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Introduzione

a determinazione degli standard di qualita dei servizi pubblici erogati dalle pubbliche

amministrazioni assolve a una pluralita di funzioni, prima fra tutte assicurare il controllo sui

risultati dell’'operato pubblico e, conseguentemente, I'attivazione di rimedi specifici in caso
di mancato rispetto dei relativi standard qualitativi. Tale attivita richiede un aggiornamento periodico,
che consenta di ottemperare all’esigenza, statuita normativamente e sempre pil sentita dall’opinione
pubblica, di garantire il miglioramento continuo della qualita dei servizi offerti al cittadino.
In ottemperanza alle diposizioni normative in materia, il Ministero del lavoro e delle politiche sociali,
con cadenza annuale, aggiorna e pubblica gli standard qualitativi dei servizi resi all’utenza nel sito web
istituzionale, nella intranet e nel Portale della performance gestito dal Dipartimento della funzione
pubblica. L'attivita di aggiornamento e le relative risultanze, esposte nei paragrafi che seguono,
confluiscono nelle schede concernenti I’elenco dei servizi erogati e dei relativi standard di qualita.
Lo scopo della Carta dei servizi & quello di migliorare il rapporto con I'utenza, creando nuovi canali e
modalita di comunicazione. La Carta dei servizi deve, quindi, intendersi quale strumento di trasparenza,
conoscenza, orientamento del cittadino e specchio di una Amministrazione che, nell’erogazione dei vari
servizi, conformi la propria attivita al rispetto dei principi fondamentali di uguaglianza e imparzialita,
partecipazione e trasparenza, efficacia ed efficienza.

1. Quadro normativo di riferimento

n base all’art. 11, co. 1, del d.Igs. 286/1999, i servizi pubblici nazionali e locali devono essere

erogati con modalita volte a promuovere il miglioramento della qualita e ad assicurare la

tutela dei cittadini e degli utenti e la loro partecipazione, nelle forme, anche associative,
riconosciute dalla legge, alle inerenti procedure di valutazione e definizione degli standard qualitativi.
In conformita con quanto previsto dal Legislatore nazionale, la Commissione indipendente per la
valutazione, la trasparenza e l'integrita delle amministrazioni pubbliche (CIVIT) — ora Autorita nazionale
anticorruzione (ANAC) — & pil volte intervenuta per fornire indicazioni e chiarimenti in merito agli
adempimenti previsti in materia. Con Delibera n. 88/2010, recante “Linee guida per la definizione degli
standard di qualita (articolo 1, comma 1, del decreto legislativo 20 dicembre 2009, n. 198)”, la CIVIT ha
previsto la revisione annuale degli standard dei servizi sulla scorta del monitoraggio dei risultati ottenuti
dall’erogazione dei servizi medesimi. Con Delibera n. 3/2012, recante “Linee guida per il miglioramento
degli strumenti per la qualita dei servizi pubblici”, 1a CIVIT ha ribadito la necessita dell’aggiornamento
annuale degli standard di qualita dei servizi, anche in considerazione del fatto che il raggiungimento di
tali standard contribuisce alla determinazione del livello complessivo di performance
dell’lamministrazione.
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L’elenco dei servizi resi al cittadino e i relativi standard di qualita devono confluire nella Carta dei servizi
di ciascuna Amministrazione in una logica orientata al miglioramento continuo dei servizi erogati a
beneficio dei cittadini/utenti.
Per consentire I'effettivo esercizio dei diritti da parte dei cittadini, cosi come statuito dall’art. 11 del
d.lgs. 286/1999, I'art. 32 del d.lgs. 33/2013 ha posto in capo alle pubbliche amministrazioni I'obbligo di
pubblicare il documento contenente gli standard di qualita dei servizi pubblici, obbligo ribadito
dallANAC nella Delibera n. 1310/2016 concernente “Prime linee guida recanti indicazioni
sull’attuazione degli obblighi di pubblicita, trasparenza e diffusione di informazioni contenute nel d.lgs.

33/2013 come modificato dal d.lgs. 97/2016".

2. lter procedimentale

reso atto della necessita di adottare la Carta dei servizi per il Ministero del lavoro e delle

politiche sociali & stato avviato il processo diretto all’aggiornamento dell’elenco dei servizi

e dei relativi standard di qualita erogati dall’Amministrazione.
A tal fine il Responsabile della prevenzione della corruzione e della trasparenza (RPCT) ha predisposto
una scheda Excel contenente le informazioni necessarie al corretto adempimento degli obblighi di
pubblicazione inerenti agli standard di qualita dei servizi, sottoponendola, per opportuna condivisione
e al fine di acquisire eventuali integrazioni e modificazioni, all’OIV. In particolare, la scheda, oggetto di
rilevazione, che contiene le informazioni necessarie al corretto adempimento degli obblighi di
pubblicazione circa gli standard di qualita dei servizi, evidenzia le “dimensioni” della qualita,
principalmente individuate in accessibilita, tempestivita, trasparenza ed efficacia, nonché ulteriori
“dimensioni aggiuntive” idonee a rappresentare con maggiore completezza la qualita effettiva del
servizio erogato, specie laddove le peculiarita dello stesso non siano rese in maniera esaustiva dalle
dimensioni principali, ovvero nel caso in cui ’Amministrazione eroghi servizi molto diversi tra di loro con
la conseguente necessita di essere opportunamente caratterizzati per favorire una valutazione efficace
delle effettive prestazioni.
A seguito delle valutazioni dell’OIV sono state avviate a cura del RPCT le interlocuzioni con i Centri di
Responsabilita amministrativa ai fini dell’attivita ricognitiva e previsiva diretta alla individuazione dei
servizi da erogare all’'utenza. In tale fase e stato, quindi, richiesto ai CdR di compilare la scheda, anche
con eventuali dimensioni aggiuntive per consentire una piu completa rappresentazione della qualita di
servizi dotati di un certo grado di peculiarita.
Va detto che il lavoro di definizione degli standard qualitativi rappresenta un work in progress, tanto cio
vero che gli standard saranno oggetto di monitoraggio in modo tale da garantire costanti azioni di
miglioramento per aumentare il livello di qualita dei medesimi. Altresi, I’elenco dei servizi va considerato
come un documento dinamico e, pertanto, I’Amministrazione potra prevedere I'erogazione di nuovi
servizi all’'utenza o, viceversa, la cessazione di altri.
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Sulla base delle informazioni fornite dai CdR, il RPCT ha elaborato i riscontri dell’'indagine e ha proceduto
alla versione definitiva della Carta dei servizi, nonché alla predisposizione del Decreto del Ministro del
lavoro e delle politiche sociali di adozione della Carta.

Nel processo di aggiornamento sopra descritto, spicca il ruolo di raccordo tra la struttura ministeriale e
i cittadini e portatori di interessi diffusi ad opera dei CdR, i quali, tramite il costante raffronto con i propri
stakeholder istituzionali, garantiscono la piena trasposizione delle istanze di questi ultimi nella
riformulazione dei servizi erogati.

3. Coinvolgimento degli stakeholder

CL | fine di garantire il massimo livello di raccordo tra le scelte dell’Amministrazione e i
1-/A/ybisogni dell’utenza, in occasione del monitoraggio degli standard di qualita corrispondenti

ai servizi erogati, sara prevista un’apposita consultazione nell’ambito della quale gli
stakeholder, previa visione del documento pubblicato sul sito del Ministero, potranno fornire eventuali

indicazioni in merito alle effettive esigenze da soddisfare. Gli esiti della consultazione saranno, poi,
previa opportuna valutazione, considerati ai fini dell’aggiornamento della Carta dei servizi.

4. Risultanze

er il 2021, sono stati complessivamente individuati n. 20 servizi per il Ministero del lavoro
e delle politiche sociali.
Nella Carta dei servizi vengono riportati:
a. I’elenco sintetico dei servizi erogati per ciascun Centro di Responsabilita;
b. le schede concernenti:
b.1 la denominazione del servizio;
b.2 le principali caratteristiche del servizio;
b.3 la modalita di erogazione
b.4 la tipologia di utenza;
b.5 I'organo cui notificare la preventiva diffida del ricorrente;
b.6 I'indirizzo della pagina web riguardante il servizio.
c. le schede relative a:
c.1 dimensioni;
c.2 sottodimensioni;
c.3 indicatore;
c.4 formula indicatore;
c¢.5 valore programmato;
d. schede riepilogative per servizio erogato.
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ELENCO SINTETICO DEI SERVIZI EROGATI

SERVIZIO EROGATO

CENTRO DI RESPONSABILITA’

TIPOLOGIA DI UTENZA

Biblioteca

Direzione Generale per le
politiche del personale,
I'innovazione organizzativa, il
bilancio — Ufficio Procedimenti
disciplinari

Personale interno al Ministero e
utenza esterna

Sito internet istituzionale Direzione Generale dei sistemi | Cittadini, aziende, enti,
www.lavoro.gov.it informativi, dell’innovazione | associazioni, terzo settore,
tecnologica, del monitoraggio | professionisti, imprese e
dati e della comunicazione qualsiasi altro soggetto

interessato
URP online Direzione Generale dei sistemi | Cittadini, aziende, operatori

informativi, dell’'innovazione
tecnologica, del monitoraggio
dati e della comunicazione

pubblici e privati

Cliclavoro — portale della rete
nazionale dei servizi per le
politiche del lavoro

Direzione Generale dei sistemi
informativi, dell’innovazione
tecnologica, del monitoraggio
dati e della comunicazione

Cittadini, aziende, operatori

Servizi Lavoro portale per
I'accesso unico ai servizi digitali
del Ministero del Lavoro e delle
Politiche Sociali

Direzione Generale dei sistemi
informativi, dell’innovazione
tecnologica, del monitoraggio
dati e della comunicazione

Cittadini italiani e stranieri,
aziende italiane e straniere,
soggetti abilitati, personale
delle DG del Ministero del

Lavoro e delle Politiche Sociali

Vidimazione libretti personali
di radioprotezione (Allegato
XXIll del d.Igs. n. 101/2020)

Direzione Generale dei rapporti
di lavoro e delle relazioni
industriali

Lavoratori dipendenti dai datori
di lavoro di impresa esterna e
lavoratori autonomi

Procedure di iscrizione
nell’elenco dei medici
autorizzati (Allegato XXI del
d.lgs. n. 101/2020)

Direzione Generale dei rapporti
di lavoro e delle relazioni
industriali

Privati in possesso degli idonei
requisiti

Procedure di iscrizione
nell’elenco degli esperti di
radioprotezione (Allegato XXI
del d.lgs. 101/2020)

Direzione Generale dei rapporti
di lavoro e delle relazioni
industriali

Privati in possesso degli idonei
requisiti
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Consultazione dei CCNL

Direzione Generale dei rapporti
di lavoro e delle relazioni
industriali

Soggetti individuali o collettivi
residenti nel territorio nazionale

Riconoscimento qualifiche
estere per l'esercizio in Italia
della professione di consulente
del lavoro

Direzione Generale dei rapporti
di lavoro e delle relazioni
industriali

Professionisti  stranieri che
intendano esercitare in Italia la
professione di consulente del
lavoro

Commissione di certificazione
costituita presso il Ministero
del lavoro — DG rapporti di
lavoro e relazioni industriali

Direzione Generale dei rapporti
di lavoro e delle relazioni
industriali

Datori di lavoro con sedi in
almeno due province o associati
ad organizzazioni
imprenditoriali che abbiano
ricevuto dalla medesima
Commissione la certificazione
per schemi contrattuali a livello
nazionale

Tenuta dell’albo delle

Direzione Generale dei rapporti

Universita e fondazioni

commissioni di certificazione | di lavoro e delle relazioni | universitarie istanti e soggetti
costituite presso le Universita | industriali interessati alle procedure di
certificazione

Servizi connessi all’emissione | Direzione Generale degli | Aziende, lavoratori,

decreti autorizzazione alla CIGS | ammortizzatori sociali e | rappresentanti  sindacali e
formazione datoriali

Versamento dei contributi | Direzione Generale per le | Autorita estere, aziende e

previdenziali nel Paese di | politiche previdenziali e | lavoratori stranieri

appartenenza per i lavoratori | assicurative

stranieri in Italia

Versamento dei contributi | Direzione Generale per le | Imprese, lavoratori, consulenti

previdenziali in Italia per i | politiche previdenziali e | del lavoro

lavoratori italiani distaccati | assicurative

all’estero

Iscrizione al registro delle | Direzione Generale | Enti ed associazioni che operano

associazioni e degli enti che | del'immigrazione e delle | nel campo dell'integrazione
svolgono attivita a favore degli | politiche di integrazione sociale degli stranieri

stranieri — art. 54 del D.P.R. 31

agosto 1999, n. 394

Approvazione di programmi | Direzione Generale | Associazioni, enti e famiglie.
solidaristici di accoglienza | dell'immigrazione e  delle | Attori istituzionali coinvolti:
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temporanea di minori stranieri- | politiche di integrazione Ministero Affari Esteri,

DPCM 9 dicembre 1999, n. 535 Ministero dell'Interno, Enti
locali

Attivita inerenti i minori | Direzione Generale | Strutture di accoglienza, neo

stranieri non accompagnati — | dell'immigrazione e  delle | maggiorenni, tutori legali,

DPCM 9 dicembre 1999, n. 535 | politiche di integrazione avvocati. Attori istituzionali
coinvolti: Ministero Affari Esteri,
Ministero dell’Interno,
Ministero della Giustizia, Enti
locali

Autorizzazioni operazioni | Direzione Generale del terzo | Imprese sociali

straordinarie impresa sociale
(trasformazione, fusione e
scissione, cessione d'azienda o
di ramo di azienda) ai sensi
dell'art. 12 del D.Igs. 3 luglio
2017 n. 112 e s.m.i. e del D.M.
27 aprile 2018 n. 50

settore e della responsabilita
sociale delle imprese

Iscrizione al Registro nazionale
delle associazioni di
promozione sociale ai sensi
della legge 7 dicembre 2000, n.
383 e del D.M. 14 novembre
2001, n. 471 (in via transitoria
secondo quanto  previsto
dall'art. 101 co. 2 e 3 del d.Igs.
3 luglio 2017, n. 117 e s.m.i.)

Direzione Generale del terzo
settore e della responsabilita
sociale delle imprese

Le associazioni di promozione
sociale in possesso dei requisiti
previsti dalla legge
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PERSONALE,

BILANCIO -  UFFICIO

PROCEDIMENTI DISCIPLINARI

DENOMINAZIONE DEL
SERVIZIO

BIBLIOTECA

PRINCIPALI Il servizio prevede la consultazione dei testi su supporto cartaceo (libri,
CARATTERISTICHE DEL monografie, trattati, manuali) e on line (normativa). Assistenza per
SERVIZIO ricerche bibliografiche

MODALITA’ DI Il servizio viene erogato mediante |'attivita di sportello secondo orari
EROGAZIONE prestabiliti per I'accesso al pubblico, oppure tramite telefono o e-mail

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Personale interno al Ministero e utenza esterna

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore Generale per le politiche del personale, l'innovazione

organizzativa, il bilancio - U.P.D.

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

https://www.lavoro.gov.it/documenti-e-norme/Biblioteca/Pagine/default.aspx
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Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate 90%
dell'ufficio lavorative con
apertura
sportello/Numero
totale giornate
lavorative
Multicanale Informazioni e Numero 80%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono informatici e
telematici (mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 100%
presentazione della prestazioni
richiesta e effettuate entro il
I’erogazione della tempo
prestazione previsto/Numero
totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 5

web delle
informazioni
riguardanti il
responsabile del

necessari per
I’aggiornamento
su web

14
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450
servizio
Procedure di Indicazioni sulla Numero giorni
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I'aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
risposta web del tempo necessario per
necessario per I'aggiornamento
I'accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
carico dell’'utente | web delle eventuali necessari per
spese a carico I'aggiornamento
dell’utente su web del
tariffario delle
spese a carico
dell’utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei 0%
affidabilita prestazione erogata reclami non
ammissibili e/o
non
accolti/Numero
pratiche evase
Compiutezza Esaustivita della Numero totale 80%
prestazione erogata dei procedimenti
conclusi/Numero
totale delle
istanze pervenute
Continuita Erogazione del servizio in modo continuo, | Numero massimo 3
regolare e senza interruzione, con di giorni dell'anno
I'approntamento di misure volte a limitare di disagio
al massimo il disagio dell'utenza derivante dell'utenza
dai casi di interruzione del servizio esterna nei casi di
interruzione del
servizio

15
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Elasticita Capacita del servizio erogato all'Utenza | Numero di misure 95%
esterna di adeguarsi al variare del volume organizzative
di servizio richiesto dagli utenti predisposte per
adeguare il
servizio erogato
all'Utenza al
variare del
volume di servizio
richiesto dagli
utenti/Numero
totale di misure
organizzative

predisponibili
Flessibilita Capacita del servizio erogato all'utenza Numero di misure 95%
esterna di adeguarsi al variare delle organizzative
specifiche richieste degli utenti predisposte per
adeguare il

servizio erogato
all'utenza esterna
al variare delle
specifiche
richieste degli
utenti/numero
totale di misure
organizzative

predisponibili
Equita Capacita del servizio erogato all'utenza Numero di misure 95%
esterna di assicurare un trattamento organizzative
paritario a tutti i possibili utenti predisposte per

rendere il servizio
erogato paritario
a tutti i possibili
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

Efficienza Capacita di erogare il servizio Numero di misure 95%
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ottimizzando il consumo di risorse

organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato ottimale

rispetto al

consumo delle
risorse/numero
totale di misure

organizzative

predisponibili

Empatia

Fornitura di un servizio personalizzato,
capace di andare incontro alle reali
esigenze individuali del singolo utente

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere la capacita
di ascolto degli
Operatori di front-
office flessibile
rispetto ai reali
bisogni individuali
dei singoli
utenti/numero
totale di misure
organizzative

predisponibili

95%
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DIREZIONE GENERALE DEI SISTEMI INFORMATIVI, DELL'INNOVAZIONE

TECNOLOGICA,
COMUNICAZIONE

DEL

MONITORAGGIO DEI DATI E DELLA

DENOMINAZIONE DEL

Sito internet istituzionale www.lavoro.gov.it

SERVIZIO
PRINCIPALI Il sito prevede, nelllambito del processo di innovazione e
CARATTERISTICHE DEL digitalizzazione della P.A. la pubblicazione delle informazioni relative
SERVIZIO all’'organizzazione, alle politiche, ai servizi, alla normativa, ai bandi, agli
atti e ai procedimenti amministrativi di competenza del Ministero del
lavoro e delle politiche sociali
MODALITA’ DI Rete internet
EROGAZIONE
TIPOLOGIA DI UTENZA DEL | Cittadini, aziende, enti, associazioni, Terzo settore, professionisti,
SERVIZIO imprese e qualsiasi altro soggetto interessato

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore Direzione Generale dei sistemi informativi, dell’'innovazione
tecnologica, del monitoraggio dati e della comunicazione

