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Carta dei Servizi al Cerimoniale
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - Anno. 2018

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2018

Servizio 1: Concessione Patrocini gratuiti

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

: : Standard  Standard . . .
Dimensione/ Generale  Specifico Risultati ottenuti VERIFICA
Fattori Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore = RISPETTO
qualita (valore programmato) (valore reso) STANDARD
n. giornate lavorative con apertura assicurata 126
Accessibilita fisica accesso agli uffici al pubblico/n. tot. giornate lavorative 90% E 100%
Accessibilita (ufficiali)
Accessibilita . n. di canali utilizzabili dall'utente per
. Canali di accesso S 2 2
multicanale presentare la richiesta
T i Il i
. T . empc? m.ed|o da| 2 pres.entazmne Media annuale dei tempi di rilascio per tutte
Tempi medi di rilascio | della richiesta all'erogazione del - 788 15 gg 788
. le richieste pervenute
. e servizio
Tempestivita <
Tempi medi di risposta Media annuale dei tempi di risposta di tutti i NESSUN
| Tempi medi di risposta ai reclami reclami pervenuti 30gg 45 gg RECLAMO
sureclamo P PERVENUTO
pubblicazione su sito web delle
Responsabili informazioni riguardanti il n. di giorni necessari per I'aggiornamento su 7 NESSUNA
P responsabile del servizio e del web g8 VARIAZIONE
procedimento
Trasparenza . .pubbhcaz'lorTe'su sito W?b dele n. di giorni necessari per I'aggiornamento su NESSUNA
Procedure di contatto | informazioni riguardanti le 7gg
s web VARIAZIONE
modalita di contatto
- . pubblicazione su sito web della n. di giorni necessari per I'aggiornamento sul NESSUNA
Tempistiche di risposta tempistica programmata sito web 7 ge. VARIAZIONE
n. di pratiche evase conformemente (alla
s regolarita della prestazione norma di riferimento e/o a procedure 301
1009 1009
Confarmita erogata standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze 00% 301 00%
pervenute
ertinenza della prestazione n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di NESSUN
Efficacia Affidabilita Zro ata P ;ertinenza rispetto al servizio svoltog 10% RECLAMO
& P P PERVENUTO
n. di istanze concluse senza richiedere
Compiutezza esaustivita della prestazione documentazi?ne e.cgrtific?zioni giain . 100% 301 100%
erogata possesso dell'amministrazione / n. tot. di 301
istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - Anno. 2018

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2018
Servizio 2: Film Commission

Dimensione/
Fattori
qualita

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

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard
Specifico

Standard
Generale

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA
RISPETTO
STANDARD

n. giornate lavorative con apertura
Accessibilita fisica accesso agli uffici assicurata al pubblico/n. tot. giornate 90% 126 100%
Accessibilita lavorative (ufficiali) 126
Accessibilita L n. di canali utilizzabili dall'utente per
. Canali di accesso - 2 2
multicanale presentare la richiesta
T i I
. Lo . empo mgdlo dalla L Media annuale dei tempi di espletamento
Tempi medi di rilascio | presentazione della richiesta . . 788 15 gg 7gg
. eia , ) L del servizio per tutte le istanze pervenute
Tempestmta all'erogazione del servizio
Tempi medi di Tempi medi di risposta ai Media annuale dei tempi di risposta di tutti
1 NE N RECLAM
risposta su reclamo reclami i reclami pervenuti 588 30gg SSUN RECLAMO
pubblicazione su sito web delle
informazioni riguardanti il n. di giorni necessari per I'aggiornamento NESSUN
Responsabili responsabile dgl servizio e del Sl'J wsb i % 788 AGGIORNAMENTO
p : NECESSARIO
procedimento
pubblicazione su sito web delle L . . NESSUN
Trasparenza Procedure di contatto | informazioni riguardantile :l"(illféorm necessari per I'aggiornamento 7 g8 AGGIORNAMENTO
modalita di contatto NECESSARIO
ubblicazione su sito web della | n. di giorni necessari per |'aggiornamento NESSUN
Tempistiche di risposta fem R iy Sifo o periage 7gg. AGGIORNAMENTO
pistica prog NECESSARIO
n. di pratiche evase conformemente (alla
Conformita regolarita della prestazione norma di rlferlmfer?to e/oa pro.c.edure 100% a2 100%
erogata standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze 42
pervenute
. . . RN pertinenza della prestazione n. di reclami accolti sulla base di un giudizio o
Efficacia Affidabilita erogata di pertinenza rispetto al servizio svolto 10% NESSUN RECLAMO
n. di istanze concluse senza richiedere
. esaustivita della prestazione documentazione e certificazioni gia in o 42 o
Compiutezza erogata possesso dell'amministrazione / n. tot. di 100% 42 100%
istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - Anno. 2018

