MINISTERO DEL LAVORO E DELLE POLITICHE SOCIALI

STANDARD QUALITA' DEI SERVIZI EROGATI
RICOGNIZIONE/AGGIORNAMENTO

ANNO 2019

DIREZIONE GENERALE DEI RAPPORTI DI LAVORO E DELLE RELAZIONI INDUSTRIALI

Denominazione del servizio

' TENUTA DELL'ALBO DELLE COMMISSIONI DI CERTIFICAZIONE COSTITUITE PRESSO LE UNIVERSITA'

Principali caratteristiche del servizio

IL SERVIZIO PREVEDE LA TENUTA DELL'ALBO DELLE COMMISSIONI DI CERTIFICAZIONE AI SENSI DELL'ART. 76 DEL D.LGS. N. 276/2003

Modalita di erogazione

del p di

nell'albo entro un mese dalla richiesta e pubblicazione sul sito ministeriale

Tipologia di utenza del servizio

Universita e fondazioni universitarie istanti e soggetti interessati alle procedure di certificazione

Organo cui notificare la preventiva | Direttore della D.G. dei rapporti i lavoro e delle relazioni industriali http Javoro.gov.it/minist t g Rapporti-di-| I dustriall.asp
diffida del ricorrente
_Il”d'”z,ZP della pagina web r hitp://www.lavoro.gov.it/temi-e-prior i I fal/focus-on/Disciplina-rapport g di-certificazione-dei-contratti-di-lavoro.asp
il servizio
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore Valore pr i to Note
Fisica ccesso alo sportllo delluffico Numero giomate lavorative con apertura  sportello/Numero totale 5% 0%
giornate lavorative
Informazion e trasmissiong/rcezione di Numero prestazionl erogate tramite strumenti informatici € telematici
Multicanale e oo Cetefon, fa |(Mall telefonate, fax, accessi alla paginadedicata del sito. web)/ 75% 0%
 emal, " 3% | numero totale delle richieste di prestazioni pervenute
a7 sens! del DI 1476/2004: 1- entro 5 giorni dalla
ricezione della domanda la D.G. chiede ai soggetti
- i elaborati elaborati necessari ai fini delliscrizione | Numero di prestazion effettuate entro il tempo previsto/Numero totale
Tempestivita 9 9 o
" ~2)La D.G. effettua lscrizione allAlbo, verificata la |delle richieste di prestazioni pervenute 100% 0%
fone prodotta, decorsi 30 dal
ricevimentn deali ctiidi richiecti
Pubbli su sito web dele i - © per agai o
ovoraant i reapameatie dol somiviy Numero giorni necessari per 'aggiornamento su wel 5 0
Tndicazioni sulla modulistica € sulla_pagina web)
Procedure i contatto dedicata dei responsabill, del loro n® telefonico e|Numero giorni necessari per aggiornamento su web 5 0
Trasparenza della_mail.
Tempistiche di risposta E::‘?!iz‘g"l'l‘r:ef":a2‘ETIE“::*C:|:§L tempo. Necessario| nymero giorni necessari per laggiornamento su web 5 0
Eventual spese a carico dellutente _|PUDDICazone sul Sto web delle eventuall spese a| Numero giorni necessar per [aggiomamento su web del trifario delle p Non esiste un tariffario. Pertanto non &
carico dellutente sbese a carico dellutente possibile valorizzare lndicatore.
pP——— Regolarts della prestazions erogata Numero dei reclami non ammissibili e/o non accolt/Numero pratiche o Non sono pervenuti reclami. Pertanto non &
Efficacia 9 P g evase ° possibile valorizzare lindicatore.
S R erogata Numero totale dei procedimenti conclusy/Numero totale delle istanze o %
pervenute
Erogazione del servizio in modo continuo, regolare e senza interruzion, con Iapprontamento di ] ] 1l servizio & stato erogato in modo
Contiuitd (¥ i volts & imitere ol massio ! dseuio celltonsa dorivante dalcast df intorrusione el | Numero massimo di giorni dellanno di disagio dellutenza esterna nei 0 continuativo e regolare e senza interruzioni.
i casi di interruzione del servizio Pertanto non é possibile valorizzare
N lindicatore.
) . Numero di misure organizzative predisposte per adeguare il servizio
, Capacité del servizio erogato allUtenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio
Elasticits (%) poiibany o atents 105 gt erogato allUtenza al variare del volume di servizio richiesto dagli 85% 0
totale di misure organizzati i
; " Numero di misure organizzative predisposte per adequare Tl Servizio
Capacité del servizio erogato allUtenza esterna di adeguarsi al variare delle specifiche richieste
Flessibiltd (*) cof aents i e erogato allUtenza esterna al variare delle specifiche richieste degli 85%
. totale di misure 0
; . Numero di misure organizzative predisposte per rendere il servizio
, Capacité del servizio erogato allUtenza esterna di assicurare un trattamento paritario a tutti i
Equitd (%) oot sttt i & erogato paritario a tutti i possibili utent/Numero totale di misure 100%
g 0
Numero di misure organizative predisposte per rendere Tl servizio
Efficienza (%) Capacita di erogare il servizio ottimizzando il consumo di risorse erogato ottimale rispetto al consumo delle risorse/Numero totale di 90% .
misure. i s ibili
‘Numero di misure organizzative predisposte per rendere fa capacita di
Empatia (4 Fornitura di un servizio personalizzato, capace di andare incontro alle reall esigenze individuall | ascolto degli Operatori di front-office flessibile rispetto ai reali bisogni .
pal del singolo utente individuali dei-singoli utenti/Numero  totale di misure organizzative o .

(*) Dimensioni aggiuntive: per questi indicatori potra essere indviduata una formula di calcolo

diversa da quella suggerita

(&) - Per la definizione del valore programmato,
verificare preliminarmente:

Previsioni di termi
regolamenti

issati da leggi o