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

www.lavoro.gov.it
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Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula indicatore Valore
indicatore programmato
Accessibilita Multicanale Informazioni sul sito Numero totale 100%
e su come accedere | informazioni/contatti
al servizio erogati via web /
numero totale
informazioni/contatti
richiesti
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo Numero dei nuovi 100%
entro il quale contenuti inseriti nel
mettere a sito entro 3 giorni
disposizione un lavorativi/numero
nuovo contenuto o dei nuovi contenuti
una nuova da inserire nel sito
informazione dal
momento della
richiesta
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 3 giorni
web delle necessari per lavorativi
informazioni I'aggiornamento su
riguardanti il web
responsabile del
servizio
Procedure di Pubblicazione sul Numero giorni 3 giorni
contatto sito web delle necessari per lavorativi
informazioni I'aggiornamento sul
concernenti le web
modalita di contatto
Tempistiche  di Pubblicazione sul Numero giorni per 3 giorni
Trasparenza risposta sito web I'aggiornamento su lavorativi
dell'informazione web
relativa alla
tempistica
programmata
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero delle 100%
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affidabilita prestazione erogata

informazioni, atti
normativi,
documenti pubblicati
entro 3 giorni
lavorativi dal
ricevimento a cura
degli uffici
ministeriali/numero
totale di atti,
documenti o
informazioni da
pubblicare

Esaustivita della
prestazione erogata

Compiutezza

Numero totale dei
documenti o
informazioni

pubblicate /Numero
totale delle istanze di
pubblicazione
pervenute

100%

Continuita

Erogazione del servizio in modo
continuo, regolare e senza interruzione,
con l'approntamento di misure volte a
limitare al massimo il disagio dell'utenza
derivante dai casi di interruzione del
servizio

Numero massimo di
giorni dell'anno di
disagio dell'utenza
esterna nei casi di

interruzione del
servizio

5 giorni
lavorativi

Elasticita

Capacita del servizio erogato all'utenza
esterna di adeguarsi al variare del
volume di servizio richiesto dagli utenti

Numero interventi
predisposti per
adeguare il servizio
erogato all'Utenza al
variare del volume di
servizio richiesto
/Numero totale di
misure organizzative
approntabili

95%

Flessibilita

Capacita del servizio erogato all'utenza
esterna di adeguarsi al variare delle
specifiche richieste degli utenti

Numero interventi
predisposti per
adeguare il servizio
erogato all'Utenza

99%
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esterna al variare
delle specifiche
richieste /Numero
totale di interventi
approntabili

Equita

Capacita del servizio erogato all'utenza
esterna di assicurare un trattamento
paritario a tutti i possibili utenti

Numero interventi
predisposti per
rendere il servizio
erogato fruibile da
tutti i possibili
utenti/Numero
totale di interventi
approntabili

100%

Efficienza

Capacita di erogare il servizio
ottimizzando il consumo di risorse

Numero di interventi
predisposti per
rendere il servizio
erogato adeguato
all'impiego ottimale
delle risorse/
Numero totale di
interventi
approntabili

95%

Empatia

Fornitura di un servizio personalizzato,
capace di andare incontro alle reali
esigenze individuali del singolo utente

Numero di
interventi/contatti
predisposti per
rendere il servizio
personalizzato
rispetto alle
specifiche esigenze
dei singoli
utenti/Numero
totale di interventi
attuabili

99%
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DENOMINAZIONE DEL | URP online

SERVIZIO

PRINCIPALI Il sito web prevede servizi di assistenza online e un’informazione

CARATTERISTICHE DEL | aggiornata, attraverso la pubblicazione di FAQ, sui diversi temi:

SERVIZIO Europa, lavoro, giovani, politiche sociali, pari opportunita,
immigrazione e rapporti di lavoro, per i profili di competenza del
Ministero del lavoro. Le FAQ vengono costantemente aggiornate in
relazione alle nuove norme introdotte e alle nuove richieste pervenute
dagli utenti. Per rivolgere richieste specifiche, ossia non
contenute/trattate nelle FAQ, si pud compilare il Form apposito e
ricevere la risposta tramite e-mail. Il sito URP online ha una sezione
specifica in EVIDENZA, dove si trovano le FAQ sull’argomento piu
richiesto/trattato

MODALITA’ DI | Online della sezione URP on line del sito istituzionale; le FAQ e le e-

EROGAZIONE mail, attraverso la compilazione di apposito form

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Cittadini, aziende, operatori pubblici e privati

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore Direzione Generale dei sistemi informativi, dell’innovazione
tecnologica, del monitoraggio dati e della comunicazione

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

www.urponline.lavoro.gov.it
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Dimensioni Sottodimensioni | Descrizione Formula indicatore Valore
indicatore programmato
Accessibilita Multicanale Informazioni Numero totale 100%
aggiornate tramite | informazioni/interventi
FAQ o tramite erogati via web /
risposte web e numero totale
risposte con e-mail | informazioni/interventi
richiesti
Tempestivita | Tempestivita Tempo massimo tra | Numero di prestazioni 100%

la presentazione

della richiesta e

I'erogazione della
prestazione

effettuate entro il
tempo previsto /
Numero totale delle
richieste di prestazioni
pervenute

Responsabili Pubblicazione su Numero giorni Entro 1 giorno
sito web delle necessari per lavorativo
informazioni I'aggiornamento su
riguardanti il web
responsabile del
servizio
Procedure di | Informazioni sulle Numero giorni per Entro 5 giorni
contatto modalita di I'aggiornamento sul lavorativi
contatto attraverso | sito web delle modalita
Trasparenza il form e attraverso di contatto
la email del
responsabile del
servizio
Tempistiche di Tempistica di Numero giorni per FAQ: O
risposta accoglimento della I'aggiornamento su (istantaneo); e-
richiesta e di web mail: 5 giorni
pubblicazione sul lavorativi
sito web della FAQ
e della email
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero pratiche 100%
affidabilita prestazione trattate/Numero

erogata

pratiche pervenute
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Compiutezza Esaustivita della Numero pratiche 95%
prestazione evase/Numero totale
erogata delle istanze
pervenute
Continuita Erogazione del servizio in modo Numero massimo di 5 giorni
continuo, regolare e senza giorni dell'anno di lavorativi
interruzione, con l'approntamento di disagio dell'utenza
misure volte a limitare al massimo il esterna nei casi di
disagio dell'utenza derivante dai casi di interruzione del
interruzione del servizio servizio
Elasticita Capacita del servizio erogato all'Utenza Numero interventi 95%
esterna di adeguarsi al variare del predisposti per
volume di servizio richiesto dagli utenti adeguare il servizio
erogato all'Utenza al
variare del volume di
servizio richiesto
/Numero totale di
interventi approntabili
Flessibilita Capacita del servizio erogato all'utenza Numero interventi 95%
esterna di adeguarsi al variare delle predisposti per
specifiche richieste degli utenti adeguare il servizio
erogato all'Utenza
esterna al variare delle
specifiche richieste
/Numero totale di
interventi approntabili
Equita Capacita del servizio erogato all'utenza Numero interventi 95%
esterna di assicurare un trattamento predisposti per
paritario a tutti i possibili utenti rendere il servizio
erogato accessibile da
tutti i possibili
utenti/Numero totale
di interventi
approntabili
Efficienza Capacita di erogare il servizio Numero interventi 95%

ottimizzando il consumo di risorse

predisposti per
rendere il servizio
erogato ottimale

24




I\,

»'— MINISTERO del LAVORO
’ e delle POLITICHE SOCIALI

Curtar der dervizi
C

rispetto al consumo
delle risorse/Numero
totale di interventi
approntabili

Empatia

Fornitura di un servizio personalizzato,

capace di andare incontro alle reali
esigenze individuali del singolo utente

Numero di
interventi/contatti
predisposti per
rendere la capacita di
ascolto degli Operatori
di front-office flessibile
rispetto ai reali bisogni
individuali dei singoli
utenti/Numero totale
di interventi
approntabili

95%
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DENOMINAZIONE DEL | Cliclavoro - portale unico della rete nazionale dei servizi per le

SERVIZIO politiche del lavoro

PRINCIPALI Il sito prevede un’informazione aggiornata in un mondo del lavoro in

CARATTERISTICHE DEL | continuo cambiamento. Di particolare interesse gli incentivi previsti dalla

SERVIZIO legge e i finanziamenti, anche europei, messi a disposizione delle aziende,
oltre alle opportunita di lavoro messe a disposizione dai servizi per il lavoro -
pubblici e privati- in Italia e all'estero.

MODALITA’ DI | online - dal sito del Ministero del lavoro e delle politiche sociali

EROGAZIONE

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Cittadini, aziende, operatori

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore Direzione Generale dei sistemi informativi, dell’'innovazione
tecnologica, del monitoraggio dati e della comunicazione

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

www.cliclavoro.gov.it
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2
Dimensioni Sottodimensioni | Descrizione Formula indicatore Valore
indicatore programmato
Accesso on line dal Numero giornate di 95%
portale clic lavoro accessibilita al web
del Ministero del /Numero giorni anno
lavoro e delle solare
politiche sociali
Accesso tramite Numero giornate di 95%
I'applicazione per accessibilita
Accessibilita Multicanale iphone di Cliclavoro dell'applicazione
/Numero giorni anno
solare
Accesso alle pagine Numero giornate di 100%
di Clic lavoro dei vari accessibilita alle
social network e al pagine dedicate dei
blog dedicato social e del blog
/Numero giorni anno
solare
Tempestivita Tempo massimo Numero dei 100%
erogazione entro cui mettere on | contenuti pubblicati
contenuti line il contenuto dal entro 5 giorni
momento della lavorativi /Numero
richiesta totale delle nuove
richieste di
pubblicazione
Tempestivita di Ricezione della Tempo intercorrente tempo reale
acquisizione comunicazione tra l'invio della
Tempestivita della comunicazione e la
comunicazione sua registrazione al
inerente i servizi sistema telematico
Tempestivita Tempo massimo tra Tempo necessario 3 giorni
accreditamento la presentazione per ricevere le lavorativi
della richiesta di credenziali di
accreditamento per accreditamento
fruire dei servizi e
I'accreditamento
stesso
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2
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 3 giorni
web delle necessari per lavorativi
informazioni I'aggiornamento su
riguardanti il web
responsabile del
servizio
Procedure di Pubblicazione sul Numero giorni per 3 giorni
contatto sito delle I'aggiornamento sul lavorativi
informazioni sito web
concernenti le
Trasparenza modalita di contatto
Tempistiche di | Pubblicazione su sito | Numero giorni per 3 giorni
risposta web I'aggiornamento su lavorativi
dell’informazione web
relativa alla
tempistica
programmata
Conformita e Regolarita e Numero di contenuti 100%
affidabilita pertinenza della di competenza del
prestazione erogata | Ministero pubblicati
entro 5 giorni
lavorativi /Numero
totale di contenuti
da pubblicare
Efficacia Compiutezza Esaustivita della Numero totale di 100%
prestazione erogata contenuti
pubblicati/Numero
totale di contenuti
da pubblicare
Continuita Erogazione del servizio in modo Numero massimo di 7 giorni
continuo, regolare e senza interruzione, giorni dell'anno di lavorativi
con l'approntamento di misure volte a disagio dell'utenza
limitare al massimo il disagio dell'utenza esterna nei casi di
derivante dai casi di interruzione del interruzione del
servizio servizio
Elasticita Capacita del servizio erogato all'Utenza Numero interventi 95%
esterna di adeguarsi al variare del predisposti per
volume di servizio richiesto dagli utenti adeguare il servizio
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erogato all'Utenza al
variare del volume di
servizio richiesto
/Numero totale di
interventi
approntabili

Flessibilita

Capacita del servizio erogato all'utenza
esterna di adeguarsi al variare delle
specifiche richieste degli utenti

Numero interventi
predisposti per
adeguare il servizio
erogato all'Utenza
esterna al variare
delle specifiche
richieste /Numero
totale di interventi
approntabili

95%

Equita

Capacita del servizio erogato all'utenza
esterna di assicurare un trattamento
paritario a tutti i possibili utenti

Numero interventi
predisposti per
rendere il servizio
erogato accessibile
da tutti i possibili
utenti/Numero
totale di interventi
approntabili

100%

Efficienza

Capacita di erogare il servizio
ottimizzando il consumo di risorse

Numero interventi
predisposti per
rendere il servizio
erogato rispondente
e calibrato rispetto
al numero delle
risorse/Numero
totale di interventi
attuabili

95%

Empatia

Fornitura di un servizio personalizzato,
capace di andare incontro alle reali
esigenze individuali del singolo utente

Numero di interventi
predisposti per
fornire un servizio
personalizzato,
rispetto alle reali e
personali esigenze

95%
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dei singoli
utenti/Numero
totale di interventi
attuabili
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DENOMINAZIONE
SERVIZIO

DEL

Servizi Lavoro portale per l'accesso unico ai servizi digitali del
Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali

PRINCIPALI
CARATTERISTICHE
SERVIZIO

DEL

Rappresenta lo strumento per accedere ai servizi ed adempimenti
telematici gestiti dal Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali:

- deposito telematico contratti di secondo livello;

- autocertificazione ed esonero 60 x 1000;

- distacco transnazionale e cabotaggio UE;

- offerta di conciliazione

- lavoro intermittente;

- lavori usuranti;

- monitoraggio Pubblica Amministrazione legge 68/1999;

- dimissioni volontarie e risoluzione volontaria del rapporto di lavoro;

- rapporto periodico sulla condizione di parita uomo-donna nel lavoro;
comunicazione per delocalizzazione dei servizi di call center;

- Cassa integrazione guadagni straordinaria; comunicazione smart
working;

- registro ambiti territoriali;

- istanza decontribuzione contratti di solidarieta;

- sistema informativo minori extraue non accompagnati.

MODALITA’ DI
EROGAZIONE

online

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Cittadini italiani e stranieri, aziende italiane e straniere, soggetti
abilitati, personale delle DG del Ministero del Lavoro e delle Politiche
Sociali

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore Direzione Generale dei sistemi informativi, dell’'innovazione
tecnologica, del monitoraggio dati e della comunicazione

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

servizi.lavoro.gov.it
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Dimensioni Sottodimensioni | Descrizione Formula indicatore Valore
indicatore programmato
Accessibilita Multicanale Accesso on line dal Numero giornate di 95%
portale servizi lavoro | accessibilita al web
del Ministero del /Numero giorni anno
lavoro e delle solare
politiche sociali
Accesso tramite Numero giornate di 95%
applicazione mobile accessibilita
limitatamente alla dell'applicazione
procedura dimissioni | /Numero giorni anno
telematiche solare
Continuita Erogazione del servizio in modo Numero massimo di 7 giorni
continuo, regolare e senza interruzione, giorni dell'anno di lavorativi
con l'approntamento di misure volte a disagio dell'utenza
limitare al massimo il disagio dell'utenza esterna nei casi di
derivante dai casi di interruzione del interruzione del
servizio servizio
Elasticita Capacita del servizio erogato all'Utenza Numero interventi 95%
esterna di adeguarsi al variare del predisposti per
volume di servizio richiesto dagli utenti adeguare il servizio
erogato all'Utenza al
variare del volume di
servizio richiesto
/Numero totale di
interventi
approntabili
Flessibilita Capacita del servizio erogato all'utenza Numero interventi 95%

esterna di adeguarsi al variare delle
specifiche richieste degli utenti

predisposti per
adeguare il servizio
erogato all'Utenza
esterna al variare

delle specifiche
richieste /Numero
totale di interventi

approntabili
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Equita

Capacita del servizio erogato all'utenza Numero interventi
esterna di assicurare un trattamento predisposti per
paritario a tutti i possibili utenti rendere il servizio
erogato accessibile
da tutti i possibili
utenti/Numero
totale di interventi
approntabili

100%

Efficienza

Capacita di erogare il servizio Numero interventi
ottimizzando il consumo di risorse predisposti per
rendere il servizio
erogato rispondente
e calibrato rispetto
al numero delle
risorse/Numero
totale di interventi
attuabili

95%

Empatia

Fornitura di un servizio personalizzato, | Numero di interventi
capace di andare incontro alle reali predisposti per
esigenze individuali del singolo utente fornire un servizio
personalizzato,
rispetto alle reali e
personali esigenze
dei singoli
utenti/Numero
totale di interventi
attuabili

95%
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DIREZIONE GENERALE DEI RAPPORTI DI LAVORO E DELLE RELAZIONI

INDUSTRIALI

N.1
DENOMINAZIONE DEL | Vidimazione libretti personali di radioprotezione (Allegato XXIII d.Igs.
SERVIZIO n. 101/2020)
PRINCIPALI Il servizio prevede la vidimazione dei libretti personali di
CARATTERISTICHE DEL | radioprotezione intestati ai lavoratori esposti al rischio di radiazioni
SERVIZIO ionizzanti classificati in categoria A che accedono in zone controllate

esercite da terzi.

MODALITA’ DI | Il servizio viene effettuato tramite vidimazione dei libretti personali di
EROGAZIONE radioprotezione

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Lavoratori dipendenti dei datori di lavoro di impresa esterna e
lavoratori autonomi

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore della Direzione Generale dei Rapporti di lavoro e delle
Relazioni Industriali

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

http://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/salute-e-sicurezza/focus-
on/Libretto-personale-radioprotezione/Pagine/default.aspx
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L5t
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate 85%
dell'ufficio lavorative con
apertura
sportello/Numero
totale giornate
lavorative
Accessibilita Multicanale Informazioni e Numero 90%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono informatici e
telematici (mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 100%
presentazione della prestazioni
richiesta e effettuate entro il
I’erogazione della tempo
prestazione: 30 giorni | previsto/Numero
totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 5
web delle necessari per
informazioni I’aggiornamento
riguardanti il su web
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7

responsabile del
servizio

Procedure di

Indicazioni sulla

regolare e senza interruzione, con
I'approntamento di misure volte a limitare

di giorni dell'anno

Numero giorni 5
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I’aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
risposta web del tempo necessario per
necessario per I’aggiornamento
I"accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per
spese a carico I'aggiornamento
dell’'utente su web del
tariffario delle
spese a carico
dell’utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei Nota DG: non e
affidabilita prestazione erogata reclami non possibile
ammissibili e/o guantificare il
non numero di
accolti/Numero | futuri/eventuali
pratiche evase reclami,
pertanto non si
puo valorizzare
I'indicatore
Compiutezza Esaustivita della Numero totale 100%
prestazione erogata dei procedimenti
conclusi/Numero
totale delle
istanze pervenute
Continuita Erogazione del servizio in modo continuo, | Numero massimo Nota DG: si

presume che il

di disagio

servizio sara
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al massimo il disagio dell'utenza derivante
dai casi di interruzione del servizio

dell'utenza
esterna nei casi di
interruzione del
servizio

erogato in modo
continuativo e

regolare e senza
interruzioni.

