TABELLA 1 - ST.

Dimensione/

Sottodimensioni

ARD di SERVIZIO dell'area tema

Descrizione Indicatore

CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

Formula Indicatore

Standard Generale Standard Specifico Modalita di rilevazione del livello del servizio

Rimbotso (SI/NO)

Fattori qualita

Alcessibilita fisica

accesso agli uffici/sportelli

n. giornate lavorative con apertura assicurata
allo sportello/n. tot. giornate lavorative

(valote programmato)

90% Conteggio di tutti i giorni di eventuale mancata apertura
! dello sportello al pubblico (esclusi giorni festivi) ne

Accessibilita (ufficiali)
s . o n. di canali utilizzabili dall'utente per accedere conteggio di tutti i canali utilizzabili dall'utente per
| Accessibilita multicanale Canali di accesso .. n. 2 .. no
al servizio 1 accedere al servizio 1
crogazione in n. 6
L o Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione  [Media annuale dei tempi di rilascio della giorni lavorativi per L Conteggio di tutte le erogazioni effettuate oltre lo standard
Tempi medi di rilascio .. . o . .. . 12 giorni . L no
T fivita del servizio documentazione richiesta per il servizio 1 almeno il 70% delle generale rispetto al totale delle richieste pervenute
empestivitd o
P richieste pervenute
Tempi medi di risposta su . C . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i . L Conteggio dei giorni intercorrenti tra la ricezione del
Tempi medi di risposta ai reclami X K 30 giorni 45 giorni . i no
reclano reclami pervenuti reclamo e l'invio della risposta
pubblicazione su sito web delle informazioni L . . S o . .
L . .. . .. n. di giorni necessari per aggiornare il sito web oo . Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del L 5 giorni 10 giorni . ) N . no
di istituzionale - intervenuta e l'aggiornamento del sito web
procedimento -
X pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per l'aggiornamento su . L Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
Procedure di contatto . . S 5 giorni 10 giorni . oo . no
Trasparenz riguardanti le modalita di contatto web intervenuta e l'aggiornamento del sito web
a! al a
Tempistiche di rispost pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per l'aggiornamento su oo 10 siorni Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
enmpistiche di risposta 5 giorni orni . . . no
programmata web & 8! intervenuta e l'aggiornamento del sito web
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  [n. di giorni necessari per l'aggiornamento su . 10 wiorni Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
. e . 5 giorni giorni . i o . no
dell'utente carico dell'utente web del tariffario delle spese a carico dell'utente & © intervenuta e l'aggiornamento del sito web
n. di pratiche evase conformemente (alla norma
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento ¢/o a procedure standard 10% Verifica a campione no
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
. . . . . . . . . Conteggio dei reclami accolti in rapporto al totale dei
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30% t,’g K PP no
reclami pervenuti
n. di istanze concluse senza richiedere
Lo N . documentazione e certificazioni gia in possesso o Verifica e controllo immediato all'atto dell'erogazione del
Compintezza esaustivita della prestazione erogata s .. . L 90% .. no
dell’amministrazione / n. tot. di istanze servizio
pervenute
h
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TABELLA 1 - ST.

ARD di SERVIZIO dell'area tema

CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

Dimensione/ . .. Al . . Standard Generale Standard Specifico . . . . 0 o q
Fattori L Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore (al t0) P Modalita di rilevazione del livello del servizio Rimbotso (SI/NO)
attori qualita valore programmato
n. giornate lavorative con apertura assicurata N L. Lo
P . . . . R Conteggio di tutti i giorni di eventuale mancata apertura
Alcessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 75% . L. L. no
A ibilita (ufficiali) dello sportello al pubblico (esclusi giorni festivi)
ccessibilita ufficiali
s . o n. di canali utilizzabili dall'utente per accedere conteggio di tutti i canali utilizzabili dall'utente per
| Accessibilita multicanale Canali di accesso .. n. 2 .. no
al servizio 2 accedere al servizio 2
. L. . . . L . erogazione immediata . R L
L o Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione  [Media annuale dei tempi di rilascio della & N L Conteggio di tutte le erogazioni effettuate oltre lo standard
Tempi medi di rilascio L. . L . .. per almeno il 90% delle 3 glorni . L. no
Tempestivita del servizio documentazione richiesta per i servizi 2-3-8 ichiest X generale rispetto al totale delle richieste pervenute
v richieste pervenute
Tempi medi di risposta su . C . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i . L Conteggio dei giorni intercorrenti tra la ricezione del
? P Tempi medi di risposta ai reclami . . b P 30 giorni 45 giorni 58 - g . no
reclanmo reclami pervenuti reclamo e l'invio della risposta
pubblicazione su sito web delle informazioni L . . S o . .
L . .. . .. n. di giorni necessari per aggiornare il sito web . . Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del L 5 giorni 10 giorni . ) N . no
di istituzionale § intervenuta e l'aggiornamento del sito web
procedimento -
. pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per l'aggiornamento su - . Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
Procedure di contatto . . S 5 giorni 10 giorni . N oo . no
Trasparenz riguardanti le modalita di contatto web intervenuta e l'aggiornamento del sito web
a! al a
o pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per l'aggiornamento su oo - Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni . oo . no
programmata web intervenuta e l'aggiornamento del sito web
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  [n. di giorni necessari per l'aggiornamento su . 10 wiorni Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
. e . 5 giorni giorni . i o . no
dell'utente carico dell'utente web del tariffario delle spese a carico dell'utente & © intervenuta e l'aggiornamento del sito web
n. di pratiche evase conformemente (alla norma
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento ¢/o a procedure standard 10% Verifica a campione no
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
. N . . . . . . . Conteggio dei reclami accolti in rapporto al totale dei
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30% t,’g K PP no
reclami pervenuti
n. di istanze concluse senza richiedere
Lo N . documentazione e certificazioni gia in possesso o Verifica e controllo immediato all'atto dell'erogazione del
Compintezza esaustivita della prestazione erogata s .. . L 90% .. no
dell’amministrazione / n. tot. di istanze servizio
pervenute
h
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CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 1 ANAGRAFE:
. . Standard
Dimensione/ q e - q . Standard Generale . SR : ; - borso
: .. Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Specifico Modalita di rilevazione del livello del servizio
Fattori qualita (SI/NO)
(valore programmato)
n. giornate lavorative con apertura assicurata Conteggio di tutti i giorni di eventuale mancata
| Accessibilita fisica  |accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 60% apertura dello sportello al pubblico/back office no
Accessibilita (ufficiali) (esclusi giorni festivi)
| Accessibilita - n. di canali utilizzabili dall'utente per accedere conteggio di tutti i canali utilizzabili dall'utente per
. canali di accesso . .. n. 4 . .. no
milticanale ai servizi 4 accedere ai servizi 4
Hrogazione entro Conteosio di tutte | ioni effettuate oltre |
L . i . . . o . onteggio di tutte le erogazioni effettuate oltre lo
Tempi medi di Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione  [Media annuale dei tempi di rilascio della 30 gg. per almeno il L 58 . 5 .
o g . S . . o 45 giorni standard generale rispetto al totale delle richieste no
... |rilascio del servizio documentazione richiesta per i servizi 4-6-7 ¢ 9 | 90% delle richieste ©
Tempestivita pervenute
pervenute
Tempi medi di . s . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i - . Conteggio dei giorni che intercorrono tra la
. ? Tempi medi di risposta ai reclami . . p P 30 giorni 45 giorni ~ontees! g . . no
risposta su reclano reclami pervenuti ricezione del reclamo e l'invio della risposta
pubblicazione su sito web delle informazioni L . . o o . o
. . .. . . n. di giorni necessari per aggiornare il sito web o . Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del e 5 giorni 10 giorni . oo . no
. istituzionale intervenuta e l'aggiornamento del sito web
procedimento
. pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su - - Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
Procedure di contatto |". . S 5 giorni 10 giorni . oo . no
riguardanti le modalita di contatto web intervenuta e l'aggiornamento del sito web
Trasparenza
Tempistiche di pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per I'aggiornamento su 5 iomni 10 viorni Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
. iorni iorni . . . no
risposta programmata web g g intervenuta e l'aggiornamento del sito web
Eventuali spese a - |pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  |n. di giorni necessari per l'aggiornamento su 5 giomi 10 giorni Conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
. . e . giorni iorni . . . no
carico dell'ntente carico dell'utente web del tariffatio delle spese a carico dell'utente © & intervenuta e l'aggiornamento del sito web
n. di pratiche evase conformemente (alla norma
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard 10% Verifica a campione no
Efficacia dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
N . . . . . . . o Conteggio dei reclami accolti in rapporto al totale
_Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30% . . . no
' dei reclami pervenuti
"
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CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