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2018
Servizio 3: GALLERIA espositiva "Nicola Scafidi" - Villa Niscemi

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

i i Standard Standard
Dimensione/ andar andar Risultati ottenuti VERIFICA

Fattori Sottodimensioni  Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale  Specifico RISPETTO
qualita (valore programmato) (valore reso) STANDARD

n. giornate lavorative con apertura
Accessibilita fisica accesso agli uffici assicurata al pubblico/n. tot. giornate 90% 126 100%

Accessibilita lavorative (ufficiali) 126

Accessibilita - n. di canali utilizzabili dall'utente per
. Canali di accesso L 2 2
multicanale presentare la richiesta

Tempo medio dalla

Tempi medi di rilascio | presentazione della richiesta
Tempestivita all'erogazione del servizio
Tempi medi di
risposta su reclamo

Media annuale dei tempi di espletamento

1 7
del servizio per tutte le istanze pervenute >88 Ogs g8

Media annuale dei tempi di risposta di tutti

Tempi medi di risposta ai reclami | . . .
i reclami pervenuti

15 gg 30 gg NESSUN RECLAMO

pubblicazione su sito web delle

Responsabili informazioni riguardanti il n. di giorni necessari per I'aggiornamento su 7 NUSSUN
P responsabile del servizio e del web g8 AGGIORNAMENTO
procedimento
azioni rig web g8 AGGIORNAMENTO
modalita di contatto
Tempistiche di pubblicazione su sito web della n. di giorni necessari per I'aggiornamento 7 NUSSUN
risposta tempistica programmata sul sito web ge: AGGIORNAMENTO
n. di pratiche evase conformemente (alla
s regolarita della prestazione norma di riferimento e/o a procedure o o
Conformita erogata standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze 100% 22 100%
pervenute 22
. . X s pertinenza della prestazione n. di reclami accolti sulla base di un giudizio
109 E ECL
Efficacia Afidabilita erogata di pertinenza rispetto al servizio svolto 0% NESSUN RECLAMO
n. di istanze concluse senza richiedere
Compiutezza esaustivita della prestazione documentazi?ne e.ce:'rtific?zioni giain . 100% 22 100%
erogata possesso dell'amministrazione / n. tot. di 22

istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - Anno. 2018

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 1° semestre 2018
Servizio 4: Concessione Spazi Villa Niscemi

Dimensione/
Fattori

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

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard
Specifico

Standard
Generale

Risultati ottenuti

VERIFICA
RISPETTO

qualita (valore programmato) (valore reso) STANDARD
n. giornate lavorative con apertura
Accessibilita fisica accesso agli uffici assicurata al pubblico/n. tot. giornate 90% 126 100%
Accessibilita lavorative (ufficiali) 126
Accessibilita multicanale | Canali di accesso n. di canali unh.zzéblh dall'utente per 2 2
presentare la richiesta
. S tempo medio per I'espletamento | Media annuale dei tempi di espletamento
Tempi medi dirilascio del servizio del servizio per tutte le istanze pervenute 788 1ee 788
Tempestivita
Tempi medi di risposta Tempi medi di risposta ai reclami Medla a.nnaule delltempl di risposta di tutti 3088 45 gg NESSUN RECLAMO
su reclamo i reclami pervenuti
pubblicazione su sito web delle NESSUN
ECE
procedimento NECESSARIO
bblicazione su sito web delle NESSUN
Trasparenza pu . di giorni i 'aggi
P Procedure di contatto informazioni riguardanti le :u i‘:l;orm necessari per I'aggiornamento 788 AGGIORNAMENTO
modalita di contatto NECESSARIO
_— . pubblicazione su sito web della n. di giorni necessari per I'aggiornamento NESSUN
Tempistiche di risposta tempistica programmata sul sito web 7 gg. AGGIORNAMENTO
pistica prog NECESSARIO
n. di pratiche evase conformemente (alla
Conformita regolarita della prestazione norma di rlfelrlm.er.lto e/oa pro.c.edure 100% 320 100%
erogata standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze %
. . pervenute
Efficacia - -
n. di istanze concluse senza richiedere
Compiutezza esaustivita della prestazione documentazn?ne e.C(?I'tIfICf;\ZIOHI giain . 100% 320 100%
erogata possesso dell'amministrazione / n. tot. di ==
istanze pervenute 320
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CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - Anno. 2018