Pertanto, non &

possibile

valorizzare
I'indicatore

Elasticita

Capacita del servizio erogato all'Utenza
esterna di adeguarsi al variare del volume
di servizio richiesto dagli utenti

Numero di misure
organizzative
predisposte per
adeguare il
servizio erogato
all'Utenza al
variare del
volume di servizio
richiesto dagli
utenti/Numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

100%

Flessibilita

Capacita del servizio erogato all'utenza
esterna di adeguarsi al variare delle
specifiche richieste degli utenti

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato all'utenza
esterna al variare
delle specifiche
richieste degli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

100%

Equita

Capacita del servizio erogato all'utenza
esterna di assicurare un trattamento
paritario a tutti i possibili utenti

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato paritario

100%
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a tutti i possibili
utenti/numero

totale di misure
organizzative
predisponibili

Efficienza

Capacita di erogare il servizio
ottimizzando il consumo di risorse

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato ottimale
rispetto al
consumo delle
risorse/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

100%

Empatia

Fornitura di un servizio personalizzato,
capace di andare incontro alle reali
esigenze individuali del singolo utente

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere la
capacita di
ascolto degli
Operatori di
front-office
flessibile rispetto
ai reali bisogni
individuali dei
singoli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

95%

38




N. 2

V1,

MINISTERO del LAVORO
¢ delle POLITICHE SOCIALI

Curtar der dereiyi

DENOMINAZIONE DEL

Procedura diiscrizione nell'elenco dei medici autorizzati (Allegato XXI

SERVIZIO del D.Igs. n. 101/2020)
PRINCIPALI La procedura di iscrizione nell'elenco dei medici autorizzati prevede la
CARATTERISTICHE DEL valutazione della idoneita dei titoli professionali per I'ammissione alla
SERVIZIO prova di esame, lo svolgimento delle attivita di segreteria della
Commissione d'esame dei medici autorizzati, lo svolgimento degli
esami di abilitazione da parte della Commissione di esame, la verifica
della documentazione necessaria per l'iscrizione nell'elenco con il
conseguente rilascio del relativo attestato
MODALITA’ DI Il servizio viene effettuato tramite esami di abilitazione e successivo
EROGAZIONE rilascio di attestato di iscrizione
TIPOLOGIA DI UTENZA DEL | Privati in possesso degli idonei requisiti
SERVIZIO

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore della Direzione Generale dei Rapporti di Lavoro e delle
Relazioni Industriali

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/salute-e-sicurezza/focus-
on/Medici-autorizzati/Pagine/default.aspx
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Dimensioni Sottodimensioni | Descrizione indicatore | Formula Valore
indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate 85%
dell'ufficio lavorative con
apertura
sportello/Numero
totale giornate
lavorative
Multicanale Informazioni e Numero 90%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono informatici e
telematici (mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Ammissione all’esame Numero di 100%
entro I'anno solare prestazioni
successivo a quello di | effettuate entro il
presentazione della tempo
domanda e iscrizione | previsto/Numero
negli elenchi entro 30 totale delle
giorni dalla richieste di
presentazione della prestazione
domanda di iscrizione pervenute
all’elenco
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 5
web delle necessari per
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2
informazioni I’aggiornamento
riguardanti il su web
responsabile del
servizio

Procedure di Indicazioni sulla Numero giorni 5
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I'aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
risposta web del tempo necessario per
necessario per I'aggiornamento
I’accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per
spese a carico I'aggiornamento
dell’utente su web del
tariffario delle
spese a carico
dell’utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei 0
affidabilita prestazione erogata reclami non Nota DG: non e
ammissibili e/o possibile
non guantificare il
accolti/Numero numero di
pratiche evase futuri/eventuali
reclami,

pertanto non si
puo valorizzare
I'indicatore

Compiutezza

Esaustivita della
prestazione erogata

Numero totale
dei procedimenti
conclusi/Numero

totale delle
istanze pervenute

100%
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Continuita

Erogazione del servizio in modo continuo,
regolare e senza interruzione, con
I'approntamento di misure volte a limitare
al massimo il disagio dell'utenza derivante
dai casi di interruzione del servizio

Numero massimo
di giorni dell'anno
di disagio
dell'utenza
esterna nei casi di
interruzione del
servizio

Nota DG: si
presume che il
servizio sara
erogato in modo
continuativo e
regolare e senza
interruzioni.
Pertanto, non &
possibile
valorizzare
I'indicatore

--\

Elasticita

Capacita del servizio erogato all'Utenza
esterna di adeguarsi al variare del volume
di servizio richiesto dagli utenti

Numero di misure
organizzative
predisposte per
adeguare il
servizio erogato
all'Utenza al
variare del
volume di servizio
richiesto dagli
utenti/Numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

100%

Flessibilita

Capacita del servizio erogato all'utenza
esterna di adeguarsi al variare delle
specifiche richieste degli utenti

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato all'utenza
esterna al variare
delle specifiche
richieste degli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

100%

Equita

Capacita del servizio erogato all'utenza

Numero di misure

100%
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esterna di assicurare un trattamento
paritario a tutti i possibili utenti

organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato paritario
a tutti i possibili
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

Efficienza

Capacita di erogare il servizio
ottimizzando il consumo di risorse

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato ottimale
rispetto al
consumo delle
risorse/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

100%

Empatia

Fornitura di un servizio personalizzato,
capace di andare incontro alle reali
esigenze individuali del singolo utente

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere la
capacita di
ascolto degli
Operatori di
front-office
flessibile rispetto
ai reali bisogni
individuali dei
singoli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

90%
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DENOMINAZIONE DEL

Procedura di iscrizione nell'elenco degli esperti di radioprotezione

SERVIZIO (Allegato XXI d.lgs. 101/2020)
PRINCIPALI La procedura di iscrizione nell'elenco degli esperti di radioprotezione
CARATTERISTICHE DEL prevede la valutazione della idoneita dei titoli professionali per
SERVIZIO I'ammissione alla prova di esame, lo svolgimento delle attivita di
segreteria della Commissione d'esame degli esperti di
radioprotezione, lo svolgimento degli esami di abilitazione da parte
della Commissione di esame, la verifica della documentazione
necessaria per l'iscrizione nell'elenco con il conseguente rilascio del
relativo attestato
MODALITA’ DI Il servizio viene effettuato tramite esami di abilitazione e successivo
EROGAZIONE rilascio di attestato di iscrizione
TIPOLOGIA DI UTENZA DEL | Privati in possesso degli idonei requisiti
SERVIZIO

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore della Direzione Generale dei Rapporti di lavoro e delle
Relazioni Industriali

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/salute-e-sicurezza/focus-
on/Esperti-qualificati/Pagine/default.aspx
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Dimensioni Sottodimensioni | Descrizione indicatore | Formula Valore
indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate 85%
dell'ufficio lavorative con
apertura
sportello/Numero
totale giornate
lavorative
Multicanale Informazioni e Numero 90%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono informatici e
telematici (mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Ammissione all’esame Numero di 100%
entro I'anno solare prestazioni
successivo a quello di | effettuate entro il
presentazione della tempo
domanda e iscrizione | previsto/Numero
negli elenchi entro 30 totale delle
giorni dalla richieste di
presentazione della prestazione
domanda di iscrizione pervenute
all’elenco
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 5
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2
web delle necessari per
informazioni I’aggiornamento
riguardanti il su web
responsabile del
servizio

Procedure di Indicazioni sulla Numero giorni 5
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I'aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
risposta web del tempo necessario per
necessario per I’aggiornamento
I’accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per
spese a carico I’aggiornamento
dell’'utente su web del
tariffario delle
spese a carico
dell’'utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei Nota DG: non e
affidabilita prestazione erogata reclami non possibile
ammissibili e/o guantificare il
non numero di
accolti/Numero | futuri/eventuali
pratiche evase reclami,

pertanto non si
puo valorizzare
I'indicatore

Compiutezza

Esaustivita della
prestazione erogata

Numero totale
dei procedimenti
conclusi/Numero

totale delle
istanze pervenute

100%
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Continuita Erogazione del servizio in modo continuo, | Numero massimo 0,00%
regolare e senza interruzione, con di giorni dell'anno Nota DG: si
I'approntamento di misure volte a limitare di disagio presume che il
al massimo il disagio dell'utenza derivante dell'utenza servizio sara
dai casi di interruzione del servizio esterna nei casi di | erogato in modo
interruzione del continuativo e
servizio regolare e senza
interruzioni.
Pertanto, non &
possibile
valorizzare
I'indicatore
Elasticita Capacita del servizio erogato all'Utenza Numero di misure 100%
esterna di adeguarsi al variare del volume organizzative
di servizio richiesto dagli utenti predisposte per
adeguare il
servizio erogato
all'Utenza al
variare del
volume di servizio
richiesto dagli
utenti/Numero
totale di misure
organizzative
predisponibili
Flessibilita Capacita del servizio erogato all'utenza Numero di misure 100%

esterna di adeguarsi al variare delle
specifiche richieste degli utenti

organizzative
predisposte per
adeguare il
servizio erogato
all'Utenza esterna
al variare delle
specifiche
richieste degli
utenti/Numero
totale di misure
organizzative
predisponibilii
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Equita Capacita del servizio erogato all'utenza Numero di misure 100%
esterna di assicurare un trattamento organizzative
paritario a tutti i possibili utenti predisposte per

rendere il servizio
erogato paritario
a tutti i possibili
utenti/numero
totale di misure
organizzative

predisponibili
Efficienza Capacita di erogare il servizio Numero di misure 100%
ottimizzando il consumo di risorse organizzative

predisposte per
rendere il servizio
erogato ottimale
rispetto al
consumo delle
risorse/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

Empatia Fornitura di un servizio personalizzato, Numero di misure 90%
capace di andare incontro alle reali organizzative
esigenze individuali del singolo utente predisposte per
rendere la
capacita di
ascolto degli
Operatori di
front-office
flessibile rispetto
ai reali bisogni
individuali dei
singoli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili
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DENOMINAZIONE DEL
SERVIZIO

Consultazione dei CCNL

PRINCIPALI
CARATTERISTICHE DEL
SERVIZIO

Il servizio prevede la consultazione dei CCNL vigenti e storici

MODALITA’ DI
EROGAZIONE

Il servizio viene effettuato tutti i giorni presso |'ufficio durante I'orario
di servizio

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Soggetti individuali o collettivi residenti nel territorio nazionale

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direzione Generale dei rapporti di lavoro e delle relazioni industriali —
divisione IV

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

http://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/rapporti-di-lavoro-e-relazioni-
industriali/focus-on/Contrattazione-collettiva/Pagine/default.aspx
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Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate 80%
dell'ufficio lavorative con
apertura
sportello/Numero
totale giornate
lavorative
Multicanale Informazioni e Numero 75%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono informatici e
telematici (mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 85%
presentazione della prestazioni
richiesta e effettuate entro il
I’erogazione della tempo
prestazione previsto/Numero
totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 2

web delle
informazioni

necessari per
I’aggiornamento
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riguardanti il
responsabile del
servizio

su web

Procedure di

Indicazioni sulla

Numero giorni 2
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I'aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 3
risposta web del tempo necessario per
necessario per I'aggiornamento
I"accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni Nota DG: non
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per esiste un
spese a carico I'aggiornamento tariffario.
dell’utente su web del Pertanto, non &
tariffario delle possibile
spese a carico valorizzare
dell’utente I'indicatore
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei Nota DG: nel
affidabilita prestazione erogata reclami non passato non
ammissibili e/o sono pervenuti
non reclami.
accolti/Numero Pertanto, non &
pratiche evase possibile
valorizzare
I'indicatore
Compiutezza Esaustivita della Numero totale 90%
prestazione erogata dei procedimenti
conclusi/Numero
totale delle
istanze pervenute
Continuita Erogazione del servizio in modo continuo, Per esempio: Nota DG: il

regolare e senza interruzione, con
I'approntamento di misure volte a limitare

numero massimo
di giorni dell'anno

servizio viene
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al massimo il disagio dell'utenza derivante
dai casi di interruzione del servizio

di disagio
dell'utenza
esterna nei casi di
interruzione del
servizio

continuativo e
regolare senza
interruzione.
Pertanto, non &
possibile
valorizzare
I'indicatore

Elasticita

Capacita del servizio erogato all'Utenza
esterna di adeguarsi al variare del volume
di servizio richiesto dagli utenti

Numero di misure
organizzative
predisposte per
adeguare il
servizio erogato
all'Utenza al
variare del
volume di servizio
richiesto dagli
utenti/Numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

85%

Flessibilita

Capacita del servizio erogato all'utenza
esterna di adeguarsi al variare delle
specifiche richieste degli utenti

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato all'utenza
esterna al variare
delle specifiche
richieste degli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

85%

Equita

Capacita del servizio erogato all'utenza
esterna di assicurare un trattamento
paritario a tutti i possibili utenti

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato paritario
a tutti i possibili

100%
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utenti/numero

totale di misure
organizzative
predisponibili

Efficienza

Capacita di erogare il servizio
ottimizzando il consumo di risorse

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato ottimale
rispetto al
consumo delle
risorse/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

90%

Empatia

Fornitura di un servizio personalizzato,
capace di andare incontro alle reali
esigenze individuali del singolo utente

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere la
capacita di
ascolto degli
Operatori di
front-office
flessibile rispetto
ai reali bisogni
individuali dei
singoli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

90%
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DENOMINAZIONE DEL | RICONOSCIMENTO QUALIFICHE ESTERE PER L'ESERCIZIO IN ITALIA
SERVIZIO DELLA PROFESSIONE DI CONSULENTE DEL LAVORO

PRINCIPALI Il servizio prevede che, ai sensi degli articoli 16 e ss. Del D.lgs.
CARATTERISTICHE DEL | 206/2007, siano riconosciute qualifiche professionali estere ai fini
SERVIZIO dell'esercizio in Italia della professione di consulente del lavoro
MODALITA’ DI | Emanazione del provvedimento di accoglimento - rigetto dell'istanza
EROGAZIONE entro 120 giorni dalla presentazione della stessa

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Professionisti stranieri che intendano esercitare in Italia la

professione di consulente del lavoro

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore della D.G. dei rapporti di lavoro e delle relazioni industriali
http://www.lavoro.gov.it/ministro-e-ministero/Il-
ministero/Organizzazione/Pagine/DG-Rapporti-di-lavoro-e-relazioni-
industriali.aspx

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

https://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/rapporti-di-lavoro-e-

relazioni-industriali/focus-on/Disciplina-rapporto-

lavoro/Pagine/Consulenti-del-lavoro.aspx
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Dimensioni | Sottodimensi Descrizione Formula Valore programmato
oni indicatore indicatore
Accessibilita Multicanale Informazioni e Numero 100%
trasmissione/ricezio prestazioni
ne di erogate tramite
documentazione strumenti
tramite web, e-mail informatici e
telematici
(mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita | Tempestivita | Tempo massimo tra Numero di 100%
la presentazione prestazioni
della richiesta e effettuate
I’erogazione della entro il tempo
prestazione: 120 gg. | previsto/Nume
ro totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su Numero giorni 5
sito web delle necessari per
informazioni I’aggiornament
riguardanti il o suweb
responsabile del
servizio
Procedure di Indicazioni sulla Numero giorni 5

Trasparenza

contatto

modulistica e sulla
pagina web dedicata
dei responsabili, del
loro numero

necessari per
I'aggiornament
0 su web
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/)

telefonico e della e-
mail

Tempistiche Pubblicazione sul Numero giorni 5
di risposta sito web del tempo | necessario per
necessario per I'aggiornament
I'accoglimento della o suweb
richiesta
Eventuali Pubblicazione sul Numero giorni Nota DG: non esiste un
spese a sito web delle necessari per tariffario. Pertanto, non &
carico eventuali spese a I'aggiornament possibile valorizzare
dell’'utenza carico dell’'utente o su web del I'indicatore

tariffario delle
spese a carico

dell’'utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei Nota DG: non sono
affidabilita prestazione erogata reclami non pervenuti reclami.
ammissibilie/o | Pertanto, non & possibile
non valorizzare l'indicatore

accolti/Numero
pratiche evase

Compiutezza Esaustivita della Numero totale 100%
prestazione erogata dei
procedimenti
conclusi/Nume
ro totale delle
istanze
pervenute
Continuita Erogazione del servizio in modo Numero 0
continuo, regolare e senza massimo di Nota DG: non si sono
interruzione, con l'approntamento | giorni dell'anno | verificate interruzioni del
di misure volte a limitare al massimo di disagio servizio
il disagio dell'utenza derivante dai dell'utenza

casi di interruzione del servizio

esterna nei casi
di interruzione

del servizio
Equita Capacita del servizio erogato Numero di Nota DG: le richieste
all'utenza esterna di assicurare un misure vengono trattate in ordine
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trattamento paritario a tutti i organizzative
possibili utenti predisposte per
rendere il
servizio
erogato
paritario a tutti
i possibili
utenti/numero
totale di misure
organizzative

cronologico, in linea con le
tempistiche previste dai

termini del procedimento
e tenuto conto delle

necessita di integrazioni/

approfondimenti

connesse alle singole
richieste pervenute

predisponibili
Efficienza Capacita di erogare il servizio Numero di Nota DG:
ottimizzando il consumo di risorse misure dal giugno 2020 il servizio
organizzative viene erogato
predisposte per esclusivamente in
rendere il modalita telematica,
servizio attraverso apposita
erogato piattaforma ministeriale
ottimale dedicata che ha reso
rispetto al rapide le interlocuzioni con
consumo delle ['utenza. | flussi
risorse/numero | documentali digitali hanno
totale di misure inoltre permesso di
organizzative eliminare il cartaceo in
predisponibili guanto tutto il
procedimento si svolge
sulla piattaforma digitale
che funge anche da
archivio documentale.
Empatia Fornitura di un servizio Numero di Nota DG: le richieste
personalizzato, capace di andare misure vengono trattate in ordine
incontro alle reali esigenze organizzative | cronologico, in linea con le
individuali del singolo utente predisposte per | tempistiche previste dai
rendere la termini del procedimento
capacita di e tenuto conto delle
ascolto degli necessita di
Operatori di integrazioni/approfondime

front-office

nti connesse alle singole
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flessibile richieste pervenute.
rispetto ai reali L'istruttoria e le
bisogni interlocuzioni con l'utenza
individuali dei si svolgono attraverso
singoli un'apposita piattaforma

utenti/numero

totale di misure
organizzative
predisponibili

dedicata
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DENOMINAZIONE DEL | COMMISSIONE DI CERTIFICAZIONE COSTITUITA PRESSO IL
SERVIZIO MINISTERO DEL LAVORO - D.G. RAPPORTI DI LAVORO E RELAZIONI
INDUSTRIALI

PRINCIPALI Il servizio prevede che, nei casi previsti dall'art. 76, c. 1 lett. C) bis, d.Igs.
CARATTERISTICHE DEL | n. 276/2003, sia fornita la certificazione degli schemi di contratto di
SERVIZIO lavoro.