TABELLA 1-STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 1 ANAGRAF

Standard Standard

Dimensione/ ) .. .. . . i Modalita di rilevazione del livello del Rimbotrso
; ... Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale Specifico s
Fattori qualita servizio (SI/NO)
(valore programmato)
n. giornate lavorative con apertura assicurata Conteggio di tutti i giorni di eventuale
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% mancata apertura dello sportello al pubblico no
Accessibilita (ufficiali) (esclusi giorni festivi)
ceessibilita . n. di canali utilizzabili dall'utente per accedere conteggio di tutti i canali utilizzabili dall'utente
| Accessibilit d li utilizzabili dall'utent d t di tutti li utilizzabili dall'utent
. Canali di accesso .. n. 4 S no
multicanale al servizio 5 per accedere al servizio 5
Erogazione entro - e
. L N . . . T . Conteggio di tutte le vatiazioni/iscrizioni
... |Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione  |Media annuale dei tempi di variazioni/iscrizioni| 2 gg. per almeno il L .
Tempi medi di rilascio .. o . - . o 6 giorni effettuate oltre lo standard generale rispetto al no
s del servizio della richiesta per il servizio 5 e 10 70% delle richieste o
Tempestivita totale delle richieste pervenute
pervenute
Tempi medi di . S . . Media annuale dei tempi di risposta di tutti i — . Conteggio dei giorni che intercorrono tra la
. ? Tempi medi di risposta ai reclami . . p P 30 giorni 45 giorni ~Ontees g . . no
risposta su reclamo reclami pervenuti ricezione del reclamo e l'invio della risposta
pubblicazione su sito web delle informazioni L . . - Conteggio dei giorni intercorrent tra la
.. . .. . .. n. di giorni necessati per aggiornare il sito web o L . . b
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del istitwzional 5 giorni 10 giorni variazione intervenuta e l'aggiornamento del no
. istituzionale .
procedimento sito web
A . . - . . . Conteggio dei giorni intercorrenti tra la
. pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per l'aggiornamento su - . jresslo s .
Procedure di contatto |, . . 5 giorni 10 giorni variazione intervenuta e l'aggiornamento del no
riguardanti le modalita di contatto web it b
sito we
Trasparenza - — -
. . - S . - Conteggio dei giorni intercorrent tra la
o pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per I'aggiornamento su o . L o
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni variazione intervenuta e l'aggiornamento del no
programmata web .
sito web
- . — . . L . . Conteggio dei giorni intercorrenti tra la
Eventuali spese a pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  |n. di giorni necessati per I'aggiornamento su - . e S .
. . . , ey . , 5 giorni 10 giorni variazione intervenuta e l'aggiornamento del no
carico dell'ntente carico dell'utente web del tariffario delle spese a catico dell'utente .
sito web
n. di pratiche evase conformemente (alla norma
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard 10% Verifica a campione no
Efficacia dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
RSN . . . . . . . o Conteggio dei reclami accolti in rapporto al
_Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti / n. reclami pervenuti 30% . . . no
i totale dei reclami pervenuti
"
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CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

TABELLA 1 - ST. ARD di SERVIZIO dell’area tematica 2 STATO CIVIL

Dimensione/

Standard Generale Standard Specifico Modalita di rilevazione del livello del Rimborso

