SITO INTERNET ISTITUZIONALE DEL MINISTERO DEL LAVORO E DELLE POLITICHE SOCIALI E PAGINE WEB CORRELATE

Principali caratteristiche del servizio erogato

Modalitd df erogazione

Tlpologia di utenza che usufruisce def servizio

Organe cui notificare fa preventiva diffida del
Jcorente

1i servizio prevede, nell'attuale processo di Innovazione e digitalizzazione della Pubblica Amministrazione (P.A), la pubblicazione on-line, In
una struttura ipertestuale del documenti, delle informazion! relative allorganizzazione, al compiti, ai servizl, al bandi, agli atti ed ai
procediment! amministrativi di competenza del Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali, Il servizio prevede, altres], la pubblicazione on-
line delle principall novita intervenute in materia di politiche del lavoro e di politiche sociall.

1 servizio viene erogato attraverso il sito Web istituzionale del Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali, denominato www.lavoro.gov.it,
strufturato in una home page, che rappresenta la pagina principale di presentazione del sito e del suci contenuti, e dalle pagine web
secondarie del contenull stessi, raggiungibili dai meni e widget presenti nelfhome page stessa tramite link intemi (ancore) al sito
medesimo.

Cittadini, imprese, enti, assoclazion, professionisti, altre Pubbliche Amministrazioni e qualsiasi altro soggetto interessato.

Direttore della Direzione Generale per fa Comunfcazione e Informazione in materia df lavoro e politiche sociall,

alla tempistica programmata

Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore Vjore Costi
22,000 €
" Informazioni sul site Istituzionale su come accedere al | Numero di informazioni/contatti erogati via web/Numero totale " per
Accessibilith muldcanale [ oo, delle informazion/contatt richlesti, 100%  [ahnofperd
scna
Tempo massimo entro il quale mettere a disposizione |N° del nuovi contenuti o delle nuove informazioni inseriti nel|
Tempestivita Tempestivita un nuovo 0 una nuva 1e dal sito eatro § gioml lavorativi/N® totale delle nuove richieste o 99%
momento della richiesta. delle nuove informazioni da inserire nel sita
i Pubblicazicne sul sito Web dellinformazione o g e
Responsabili concernente il Responsablle del servizio N° di glorni necessari per l'agglomamento del sito Web 5 giomi
s f N g
Trasparenza Procedure di contatto z_‘f:i”:;“:l”;‘m";:ﬁ::ro‘;ﬁ“':“""m’"' N° di giorni necessari per Tagglornamento del sito Web 5 giorni
Tempistiche di risposta. | uobAcazone sul sito Web dellnformazione relathvd o oy cic ot necessan per Pagglomamento del sito Web 5 giomi

Affidabilitd/Conformita

Numero di documenti, Informazioni, atti normativi di
competenza del Ministero del Lavoro pubblicati entro 5 giomi 959
lavorativi/Mumero totale di documenti, informazioni, ed ami
normativi da pubblicare

Regolarita e pertinenza della prestazione erogata

Efficacla N° di document, Informazioni ed atti normativi di competenza
del Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali pubblicati/N°
Compiutezza Esaustivita deila prestazione erogata totale di documenti, informazioni, ed atti normativi di 95%
comp del Mi del Lavoro e delle Politiche Sociali da
pubblicare
Erogazione del servizio in modo continuo, regolare e
Continuita senza interruzioni, con l'approntamento di misure volte |N® minimo di glorni dellanno di disagio delrUtenza estemna nei 8 giomi
a limitare af massimo |l disagio dell'utenza derivante  |casi di interruzione del servizio g
dai casl di interruzicne del servizio.
Capacity del servizio erogato allUtenza esterna di N° di interventi avviati dalla D.G. Comunicazione per adeguare
Elasticita adeguarsi al varlare del volume di servizio richiesto dai (il servizio erogato all'Utenza estea al variare del volume di 95%
clientifutenti sefvizio richiesto dagli utenti/N® totale di interventi attuabili
Capacita del servizio erogato ailUtenza estema di N° di Interventi avviati dalla D.G. Comunicazione per adeguare
Flessibilita adeguarsi al variare delle specifiche richleste degli Il servizio erogato all'Utenza esterna al variare delle specifiche 9%%
utenti, richieste del clientifutenti/N° totale di interventi attuabili
Capaciti del servizio erogato all'Utenza esterna di N® dl Interventi avviati dalla D.G. Comunicazione per tendere il
Equita assicurare un trattamento paritario a tutti { possibill  |servizio erogato paritario a tutti | possibill clienti/utentl/N° 100%
utenti. totale di interventi attuabili
: N° di intervent] avviati dalla D.G. Comunicazione per rendere il
Efficienza Copacia ] srogare W sevt20 AtmBaado BN, |o ooy e maato thmale (ipetic l ool dele komaris 95%
totale di interventi attuabili
o
ot st oy st [ S0 D Comncaions i
Empatia andare incontro alle reali esigenze Individuall del pel J 4 99%

individuall del singcli clientifutenti/N® totale di interventi

singolo cliente/utente attuabil




CENTRO DI CONTATTO

Principali caratteristiche del servizio erogato

Modalitd df erogazione

Tipologia di utenza che usufruisce del servizio

Organo cui notificare la preventiva diffida del
ticorrente

Il Centro di Contatto del Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali & un Centro operativo dell'Amministrazicne Centrale che fornisce
allUtenza esterna consulenza, orientamento ed informazione sulle campagne di comunicazione di particolare impatto sociale, su
arganizzazione, norme, attivitd e servizi di competenza del Ministero, nonché assistenza nelle informazioni sui quesiti posti da parte

dell'Utenza esterna inerenti alle principali tematiche relative alle politiche del lavoro ed alle politiche sociali,