MODALITA’ DI | Emanazione del provvedimento di accoglimento - rigetto dell'istanza
EROGAZIONE entro un mese dalla presentazione della stessa

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Datori di lavoro con sedi in almeno due province, o associati ad
organizzazioni imprenditoriali che abbiano avuto certificati schemi
contrattuali a livello nazionale

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore della D.G. dei rapporti di lavoro e delle relazioni industriali
http://www.lavoro.gov.it/ministro-e-ministero/Il-
ministero/Organizzazione/Pagine/DG-Rapporti-di-lavoro-e-relazioni-
industriali.aspx

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

http://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/rapporti-di-lavoro-e-
relazioni-industriali/focus-on/Disciplina-rapporto-
lavoro/Pagine/Commissioni-di-certificazione-dei-contratti-di-
lavoro.aspx
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L5t
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate 60%
dell'ufficio lavorative con Nota DG:
apertura Il valore inserito
sportello/Numero sconta le
totale giornate incertezze
lavorative connesse
all'adozione di
disposizioni
limitative
dell'accesso agli
uffici pubblici in
relazione
all'andamento
della pandemia
da Covid-19.
Multicanale Informazioni e Numero 95%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono informatici e
telematici (mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 100%
presentazione della prestazioni
richiesta e effettuate entro il
I’erogazione della tempo
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prestazione: gg. 30 previsto/Numero
totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 5
web delle necessari per
informazioni I'aggiornamento
riguardanti il su web
responsabile del
servizio
Procedure di Indicazioni sulla Numero giorni 5
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I'aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
risposta web del tempo necessario per
necessario per I’aggiornamento
I'accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni Nota DG:
carico web delle eventuali necessari per non esiste un
dell’utenza spese a carico I’aggiornamento tariffario.
dell’utente su web del Pertanto, non &
tariffario delle possibile
spese a carico valorizzare
dell’'utente I'indicatore.
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei 80%
affidabilita prestazione erogata reclami non
ammissibili e/o
non
accolti/Numero
pratiche evase
Compiutezza Esaustivita della Numero totale 100%
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prestazione erogata

dei procedimenti

conclusi/Numero
totale delle

istanze pervenute

Continuita

Erogazione del servizio in modo continuo,
regolare e senza interruzione, con
I'approntamento di misure volte a

limitare al massimo il disagio dell'utenza
derivante dai casi di interruzione del
servizio

Numero massimo
di giorni dell'anno
di disagio
dell'utenza
esterna nei casi di
interruzione del
servizio

Elasticita

Capacita del servizio erogato all'Utenza
esterna di adeguarsi al variare del volume
di servizio richiesto dagli utenti

Numero di misure
organizzative
predisposte per
adeguare il
servizio erogato
all'Utenza al
variare del
volume di servizio
richiesto dagli
utenti/Numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

70%
Nota DG:
in caso di
necessita la
commissione, per
rispettare i tempi
previsti, puo
operare, a livello
istruttorio,
tramite
sottocommissioni.

Flessibilita

Capacita del servizio erogato all'utenza
esterna di adeguarsi al variare delle
specifiche richieste degli utenti

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato all'utenza
esterna al variare
delle specifiche
richieste degli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

70%
Nota DG:
in caso di
necessita la
commissione, per
rispettare i tempi
previsti, puo
operare a livello
istruttorio tramite
sottocommissioni
che possono
effettuare
adeguati
approfondimenti
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in relazione al
contenuto e alla
complessita delle

istanze
pervenute.
Equita Capacita del servizio erogato all'utenza Numero di misure 100%
esterna di assicurare un trattamento organizzative Nota DG: le
paritario a tutti i possibili utenti predisposte per | richieste vengono
rendere il servizio | trattate in ordine
erogato paritario cronologico, in
a tutti i possibili linea con le
utenti/numero tempistiche
totale di misure previste dai
organizzative termini del
predisponibili procedimento.
Efficienza Capacita di erogare il servizio Numero di misure 70%
ottimizzando il consumo di risorse organizzative Nota DG:
predisposte per gestione
rendere il servizio | prevalentemente
erogato ottimale | informatica delle
rispetto al istanze pervenute
consumo delle con riduzione dei
risorse/numero costi connessi
totale di misure all'utilizzo della
organizzative carta e del toner
predisponibili per la stampa dei
documenti.
Empatia Fornitura di un servizio personalizzato, Numero di misure 100%
capace di andare incontro alle reali organizzative Nota DG:
esigenze individuali del singolo utente predisposte per di ciascuna
rendere la istanza viene
capacita di valutata la
ascolto degli completezza
Operatori di documentale e

front-office
flessibile rispetto
ai reali bisogni

|'eventuale
necessita di
integrazioni a fini
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individuali dei
singoli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

istruttori.

La commissione
ha facolta di
procedere
all'audizione delle
parti.
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DENOMINAZIONE DEL | TENUTA DELL'ALBO DELLE COMMISSIONI DI CERTIFICAZIONE
SERVIZIO COSTITUITE PRESSO LE UNIVERSITA'

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

MODALITA’ DI | Emanazione del provvedimento di inserimento nell'albo entro un
EROGAZIONE 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 DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore della D.G. dei rapporti di lavoro e delle relazioni industriali
http://www.lavoro.gov.it/ministro-e-ministero/Il-
ministero/Organizzazione/Pagine/DG-Rapporti-di-lavoro-e-relazioni-
industriali.aspx

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

http://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/rapporti-di-lavoro-e-
relazioni-industriali/focus-on/Disciplina-rapporto-
lavoro/Pagine/Commissioni-di-certificazione-dei-contratti-di-
lavoro.aspx
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L5t
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate 60%
dell'ufficio lavorative con Nota DG:
apertura il valore inserito
sportello/Numero sconta le
totale giornate incertezze
lavorative connesse
all'adozione di
disposizioni
limitative
dell'accesso agli
uffici pubblici in
relazione
all'andamento
della pandemia
da Covid-19.
Multicanale Informazioni e Numero 95%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono informatici e
telematici (mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 100%
presentazione della prestazioni
richiesta e effettuate entro il
I’erogazione della tempo
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prestazione: gg. 30

previsto/Numero

totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 5
web delle necessari per
informazioni I'aggiornamento
riguardanti il su web
responsabile del
servizio
Procedure di Indicazioni sulla Numero giorni 5
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I’aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
risposta web del tempo necessario per
necessario per I’aggiornamento
I"accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni Nota DG: non
carico web delle eventuali necessari per esiste un
dell’'utenza spese a carico I’aggiornamento tariffario.
dell’utente su web del Pertanto, non &
tariffario delle possibile
spese a carico valorizzare
dell’'utente I'indicatore
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei 80%
affidabilita prestazione erogata reclami non
ammissibili e/o
non
accolti/Numero
pratiche evase
Compiutezza Esaustivita della Numero totale 100%

prestazione erogata

dei procedimenti
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conclusi/Numero
totale delle
istanze pervenute

Continuita

Erogazione del servizio in modo continuo, | Numero massimo 0
regolare e senza interruzione, con di giorni dell'anno
I'approntamento di misure volte a di disagio
limitare al massimo il disagio dell'utenza dell'utenza
derivante dai casi di interruzione del esterna nei casi di
servizio interruzione del
servizio
Elasticita Capacita del servizio erogato all'Utenza Per esempio: 80%
esterna di adeguarsi al variare del volume | numero di misure Nota DG:

di servizio richiesto dagli utenti

organizzative
predisposte per
adeguare il
servizio erogato
all'Utenza al
variare del
volume di servizio
richiesto dagli
utenti/Numero
totale di misure
organizzative

a supporto del
personale gia
dedicato a tale
attivita, e stata
affiancata
un'ulteriore unita
di personale con
funzioni di
segreteria/
monitoraggio.

predisponibili
Flessibilita Capacita del servizio erogato all'utenza Per esempio: 80%
esterna di adeguarsi al variare delle numero di misure Nota DG:

specifiche richieste degli utenti

organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato all'utenza
esterna al variare
delle specifiche
richieste degli

['affiancamento
della nuova unita
di personale, con

compiti di
segreteria
amministrativa,
consente un

utenti/numero maggior
totale di misure | approfondimento
organizzative delle
predisponibili problematiche
tecnico-
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giuridiche
connesse alla
gestione
dell'albo.
Equita Capacita del servizio erogato all'utenza Per esempio: 100%
esterna di assicurare un trattamento numero di misure Nota DG:
paritario a tutti i possibili utenti organizzative le richieste
predisposte per | vengono trattate
rendere il servizio in ordine
erogato paritario cronologico, in
a tutti i possibili linea con le
utenti/numero tempistiche
totale di misure previste dai
organizzative termini del
predisponibili procedimento.
Efficienza Capacita di erogare il servizio Per esempio: 70%
ottimizzando il consumo di risorse numero di misure Nota DG:
organizzative gestione
predisposte per | prevalentemente
rendere il servizio | informatica delle
erogato ottimale istanze
rispetto al pervenute con
consumo delle riduzione dei
risorse/numero costi connessi
totale di misure all'utilizzo della
organizzative carta e del toner
predisponibili per la stampa dei
documenti.
Empatia Fornitura di un servizio personalizzato, Per esempio: 100%
capace di andare incontro alle reali numero di misure Nota DG:
esigenze individuali del singolo utente organizzative di ciascuna
predisposte per istanza viene
rendere la valutata la
capacita di completezza
ascolto degli documentale e
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Operatori di
front-office
flessibile rispetto
ai reali bisogni
individuali dei
singoli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

I'eventuale
necessita di
integrazioni a fini
istruttori.
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DIREZIONE GENERALE DEGLI AMMORTIZZATORI SOCIALI E DELLA
FORMAZIONE

Servizi connessi all'emissione decreti autorizzazione alla CIGS

| servizi sono connessi ai procedimenti per |'autorizzazione della CIGS
e rivolti alle aziende e ai lavoratori e agli utenti finali. Essi si sostanziano
principalmente in risposte sulla corretta applicazione della normativa
su questioni tecniche e informazioni sullo stato di avanzamento del
procedimento amministrativo.

note di risposta a quesiti, apertura dell'ufficio al pubblico su
appuntamento tutti i giovedi, caselle di posta istituzionali per la
risoluzione dei problemi informatici legati all'utilizzo di cigs.on line.
aziende, lavoratori, rappresentanti sindacali e datoriali.

Direzione Generale degli Ammortizzatori Sociali e della Formazione

www.lavoro.gov.it/ammortizzatori-sociali

mentre l'anno scorso era http://www.lavoro.gov.it/temi-e-
priorita/ammortizzatori-sociali/focus-on/CIGS/Pagine/Cassa-
integrazione-guadagni-straordinaria-CIGS.aspx
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Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate %
dell'ufficio lavorative con
apertura
sportello/Numero
totale giornate
lavorative
Multicanale Informazioni e Numero 100%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono informatici e
telematici (mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 90%
presentazione della prestazioni
richiesta e effettuate entro il
I’erogazione della tempo
prestazione previsto/Numero
totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 5

web delle
informazioni
riguardanti il
responsabile del

necessari per
I’aggiornamento
su web
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a

servizio

Procedure di
contatto

Indicazioni sulla
modulistica e sulla

pagina web dedicata

necessari per

Numero giorni 5

I'aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
risposta web del tempo necessario per
necessario per I'aggiornamento
I'accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni Non sono
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per previste spese a
spese a carico I'aggiornamento carico
dell’utente su web del dell’utente
tariffario delle
spese a carico
dell’utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei 2%
affidabilita prestazione erogata reclami non
ammissibili e/o
non
accolti/Numero
pratiche evase
Compiutezza Esaustivita della Numero totale 70%
prestazione erogata dei procedimenti
conclusi/Numero
totale delle
istanze pervenute
Continuita

Erogazione del servizio in modo continuo,
regolare e senza interruzione, con
I'approntamento di misure volte a limitare
al massimo il disagio dell'utenza derivante

dai casi di interruzione del servizio

Numero massimo
di giorni dell'anno
di disagio
dell'utenza
esterna nei casi di
interruzione del

servizio

20
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Elasticita Capacita del servizio erogato all'Utenza | Numero di misure 80%
esterna di adeguarsi al variare del volume organizzative
di servizio richiesto dagli utenti predisposte per
adeguare il
servizio erogato
all'Utenza al
variare del
volume di servizio
richiesto dagli
utenti/Numero
totale di misure
organizzative

predisponibili
Flessibilita Capacita del servizio erogato all'utenza Numero di misure 98%
esterna di adeguarsi al variare delle organizzative
specifiche richieste degli utenti predisposte per

rendere il servizio
erogato all'utenza
esterna al variare
delle specifiche
richieste degli
utenti/numero
totale di misure
organizzative

predisponibili
Equita Capacita del servizio erogato all'utenza Numero di misure 98%
esterna di assicurare un trattamento organizzative
paritario a tutti i possibili utenti predisposte per

rendere il servizio
erogato paritario
a tutti i possibili
utenti/numero
totale di misure
organizzative

predisponibili
Efficienza Capacita di erogare il servizio Numero di misure 98%
ottimizzando il consumo di risorse organizzative

predisposte per
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rendere il servizio
erogato ottimale
rispetto al
consumo delle
risorse/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

Empatia

Fornitura di un servizio personalizzato,
capace di andare incontro alle reali
esigenze individuali del singolo utente

Numero di misure
organizzative
predisposte per
rendere la
capacita di
ascolto degli
Operatori di
front-office
flessibile rispetto
ai reali bisogni
individuali dei
singoli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

98%
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DIREZIONE GENERALE PER LE POLITICHE PREVIDENZIALI E

ASSICURATIVE

DENOMINAZIONE DEL | Versamento dei contributi previdenziali nel Paese di appartenenza

SERVIZIO per i lavoratori stranieri in Italia

PRINCIPALI concessione, su richiesta dell'autorita estera, dell'esonero dall'obbligo

CARATTERISTICHE DEL | del versamento dei contributi previdenziali in Italia, per i lavoratori

SERVIZIO stranieri distaccati in |Italia, in applicazione di convenzioni
internazionali di sicurezza sociale.

MODALITA’ DI | attestato di esonero

EROGAZIONE

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Autorita estere, aziende e lavoratori stranieri

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore  generale Politiche previdenziali ed assicurative
http://www.lavoro.gov.it/ministro-e-ministero/Il-
ministero/Organizzazione/Pagine/DG-per-le-politiche-previdenziali-e-

assicurative.aspx

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

http://www.lavoro.gov.it/ministro-e-ministero/Il-
ministero/Organizzazione/Pagine/DG-per-le-politiche-previdenziali-e-
assicurative.aspx
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web delle necessari per
informazioni I’aggiornamento
riguardanti il su web
responsabile del
servizio

450
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate
dell'ufficio lavorative con
apertura
sportello/Numero
totale giornate
lavorative
Multicanale Informazioni e Numero 100%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono. E previsto informatici e
anche l'invio di telematici (mail,
documentazione in telefonate,
formato cartaceo accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 100%
presentazione della prestazioni
richiesta e effettuate entro il
I’erogazione della tempo
prestazione previsto/Numero
totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 10
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Procedure di

Indicazioni sulla

Continuita

Numero giorni 10
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I'aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 10
risposta web del tempo necessario per
necessario per I’aggiornamento
I"accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni Nessuna spesa
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per
spese a carico I’aggiornamento
dell’'utente su web del
tariffario delle
spese a carico
dell’'utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei Nessun reclamo
affidabilita prestazione erogata reclami non
ammissibili e/o
non

accolti/Numero
pratiche evase

Compiutezza

Esaustivita della
prestazione erogata

Numero totale
dei procedimenti
conclusi/Numero
totale delle
istanze pervenute

100%

Erogazione del servizio in modo continuo,
regolare e senza interruzione, con
I'approntamento di misure volte a limitare
al massimo il disagio dell'utenza derivante
dai casi di interruzione del servizio

Per esempio:
numero massimo
di giorni dell'anno
di disagio
dell'utenza
esterna nei casi di
interruzione del

servizio

Nessuna
interruzione
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DENOMINAZIONE DEL
SERVIZIO

Versamento dei contributi previdenziali in Italia per i lavoratori
italiani distaccati all'estero

PRINCIPALI
CARATTERISTICHE DEL
SERVIZIO

richiesta all'autorita estera dell'esonero dall'obbligo del versamento
dei contributi previdenziali per i lavoratori italiani distaccati all'estero

MODALITA’ DI
EROGAZIONE

a seguito di una richiesta scritta dell'impresa distaccante il lavoratore
italiano, si richiede all'autorita estera I'esonero che, qualora venga
concesso, viene comunicato alla ditta

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Imprese, lavoratori, consulenti del lavoro

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

Direttore generale Politiche previdenziali ed assicurative

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

http://www.lavoro.gov.it/ministro-e-ministero/Il-
ministero/Organizzazione/Pagine/DG-per-le-politiche-previdenziali-e-
assicurative.aspx
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Carta dei servizi

web delle necessari per
informazioni I’aggiornamento
riguardanti il su web
responsabile del
servizio

450
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate
dell'ufficio lavorative con
apertura
sportello/Numero
totale giornate
lavorative
Multicanale Informazioni e Numero 100%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono. E previsto informatici e
anche l'invio di telematici (mail,
documentazione in telefonate,
formato cartaceo accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 100%
presentazione della prestazioni
richiesta e effettuate entro il
I’erogazione della tempo
prestazione previsto/Numero
totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 10
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Procedure di

Indicazioni sulla

Continuita

Numero giorni 10
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I'aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 10
risposta web del tempo necessario per
necessario per I’aggiornamento
I"accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni Nessuna spesa
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per
spese a carico I’aggiornamento
dell’'utente su web del
tariffario delle
spese a carico
dell’'utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei Nessun reclamo
affidabilita prestazione erogata reclami non
ammissibili e/o
non

accolti/Numero
pratiche evase

Compiutezza

Esaustivita della
prestazione erogata

Numero totale
dei procedimenti
conclusi/Numero
totale delle
istanze pervenute

100%

Erogazione del servizio in modo continuo,
regolare e senza interruzione, con
I'approntamento di misure volte a limitare
al massimo il disagio dell'utenza derivante
dai casi di interruzione del servizio

Per esempio:
numero massimo
di giorni dell'anno
di disagio
dell'utenza
esterna nei casi di
interruzione del

servizio

Nessuna
interruzione
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DIREZIONE GENERALE DELL'IMMIGRAZIONE E DELLE POLITICHE DI
INTEGRAZIONE

N.1

DENOMINAZIONE DEL | ISCRIZIONE AL REGISTRO DELLE ASSOCIAZIONI E DEGLI ENTI CHE

SERVIZIO SVOLGONO ATTIVITA' A FAVORE DEGLI STRANIERI - ART. 54 DEL
D.P.R. 31 AGOSTO 1999 N. 394

PRINCIPALI Il registro rappresenta uno strumento di certificazione del grado di

CARATTERISTICHE DEL | solidita organizzativa e patrimoniale degli enti che operano nel campo

SERVIZIO dell'integrazione sociale degli stranieri. L'istruttoria delle istanze &

finalizzata alla verifica della sussistenza di tutti i requisiti previsti dalla
normativa di riferimento. la procedura si conclude con l'Iscrizione
disposta tramite decreto ministeriale