Carta dei Servizi al Cerimoniale

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2018
Servizio 1: Concessione Patrocini gratuiti

Dimensione/
Fattori qualita

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

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard
Specifico

Standard
Generale

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA
RISPETTO
STANDARD

< P n. giornate lavorative con apertura assicurata al
Accessibilita fisica accesso agli uffici 8! . v . N P u |.u. . 90% 127 100%
pubblico/n. tot. giornate lavorative (ufficiali) 127
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 rilascio per tutte le richieste 7 15 7
rilascio richiesta all'erogazione del servizio pervenute g8 g8 g8
Tempestivita
Tempi medi di . . . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i reclami nessun
. P Tempi medi di risposta ai reclami . P P 30gg 45 gg
risposta su reclamo pervenuti reclamo
pubblicazione su sito web delle
. . S - . R . o nessuna
Responsabili informazioni riguardanti il responsabile n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 7 gg variazione
del servizio e del procedimento
. pubblicazione su sito web delle
Trasparenza | Procedure di . L . - R . S nessuna
informazioni riguardanti le modalita di n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 .
contatto variazione
contatto
Tempistiche di pubblicazione su sito web della Lo . S . nessuna
. . n. di giorni necessari per I'aggiornamento sul sito web 7 gg. .
risposta tempistica programmata variazione
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. 100% 277 100%
tot. diistanze pervenute 277
s . ) n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza nessun
P Affidabilita ertinenza della prestazione erogata . . 109
Efficacia ff P P g rispetto al servizio svolto % reclamo
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. 100% 277 100%
tot. diistanze pervenute 277
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Carta dei Servizi al Cerimoniale

CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - Anno. 2018

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2018
Servizio 2: Film Commission

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

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

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard
Specifico

Standard
Generale

(valore programmato)

Risultati ottenuti

(valore reso)

VERIFICA
RISPETTO
STANDARD

Accessibilita fisica accesso agli uffici n glo'rnate IavoratlvTa con a.p?rt.ura assicurata al pubblico/n. 90% 127/127
o tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita
Accessibilita . ) R - , .
X Canali di accesso n. di canali utilizzabili dall'utente per presentare la richiesta 2 2
multicanale
Tempi medi di rilascio T.err?po me({lo dalla. presenta2|or1.e della Mt.edla annuale dei tempi di espletamento del servizio per tutte 788 15 gg 7eg
richiesta all'erogazione del servizio le istanze pervenute
Tempestivita
sze:ch;ar:qidl di risposta Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale dei tempi di risposta di tutti i reclami pervenuti 15gg 30gg NESSUN RECLAMO
pubblicazione su sito web delle informazioni X
. ) - . . S ) o nessun aggiornamento
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 necessario
procedimento
Trasparenza Procedure di contatto p.ubbhcazm'me U 5|t9 \{vet') delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 nessun agglorn.amento
riguardanti le modalita di contatto necessario
licazi . I - .
Tempistiche di risposta pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per I'aggiornamento sul sito web 7 g8. nessun agglorn.amento
programmata necessario
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di riferimento
Conformita regolarita della prestazione erogata e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di istanze 100% 36/36
pervenute
o SN . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . . 10% 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. di 100% 36/36
istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - Anno. 2018

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2018
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

Standard
Generale

Standard
Specifico

(valore programmato)