. s Sottodimensioni
Fattori qualita

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

(valore programmato)

servizio

(SI/NO)

n. giornate lavorative con apertura assicurata Conteggio di tutti i giorni di eventuale
| Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% mancata apertura dello sportello al no
Accessibilita (ufficiali) pubblico ( esclusi i giorni festivi)
N . L numero di canali utlilizzabili dall'utente per Conteggio di tutti i canali utilizzabili
| Accessibilita multicanale Canali di accesso . . P due £8 . .. no
accedere ai servizi nr.13- 21 dallutente per accedere ai servizi 13 - 21
. . S Erogazione Conteggio di tutte le erogazioni
. L R . Media annuale dei tempi di rilascio della . & &8 &
L Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione . L . .. immediata per effettuate oltre lo standard generale
Tempi medi di rilascio . documentazione richiesta per i servizi 1-3-12-131 . g. 3 tre . o no
del servizio 141521 almeno il 90% delle © rispetto al totale delle richieste
Tempestivita richieste pervenute pervenute
- S . . R A conteggio dei giorni intercorrenti tra la
Tempi medi di risposta su . C . media anbnuale dei tempi di risposta di tutti i L — . & v
[ tempi medi di risposta reclami lami i 30 giorni 45 giorni ricezione del reclamo e l'invio della no
reclamo reclami poervenu .
P risposta
pubblicazione su sito web delle informazioni L . . a Conteggio dei giorni intercorrenti tra le
. . .. . . n. di glorni necessari per aggiornare il sito web L - S o
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del istiturional 5 giorni 10 giorni variazioni intervenute e l'aggiornamento no
. istituzionale .
procedimento del sito web
A . . - . . . Conteggio dei giorni intercorrenti tra le
. pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per I'aggiornamento su L — jresslo feL g .
Procedure di contatto . . s 5 giorni 10 giorni variazioni intervenute e l'aggiornamento no
riguardanti le modalita di contatto web .
del sito web
Trasparenza - —_— -
L . - S . A Conteggio dei giorni intercorrenti tra le
o pubblicazione su sito web della tempistica n. di glorni necessari per I'aggiornamento su - - S o
Tempistiche di risposta . b 5 glorni 10 giorni variazioni intervenute e l'aggiornamento no
rogrammata we .
prog del sito web
- ) . — . . Lo . . Conteggio dei giorni intercorrenti tra le
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  |n. di giorni necessati per I'aggiornamento su . L ST .
. . \ e . ! 5 giorni 10 giorni variazioni intervenute e l'aggiornamento no
dell'utente carico dell'utente web del tariffario delle spese a carico dell'utente .
del sito web
n. di pratiche evase conformemente (alla norma
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard 10% Verifiche a Campione no
Efficacia dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
. . . . . . . . Conteggio dei reclami accolti in
_Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/nt. reclami pervenuti 30% oo . . . no
) rapporto al totale dei reclami pervenuti
"
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COMUNE DI PALERMO

'TA DEI SERVIZI AI CITTADINI

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 cittadii della cittadi a iure sanguinis

Servizio 6 Atto di cittadinanza: formazione atto di acquisto di cittadinanza a seguito di dichiarazione

a: riconoscii itali

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
Dimensione/ Standard Generale

. on Formula Indicatore
Fattori qualita

Sottodimensioni Descrizione Indicatore

Standard Specifico

(valore programmato)

Modalita di rilevazione del livello del
servizio

Rimborso
(SI/NO)

s . . . n. giornate lavorative con apertura assicurata allo N conteggio di tutti { giorni di eventuale
| Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli . . L 80% mancata apertura dello sportello al no
s sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali) X . ..
Accessibilita pubblico (esclusi i giorni festivi)
s . - numero di canali utilizzabili dall'utente per Conteggio di tutti i canali utilizzabili
| Accessibilita multicanale Canali di accesso . .. uno . . . no
accedere ai serviizi nr. 20 dall'utente per accedere ai servizi nr. 20
da 15290 gg:
- 15 gg per le copie
integrali degli atti formati
dall’anno 1950 ad oggi;
-da 30290 cr le copie Lo -
B . 0 90 inteorali d lszg tr:: P Conteggio di tutte le erogazioni
. o . . . - . . .. | Erogazione entro integrali degli atti
T A Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione del|Media annuale dei tempi di formaazione atti di 8 S ono 88 s g effettuate oltre lo standard generale
Tempi medsi di rilascio - . per almeno il 90% delle |antecedenti al 1950 ¢ a . o no
servizio stato civile . ) rispetto al totale delle richieste
AN richieste pervenute.  |seconda dell’anno e del
Tempestivita . L pervenute
numero dei nominativi
oggetto della ricerca
storica.-g.3 a 45 per la
formazione atti di stato
civile
L A . . . . L. conteggio dei giorni intercorrenti tra la
Tempi medi di risposta sn o . media annuale dei tempi di risposta di tutti i - o onteagio da glom -
. Tempi di risposta reclami lami d 30 giorni 45 giorni ricezione dei reclami e l'invio delle no
reclano reclami pervenuti .
P risposte
pubblicazione su sito web delle informazioni di eiorni . . 1 sit b Conteggio dei giorni intercorrenti tra la
e . . . L n. di giorni necessari per aggiornare il sito we _— _— N .
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del istit & ) peragg 5 giorni 10 giorni variazione intervenuta e l'aggiornamento no
. istituzionale .
procedimento del sito web
Lo . . Lo P . . Conteggio dei giorni intercorrenti tra la
) pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per 'aggiornamento su _— _— reseslo e g L
Procedure di contatto . lanti 1 dalia di catt b Sgiorni 10 giorni variazione intervenuta e l'aggiornamento no
riguardanti le modalita di contatto wel .
Trasparenz g del sito web
asparenza
A . - S . . Conteggio dei giorni intercorrenti tra la
L L pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per 'aggiornamento su - L R .gh . g .
Tempistiche di risposta " b 5 giorni 10 giorni variazione intervenuta e l'aggiornamento no
rogrammata wel i .
prog del sito web
. . . . . . X . Conteggio dei giorni intercorrenti tra la
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  |n. di giorni necessari per l'aggiornamento su 5 viorni 10 siormi . int 12 ¢ l'aooi X
. y § . siorni iorni variazione intervenuta e l'aggiornamento no
dell ntente carico dell'utente web del tariffario delle spese a carico dell'utente g g . 88
del sito web
n. di pratiche evase conformemente (alla norma
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento ¢/0 a procedure standard 10% verifica a campione no
Efficacia dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
PN . . . . . . . conteggio dei reclami accolt in rapporto
| Affidabilita pertinenza della prestazione erogata numero di reclami accolti/nr. reclami pervenuti 30% 58 . . . PP no
al totale dei reclami pervenuti
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COMUNE DI PALERMO

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
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