MODALITA’ DI | Pubblicazione informazioni e dati statistici sul sito istituzionale, front
EROGAZIONE office, utilizzo del sistema informativo minori per l'inserimento delle
relazioni annuali obbligatorie da parte delle associazioni iscritte al
registro (www.registroassociazioni.it)

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL | Enti e associazioni che operano nel campo dell'integrazione sociale
SERVIZIO degli stranieri

ORGANO CUI NOTIFICARE | http://www.lavoro.gov.it/ministro-e-ministero/Il-
LA PREVENTIVA DIFFIDA | ministero/Organizzazione/Pagine/DG-immigrazione-e-delle-politiche-
DEL RICORRENTE di-integrazione.aspx

INDIRIZZO DELLA PAGINA | http://www.registroassociazioni.it
WEB RIGUARDANTE IL | http://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/immigrazione/Pagine/default.aspx

SERVIZIO
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web delle necessari per
informazioni I’aggiornamento
riguardanti il su web
responsabile del
servizio

450
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate 2%
dell'ufficio lavorative con
apertura
sportello/Numero
totale giornate
lavorative
Multicanale Informazioni e Numero 100%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono informatici e
telematici (mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 100%
presentazione della prestazioni
richiesta e effettuate entro il
I’erogazione della tempo
prestazione: gg. 90 previsto/Numero
totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 3
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Procedure di Indicazioni sulla Numero giorni 3
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I'aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 3
risposta web del tempo necessario per
necessario per I’aggiornamento
I"accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per
spese a carico I’aggiornamento
dell’'utente su web del
tariffario delle
spese a carico
dell’'utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei 2%
affidabilita prestazione erogata reclami non
ammissibili e/o
non
accolti/Numero
pratiche evase
Esaustivita della Numero totale 100%

Compiutezza

prestazione erogata

dei procedimenti

conclusi/Numero
totale delle

istanze pervenute
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DENOMINAZIONE DEL | Approvazione di programmi solidaristici di accoglienza temporanea
SERVIZIO di minori stranieri - DPCM 9 dicembre 1999, n.535
PRINCIPALI E effettuata una attivitd istruttoria relativa alla documentazione
CARATTERISTICHE DEL | presentata da associazioni, enti e famiglie. L'istruttoria e finalizzata alla
SERVIZIO verifica della normativa di riferimento: analisi dei programmi
presentati dalle associazioni e dagli enti, valutazione preliminare
dell'affidabilita del proponente (art.8. comma 3, D.P.C.M. 535/99),
acquisizione documentazione enti e associazioni, anche estere,
approvazione del programma e rilascio nulla osta e proroghe. Inoltre,
si rilasciano pareri in merito al rilascio del visto d'ingresso per gruppi
non rientranti nella casistica ma inerenti gruppi sportivi o artistici.
MODALITA’ DI | Pubblicazione diinformazioni, format, dati e pubblicazioni prodotte sul
EROGAZIONE sito istituzionale

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Associazioni enti e famiglie. Attori istituzionali coinvolti: Ministero
Affari Esteri, Ministero dell'Interno, enti locali

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

http://www.lavoro.gov.it/ministro-e-ministero/Il-
ministero/Organizzazione/Pagine/DG-immigrazione-e-delle-politiche-
di-integrazione.aspx

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

https://sima.lavoro.gov.it/
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Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate 100%
dell'ufficio lavorative con
apertura
sportello/Numero
totale giornate
lavorative
Multicanale Informazioni e Numero 10%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono informatici e
telematici (mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 100%
presentazione della prestazioni
richiesta e effettuate entro il
I’erogazione della tempo
prestazione: gg. 45 previsto/Numero
totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 3

web delle necessari per
informazioni I’aggiornamento
riguardanti il su web
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2
responsabile del
servizio
Procedure di Indicazioni sulla Numero giorni 3
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I’aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 3
risposta web del tempo necessario per
necessario per I’aggiornamento
I"accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni 0
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per
spese a carico I'aggiornamento
dell’'utente su web del
tariffario delle
spese a carico
dell’utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei 1%
affidabilita prestazione erogata reclami non
ammissibili e/o
non
accolti/Numero
pratiche evase
Compiutezza Esaustivita della Numero totale 99%
prestazione erogata dei procedimenti
conclusi/Numero
totale delle
istanze pervenute
NOTA DG La Direzione Generale dell'immigrazione e delle politiche di integrazione del

Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali, in considerazione delle misure di
contrasto dell'emergenza sanitaria da COVID-19 recentemente adottate a livello
nazionale e internazionale e, piu specificamente della delibera del Consiglio dei
Ministri del 31 gennaio 2020, per mezzo della quale € stato dichiarato, per sei mesi,
lo stato di emergenza in conseguenza del rischio sanitario connesso al COVID-19 e
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delle successive proroghe, ha temporaneamente sospeso- in accordo con il
Ministero degli Esteri e il Ministero della Salute- lo svolgimento dei programmi
solidaristici di accoglienza dei minori stranieri, di cui all'art. 33 del d.Igs. 286/1998
e agli artt. 8 e 9 del DPCM 535/1999, e il relativo procedimento di approvazione.
Ci si riserva, pertanto, di indicare in corso di monitoraggio il reale valore indicativo
dello standard qualita del servizio erogato, sulla base dell'eventuale ripresa dei
citati programmi.
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DENOMINAZIONE DEL
SERVIZIO

ATTIVITA' INERENTI | MINORI STRANIERI NON ACCOMPAGNATI -
DPCM 9 dicembre 1999, n. 535

PRINCIPALI
CARATTERISTICHE DEL
SERVIZIO

Attivita istruttoria relativa a: Rilascio pareri in merito al percorso di
integrazione intrapreso durante la minore eta del cittadino straniero
non accompagnato (ai fini della conversione del permesso di
soggiorno) ai sensi dell'art. 32 comma 1 bis, del d.lgs. 25 luglio 1998, n.
286, cosi come novellato dall'art.13, comma 1, della Legge 7 aprile
2017, n. 47. Svolgimento di indagini familiari nei paesi d'origine.
Produzione dei relativi atti amministrativi. Inoltre, viene svolta
I'attivita censimentaria.

MODALITA’ DI
EROGAZIONE

Pubblicazione informazioni e format sul sito istituzionale, front office
36 ore settimanali, pubblicazione dati statistici sul sito istituzionale;
utilizzo del sistema informativo minori (SIM)

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Strutture di accoglienza, neo maggiorenni, tutori legali, avvocati,
attori istituzionali coinvolti (Ministero Affari Esteri, Ministro
dell'Interno, Ministero della Giustizia, Enti locali)

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

http://www.lavoro.gov.it/ministro-e-ministero/Il-
ministero/Organizzazione/Pagine/DG-immigrazione-e-delle-politiche-
di-integrazione.aspx

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

https://sim.lavoro.gov.it/
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web delle necessari per
informazioni I’aggiornamento
riguardanti il su web
responsabile del
servizio

450
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Fisica Accesso allo sportello | Numero giornate 10%
dell'ufficio lavorative con
apertura
sportello/Numero
totale giornate
lavorative
Multicanale Informazioni e Numero 100%
trasmissione/ricezione prestazioni
di documentazione erogate tramite
tramite web, e-mail, strumenti
telefono informatici e
telematici (mail,
telefonate,
accessi alla
pagina dedicata
del sito
web)/numero
totale delle
richieste di
prestazioni
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 100%
presentazione della prestazioni
richiesta e effettuate entro il
I’erogazione della tempo
prestazione: gg. 30 previsto/Numero
totale delle
richieste di
prestazione
pervenute
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 3
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Procedure di Indicazioni sulla Numero giorni 3
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I'aggiornamento
Trasparenza dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
mail
Tempistiche di Pubblicazione sul sito Numero giorni 3
risposta web del tempo necessario per
necessario per I’aggiornamento
I"accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per
spese a carico I’aggiornamento
dell’'utente su web del
tariffario delle
spese a carico
dell’'utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei 2%
affidabilita prestazione erogata reclami non
ammissibili e/o
non
accolti/Numero
pratiche evase
Compiutezza Esaustivita della Numero totale 100%
prestazione erogata dei procedimenti
conclusi/Numero
totale delle
istanze pervenute
Continuita Erogazione del servizio in modo continuo, | Numero massimo 100%
regolare e senza interruzione, con di giorni dell'anno
I'approntamento di misure volte a limitare di disagio
al massimo il disagio dell'utenza derivante dell'utenza
dai casi di interruzione del servizio esterna nei casi di
interruzione del
servizio
Elasticita Capacita del servizio erogato all'Utenza Numero di misure 100%
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esterna di adeguarsi al variare del volume organizzative
di servizio richiesto dagli utenti predisposte per
adeguare il
servizio erogato
all'Utenza al
variare del
volume di servizio
richiesto dagli
utenti/Numero
totale di misure
organizzative
predisponibili
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DIREZIONE GENERALE DEL TERZO SETTORE E DELLA RESPONSABILITA’
SOCIALE DELLE IMPRESE

N.1

DENOMINAZIONE DEL | Autorizzazioni  operazioni straordinarie  impresa  sociale

SERVIZIO (trasformazione, fusione e scissione, cessione d’azienda o di ramo
d’azienda) ai sensi dell’articolo 12 del decreto legislativo 3 luglio
2017, n. 112 e s.m.i. e del D.M. 27 aprile 2018, n. 50

PRINCIPALI L'Ufficio, a seguito di istruttoria, autorizza le imprese sociali che

CARATTERISTICHE DEL | presentano istanza — salvo quanto previsto dal Codice Civile per le

SERVIZIO societa cooperative — ad effettuare le operazioni straordinarie di
trasformazione, fusione e scissione, cessione d’azienda o ramo
d’azienda

MODALITA’ DI | Il servizio viene erogato su istanza di parte a seguito della

EROGAZIONE presentazione della documentazione di cui al D.M. n. 50 del 27 aprile

2018

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

IMPRESE SOCIALI

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

In caso di mancata adozione del provvedimento entro i 90 giorni
procedimentali (al netto di eventuali sospensioni ex lege 241/1990 e
dei tempi di partecipazione procedimentale necessari in caso di
istruttoria con esito negativo successivi al preavviso di rigetto ai sensi
dell’articolo 10 bis della stessa) I'autorizzazione si intende concessa

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

http://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/T erzo-settore-e-responsabilita-
sociale-imprese/focus-on/Impresa-sociale/Pagine/default.aspx
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J
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Multicanale Informazioni e Numero 100%
trasmissione/ricezione prestazioni Nota DG:
di documentazione erogate tramite Possibile
tramite web, e-mail, strumenti ricevere
telefono informatici e informazioni
telematici (mail, tramite
telefonate, accessi strumenti
alla pagina dedicata informatici e
del sito -
web)/numero telematici e
presentare
totale delle . .
richieste di istanze via !;)osta
. elettronica
prestazioni o
certificata
pervenute
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 100%
presentazione della prestazioni Nota DG: Il
richiesta e effettuate entro il | termine decorre
I’erogazione della tempo dal ricevimento
prestazione: 90 giorni | previsto/Numero della
al netto di eventuali totale delle documentazione
sospensioni ai sensi richieste di necessaria.
della L. 241/1990 e prestazione
dei tempi di pervenute
partecipazione
procedimentale in
caso di preavviso di
rigetto ex articolo 10
bis della L. 241/1990
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 5
web delle necessari per
informazioni I’aggiornamento
riguardanti il su web
responsabile del
servizio
Procedure di Indicazioni sulla Numero giorni 5
contatto modulistica e sulla necessari per
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pagina web dedicata

I’aggiornamento

dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
Trasparenza mail
Tempistiche  di | Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
risposta web del tempo necessario per
necessario per I’aggiornamento
I'accoglimento della su web
richiesta
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni Nota DG: Non
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per sono previste
spese a carico I'aggiornamento spese
dell’'utente su web del
tariffario delle
spese a carico
dell’utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei N.D.
affidabilita prestazione erogata reclami non Nota DG: Non
ammissibili e/o sono pervenuti
non reclami
accolti/Numero
pratiche evase
Compiutezza Esaustivita della Numero totale 100%
prestazione erogata | dei procedimenti
conclusi/Numero
totale delle
istanze pervenute
Continuita Erogazione del servizio in modo continuo, Per esempio: N.D.
regolare e senza interruzione, con numero massimo Nota DG: Il
I'approntamento di misure volte a limitare di giorni servizio viene
al massimo il disagio dell'utenza derivante dell'anno di erogato
dai casi di interruzione del servizio disagio secondo i
dell'utenza termini

esterna nei casi di

interruzione del
servizio

procedimentali
previsti dalla

legge. Non sono

stati riscontrati
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né sono
prevedibili casi
di interruzione

del servizio
Elasticita Capacita del servizio erogato all'Utenza Per esempio: N.D.
esterna di adeguarsi al variare del volume | numero di misure Nota DG: Al

di servizio richiesto dagli utenti

organizzative
predisposte per

momento i casi
di richiesta sono

adeguare il in aumento a
servizio erogato seguito della
all'Utenza al modifica
variare del normativa; non
volume di ci sono margini
servizio richiesto | per sostenere il
dagli servizio a parita
utenti/Numero di risorse
totale di misure
organizzative
predisponibili
Flessibilita Capacita del servizio erogato all'utenza Per esempio: N.D.
esterna di adeguarsi al variare delle numero di misure Nota DG: Le
specifiche richieste degli utenti organizzative caratteristiche
predisposte per dell’attivita
rendere il servizio | procedimentale
erogato sono
all'utenza esterna | determinate da
al variare delle legge e da

specifiche
richieste degli
utenti/numero
totale di misure
organizzative

regolamento

predisponibili
Equita Capacita del servizio erogato all'utenza Per esempio: N.D.
esterna di assicurare un trattamento numero di misure Nota DG: Le

paritario a tutti i possibili utenti

organizzative
predisposte per
rendere il servizio

caratteristiche
dell’attivita
procedimentale
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erogato paritario sono

a tuttii possibili | determinate da
utenti/numero legge e dal

totale di misure regolamento
organizzative
predisponibili

Efficienza Capacita di erogare il servizio Per esempio: N.D.
ottimizzando il consumo di risorse numero di misure

organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato ottimale
rispetto al
consumo delle
risorse/numero
totale di misure
organizzative

predisponibili
Empatia Fornitura di un servizio personalizzato, Per esempio: N.D.
capace di andare incontro alle reali numero di misure Nota DG: Le
esigenze individuali del singolo utente organizzative caratteristiche
predisposte per dell’attivita
rendere la procedimentale
capacita di sono
ascolto degli determinate da
Operatori di legge e dal
front-office regolamento

flessibile rispetto
ai reali bisogni
individuali dei

singoli

utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili
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DENOMINAZIONE DEL
SERVIZIO

Iscrizione al Registro nazionale delle associazioni di promozione
sociale ai sensi della legge 7 dicembre 2000, n. 383 e del d.m. 14
novembre 2001, n. 471 (in via transitoria secondo quanto previsto
dall'art. 101 co. 2 e 3 del d.Igs. 3 luglio 2017, n. 117 e s.m.i.)

PRINCIPALI
CARATTERISTICHE DEL
SERVIZIO

Il servizio prevede l'iscrizione al Registro nazionale delle associazioni di
promozione sociale a carattere nazionale e delle loro articolazioni
territoriali e dei loro circoli affiliati

MODALITA’ DI
EROGAZIONE

Il servizio viene erogato a seguito di una istruttoria che, accertata la
sussistenza dei requisiti di legge, si conclude con un decreto
direttoriale di iscrizione al Registro nazionale delle A.P.S.

TIPOLOGIA DI UTENZA DEL
SERVIZIO

Le associazioni di promozione sociale in possesso dei requisiti previsti
dalla legge

ORGANO CUI NOTIFICARE
LA PREVENTIVA DIFFIDA
DEL RICORRENTE

in caso di mancata adozione del provvedimento entro i 60 gg.
procedimentali (al netto di eventuali sospensioni e dei tempi di
partecipazione procedimentale in caso di esito negativo dell'istruttoria
con preavviso di rigetto ai sensi dell'art. 10 bis) l'iscrizione si intende
perfezionata

INDIRIZZO DELLA PAGINA
WEB RIGUARDANTE IL
SERVIZIO

https://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/Terzo-settore-e-
responsabilita-sociale-imprese/focus-on/Associazionismo-
sociale/Pagine/Registro-nazionale-delle-associazioni-di-promozione-

sociale.aspx

98



https://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/Terzo-settore-e-responsabilita-sociale-imprese/focus-on/Associazionismo-sociale/Pagine/Registro-nazionale-delle-associazioni-di-promozione-sociale.aspx
https://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/Terzo-settore-e-responsabilita-sociale-imprese/focus-on/Associazionismo-sociale/Pagine/Registro-nazionale-delle-associazioni-di-promozione-sociale.aspx
https://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/Terzo-settore-e-responsabilita-sociale-imprese/focus-on/Associazionismo-sociale/Pagine/Registro-nazionale-delle-associazioni-di-promozione-sociale.aspx
https://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/Terzo-settore-e-responsabilita-sociale-imprese/focus-on/Associazionismo-sociale/Pagine/Registro-nazionale-delle-associazioni-di-promozione-sociale.aspx

I\,

»’— MINISTERO del LAVORO
¢ delle POLITICHE SOCIALI

Carta dei servizi

silenzio assenso

provvedimento,

i
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione Formula Valore
indicatore indicatore programmato
Accessibilita Multicanale Informazioni e Numero 100%
trasmissione/ricezione prestazioni Nota DG: unica
di documentazione erogate tramite eccezione la
tramite web, e-mail, strumenti ricezione
telefono informatici e dell’istanza e il
telematici (mail, rilascio del
telefonate, accessi provvedimento
alla pagina dedicata finale che
del sito avvengono per
web)/numero g
raccomandata
totale delle ,
- ) qualora l'utente
richieste di .
. non sia dotato
prestazioni .
di posta
pervenute .
elettronica
certificata
Tempestivita Tempestivita Tempo massimo tra la Numero di 100%
presentazione della prestazioni Nota DG: il
richiesta e effettuate entroil | termine di 60
I’erogazione della tempo giorni deriva dal
prestazione: 60 giorni | previsto/Numero | DPCM sui tempi
(al netto di totale delle procedimentali
sospensioni e di richieste di ed é soggetto
eventuale preawvviso di prestazione alle sospensioni
rigetto) pervenute

e interruzioni
nei casi di cui
alla legge n.
241/1990. E
previsto il

attraverso cui,
in caso di
mancata
adozione del

Iiscrizione si
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2
Responsabili Pubblicazione su sito Numero giorni 5
web delle necessari per
informazioni I'aggiornamento
riguardanti il su web
responsabile del
servizio
Procedure di Indicazioni sulla Numero giorni 5
contatto modulistica e sulla necessari per
pagina web dedicata I’aggiornamento
dei responsabili, del su web
loro numero
telefonico e della e-
Trasparenza mail
Tempistiche  di | Pubblicazione sul sito Numero giorni 5
risposta web del tempo necessario per Nota DG: a
necessario per I'aggiornamento seguito
I"accoglimento della su web dell’avvenuta
richiesta iscrizione delle
associazioni
nazionali e
aggiornato
I’elenco degli
enti iscritti
pubblicato sul
sito
Eventuali spese a | Pubblicazione sul sito Numero giorni Nota DG: non
carico dell’'utenza | web delle eventuali necessari per pertinente,
spese a carico I’aggiornamento | poiché non sono
dell’utente su web del previste spese a
tariffario delle carico
spese a carico dell’utente
dell’utente
Efficacia Conformita e Regolarita della Numero dei N.D.
affidabilita prestazione erogata reclami non Nota DG: di
ammissibili e/o norma non
non pervengono
accolti/Numero reclami;

pratiche evase

possono essere
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esterna di adeguarsi al variare del volume
di servizio richiesto dagli utenti

