 (rispettivamente 59% e 20% contro il 90%
programmato per i servizi 1,2, e 3 e 15% contro il 90% programmato per il servizio 4 e, infirne, rispettivamente 59% e 0% contro il 90% programmato per il
servizio 5);

o per lo standard della “Accessibilita multicanale” di tutti e 5 i Servizi, non e stato erogato nessun servizio, né risulta modificato/eliminato lo standard
programmato;

o gli standard sull’ “Efficacia Conformita e Compiutezza”: 37% (serv. 2) e 48% (serv. 3) contro il 90% programmato;

. per lo standard della “Tempestivita— tempi medi di rilascio” di tutti e 5 i Servizi, nessuna valutazione é risultata possibile in quanto non & stato comunicato il
tempo medio effettivo.
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