ARTA DEI SERVIZ CITTADINI

) ) Standard ey R o q q q
Dimensione/ . .. . . . Standard Generale ) Modalita di rilevazione del livello Rimborso
) . Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Specifico . .
Fattori qualita del servizio (SI/NO)
(valore programmato)
n. giornate lavorative con apertura assicurata conteggio di tutti i giorni di eventuale
Accessibilita fisica accesso agli uffici/sportelli allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% mancata apertura dello sportello al no
(ufficiali) pubblico (esclusi i giorni festivi)
Accessibilita
S . - numero di canali utilizzabili dall'utente per conteggio di tutti i canali utilizzabili
Alccessibilita multicanale canali di accesso . L. uno R R . no
accedere ai servizi nr. 1 dall'utente per accedere ai servizi nr. 1
. . S erogazione entro 30 Conteggio di tutte le erogazioni
. L 5 . media annuale dei tempi di rilascio della .
B Intervallo di tempo dalla richiesta all’erogazione . o . a0 gg per almeno il P effettuate oltre lo standard generale
Tempi medi di rilascio .. documentazione richiesta per i servizi 8-9-10-16f = o 45 giorni . o no
del servizio 1718 90% delel richieste rispetto al totale delle richieste
L pervenute pervenute
Tempestivita
S . . S . .. conteggio dei giorni intercorrenti tra la
Tempi medi di risposta su . R . media annuale dei tempi di risposta di tutti i Lo - ontess g -
tempi medi di rispsota reclami . . 30 giorni 45 giorni ricezione del reclamo e l'invio della no
reclamo reclami pervenuti .
risposta.
pubblicazione su sito web delle informazioni - . . oo Conteggio dei giorni intercorrenti tra la
. . . . . n. di giorni necessari per aggiornare il sito web - - Lo
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del stitusional 5 giorni 10 giorni variazione intervenuta e no
. istituzionale . )
procedimento l'aggiornamento del sito web
I . . - R . . Conteggio dei giorni intercorrenti tra la
. pubblicazione su sito web delle informazioni n. di giorni necessari per l'aggiornamento su . — JHessio det g
Procedure di contatto . . L 5 giorni 10 giorni variazione intervenuta e no
riguardanti le modalita di contatto web . X
l'aggiornamento del sito web
Trasparenza
. R L L . L Conteggio dei giorni intercorrenti tra la
o pubblicazione su sito web della tempistica n. di giorni necessari per l'aggiornamento su - - Lo
Tempistiche di risposta 5 giorni 10 giorni variazione intervenuta e no
programmata web . X
l'aggiornamento del sito web
. . B . . R . — Conteggio dei giorni intercorrenti tra la
Eventnali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  |n. di giorni necessari per I'aggiornamento su o o L .
, . . e . , 5 giorni 10 giorni variazione intervenuta e no
dell'ntente carico dell'utente web del tariffario delle spese a carico dell'utente o )
l'aggiornamento del sito web
n. di pratiche evase conformemente (alla norma
Conformita regolarita della prestazione erogata di rifetimento e/o a procedure standard 10% Verifiche a campione no
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
Efficacia
. . . nunero di reclami accolti /numero reclami Conteggio dei reclami accolti in
| Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . 30% &2 . . . no
pervenuti rapporto al totale dei reclami pervenuti
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CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:
Servizi 1, 2 e 12: Bonus Gas, Bonus Energia Elettrica, Bonus Acqua

Standard
Generale

Standard
Specifico

Modalita di rilevazione del livello del Rimborso
(SI/NO)

Dimensione/

A e Formula Indicatore
Fattori qualita

Sottodimensioni Descrizione Indicatore

servizio

(valore programmato)

R X . X n. giornate lavorative con apertura assicurata . R . .
e Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per le 8 . . Conteggio degli eventuali giorni di
Accessibilita fisica N . g . /sp . ( p allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% . 5 & L & NO
Circoscrizioni comunali) (ufficiali) chiusura straordinaria
ufficiali
Accessibilita
Alccessibilita multicanale Canali di accesso n. di canali non fisici accettati 4 Conteggio dei canali non fisici utilizzati NO
Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% a vista Conteggio istanze ricevute NO
Tempestivita
Tempi medi di risposta su . L . . . . . . _ Conteggio dei giorni dalla ricezione del B
& 7 Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 8 . & NO
reclano reclamo alla risposta
pubblicazione su sito web delle informazioni Conteseio dei viorni dall o I
.. . .. . .. . . . “onteggio dei giorni dalla vatriazione alla| :
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. giorni necessarii per I'aggiornamento su web 5gg. 10gg. di fgg g NO
: modifica
procedimento
. ubblicazione su sito web delle informazioni L . . Conteggio dei giorni dalla variazione allaj B
Procedure di contatto P . o n. glorni necessarii per I'aggiornamento su web 5gg. 10gg. 68 g NO
riguardanti le modalita di contatto modifica
guardanti | dalita d tatt difi
Trasparenza
ubblicazione su sito web delle informazioni Conteggio dei giorni dalla variazione alla
Tempistiche di risposta p . g n. giorni necessarii per l'ageiornamento su web 500, 10gg. . NO
riguardanti le modalita di contatto modifica
4 P guardanti le modalita di contatt g per Tagg! 88 28 difi
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  [n. di giorni necessari per l'aggiornamento su 3 5 Conteggio dei giorni dalla variazione alla NO
. . . . . . . L -
dell'utente carico dell'utente web del tariffatio delle spese a carico dell'utente 85 85 modifica
n. di pratiche evase conformemente (alla norma Verifi . I larita
L . . D erifica a campione sulla regolarita L
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard 97% delllistruttor p g NO
- . .. ell'istruttotia
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
. [N . . . . . . . Conteggio dei reclami accolti in .
Efficacia | Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% 58 . . . NO
: rapporto al totale dei reclami pervenuti
11, dI ISTANZC COTICIUSC SCTIZ4d TICNICACTC
Compint divita dell i . documentazione e certificazioni gia in possesso 95 Verifica e controllo immediato all'atto NO
ompintexza esaustivita della prestazione erogata .. . L 5% . .. NC
PR p & dell’amministrazione / n. tot. di istanze dell'erogazione del servizio
P
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CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:
Servizi 3, 4 e 11: Assegno maternitda, Assegno 3 figli minori, Carta REI