2
impugnati i
provvedimenti
di rigetto
Compiutezza Esaustivita della Numero totale 100%
prestazione erogata dei procedimenti | con riferimento
conclusi/Numero ai tempi
totale delle procedimentali
istanze pervenute
Continuita Erogazione del servizio in modo continuo, Per esempio: N.D.
regolare e senza interruzione, con numero massimo Nota DG: il
I'approntamento di misure volte a limitare di giorni servizio viene
al massimo il disagio dell'utenza derivante dell'anno di erogato
dai casi di interruzione del servizio disagio secondo i
dell'utenza termini
esterna nei casi di | procedimentali
interruzione del previsti dalla
servizio legge.
L’erogazione di
informazioni
avviene anche
attraverso
quanto
pubblicato sul
sito
istituzionale,
consultabile
anche fuori
dall’orario di
ufficio
Elasticita Capacita del servizio erogato all'Utenza Per esempio: N.D.

numero di misure
organizzative
predisposte per

Nota DG: in caso
di variazioni del
volume di

adeguare il istanze sara
servizio erogato necessario un

all'Utenza al incremento
variare del della dotazione

volume di di personale
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servizio richiesto
dagli
utenti/Numero
totale di misure
organizzative

dall’esterno

predisponibili
Flessibilita Capacita del servizio erogato all'utenza Per esempio: N.D.
esterna di adeguarsi al variare delle numero di misure Nota DG: le

specifiche richieste degli utenti

organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato
all'utenza esterna
al variare delle
specifiche
richieste degli
utenti/numero
totale di misure
organizzative

caratteristiche
dell’attivita
procedimentale
sono
determinate da
legge e dal
regolamento

predisponibili
Equita Capacita del servizio erogato all'utenza Per esempio: N.D.
esterna di assicurare un trattamento numero di misure Nota DG: le
paritario a tutti i possibili utenti organizzative caratteristiche
predisposte per dell’attivita
rendere il servizio | procedimentale
erogato paritario sono
a tuttii possibili | determinate da
utenti/numero legge e dal
totale di misure regolamento
organizzative
predisponibili
Efficienza Capacita di erogare il servizio Per esempio: N.D.
ottimizzando il consumo di risorse numero di misure Nota DG: le

organizzative
predisposte per
rendere il servizio
erogato ottimale
rispetto al

caratteristiche
dell’attivita
procedimentale
sono
determinate da
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consumo delle

risorse/numero

totale di misure
organizzative

legge e dal
regolamento

predisponibili
Empatia Fornitura di un servizio personalizzato, Per esempio: N.D.
capace di andare incontro alle reali numero di misure Nota DG: le

esigenze individuali del singolo utente

organizzative
predisposte per
rendere la
capacita di
ascolto degli
Operatori di
front-office
flessibile rispetto
ai reali bisogni
individuali dei
singoli
utenti/numero
totale di misure
organizzative
predisponibili

caratteristiche
dell’attivita
procedimentale
sono
determinate da
legge e dal
regolamento
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7. Appendice

Schede riepilogative dei servizi erogati dal Ministero del Lavoro e
delle Politiche Sociali
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DIREZIONE GENERALE POLITICHE DEL PERSONALE, INNOVAZIONE ORGANIZZATIVA, IL BILANCIO - U.P.D.

Denominazione del servizio BIBLIOTECA

Pri“c“’:" caratteristiche del Il servizio pr 1a i dei testi su supporto cartaceo (libri, monografie, trattati, manuali) e on line (normativa). Assistenza per ricerche bibliografiche
ita di er ione Il servizio viene erogato mediante I'attivita di sportello orari pr iliti per I" del oppure tramite telefono o mai

Tipologia di utenza del servizio Personale interno al Ministero e utenza esterna.

Organo cui notificare la preventiva |, ottore Generale per le politi del per i or i va, il bil io - U.P.D.

Indirizzo della pa:
riguardante il servi

Dirmensioni

Sottodirmensioni

Descrizie e

Formuwula indicatore

Valore programimato
&

Numero giornate lavorative con apertura sportello/Numero

isi i 'S
Fisica Accesso allo sportello dell'ufficio ittt b 20°%
Accessibi N foni © & s i ai Numero prestazioni erogate tramite strumentl informatici e
Multicanale docume i tr: ite web, il, © (mail, t ud a ' all: 2 del 80%
sito web)/ numero totale delle r di pr
telefono, fax
pervenute
Temp imo tra la pr ione della . -
Tempestivita Tempestivita richi. . e della pr i Numero  di prestazioni  effettuate entro I tempo 100%
ichis ° previsto/Numero totale delle ri di pr i per
(indicare il numero di giorni): gg. ....
Pubblicazione su sito web delle ir ioni | . I . .
Responsab e S e i T N o giorni i per 1 1to su web s
Indicazioni sulla dulistica e sulla
Procedure di contatto eb i dei r ili, del loro n°|Numero giorni i per I'aggi to su web s
Trasparenza telefonico @ della mal
. Lo Pubblicazione su sito web del tempo orni ; ‘aaqi
Tempistiche di risposta e 1 v o i Numero giorni i per 1 1to su web s
Eventuali spese a carico del Pubblicazione sul sito web delle eventuali|Numero giorni to su web del s
spese a carico dell'utente tariffario delle spese a ca utente
Conformita o aff A 13 detia pr . erogata Numero dei non an e/o non accolti/ Numero 0%
pratiche evase
Efficacia
. s . Numero totale dei procedimenti conclusi/Numero totale delle
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata r 80°%
istanze pervenute
Erogazione del servizio in mode e e interruzioni, con o e o
Continuits (%) l'approntamento di misure volte a ar i i i io dell d ” . iy i 7 giorni del anno di disagio 3
derivante dai casi di interruzione del servizio. e/l utenza esterna nel casi di interruzione del servizio
Per esempio: numero di misure or P /i 2 per
SN Capacits del servizio erogato all Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume | adeguare il servizio erogato all Utenza al v variare del volsme df
Elasticits (*) = fa del ser S '/ 95%
i servizio richiesto dagli uterti servizio r da, misure
or ive pr 2 ibili
Per esempio: numero di misure or : jve predr: per
N Capacits del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare delle adeguare il servizio erogato all'Utenza esterna al variare delle
Flessibilits (*) < / Sei < / - ey £ - ; 952/
’ degli specifiche richieste degli utent/Numero totale di misure
o. : ive p 2 iBilii
Per esempio: numero di misure : jve predi: per
Equits (%) Capacitd del servizio erogato all'Utenza esterna di are um o rendere il servizio erogato paritario a tutti i possibili o5°%
paritario a tutti i possibili utenti. h . O,
utenti/Numero totale di misure or pr
Per esempio: numero di misure or : Pr per
Efficienza (*) Capacits di erogare il servizio ottirmi. ” i ri rendere il servizio e i rie ar dellte 959/
e /i © o7 rrvi or : pr it
Per esempio: numero di misure or per
) Fornitura di un servizio p. : i andare incontro alle reali esigenze |rendere Ia i degli Op i i front-offi
- o,
Empatia (*) ; del flessibile  rispetto =i reali Fvie ; dei si 95%
© i rmisure or : ive pr

() Dimensioni aggiuntive: per quest | i potra
i

versa da quella

una formula di

(&) - Per la definizione del valore p
-Previsioni di termini fissati da leggi o regolamenti

di ita gia in p izioni o in altri pi i i
il valore programmato non pud essere peggiorativo
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DIREZIONE

i i ica del i ggio dati e della

sito internet istituzionale www.lavoro.gov.it

Il sito prevede, nell'ambito del pi dii izzazione della P.A., la icazione delle informazioni relative all’ izzazi alle politiche, ai servizi, alla normativa, ai bandi, agli atti e ai procedimenti amministrativi di
L del del Mi del lavoro e delle pol
Modalita di erogazione rete internet
Tipologia di utenza del servizio ittadini, azi enti, iazioni, Terzo settore, p ionisti, imp: e iasi altro i
Direttore Direzione Generale dei sistemi informativi, dell i ica, del itoraggio dati e della icazi
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore Valore p ’Z:)’"'""'"m

totale

for erogati via web / numero totale
informazioni/contati

informazioni sul sito e su come accedere al servizio 100%

Accessibilita

Tempo massimo entro il quale a
Uita Uita y : dei nuovi contenuti inseriti nel sito entro 3 giorni lavorativi
Tempestivita Tempestivita un nuovo contenuto o una nuova dal " N " N 100%
ichi 7 dei nuovi da inserire nel sito
momento della richiesta

Pubblicazione su sito web delle informazioni

Responsab i per I'aggi suweb
P e 1 del ks e
Pubblicazione sul sito web delle informazioni 5 . i
Trasparenza Procedure di contatto i ita a = Numero giorni per I'aggiornamento sul sito web 3 giorni lavorativi
e i
Pubblicazione sul sito web dell'i i
Tempistiche di risposta giorni per I'aggiornamento su web 3 giorni lavorativi

alla tempistica programmata

mativi
c ita e affidabilita golarita della pi i & icevimento a cura degl 100%
Efficacia da
. Numero totale d i o i ioni i / totale
Compiutezza ivita i
L della p & delle istanze di pubblicazione pervenute 100%
Erogazione del servizio in modo i esenza i ioni, con I'app: di imo di giorni dell’anno di disagio dell'utenza esterna nei casi di

Continuita (%) 5 giorni lavorativi

dai casi di

misure volte a limitare al massimo il disagio dell'utenza del servizio. |interruzione del servizio

e Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio ” predts per adeguare il servizio erogato all'Utenza ol
Elasticité (*) Trepieate daolt atemtr variare del volume di servizio richiesto /Numero totale di misure 5%
o organizzative approntabili
i i i il servizio all'Utenza
i 7 izie 1 i i al varic 11, ifiche richi ti s per ’ g
Flessibitits (*) Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare delle specifiche richieste degni | ZL T I CTnT O o~ deg orogate @ ! 005
X approntabil
Equits (%) Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di un P a tutti i P i predi i per il servizio erogato fruibile da tutti 100%
i possibili utenti. i ibiti i totale di di i i app: iti
di i i predi i per il servizio
Efficienza (* Capacita di il servizio i di risorse 5%
. P 9 = all'impiego ottimale delle risorse/ totale di op
Numero di inte i i predi: i P il servizio
Fornitura di un servizio personalizzato, capace di andare incontro alle reali esigenze individuali del
Empatia (*) il vizio B e u g ! i estgenze individuali alle dei singoli utenti/Numero 99%

; P
singolo utente
a totale di interventi attuabili

(*) Di ioni iunti per questi i
quella suggerita.

i potra essere indviduata una formula di calcolo diversa da

(&) - Per la definizione del valore prog 3 P :
di termini fissati da leggi o regolamenti
di qualita gia inp oinaltri

| valore programmato non pud essere pegei
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%dl’f({ el servi;

DIREZIONE GENERALE dei sistemi informativi, i ica del itoraggio dati e della comunicazione
Denominazione del servi URP onl e
sito web pi servizi di online e un! gg , 1a di FAQ, sui diversi temi: Europa, lavoro, giovani, politiche sociali, pari opportunita, immigrazione e rapporti di lavoro, per i profili di competenza
incipali caratteristiche del izi del Ministero del Lavoro. Le FAQ egi in ione alle nuove norme introdotte e alle nuove richieste pervenute dagli utenti. Per ri ossia non trattate nelle FAQ, si pud compilare il
Form apposito e ricevere la risposta tramite email. Il sito URP online ha una una sezione specifica in EVIDENZA, dove si trovano le FAQ sull'argomento piu’ rlchleslo/(ra“ato.
Modalita di erogazione Online dalla sezione URP on line del sito istituzionale; le FAQ e le e-mail, attraverso la compilazione di apposito form
Tipologia di utenza del servizio Cittadini, aziende, operatori pubblici e privati
Organo cui notificare la preventiva diffida | o . . o . . . . . . .
& P Direttore Direzione Generale dei sistemi informativi, dell’ del ggio dati e della
del ricorrente
20 della pagina web riguardante
www.urponline.lavoro.gov.it
. iomi " iomi M o Valore programmato
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore P
Informazioni a, iornate tramite FAQ o tramite Numero totale erogati via web numero totale
Accessibilita Multicanale EE! FAQ T toral 12z X & 4 100%
risposte web e risposte con e-mail informazioni/interventi richiesti
Tempestivita Tempestivita Tempo n imo tra la pre: i della richi e ro di prestazioni effe entro il tempo previsto / Numero totale 100%
I'erogazione della prestazione delle di pi P
Responsabi Pubblicazione su sito web delle y i iorni i per I'aggi suweb entro 1 giorno lavorativo
P uardanti il responsabile del servizio & b EE €
ormazioni sulle ita di il
Trasparenza Procedure di contatto form e attraverso la email del responsabile del|Numero giorni per I'aggiornamento sul sito web delle modalita di contatto entro 5 giorni lavorativi
servizio
Te isti i 1 ichi t:
Tempistiche di risposta ot “:'sul e ena ::Qae P e di giorni per I'aggi suweb FAQ: O (istantaneo); email: 5 giorni lavorativi
Ce ita e affidabilita g ita della p i erogata prati trattate/| prati P 100%
Efficacia
Compiutezza ivita della pr i 8 prati evase/ totale delle istanze pervenute 95%
o, Erogazione del servizio in modo i g e senza i ioni, con I'appi di imo di giorni dell'anno di disagio dell'utenza esterna nei casi di .
Continuita (*) < sen > Hnuo, re " " ' < R a o 5 giorni lavorativi
misure volte a limitare al massimo il disagio dell'utenza dai casi di del servizio. del servizio
Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio i ! pred P 1l servizio erogato alf'Utenza al
Etasticite (%) e : > erog ! variare del volume di servizio richiesto /Numero totale di interventi 95%
richiesto dagli utenti ="
approntabili
Capacita del servizio erogato all’'Utenza esterna di adeguarsi al variare delle specifiche richieste degli i i predi; i per il servizio ! all'Utenza
Flessibilita (*) e 9 9 P 9! lesterna al variare delle ifi ichic totale di interventi 95%
) approntabili
Equita (%) Capacita del servizio erogato all’'Utenza esterna di i un paritario a tutti i per il servizio da o5%
i possibili utenti. tutti § possibili utenti/Numero totale di di interventi approntabili
Efficienza (+) < rees dif erog, - “ i risorse Numero interventi predisposti per rendere il servizio erogato ottimale 95%
petto al delle totale di di interventi approntabili
di i i i is i 1e ita di /1t
5 Fornitura di un servizio personalizzato, capace di andare alle reali del " 7 Interve T precispestl per ot o g
Empatia (*) c degli Op di f P ai reali bisogni individuali 95%
singolo utente gl oper ! ;s " ot
dei singoli utent totale di PP
(*) per questi potra essere indviduata una formula di calcolo diversa da

quella suggerita.

del valore pi 2
issati da leggi o regolament

i 0 in altri pi

| valore programmato non pud essere peggiorativo
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/?l,

dal momento della richi

delle nuove richieste di pubbl

azione

DIREZIONE GENERALE dei sistemi informativi, dell i ica del i dati e della
Denominazione del servizio Cliclavoro - portale unico della rete nazionale dei servizi per le politiche del lavoro
sito prevede un’informazione aggiornata in un mondo del lavoro in DI 1 revisti dalla legge e | anche , messia delle aziende, oltre alle di lavoro
Principali caratteristiche del servizio prev " 8| N P & P! &8 s PP
messe a disposizione dai servizi per il lavoro - pubblici e privati- in Italia e all'estero.
Modalita di erogazione online - dal sito del Ministero del lavoro e delle politiche sociali
Tipologia di utenza del servizio Cittadini, aziende, operatori
o© cui ifi 1a p
i Direzi dei sistemi i i i ica, del i io dati e della icazi
del ricorrente e
www.c voro
; iomi Valore programmato
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore e
Accesso on line dal portale clic lavoro del Ministero
del lavoro e delle politiche socia & ai al web /! giorni anno solare 5%
Accessibilita Multicanale Accesso tramite I'applicazione per iphone di Cliclavoro 4 di ibilita icazi 7 giorni anno o5%
solare
Accesso alle pagine di Clic lavoro dei vari social &i di ibilita alle pagine dedi dei social e del blog 200%
network e al blog dedicato /Numero giorni anno solare
it . . Tempo imo entro cui on line dei i icati entro 5 giorni lavorativi /Numero totale 200%

Continuita (%)

del servizio.

del servizio

misure volte a limitare al massimo il disagio dell'utenza dai casi di

vita Tempestivita di acquisizione della - I Tempo intercorrente tral'invio della e 1a sua reg al
Tempestivita " tempo reale
comunicazione inerente i servizi sistema telematico
Tempo trala p ai
T ivita i i per fruire d; Tempo io per ri e iali di i
I'accreditamento stesso
Pubblicazione su sito web delle i ioni
Responsabili A 2 e don on giorni i per I'aggi suweb 3 giorni lavorativi
2 . Pubblicazioni sul sito delle informazioni concernenti le 3 . .
Trasparenza Procedure di contatto o Numero giorni per I'aggiornamento sul sito web 3 giorni
mdalita di contatto
3 zion i i i relati
Tempistiche di risposta ubblicazione su sito web elativa giorni per I'aggl suweb 3 giorni lavorativi
alla tempistica programmata
i T del Mini icati entro 5 giorni
< e e della erogata 100%
& P P & totale di da
Efficacia
Numero totale di contenuti pubblicati/Numero totale di contenuti da
Compiutezza ivita della i 100
P! P & pubblicare i
Erogazione del servizio in modo i o e senza i ioni, con I'app: di di giorni dell’anno di disagio dell’'utenza esterna nei casi di 7 giorni lavorativi

Empatia (*)

singolo utente

interventi attuabili

esigenze dei singoli utenti/Numero totale di

. iz . ; ; , : iz i P per il servizio erogato all'Utenza al
Elasticita (%) Capacita del servizio erogato all’'Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio B e ose per ades gl ' 5%
richiesto dagli utenti )
approntabi
. ioi . ; . - ehi . i i p i il servizi 1'Utenz
Fressibilita (+) capacica del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare delle specifiche richieste degli | 71=" "Itervontl Prech P per adea e ot enza os%
- approntabili
Eaquiea (+) Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di assi un pari a tutti i P P il servizio accessibile da 100%
a possibili utenti. tutti i possibili utenti/Numero totale di di interventi approntabili
P per il servizio o rispondentee
Efficienza (*) iter o il servizio ottimi: it di risorse calibrato rispetto al numero delle risorse/Numero totale di di interventi 5%
attuabili
Fornitura di un servizio personalizzato, capace di andare i alle reali esi indivic i del v v it £ per fornire un servizio personalizzato,
rispetto alle reali e personali o5%