VERIFICA
RISPETTO
STANDARD

Risultati ottenuti

(valore reso)

N . —_ . gi tel ti t i ta al
Accessibilita fisica accesso agli uffici n g'°f”a € avora_ Ve con aper Lfra a55|_cu_ra_ a8 90% 127/127
pubblico/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita
Accessibilita - n. di canali utilizzabili dall'utente per presentare la
. Canali di accesso . 2 2
multicanale richiesta
. s T i Il i I Medi | i i di espl | izi
Tempi medi di rilascio .em.po mec|||o da ? presenta2|o.n.e della edia a.nnua e dei tempi di espletamento del servizio per 5 gg 10 gg 7 g8
richiesta all'erogazione del servizio tutte le istanze pervenute
Tempestivita
T . iy 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 15 gg 3088 NESSUN RECLAMO
risposta su reclamo pervenuti
pubblicazione su sito web delle
. . L - . Lo . . nessun
Responsabili informazioni riguardanti il responsabile n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 .
- . aggiornamento
del servizio e del procedimento
pubblicazione su sito web delle
Trasparenza . . S . - R ) . nessun
Procedure di contatto | informazioni riguardanti le modalita di n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 .
aggiornamento
contatto
Tempistiche di pubblicazione su sito web della Lo . S . nessun
. . n. di giorni necessari per I'aggiornamento sul sito web 7 gg. .
risposta tempistica programmata aggiornamento
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. 100% 42/42
di istanze pervenute
N . ) . direclami Iti sulla base di iudizio di perti
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n treciam ac_cg  sutla base diun giudizio di pertinenza 10% 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. 100% 42/42
di istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - Anno. 2018

TAB. 3 => misurazione della QUALITA' RESA: Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard garantiti nel 2° semestre 2018
Servizio 4: Concessione Spazi Villa Niscemi

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

Dimensione/ . . . .. . . Standard Standard Risultati VERIFICA
. e Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore - "
Fattori qualita Generale Specifico ottenuti RISPETTO
(valore programmato) (valore reso) STANDARD
Accessibilita fisica accesso agli uffici n. glo'rnate Iavoratlv.e con a.pc.art.ura assicurata al pubblico/n. 90% 127/127
e tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita
Accessibilita multicanale Canali di accesso n. di canali utilizzabili dall'utente per presentare la richiesta 2 2 ‘
. s . . Media annuale dei tempi di espletamento del servizio per
T I I'espl | . 7 1 7
o empi medi di rilascio tempo medio per |'espletamento del servizio tutte le istanze pervenute gg 5gg gg
Tempestivita
Tempi medi di risposta su Tempi medi di risposta ai reclami Media an.nuale dei tempi di risposta di tutti i reclami 30 g 45 g8 10 gg ‘
reclamo pervenuti
pubblicazione su sito web delle informazioni
" ) - ) - R . B nessuna
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per |'aggiornamento su web 788 variazione
procedimento
Trasparenza . pubblicazione su sito web delle informazioni - . B nessuna
Procedure di contatto A K s n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 788 o
riguardanti le modalita di contatto variazione
licazi i Il isti
Tempistiche di risposta pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per |'aggiornamento sul sito web 7 gg. ngssgna
programmata variazione
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% 200/200
istanze pervenute
Efficacia
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compiutezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. di 100% 200/200
istanze pervenute
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Carta dei Servizi al Cerimoniale
CONTROLLO DELLA QUALITA DEI SERVIZI EROGATI - Anno. 2018

LEGENDA per evidenziare 1’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 qualitd monitorati => n. 39

%+ Risultanze della Verifica del Rispetto degli Standard attraverso I'esame delle TAB. 3 pervenute:
1°e 2° semestre 2018:

dei 39 standards di qualita riferiti ai 4 Servizi descritti nella Carta:
- ...Nn.39sono stati rispettati (pari al 100%); infatti:
l:l Tutti gli standard risultano rispettati per i 4 servizi, tuttavia, nel 1°m sem., con riferimento alla “Tempestivita — tempi medi di rilascio” riferita al servizio 3,

risulta rispettato solo lo standard specifico e non quello generale
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