1l servizio viene erogato da parte di 16 operatori implegati in servizio di front-office e di back-office. Al servizio si accede chiamando il
numero verde gratutito 800 196 196 dal lunedi al venerdi dalle ore 9,00 alle ore 20,00, oppure inviando una e-mail al'indirizzo di posta
elettronica centrodicontatto@lavoro.gov.it. Il servizio del Centro di Contatto dal & bi

trasferimento tecnologico.

2013 & tempor

Tutti | cittadini, imprese, enti, associazioni, professionisti, altre Pubbliche Amministrazioni, etc.

te sospeso per

Direttore della Direzione Generale per la Comunicazione, ITnformazione i materia di lavoro e politiche sociali.

singolo cliente/utente

office flessibile rispetto alle reali esigenze individuali dei singoli
clientifutenti/N® totale di interventi attuabili

Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore Valore Costi
programmato
Numero di informazionifcontatti erogati via web/Mumero totale 4.400 €
; S = .
Informazioni Web sul servizio offerto; Ercgazione gfl'gc‘:maz::z°ﬁii{:h§;'m IN° totale di richi esl 95%; per
Accessibilita Accessibilita multicanale  |servizio tramite telefono; Erogazione servizio m]e;:mche pervenute; N di 99%; annofper-
ramite e-mal Fichleste evase tramite e-mail/N® totale i richieste via e-mail 99% seia
pervenute
o <oz Tempo massime intercarrente tra |a richiesta N° di risposte fornite entro S minuti/N° totale di rispaste da o
Tempestivita Tempestivita dell'utente e la risposta dell'operatore fornire 95%
I Pubblicazione sul sito Web dell'informazione B ; e g -
Responsabili concernente it Responsabile del servizio N° di giorni necessari per I'aggiornamento del sito Web 5 giorni
Procedure di contatto :;2:::{‘1'3';: :‘";;;;;N:iig:‘éwmrmam"' N° di giorni necessari per 'aggiornamento del sito Web 5 giomni
Trasparenza ) i ! )
Tempistiche di risposts ::: l:gcnf;;:t?:as;losétr‘;r\‘:;';t:e iR Ne di giorni necessari per |'aggiornamento del sitc Web 5 giorni
5 : 3 N . N° di giorni necessari per I'aggiornamento del sito Web
Eventuallns'pef,e ey gb_:hc;;m:::; Atpiebidelie eventiali spese o relativamente alle informazioni concernenti le spese a carice 5 giorni
dell'utente rico dell'utente
) . : N° di richieste evase conformemente alla normativa di o .
Conformits/Affidabiits | e300ié, pertivenza e corispondenza ra a dferimento/  N° lotale  delle richieste; %i.éf‘
presiaz g quefla pi N° di attivita conformi espl totale delle attivita svolte -
Efficacia
Esaustivitd delt sane s A alle N® di richieste pervenute e di comunicazioni evase, senza
Compiutezza : uenzvel del apetto % hiedel;lotz petto ulterior integrazioni da parte dell'utenza/N® totale di richieste 95%
e 099 ™ pervenute e di comunicazioni evase
Erogazione del servizio in modo continue, regolare e
Continuita senza interruzioni, con |'approntamento di misure volte |Numero minimo di giomi dell'anno di disagio deli'Utenza 8 glorni
a limitare al massimo il disagio dell'Utenza derivante  |esterna nei casi di interruzione del servizio g
dai casi di interruzione del servizig
Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di N® di interventi avviati dalla D.G. Comunicazione per adeguare
Elasticita adeguarsi al variare del volume di servizlo richlesto dai il servizio erogato all'Utenza esterna al variare del volume di 95%
clientifutenti servizio richiesto dagli utenti/N® totale di interventi attuabili
Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di N° di interventi awviati dalla D,G. Comunicazione per adeguare
Flessibilita adeguarsi al variare delle specifiche richieste degli il servizio erogato all'Utenza esterna al variare delle specifiche 99%
utenti. richieste dei clienti/utenti/N® totale di interventi attuabili
Capacita del servizio erogato allUtenza esterna di N° di interventi avviati dalla D.G. Comunicazione per rendere il
Equita assicurare un trattamento patitario a tutti i possibili servizio erogate paritario a tutti i possibili clientifutenti/N® 100%
utenti. totale di interventi attuabili
- . o - . N® di interventi avviati dalla D.G. Comunicazione per rendere il
Efficienza dc.apmﬁ o erogars il servizio oftfmizzands il consumo servizio erogato ottimale rispetto al consumo delle risorse/N° 95%
i risorse totale di intervent] attuabili
7 i = N® di interventi avviati dalla D.G. Comunicazione per rendere la
Fornitura di un servizio personalizzate, capace di Ny S i -
Empatia andare incontro alle reall esigenze individuali del Capacita di ascolto degll Operatori dj back-office e di front 99%