) . Standard Standard 0 < 8 q q .
Dimensione/ . .. .. . ) X Modalita di rilevazione del livello del Rimborso
) .. Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Generale Specifico . .
Fattori qualita servizio (SI/NO)
(valore programmato)
X X i X n. giornate lavorative con apertura assicurata . . . L.
e Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per le 8 & . P . ) Conteggio degli eventuali giorni di
| Accessibilita fisica . LT . allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% . . NO
Circoscrizioni comunali) (ufficiali) © chiusura straordinaria
PN ufficiali
Accessibilita
Accessibilita multicanale Canali di accesso n. di canali non fisici accettati 4 Conteggio dei canali non fisici utilizzati NO
J Intervallo di tempo dalla presentazione della Media annuale dei tempi di conclusione del _ Conteggio delle istanze concluse oltre il
Tempi medi di rilascio e - . . 30gg. 45¢gg. o . NO
domanda all'esito dell'istruttoria procedimento 30° giorno
Tempestivita
Tempi medi di risposta su . S . . . . . . Conteggio dei giorni dalla ricezione del
? 7 Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45¢gg. 58 8 NO
reclamo reclamo alla risposta
pubblicazione su sito web delle informazioni . Lo .
. . .. . - o .. . Conteggio dei giorni dalla variazione alla
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. giorni necessarii per I'aggiornamento su web 5gg 10gg difi NO
. modifica
procedimento
. ubblicazione su sito web delle informazioni oo 3 . Conteggio dei giorni dalla variazione alla
Procedure di contatto b . o n. giorni necessarii per I'aggiornamento su web 5gg. 10gg. 88 & NO
riguardanti le modalita di contatto © modifica
Trasparenza
J pubblicazione su sito web delle informazioni — .. . Conteggio dei giorni dalla variazione alla
Tempistiche di risposta . . o n. giorni necessarii per l'aggiornamento su web 5gg. 10gg. . NO
riguardanti le modalita di contatto modifica
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  [n. di giorni necessari per l'aggiornamento su 3 _ Conteggio dei giorni dalla variazione alla NO
dell'ntente carico dell'utente web del tariffatio delle spese a carico dell'utente &8 &8 modifica
n. di pratiche evase conformemente (alla norma . . .
. . . . 0 Verifica a campione sulla regolarita
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento ¢/o a procedure standard 95% dellistruttori NO
’ . . ell'istruttoria
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
. N . . . . . . . N Conteggio dei reclami accolti in
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 5% . . . NO
’ rapporto al totale dei reclami pervenuti
n. di istanze concluse senza richiedere . —
L N . . . . Conteggio istanze con richiesta
Compintezza esaustivita della prestazione erogata documentazione e certificazioni gia in possesso 90% d i NO
v - . o ocumenti
dell’amministrazione / n. tot. di istanze
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CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:
Servizi 5 e 6: Tesserino caccia, Tesserino raccolta funghi

Standard Standard
Dimensione/ . . . .. . . Generale Specifico Modalita di rilevazione del livello del Rimborso
: . Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore ..
Fattori qualita setvizio (SI/NO)
(valore programmato)
. . X . n. glornate lavorative con apertura assicurata . E . T,
o . Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per le 8 © . . Conteggio degli eventuali giorni di
Accessibilita fisica .. . g . /sp . ( p allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% . 5 & L & NO
- (Aer()SCrlZl()nl C()rnunah) ( ff . l) Chlusura stra()rdmarlﬂ
N ufficiali
Accessibilita <
Accessibilita multicanale Canali di accesso n. di canali non fisici accettati 0 Conteggio dei canali non fisici utilizzati NO
Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% a vista Conteggio istanze ricevute NO
Tempestivita
Tempi medi di risposta su . BT . . . . . . _ Conteggio dei giorni dalla ricezione del R
& P Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. 5 . & NO
reclano reclamo alla risposta
pubblicazione su sito web delle informazioni . L .
. . .. . .. .. . . _ Conteggio dei giorni dalla variazione alla R
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. glorni necessarii per I'aggiornamento su web 5¢gg. 10gg. difi NO
. modirica
procedimento
X ubblicazione su sito web delle informazioni . = i _ Contegoio dei giorni dalla variazione alla .
Procedure di contatto P . S n. glorni necessarii per I'aggiornamento su web 5¢gg. 10gg. e g NO
riguardanti le modalita di contatto modifica
Trasparenza
o pubblicazione su sito web delle informazioni . . . - Conteggio dei giorni dalla variazione alla .
Tempistiche di risposta . . . n. glorni necessarii per I'aggiornamento su web 5gg. 10gg. R NO
riguardanti le modalita di contatto modifica
Eventnali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  [n. di giorni necessari per l'aggiornamento su 3 5 Conteggio dei giorni dalla variazione alla NO
. . . . ~ . . . 1 -
dell'utente carico dell'utente web del tariffario delle spese a carico dell'utente 58 85 modifica
n. di pratiche evase conformemente (alla norma . . N
. R . C e o Verifica a campione sulla regolarita .
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard 97% delllistrutrori NO
. .. ell'istruttoria
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
. N . . . . . . . o Conteggio dei reclami accolti in R
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% . . . NO
- rapporto al totale dei reclami pervenuti
n. di istanze concluse senza richiedere . . . \
. N . . . L. o Verifica e controllo immediato all'atto .
Compintezza esaustivita della prestazione erogata documentazione e certificazioni gia in possesso 95% , . .. NO
s . . . dell'erogazione del servizio
dell’amministrazione / n. tot. di istanze
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CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

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

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard
Generale

(valore programmato)

Standard
Specifico

Modalita di rilevazione del livello del
servizio

Rimborso

(SI/NO)