) per questi
auella suggerita.

potra essere indviduata una formula di calcolo diversa da

del valore
i di termini fissati da leggi o regolamenti

(&) -Perla

oin altri

di qualita gia in
il valore programmato non pud essere peggiorativo
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%mflw ded Servici

e della

che Social

Denominazione del serv

del Lavoro e delle Politiche Sociali

Principali caratteristiche del servizio - Rapp! lo str per

- i i i di
- autocertificazione ed esonero 60 x 1000;
- di: tr i e io UE;
- offerta di conciliazione

- lavoro intermittente;

- lavori usuranti;

- itoraggi
- dimissioni ie e ri
- rapporto periodico sulla
- Cassa integrazione guadagni straordi
- registro ambiti territoriali;

- istanza decontribuzione contratti di solidarieta;

- sistema informativo minori extraue non

azione legge 68/1999;

ia del rapporto di lavoro;
i parita d nel per dei servizi di call center;
aria; comunicazione smart working;

Modalita di erogazione

Tipologia di utenza del servizio Cittadini italiani e sranieri, aziende italiane e straniere, soggetti abilitati, personale delle DG del Ministeto del Lavoro e delle Politiche Sociall
Organo cui notificare la preventiva
sar P! Direttore Direzione Generale de formativi, del i ica, del itoraggio dati e della icazi
del ricorrente
. - . - I o Valore programmato
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore Py
Accesso on line dal portale servizi lavoro del
stero del lavoro e delle politiche so Numero giornate di accessibilita al web /Numero giorni anno solare 95%
Multicanale
tramite icazione mobile limi u iornate di ibili icazi u iorni anno
app fearlo y / & 95%
a pi solare
. Erogazione del servizio in modo continuo, regolare e senza interruzioni, con I'appi di imo di giorni dell'anno di disagio dell'utenza esterna nei casi di .
Continuita (%) i iy e # ; i . i | ; e rni lavorat
misure volte a limitare al massimo il disagio dell'utenza dai casi di del servizio. del servizio
o Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio ” interventi predi  per adeg il servizio erogato all'Utenza al
Elasticita (*) e h g variare del volume di servizio totale di int ¢ 95%
richiesto dagli utenti "l
approntabili
Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare delle specifiche richieste degli & i predi. i per il servizio erog all'Utenza
Flessibilita (*) ut:m, g 9! P 9" | esterna al variare delle specifiche richieste /Numero totale di interventi 95%
- approntabili
Equits (%) Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di assicurare un trattamento paritario a tutti i i i predi: i per il servizio erog. ibile da 100%
a possibili utenti. tutti i possibili utenti/Numero totale di di interventi approntabili ©
Numero interventi predisposti per rendere il servizio erogato rispondentee
Efficienza (*) Capacita di erogare il servizio ottimi. it di risorse calibrato rispetto al numero delle risorse/Numero totale di di interventi 95%
Numero di interventi predisposti per fornire un servizio personalizzato,
. Fornitura di un servizio personalizzato, capace di andare alle reali del , v post rnire un z 4
Empatia (*) N rispetto alle reali e personali esigenze dei singoli utenti/Numero totale di 95%
singolo utente o N p
interventi attuabili

(*) Di ioni aggiuntive: per questi indi i potra essere indviduata una formula di calcolo diversa da
quella suggerita.

(&) - Per la definizil del valore ifi imil 3
|zPrevisioni di termini fissati da leggi o regolamenti
mStandard di qualita gia inati in p i ri izioni o in altri

valore programmato non pud essere peggi
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DIREZIONE GENERALE DEI RAPPORTI DI LAVORO E DELLE RELAZIONI INDUSTRIALI - DIV.

Denominazione del servizio libret

P i i iop (> d.lgs n. 101/2020)

bretti p. i di iop: i i i ai i esposti al rischio di iazioni ioni i ificati in goria A che inzone

Il servizio prevede la vidimazione dei
esercite da terzi.

P del

Modalita

erogazione n izio viene tramite dei libretti p

Tipologia di utenza del servizio Lavoratori dipendenti dei datori di lavoro di imp: e

Organo cui notificare la preventiva
diffida del ricorrente

Di della Direzi. o

i Rapporti di

Indirizzo della pagina web riguardante
o

http:/www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/: 1] i ezza/f n/Libr sonale- iop i agine/: it
" " . " - . i N " N " Val £
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore ‘alore programmato Note
i ive con totale
Accesso allo sportello dell'uffi giornate Iovorative b s // 85%
Accessibilita o N s ici e s
Multicanale (mail, telefonate, fax, accessi al pagina dedicata del sito web)/ 20%
numero totale delle richieste di prestazioni pervenute
ai P ioni entro il tempo previsto/Numero
100%
totale delle richi di p i i P
Pubbl P ioni
Responsabi iorni i per I'aggiornamento su web s
s rigu; i del & Lis EE
Indicazioni sulla modulistica e sulla pagina web
Procedure di contatto dedicata dei responsabili, del loro n° i e giorni i per I'aggi su web 5
Trasparenza della_mail
. . Pubblicazione su sito web del tempo g iorni . .
Tempistiche d iorni er suweb s
P! per I'accoglimento della richiesta & Ls es
ven Pubblicazione sul sito web delle i spese a giorni o su web del tariffario delle
Eventuali spese a ca carico dell'utente spese a carico dell'utente s
Non & i ar
ea N Numero dei reclami non ammissibi ccolti/Nul tich,
Conformita e affidabilita =1 8 evaseera reclami non am s ©/© non accolti/ mere pratiche futuri/eventuali reclami, pertanto non si pud
Efficacia valorizz: Ll i
" Numero totale dei pi i i i, totale delle
Compiutezza
b della p & pervenute 100%
del in modo e senza con I Lig he il izio sara & in
7 = . 2! i i gie i i di ie 'utenza esterna nei modo continuativo e regolare e senza
Continuita (*) di misure volte a limi ar i disagio it dai casi di i i nero mo di giorni de di disagio dell'ut & mod. Pt 't gola en
casi di interruzione del servizio
del servizio.
reer iz . ; . . o di misure P per i
Capacita del servizio erogato all’'Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio
Elasticite (%) rrohtacto daoh utentt - o erogato all’'Utenza al variare del volume di servizio richiesto dagli 100%
utenti/Numero totale di misure organizzative predisponibili
del all'Utenza di al variare delle specifiche numero di misure ~! per "
Flessibilita (*) richieste degli utenti. bl i erogato all'Utenza esterna al variare delle specifiche richieste degli 100%
9 - utenti/Numero totale di misure organizzative predisponibilii
res o ) - oees o . di misure izzative pred: per ] =i
Equita () pacie ael e alirenza b “r s @t i g paritario a tutti i ibiti i totale di misure 100%
P - organizzative predisponibili
numero di misure i i P i per i izie
Efficienza (*) Ce ita di il servizia irmi: i di risorse i isp: delle risorse/Numero totale di 100%
misure organizzative predisponibili
ero di misure B per e ar
- Fornitura di un servizio personalizzato, capace di andare incontro alle reali esigenze individuali |ascolto degli Op. i i fr 2 ibite risp ai reali bisogni
Empatia (*) del singolo utente indivi i dei singoli i totale di misure organizzative °5%

(%) Dimensioni aggiuntive: per questi indicatori potra essere indviduata una
formula di diversa da quella suggerita.

&> - Per ia del valore prog g Y] =

- Previsioni di termini fissati da leggi o regolamen

-Standard di qualita gia in o in altri

valore p: non pud essere i i |
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%ﬂ Ha dei servizi

DIREZIONE GENERALE DEI RAPPORTI DI LAVORO E DELLE RELAZIONI INDUSTRIALI - DIV.
Denominazione del servizio Procedura di iscrizione nell'elenco dei medici autorizzati (Allegato XX1 del D.Lgs. n. 101/2020)
La procedura di iscrizione nell’elenco dei medici P 1a ione della i ita dei titoli p ionali per I" i alla prova di esame, lo svolgimento delle attivita di segreteria della
incipali istiche del izi c issione d'esame dei medici autorizzati, lo svolgimento degli esami di abilitazione da parte della Commissione di esame, la verifica della i ia per l'iscrizione nell'elenco con
conseguente rilascio del relativo attestato
Modalita di erogazione Il servizio viene effettuato tramite esami di abilitazione e ivo rilascio di di iscrizi
Tipologia di utenza del servizio n possesso degli idonei requi
Organo cui notificare la preventiva diffida della i dei Rapporti di Lavoro e delle Relazioni Industriali
del ricorrente
Indirizzo della pagina web riguardante il . . . o o
pagi & www.lavoro.gov.it/temi-e-prior ezza/focus-on/Med izz q aspx
. roni Valore programmato
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore prog Note
totale gi
Accesso allo sportello de! © & con ap L 4 otale g 85%
lavorative
. iesi . . Numero prestazioni erogate tramite strument e (mail,
Informazioni e trasmissione/ricezione di
Multicanale > § telefonate, fax, accessi alla pagina dedicata del sito web)/ numero totale 20%
documentazione tramite web, e-mail fax
delle di P
Ammissione all'esame entro I'anno solare successivo a
quello di p ione della e iscrizi ioni entro il tempo previsto/Numero totale 100%
negli elenchi entro 30 giorni dalla p ione della |delle ioni p
domanda di iscrizione all'elenco
Pubblicazione su sito web delle informazioni - . .
Responsabil giorni per I'ageg suweb B
riguardanti il responsabile del servizio
Indicazioni sulla stica e sulla pagina web
di i dei del loro n® ico e giorni i per I'aggi suweb s
Trasparenza della mail.
- Pubblicazi b del t i I . .
Tempistiche di risposta ubblicazione su sito web del tempo per giorni per I'agg suweb s
I'accoglimento della richiesta
Pubblicazione sul sito web delle i spese a i per I'aggi su web del tariffario delle
Eventuali spese a carico dell'utente > © P P 88! s
carico dell'utente spese a carico dell'utente
~ore TrumeroaT
c ita e affidabilita golarita della p ione erogata Numero dei reclami non ammissibili e/o non accolti/Numero pratiche evase o futuri/eventuali reclami, pertanto non si pud
Efficacia N totale dei i i i totale d ist:
. mero totale de 1 otale delle istanze
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata . ' fstan= 100%
pervenute
i irio i . . roni. ; Si presume che il servizio sara erogato in modo
. Erogazione del servizio in modo o esenza i, con I'appi di numero massimo di giorni dell’anno di disagio dell'utenza esterna nei casi di ! presume < = Eato In mos
Continuita (*) ‘ sery > continuo, ¢ 4 _ i, con I'a < - continuativo e regolare e senza interruzioni.
misure volte a limitare al massimo il disagio dell'utenza dai casi di del servizio. |interruzione del servizio ;
Pertanto non & possibile valorizzare |
. i . ; .  rvin di mi: izzati i it izi £
o Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio numero di misure pred te per adeg il servizio erogato
Elasticite (*) e ool o all'Utenza al variare del volume di servizio richiesto dagli utenti/Numero 100%
9 totale di misure organizzative predisponibili
" i . ; . i . | numero di misure izzative predi: per il servizio erogato
i Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare delle specifiche richieste degli i os "o ; ‘
Flessibilita (*) Dy 9! 9! pecifi 9" \an'utenza esterna al variare delle degli 100%
- totale di misure organizzative predisponibilii
it o s . - numero di misure organizzative predisposte per rendere il servizio erogato
- Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di un P a tutti i 9 s i P 9
Equita (%) Toilt ; paritario a tutti i possibili utenti/Numero totale di misure organizzative 100%
possibili utenti.
predisponibili
numero di misure organizzative predisposte per rendere il servizio erogato
Efficienza (*) Capacita di erogare il servizio ottimizzando il consumo di risorse ottimale rispetto al delle  ri: totale di misure 100%
numero di misure organizzative predisposte per rendere la capacita di
Empatia (%) itura di un servizio i capace di andare i alle reali esi individuali del ascolto degli Op di fre rispetto ai reali bisogni 90%
i :
P singolo utente individuali dei singoli utenti/Numero totale di misure organizzative
2

T potra essere indviduata una formula di

C*) Di ioni i i per questi il
ersa da quella suggerita.

(&) - Perla izi del valore :
- Previsioni di termini fissati da leggi o regolamenti

-Standard di ta gia inati i ri izi
| valore programmato non pud essere peggiorativo
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DIREZIONE GENERALE DEI RAPPORTI DI LAVORO E DELLE RELAZIONI INDUSTRIALI - DIV. 1l

del servizio

Procedura di i ione nell'elenco degli esperti di radioprotezione (Allegato XXI d.lgs 101/2020)

scri

pali caratteristiche del servizio

della i

La procedura di iscrizione nell'elenco degli esperti di radi P 1a

ita dei titoli p i per

alla prova di esame,

o svolgimento delle attivita di segreteria della

di esame, la verifica della

Commissione d'esame degli esperti di radioprotezione lo svolgimento degli esam
conseguente rilascio del relativo attestato

da parte della C

nell'elenco con

di

Il servizio viene effettuato tramite esami di e rilascio di di

Tipologia di utenza del servizio

Privati in possesso degli idonei requisiti

del ricorrente

Organo cui notificare la preventiva diffida

Industrial

Direttore della Direzione Generale dei Rapporti di lavoro e delle Relazioni

della pagina web riguardante il

Empatia (%)

singolo utente

individuali dei singoli utenti/Numero totale di misure organizzative

o www.lavor it, i iorita/ i [Esperti: ificati/Pagine/default.
" - . - A L Valore programmato
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore prog Note
Accesso allo sportello dell'uf o8 con ap: sportello/Numero totale giornate a9
lavorative
ioni e . icei Numero prestazioni erogate tramite strumenti informatici e telematici (mail,
Multicanale ! telefonate, fax, accessi alla pagina dedicata del sito web)/ numero totale 20%
documentazione tramite web, e-mail, telefono, fax
delle di p i po
ne all'esame entro I'anno solare successivo a
i de di ioni t + isto/N total.
rempestivita 1 a ro di pres effe entro il tempo previsto/Numero totale 100%
Regli elenchi entro 30 glorni dalla presentazione della |delle richieste di prestazion pervenute
domanda di iscrizione all'elenco
Responsabili Pubblicazione su sito web delle informazioni i per I'aggi suweb s
P riguardanti il responsabile del servizio per l'ags!
Indicazioni sulla modulistica e sulla pagina web
di i dei del loro n°® ico e giorni i per I'aggi; suweb 5
Trasparenza della m.
Tempistiche di risposta Pubblicazione su sito web del tempo necessario per giorni : per I'agei cuweb s
I'accoglimento della richiesta
Eventuali spese a carico dell'utente Pubblicazione sul sito web delle spese a giorni per I'agg su web del s
carico dell'utente spese a carico dell'utente
Non & possibile quantificare il numero di
Conformita e affidabilita Regolarita della prestazione erogata Numero dei reclami non ammissibili e/o non accolti/Numero pratiche evase futuri/eventuali reclami, pertanto non si pud
Efficacia valorizzare
. o . Numero totale dei i lusi, totale delle istanze
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata ! 100%
pervenute
; . Si presume che il servizio sara erogato in modo
o Erogazione del servizio in modo senza i, con I'app: di numero massimo di giorni dell’anno di disagio dell'utenza esterna nei casi di pres ) & moc
Continuita (%) 0,00% e reg nza 3
misure volte a limitare al massimo il disagio dell'utenza dai casi di del servizio. del servizio "
Pertanto non & possibile valorizzare I'indicatore
. . . . " A numero di misure izzative predi: per il servizio erogato
i 1 servizio er 11"Utenz rna di rsi al variare del volume di servizi
Elasticité (*) Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio all'Utenza al variare del volume di servizio richiesto dagli utenti/Numero 100%
richiesto dagli utenti = - e e
totale di misure organizzative predisponibili
Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare delle specifiche richieste degli | "M€"© di misure per il servizio erogato
Flessibilita (*) o t:" o 9 4 P 9l | ai'Utenza esterna al variare delle ifi ichil degli 100%
: totale di misure organizzative predisponibilii
. Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di assi un paritario a tutti i numero di misure organizzative predisposte per rendere il servizio erogato
Equita (*) il atoner paritario a tutti i possibili utenti/Numero totale di misure organizzative 100%
s - predisponibili
di misure P per rendere il servizio erogato
Efficienza (*) Capacita di erogare il servizio ottimizzando il consumo di risorse ottimale rispetto al delle ri totale di misure 100%
organizzative predisponibili
numero di misure organizzative predisposte per rendere la capacits di
Fornitura di un servizio personalizzato, capace di andare incontro alle reali esigenze individuali del  |ascolto degli Op i di f rispetto ai reali bisogni 90%

(*) Di ioni i

per questi i
quella suggerita.

Tpotra essere indviduata una formula

calcolo diversa da

(&) - Per Ia definizione del valore prog

|z revisioni di termini fissati da leggi o regolamenti

BStandard di qualita gia in
J valore programmato non pud essere peggiorativo

oinaltri
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DIREZIONE GENERALE RAPPORTI DI LAVORO E DELLE RELAZIONI INDUSTRIALI

Denominazione del servizio

Consultazione dei CCNL

Principali caratteristiche del
ser o

1l servizio prevede la

i dei CCNL vig:

i e stori

Modalita di erogazione

Il servizio viene effettuato tutti i giorni presso I'ufficio durante I'orario di servizio

Tipologia di utenza del servizio

o

i nel territorio nazionale

Organo cui notificare la preventiva
diffida del ricorrente

DIREZIONE GENERALE RAPPORTI DI LAVORO E DELLE RELAZIONI INDUSTRIALI -DIVISIONE IV

Indirizzo della pagina web
riguardante il servizi

http://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/rappor

e-relazioni-industriali/i

/Contr: va/Pagin p.