. . . . n. giornate lavorative con apertura assicurata . . Lo
U Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per tutte g . P . ) Conteggio degli eventuali giorni di L
| Accessibilita fisica S . allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% . L ’ NO
iy epes le Postazioni decentrate attive) . i chiusura straordinaria
Accessibilita (ufficiali)
| Accessibilita multicanale Canali di accesso n. di canali non fisici accettati 0 Conteggio dei canali non fisici utilizzati NO
Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% a vista Conteggio istanze ricevute NO
Tempestivita | Tempi medi di risposta su . R . . . . . . Conteggio dei giorni dalla ricezione del
P ? 7 Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45¢gg. o ° NO
faacs faacs
reclamo reclamo alla risposta
pubblicazione su sito web delle informazioni . Lo L
. . .. . - — .. . Conteggio dei giorni dalla variazione alla :
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. giorni necessarii per 'aggiornamento su web 5gg. 10gg. difi NO
. modifica
procedimento
. ubblicazione su sito web delle informazioni . . . Conteggio dei giorni dalla variazione alla) :
Procedure di contatto P . S n. giorni necessarii per I'aggiornamento su web 5gg. 10gg. oo ° NO
riguardanti le modalita di contatto modifica
Trasparenza — - - — ——— —
. pubblicazione su sito web delle informazioni . 3 . Conteggio dei giorni dalla variazione alla .
Tempistiche di risposta X R C g n. giorni necessarii per I'aggiornamento su web 5gg. 10gg. R NO
riguardanti le modalita di contatto modifica
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  [n. di giorni necessari per l'aggiornamento su 3 5 Conteggio dei giorni dalla variazione alla NO
. . . . . . . 1 -
dell'ntente carico dell'utente web del tariffatio delle spese a carico dell'utente &8 &8 modifica
n. di pratiche evase conformemente (alla norma . . N
. N . e o Verifica a campione sulla regolarita .
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard 95% delllistrutrori NO
. . ell'istruttoria
dell'ufficio) / n. tot. di istanze pervenute
. [N . . . . . . . N Conteggio dei reclami accolti in R
Efficacia Alffidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% . . . NO
: rapporto al totale dei reclami pervenuti
n. di istanze concluse senza richiedere
. R . documentazione e certificazioni gia in possesso Verifica e controllo immediato all'atto R
Compintezza esaustivita della prestazione erogata s .. . L 95% , . .. NO
" del’amministrazione / n. tot. di istanze dell'erogazione del servizio
pervenute

COMUNE DI PALERMO

Carta dei Servizi ai Cittadini



CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO dell'area tematica 3 CIRCOSCRIZIONI:
Servizio 13: Contrassegno posteggio disabili H

Standard
Generale

Standard
Specifico

Modalita di rilevazione del livello del Rimborso
(SI/NO)

Dimensione/

A e Formula Indicatore
Fattori qualita

Sottodimensioni Descrizione Indicatore

servizio

(valore programmato)

. . . . n. gl()rnate avorative con aperturﬂ assicurata . . . - R
e Accesso agli uffici/sportelli (cumulativo per tutte . . Conteggio degli eventuali giorni di R
Accessibilita fisica 7 . allo sportello/n. tot. giornate lavorative 90% .- o > NO
le Postazioni decentrate attive) . chiusura straordinaria
Accessibilita (ufficiali)
Alccessibilita multicanale Canali di accesso n. di canali non fisici accettati 0 Conteggio dei canali non fisici utilizzati NO
Tempi medi di rilascio Accettazione istanza a vista Utente allo sportello 100% a vista Conteggio istanze ricevute NO
Tempestivita
Tempi medi di risposta su . L . . . . . . _ Conteggio dei giorni dalla ricezione del B
? P Tempi medi di risposta ai reclami Media annuale di risposta ai reclami 30gg. 45gg. €2 & NO
reclano reclamo alla risposta
pubblicazione su sito web delle informaziont Conteosio dei aiorni dall . I
. . .. . .. - . . “onteggio dei giorni dalla vatriazione alla| B
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. giorni necessarii per I'aggiornamento su web 5gg. 10gg. di fgg g NO
. modifica
procedimento
. ubblicazione su sito web delle informazioni L . . Conteggio dei giorni dalla variazione allaj R
Procedure di contatto P . g n. giorni necessarii per I'aggiornamento su web 5gg. 10gg. . 88 g NO
riguardanti le modalita di contatto modifica
Trasparenza
ubblicazione su sito web delle informazioni Conteggio dei giorni dalla variazione alla
Tempistiche di risposta P . g n. giorni necessarii per l'aggiornamento su web 5gg. 10gg. o © NO
& P riguardanti le modalita di contatto g p S8l 85 &8 modifica
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a  [n. di giorni necessari per l'aggiornamento su 3 5 Conteggio dei giorni dalla variazione alla NO
. . . . . . . L -
dell'utente carico dell'utente web del tariffatio delle spese a carico dell'utente 5 85 modifica
n. di pratiche evase conformemente (alla norma Verifi R 1 arits
. N . C . erifica a campione sulla regolarita B
Conformita regolarita della prestazione erogata di riferimento e/o a procedure standard 95% delllistrutrori p & NO
. .. ell'istruttotia
dell'ufficio) / n. tot, di istanze pervenute
. ol . . . . . . . Conteggio dei reclami accolti in R
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata n. di reclami accolti/n. reclami pervenuti 3% €2 . . . NO
; rapporto al totale dei reclami pervenuti
n. di 1stanze concluse senza richiedere Verifica e controllo immediato all'atto
Compintezza esaustivita della prestazione erogata documentazione e certificazioni gia in possesso 95% dell ione del .. NO
.. . L ell'erogazione del servizio
dell’amministrazione / n, tot, di istanze 2
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TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -
Servizio 1: Rilascio tessere elettorali
Dimensione/ . .. . . . . Standard Generale Standard Specifico Modalita di Rimborso*
: " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore . X
Fattori qualita (valore programmato) rilevazione del (SI/NO)
. . . n. giornate lavorative con apertura assicurata allo
accesso agli uffici/sportelli g . p . e e 90%
D sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita fisica - — - —
o ) S . presenza di segnaletica informativa e di orientamento .
Accessibilita segnaletica informativa interna ed esterna . X
interna ed esterna
U . informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot. servizi
Accessibilita multicanale ( ) . P . & ? 80%
agevolmente ai servizi erogati
tempo massimo di 2 gg. lavorativi dalla . L . .
o o K 72, , . n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. tot. . .
Tempi medi di rilascio presentazione della richiesta per I'erogazione della | " . .o 90% 5 giorni
. . richieste di prestazioni pervenute ’
prestazione/servizio
Tempestivita Tempi medi di rilascio tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. tot. 00% 3 giorni
. . o . L . . 0 giorni
multicanale I'erogazione della prestazione/servizio richieste di prestazioni pervenute &
Tempi medi di risposta su tempo massimo di 15 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. reclami 90% 30 siorni
. . . o 30 giorni
reclano presentazione del reclamo alla risposta pervenuti &
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web 500%
procedimento
. ubblicazione su sito web delle informazioni S . .
Procedure di contatto P . s n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web 800%
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto
. . ubblicazione su sito web della tempistica L . .
Tempistiche di risposta p p n. di giorni necessati per I'aggiornamento su web 800%
programmata i >
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a n. di giorni necessari per 'aggiornamento su web del 100%
. . . . o
dell'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 ¢/0 a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di 90%
istanze pervenute
. N . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . . & P 50%
’ rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compintezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90%
di istanze pervenute
h
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TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -

CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

Servizio 2: Richiesta rilascio certificati elettorali

Dimensione/
Fattori qualita

Sottodimensioni

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard Generale Standard Specifico

Modalita di rilevazione del livello del servizio

Rimborso* (SI/NO)

(valore programmat;

A:ﬁrribi/iliﬁrim ss0 agli sportelli/uffici n. glornate lavorative con apertura assicurata allo 90% Conteggio di tutti i glornt di eventuale mancata apertura
ssibilita fis ss0 agli sp c . lavorative (ufficiali %o dello s 1o al pubblico(esclusi i siorni festivi
A ibilita sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali) cllo sportello al pubblico(esclusi i giorni festivi)
ccessibilita
U . L R . L. conteggio di tutti i canali utilizzabili dall'utente per accedere
Accessibilita multicanale canali di accesso n. canali utilizzazbili dall'utente per accedere al servizio 2 se! P
al servizio
erogazione in tempo conteggio di tutte le erogazioni effettuate oltre lo standard
Tombi meds di vilasci intervallo di tempo dalla richiesta all'erogazione del |media annuale dei tempi di rilascio della documentazione reale per almeno il 10 generale rispetto al totale delle richieste pervenute
enpt meai di rilascio L. . . - P . . go
L. servizio richiesta per il servizio 90%delle richieste 88
Tempestivita
pervenute
Tempi medi di risposta su i medi di ri i reclami media annuale dei tempi di risposta di tutti i reclami 30 45 conteggio dei giorni intercorrenti tra la ricezione del reclamo
tempi medi di risposta ai reclami . 30gg 5gg . ;i
reclamo P P pervenuti &8 &8 ¢ l'invio della risposta
pubblicazione su sito web delle informazioni o dei viorni i tral -
L . - . .. R . . T _— conteggio dei giorni intercorrent tra la variazione
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web Sgiorni 10 giorni . 8 %’ . .
i intervenuta e l'aggiornamento del sito web
pr()cc imento
. pubblicazione su sito web delle informazioni L . . Lo N conteggio dei giorni intercorrent tra la variazione
Procedure di contatto . . L n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni . S .
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto intervenuta e l'aggiornamento del sito web
L . pubblicazione su sito web della tempistica P ) L L N conteggio dei giorni intercorrenti tra la variazione
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web 5 giorni 10 giorni . S .
programmata intervenuta e l'aggiornamento del sito web
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web del 5 viorni 10 siorni conteggio dei giorni intercorrent tra la variazione
. e . iorni iorni . . .
ew uienie carico dellutente arittario delle spese a carico aell'utente - intervenuta ¢ laggiornamento del sito web
dell uten dell'utent tariffario dell dell'utent g & i ta ¢ lagg to del I
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
“onformita regolarita della prestazione erogata riferimento e/o a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di %o verifiche a campione
C 1 golarita dell t: gat: f t d tandard dell'uffi tot. d 10% fich
istanze pervenute
. . . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza . . . .. . . .
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . ! .. | - P 30% conteggio dei reclami accolti in rapporto ai reclami pervenuti
i rispetto al servizio svolto ©
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e i lloi di 0 dell! . del
- . PEETRY . . . T P . . verifica e controllo immediato all'atto dell'erogazione de!
Compintezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. di 90% Rk &
o . servio
istanze pervenute
b
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TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -
Servizio 3: Richiesta inserimento all’Albo degli scrutatori per Elezioni regionali, comunali
Dimensione/ . .. . . . . Standard Generale Standard Specifico Modalita di Rimborso*
: " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore . X
Fattori qualita (valore programmato) rilevazione del (SI/NO)
. . . n. giornate lavorative con apertura assicurata allo
accesso agli uffici/sportelli g . p . e e 90%
D sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita fisica - — - —
o ) S . presenza di segnaletica informativa e di orientamento .
Accessibilita segnaletica informativa interna ed esterna . X
interna ed esterna
U . informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot. servizi
Accessibilita multicanale ( ) . P . & ? 80%
agevolmente ai servizi erogati
tempo massimo di 2 gg. lavorativi dalla . . . .
o o K 72, , . n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. tot. . .
Tempi medi di rilascio presentazione della richiesta per I'erogazione della | " . .o 90% 5 giorni
. . richieste di prestazioni pervenute ’
prestazione/servizio
Tempestivita Tempi medi di rilascio tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. tot. 00% 3 giorni
. . o . L . . 0 giorni
multicanale I'erogazione della prestazione/servizio richieste di prestazioni pervenute &
Tempi medi di risposta su tempo massimo di 15 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. reclami 90% 30 siorni
. . . 0 30 giorni
reclano presentazione del reclamo alla risposta pervenuti &
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web 500%
procedimento
. ubblicazione su sito web delle informazioni S . .
Procedure di contatto P . s n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web 800%
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto
. . ubblicazione su sito web della tempistica L . .
Tempistiche di risposta p p n. di giorni necessati per I'aggiornamento su web 800%
programmata i >
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a n. di giorni necessari per 'aggiornamento su web del 100%
. . . . o
dell'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 ¢/0 a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di 90%
istanze pervenute
. N . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . .. & P 50%
’ rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compintezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90%
di istanze pervenute
h
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TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -
Servizio 4: Richiesta inserimento all’Albo degli scrutatori per Elezioni nazionali e referendarie
Dimensione/ . .. . . . . Standard Generale Standard Specifico Modalita di Rimborso*
: " Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore . X
Fattori qualita (valore programmato) rilevazione del (SI/NO)
. . . n. giornate lavorative con apertura assicurata allo
accesso agli uffici/sportelli g . p . e e 90%
D sportello/n. tot. giornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita fisica - — - —
o ) S . presenza di segnaletica informativa e di orientamento .
Accessibilita segnaletica informativa interna ed esterna . X
interna ed esterna
U . informazioni (web) su come accedere piu n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot. servizi
Accessibilita multicanale ( ) . P . & ? 80%
agevolmente ai servizi erogati
tempo massimo di 2 gg. lavorativi dalla . . . .
o o K 72, , . n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. tot. . .
Tempi medi di rilascio presentazione della richiesta per I'erogazione della | " . .o 90% 5 giorni
. . richieste di prestazioni pervenute ’
prestazione/servizio
Tempestivita Tempi medi di rilascio tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. tot. 00% 3 giorni
. . o . L . . 0 giorni
multicanale I'erogazione della prestazione/servizio richieste di prestazioni pervenute &
Tempi medi di risposta su tempo massimo di 15 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. reclami 90% 30 siorni
. . . 0 30 giorni
reclano presentazione del reclamo alla risposta pervenuti &
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web 500%
procedimento
. ubblicazione su sito web delle informazioni S . .
Procedure di contatto P . s n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web 800%
Trasparenza riguardanti le modalita di contatto
. . ubblicazione su sito web della tempistica L . .
Tempistiche di risposta p p n. di giorni necessati per I'aggiornamento su web 800%
programmata i >
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a n. di giorni necessari per 'aggiornamento su web del 100%
. . . . o
dell'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 ¢/0 a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di 90%
istanze pervenute
. N . . n. di reclami accolti sulla base di un giudizio di pertinenza
Efficacia Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . .. & P 50%
’ rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compintezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90%
di istanze pervenute
h
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TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -

RTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

Servizio 5: Richiesta inserimento all’Albo Presidenti di Seggio

Standard Generale

Standard Specifico

. . Modalita di .
Dimensione/ . .. .. . . . X Rimborso*
: .. Sottodimensioni Descrizione Indicatore ula Indicatore rilevazione del
Fattori qualita (valore programmato) . . . (SI/NO)
livello del setvizio
. . . n. giornate lavorative con apertura assicurata allo
accesso agli uffici/sportelli & . pert . 90%
sportello /n. tot. glornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita fisica
ibilita L . resenza di segnaletica informativa e di orientamento
Accessibilita segnaletica informativa interna ed esterna p S X
interna ed esterna
y iliti mlticanal informazioni (web) su come accedere pit n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot. servizi 0%
ceessibilita multicanale . . . - 0
agevolmente ai servizi erogati
Tempi medi di rilascio tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. tot. 00% 3 giorni
. . . . L . . (0 glorni
mnlticanale I'erogazione della prestazione/servizio richieste di prestazioni pervenute z’
Tempi medi di risposta su tempo massimo di 15 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. reclami 00% 30 giormi
. . . (0 riorni
reclano presentazione del reclamo alla risposta pervenuti &
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 500%
procedimento
. ubblicazione su sito web delle informazioni L . .
Procedure di contatto p . o n. di giorni necessati per I'aggiornamento su web 800%
riguardanti le modalita di contatto .
Trasparenza — . -
. . pubblicazione su sito web della tempistica . . L N
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web 800%
programmata
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a n. di giorni necessari per 'aggiornamento su web del 100%
. . . . o
dell'ntente catico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento ¢/0 a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di 90%
istanze pervenute
o . . n. di reclami accolti sulla base di un eiudizio di pertinenza
Efficacia | Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . .. g P 50%
- rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compintezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90%
di istanze pervenute
e
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TABELLA 1 - STANDARD di SERVIZIO -

CARTA DEI SERVIZI AI CITTADINI

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

Dimensione/

. s Sottodimensioni
Fattori qualita

Descrizione Indicatore

Formula Indicatore

Standard Generale

Standard Specifico

(valore programmato)

Modalita di
rilevazione del
livello del setvizio

Rimborso*
(SI/NO)

. . . n. giornate lavorative con apertura assicurata allo
accesso agli uffici/sportelli & . pert . 90%
sportello /n. tot. glornate lavorative (ufficiali)
Accessibilita fisica
ibilita L . resenza di segnaletica informativa e di orientamento
Accessibilita segnaletica informativa interna ed esterna p S X
interna ed esterna
o . informazioni (web) su come accedere pit n. di servizi erogati via web, fax o call center / n. tot. servizi )
Accessibilita multicanale . . K § 80%
agevolmente ai servizi erogati
Tempi medi di rilascio tempo massimo di 1 giorno lavorativo per n. di prestazioni effettuate entro il tempo previsto / n. tot. 00% 3 giorni
. . . . L . . (0 glorni
mnlticanale I'erogazione della prestazione/servizio richieste di prestazioni pervenute z’
Tempi medi di risposta su tempo massimo di 15 gg. lavorativi dalla n. risposte effettuate entro il tempo previsto / n. tot. reclami 90% 30 giorni
reclano presentazione del reclamo alla risposta pervenuti >
pubblicazione su sito web delle informazioni
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio e del n. di giorni necessari per I'aggiornamento su web 500%
procedimento
. ubblicazione su sito web delle informazioni L . .
Procedure di contatto p . o n. di giorni necessati per I'aggiornamento su web 800%
riguardanti le modalita di contatto .
Trasparenza — . -
. . pubblicazione su sito web della tempistica . . L N
Tempistiche di risposta n. di giorni necessari per l'aggiornamento su web 800%
programmata
Eventuali spese a carico pubblicazione su sito web delle eventuali spese a n. di giorni necessari per 'aggiornamento su web del 100%
. . . . o
dell'ntente catico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente
n. di pratiche evase conformemente (alla norma di
Conformita regolarita della prestazione erogata riferimento ¢/0 a procedure standard dell'ufficio) / n. tot. di 90%
istanze pervenute
o . . n. di reclami accolti sulla base di un eiudizio di pertinenza
Efficacia | Affidabilita pertinenza della prestazione erogata . .. g P 50%
- rispetto al servizio svolto
n. di istanze concluse senza richiedere documentazione e
Compintezza esaustivita della prestazione erogata certificazioni gia in possesso dell'amministrazione / n. tot. 90%
di istanze pervenute

*s0lo nel caso di indicatori specifici
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