Dimensioni

Sottodimensioni

Descrizione indicatore

Formula indicatore

Valore programmato
&)

Note

Numero giornate lavorative con apertura sportello/Numero

Fisica Accesso allo sportello dell'ufficio d ° 80%
totale giornate lavorative
joni e & o S cest ai Numero prestazioni erogate tramite strumentl informatici e
Multicanale documentazione tramite web, e-mail, c (mail, ax, del 75%
sito web)/ numero totale delle rlchleste di prestazioni
telefono, fax
pervenute
Tempo tra la pr ione della . -
Tempestivita Tempestivita richi er della pr i Numero di prestazioni effettuate entro tempo 85%
ichi r previsto/Numero totale delle r di pr
(indicare il numero di giorni): gg. ....
Pubblicazione su sito web delle i ioni . . S
Responsal riguardanti il responsabile del servizio u giorni per I'agg su web 2
icazioni sulla istica e sulla i
Procedure di contatto web i d ili, del loro n°|Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web 2
Trasparenza telefonico e della mail.
Tempistiche di risposta Pubblicazione su sito web del tempo |y, o106 giorni i per I'aggior su web 3
io per della r
Eventuali spese a carico dell'utente |Pubblicazione sul sito web delle eventuali|Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web del Non esiste un tariffario. Pertanto non &
spese a carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente le valorizzare l'indicatore
ita nita . N de ami non issibili e/0 non accolti/Numero oI SUTIo perveruT T
c ta e af ita della pr erogata e ot Pertanto non & possibile valorizzare
Efficacia - - - N
Compiutezza ivita della ione erogata Numero totale dei procedimenti conclusi/Numero totale delle 0%
P! P 9 istanze pervenute o
Erogazione del servizio in modo continuo, regolare & senza interruzions, con . _ . Il servizio viene erogato in modo
. Per i giorni dell'anno di disagio continuativo regolare  senza
Continuits (%) rapp i volte a i dell  massim en
e ? phmitare a1 dell nei casi di del servizio interrusione. Pertanto mon &
valorizzare l'indicatore.
Per je i i P jve predi: per
Etmsticits (%) Capacits del servizio i j al variare del il servizio erogato all al variare del ar 859
di servizio richiesto dﬂg/l utent/ servizio richiesto dagli utenti/Numero totale di misure ©
or z i P /s ibili
Per esemplo. numero ai mlsure o i / y per
Flasstismies (%) Capacits del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare delle I3 are delle a5
specifiche richieste degli utenti. specifiche richieste degli  utent/Numero Totate a miserre
P
s o ) e Per esempio: numero di misure organizzative predi: per
Equits (%) Capacits del servizio erogato all'Utenza esterna di wn il servizio erogato paritario a tutti i possibili 100%
paritario a tutti i possibili utenti. 2OSS,
utenti/Numero totale di misure P
Per esempio: numero di misure organizzative pr per
Efficienza (%) Capacita di erogare il servizio ottimi: i di ri rendere il servizio e 2 al delle 20%
risorse/Numero totale ‘i misure iz jve predi ibili
Per i i jve predi: per
) Fornitura di un servizio p 2 ar i 0 alle reali esi Ia jea di degli Op i di
- o
Empatia (%) individuali del singolo utente il ai reali / dei singoli 0%
i totale di rmi jzzative predi ibiti

)

questi i
diversa da quella suggernta.

i potra essere indviduata una formula di

(&) - Perla

del valore pi

-Standard di qualita gia

- Previsioni di termini fissati da Ieggl ° regolament.

valore programmato non ueessere e

i o in altri p.
iorativo
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DIREZIONE GENERALE DEI RAPPORTI DI LAVORO E DELLE RELAZIONI INDUSTRIALI - Div. 1

del servizio

RICONOSCIMENTO QUALIFICHE ESTERE PER L'ESERCIZIO IN ITALIA DELLA PROFESSIONE DI CONSULENTE

DEL LAVORO

Principali caratteristiche del servizio

Il servizio prevede che, ai sensi degli articoli 16 e ss. Del D.Lgs. 206/2007, siano riconosciute qualifiche

professionali estere ai

i dell'esercizio in Italia della professione di consulente del lavoro

Modalita di erogazione

del i di

- rigetto dell'istanza entro 120 giorni dalla presentazione della stessa

Tipologia di utenza del servizio

Professionisti stranieri che intendano esercitare in Italia la professione di consulente del lavoro

Organo cui notificare la preventiva

ida

imisure volte a limitare al massimo il disagio dell'utenza derivante dai casi di interruzione del servizio.

lesterna nei casi di interruzione del servizio

" Direttore della D.G. dei rapport di lavoro e delle relazion industri 1 / i g Rapporti-di-|
del ricorrente
20 della pagina web riguardante il . i . I X
pagl " lavoro.gov. -e-prior dil 1 lavoro/P: del-I asp
S R - Valore programmato
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore prog! Note
non previsto non previsto 0%
- N N Numero prestazioni erogate tra (mail,|
: informatzioni e trasmissione/ricezione di ° : "
Multicanale ‘ telefonate, fax, accessi alla pagina dedicata del sito web)/ numero totale 100%
documentazione tramite web e e-mail e 2
delle richieste di prestazioni pervenute
Tempo massimo trala presentazione della richiesta e . . _
" N N " . . Numero di prestazioni effettuate entro il tempo previsto/Numero totale|
I'erogazione della prestazione (indicare il numero di g effe 100%
o delle richieste di prestazioni pervenute
giorni): gg. 120
ione su sito web delle i o e 'agi
on " orr Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web 5
il del servizio
Indicazioni sulla modul sulla
Procedure di contatto dedicata dei responsabili, del loro n" telefonico e|Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web 5
Trasparenza della mail.
Pubblicazione su sito web del tempo necessario per oo o Pase
isposta 8 ? o Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web. 5
I'accoglimento della richiesta
. ) Pubblicazione sul sito web delle eventuali spese a|Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web del tariffario delle ) - R A -
Eventuali spese a carico dell'utente © P 8 " per lage - Non esiste un tariffario. Pertanto non & possibile valorizzare I'indicatore.
carico dell'utente spese a carico dell'utente
Conformita e affidabilita Regolarita della prestazione erogata Numero dei reclami non ammissibili e/o non accolti/Numero pratiche evase - Non sono pervenuti reclami. Pertanto non & possibile valorizzare lindicatore
X Numero totale dei procedimenti conclusi/Numero totale delle istanze
c della erogata Lo 100%
pervenute
Erogazione del servizio in modo continuo, regolare e senza interruzioni, con I‘approntamento di ¢ esempio: numero massimo di giorni dell'anno di disagio dell'utenz
Continuita (*) 9 9 P! Per esempio: numero massimo di giorni dell'anno 'sagio dell utenza 0 ate interruzioni del sen

Elasticita (*)

Capacitis del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio
richiesto dagli utenti

|Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per adeguare il
|servizio erogato all'Utenza al variare del volume di servizio richiesto dagli

totale di misure

Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare delle specifiche richieste degli

Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per adeguare il

Flessibilita (*) utentt servizio erogato all'Utenza esterna al variare delle specifiche richieste degli -
- totale di misure organizzati isponibili
o . " - o , Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per rendere il . o o . e dat terrmin )
- Capacitis del servizio erogato all'Utenza esterna di assicurare un trattamento paritario a tutti i ssemp o © oraamznative predisposte per render Le richieste vengono trattate in ordine cronologico, in linea con le tempistiche previste dai termini del procedimento e tenuto conto
Equita (*) bl ; |servizio erogato paritario a tutti i possibili utenti/Numero totale di misure -
lpossibili utenti. 10 ere aritario ¢ delle necessita di integrazioni/approfondimenti connesse alle singole richieste pervenute.
Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per rendere il Dal giugno 2020 il servizio viene erogato esclusivamente in modalita telematica, attraverso apposita piattaforma ministeriale dedicata
Efficienza (*) Capacita di erogare il servizio ottimizzando il consumo di risorse servizio erogato ottimale rispetto al consumo delle risorse/Numero totale di - che ha reso rapide le interlocuzioni con I'utenza. I flussi documentali digitali hanno inoltre permesso di eliminare il cartaceo in quanto
Imisure organizzati isponibili tutto i i si svolge sulla pi digitale che funge anche da archivio
Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per rendere la . - N o )
Fornitura di un servizio personalizzato, capace di andare incontro alle reali esigenze individuali del ita di ascolto degli Operatori di front-office flessibile rispetto ai reali Le richieste vengono trattate in ordine cronologico, in linea con le tempistiche previste dai termini del procedimento e tenuto conto
Empoatia (*) pet » capat 9 (capacita di ascolto degli Operatori di front-office flessibile rispetto ai real - delle necessita rapprofondimenti connesse alle singole richieste pervenute. Llistruttoria e le interlocuzioni con I'utenza si

singolo utente

totale di misure

\bisogni individuali dei singoli

svolgono attraverso un'apposita piattaforma dedicata

(*) Dimen:
| quella suggerita.

ni aggiuntive: per questi i

una formula di iversa da

(&) - Per
|oprevi

ati da leggi o regolament
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DIREZIONE GENERALE DEI RAPPORTI DI LAVORO E DELLE RELAZION! INDUSTRIALI

del servi

c ]

COSTITUITA PRESSO IL MINISTERO DEL LAVORO - D.G. RAPPORTI DI LAVORO E RELAZIONI INDUSTRIALI

ip: iche del servizio

prevede che, nei casi

i dall'art. 76, c. 1 lett. CH

d.lgs. N. 276/2003, sia fornita la ce:

ne degli schemi di contratto di lavoro.

Modalita di erogazione

del di

- rigetto dell'istanza entro un mese dalla presentazione della stessa

Tipologia di utenza del servizio

Datori di lavoro con sedi in almeno due province o associati ad organizzazioni imprenditoriali che abbiano ricevuto dalla medesima C la

per schemi

alivello nazionale

Organo cui notificare la preventiva diffida
del ricorrente

Direttore della D.G. dei rapporti
| ey

lavoro e delle relazioni indust

|singolo utente

totale di misure

|bisogni individuali dei singoli

Indirizzo della pagina web ri il \ . . o . .
servizio o
i Valore programmato
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore P p ;) Note
|Accesso allo sportello dell'uffi Numer.n giornate lavorative con apertura sportello/Numero totale giornate 60% 1l valore inserito sconta le lnfel’lell! n_:onnesse all'adozione di disposizioni limitative dell'accesso agli uffici pubblici in relazione
lavorative all'andamento della pandemia da Covid-19.
o et Numero prestazioni erogate tramite strumenti informatici e telematici (mail,
" Informazioni e trasmissione/ricezione - N i "
Multicanale N " 'telefonate, fax, accessi alla pagina dedicata del sito web)/ numero totale 95%
documentazione tramite web, e-mail, telefono, fax " . e
delle richieste di prestazioni pervenute
| Tempo massimo tra la presentazione della richiesta e N .
- - . N senauione o€ -© |Numero di prestazioni effettuate entro il tempo previsto/Numero totale|
Tempestivita Tempestivita I'erogazione della prestazione (indicare il numero di o o pres o 100%
o8 delle richieste di prestazioni pervenute
giorni): gg. 30
susito web delle i i
Responsabili Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web 5
P! responsabile del se g perl'agel
Indicazioni sulla modulistica e sulla pagina web
Procedure di contatto dedicata dei responsabili, del loro n° telefonico e|Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web 5
Trasparenza della mail.
IR Pubblicazione su sito web del tempo necessario per - . N
Tempistiche di risposta o Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web 5
P po: I'accoglimento della richiesta € perlage
Eventualispese a carico dell'utente _|PUDIicazione sul sito web delle eventuali spese a|Numero glorni necessari per Faggiornamento su web del tariffario delle i Nom esiste un tarifarlo. Pertanto non & possibile valorizzare lndicatore.
carico dell'utente spese a carico dell'utente
Conformita e affidabil Regolarita della prestazione erogata Numero dei reclami non ammissibili e/o non accolti/Numero pratiche evase 80%
Efficacia . . " N
. Numero totale dei procedimenti conclusi/Numero totale delle istanze
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata 100%
pervenute
Continuité (*) Erogazione del servizio in modo continuo, regolare e senza interruzioni, con I'approntamento di |Per esempio: numero massimo di giorni dell'anno di disagio dell'utenza 0
nur misure volte a limitare al massimo il disagio dell'utenza derivante dai casi di interruzione del servizio. |esterna nei casi di interruzione del servizio
o . ; " . ; o Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per adeguare il
. Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio csemp! . "o predisposte per adeguare Il . y - . e . . . NI
Elasticita (*) ichiesto dagli utenti servizio erogato all'Utenza al variare del volume di servizio richiesto dagli 70% In caso di necessita la commissione, per rispettare i tempi previsti, pub operare, a livello istruttorio, tramite sottocommissioni.
o i/ di misure i i is ibili
|Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per adeguare il
Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare delle specifiche richieste degli P! , v predisposte per adeg In caso di necessita la commissione, per rispettare i tempi previsti, pud operare a livello istruttorio tramite sottocommissioni che
Flessibilita (*) - servizio erogato all'Utenza esterna al variare delle specifiche richieste degli 70% . Al : o dellor
utenti. o L S possono effettuare adeguati approfondimenti in relazione al contenuto e alla complessita delle istanze pervenute.
totale di misure
, Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di assicurare un trattamento paritario a tutti i Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per rendere il . - N
Equita (*) |possibili utenti. |servizio erogato paritario a tutti i possibili utenti/Numero totale di misure 100% jeste vengono trattate in ordine cronologico, in linea con le tempi del procedimento.
\Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per rendere il Gestione prevalentemente informatica delle istanze pervenute con riduzione dei costi connessi all'utlizzo della carta e del toner per la
Efficienza (*) Capaciti di erogare il servizio ottimizzando il consumo di risorse servizio erogato ottimale rispetto al consumo delle risorse/Numero totale di 70% s pef P
. s e stampa dei documenti.
I misure
Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per rendere la
Empatia (*) Fornitura di un servizio personalizzato, capace di andare incontro alle reali esigenze individuali del |capacita di ascolto degli Operatori di front-office flessibile rispetto ai reali 100% Di ciascuna istanza viene valutata la completezza documentale e I'eventuale necessita di integrazioni a fini istruttori.

La commissione ha facolta di procedere all'audizione delle parti

una formula di iversa da

) Dimensiont
| auella suggerita.

() - Per la

fissati da leggi o regolamenti
mstandard

il valore programmato non pud essere peggiorativo

inaltri
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DIREZIONE GENERALE RAPPORTI DI LAVORO E DELLE RELAZIONI INDUSTRIALI

del servizi

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 Al SENSI DELL'ART. 76 DEL D.LGS. N. 276/2003

Modalita di erogazione

del i di inseris

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 rappor
| s

lavoro e delle relazi

ni industriali

del ricorrente P . pporti-di lazioni-ind
Indirizzo della pagina web ri il \ e L . ) . ) o o
servizio "
mensioni imensioni vione indi indi Valore programmato
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore i Note
. . Numero giornate lavorative con apertura sportello/Numero totale giornate| l valore inserito sconta le incertezze connesse all'adozione ative dell'accesso a
Fisica |Accesso allo sportello dell'ufficio © 8l et portello/! & 60% " © N
lavorative all'andamento della pandemia da Covid-19.
Accessibilita ioni rcerione di Numero prestazioni erogate tramite strumenti 1
Informazioni e trasmissione/ricezione di : " :
Multicanale telefonate, fax, accessi alla pagina dedicata del sito web)/ numero totale 95%
documentazione tramite web, e-mail, telefono, fax
delle richieste di prestazioni pervenute
[ Tempo massimo tra Ia presentazione della richiesta e X - . X
B} Numero di prestazioni effettuate entro il tempo previsto/Numero totale]
Tempestivita Tempestivita I'erogazione della prestazione (indicare il numero di 100%
delle richieste di prestazioni pervenute
giorni): gg. 30
susito web delle i i orni i ver 'agei
Responsabili _ ' Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web H
riguardanti il responsabile del servizio
Indicazioni sulla modulistica e sulla pagina web|
Procedure di contatto dedicata dei responsabili, del loro n® telefonico e|Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web 5
Trasparenza della mail.
Pubblicazione su sito web del tempo necessario per| orni " 5
Tempistiche di risposta " 2 P PeT|Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web 5
I'accoglimento della richiesta
. y Pubblicazione sul sito web delle eventuali spese alNumero giorni necessari per I'aggiornamento su web del tariffario delle N e & bossibi " "
Eventuali spese a carico dell'utente ubblicazione sul sito w ventuall sp umero giorni necessari per l'aggiornamento su wel iffario def - Non esiste un tariffario. Pertanto non & possibile valorizzare l'indicatore.
o dell'utente spese a carico dell'utente
Conformita e affidabilita Regolarita della prestazione erogata Numero dei reclami non ammissibili /0 non accolti/Numero pratiche evase 80%
Efficacia N N N B
. - Numero totale dei procedimenti conclusi/Numero totale delle istanze]
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata 100%
pervenute
Continuita (%) Erogazione del servizio in modo continuo, regolare e senza interruzioni, con I'approntamento di Per esempio: numero massimo di giorni dellanno di disagio dell'utenza o
misure volte a limitare al massimo il disagio dell'utenza derivante dai casi di interruzione del servizio. |esterna nei casi di interruzione del servizio
Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per adeguare il
. Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio esemp! . o predisposte per adegt . A supporto del personale gia dedicato a tale attivif iancata un'ulteriore unita di personale con funzioni
Elasticita (*) o o servizio erogato all'Utenza al variare del volume di servizio richiesto dagli 80% : N
richiesto dagli utenti " e e Ao monitoraggio.
totale di misure
" i : ol vori iche richi . |Pe io: di mis izzati disposte per ade it . 5 " .
o Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare delle specifiche richieste degli |- ¢>€™P'0: numero di misure organizzative predisposte per adeguare I della nuova unita di personale, con compiti di segreteria amministrativa, consente un maggior approfondimento delle
Flessibilita (*) servizio erogato all'Utenza esterna al variare delle specifiche richieste degli 80% ‘
utenti. p he connesse alla gestione dell'albo.
o . i assi ari " Per esempi ero di misure organizzative predisposte per rendere il
- Capacitia del servizio erogato all Utenza esterna di assicurare un trattamento paritario a tutti v esempio: numero di misure organizzative predisposte per rendere . - . - .
Equita (*) |possibili utenti. servizio erogato paritario a tutti i possibili utenti/Numero totale di misure 100% Le richieste vengono trattate in ordine cronologico, in linea con le tempistiche previste dai termini del procedimento.
Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per rendere il § B . vt costi -
cienza (* i 1 <ervisio ottimi i - - " ; ; " Gestione prevalentemente informatica delle istanze pervenute con riduzione dei costi connessi all'utlizzo della carta e del toner per la
Efficienza (*) Capacitis di erogare il servizio ottimizzando il consumo di risorse servizio erogato ottimale rispetto al consumo delle risorse/Numero totale di 70% ! "
stampa dei documenti.
Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per rendere la
y Fornitura di un servizio personalizzato, capace di andare incontro alle reali esigenze individuali del | capacita di ascolto degli Operatori di front-office flessibile rispetto ai reali B . -
Empatia (*) N pe P o apacit di ascolto degli Operatori di front-office flessibile rispetto ai rec 100% Di ciascuna istanza viene valutata la completezza documentale e I'eventuale necessita di integrazioni a fini istruttori
|singolo utente bisogni individuali dei singoli totale di misure
(*) Dimensioni aggiuntive: per questi una formula |
quella suggerita. |
@ -perta e ]
oprevision i termint issati da legst regolament! I
precedenti ltri provvedime |

i valore programmato non pud essere peggiorativo
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DIREZIONE GENERALE DEGLI AMMORTIZZATORI SOCIALI E DELLA FORMAZIONE

Denominazione del servizio 1e decreti autorizzazione alla CIGS

Principali caratteristiche del
serv

pPer lI'autorizzazione della cigs e rlvoltl alle azlende e ai lavoratori e agli utenti fina ia Ppri i te in
o rlsposte sulla corretta applicazione della normativa su questioni t e a. i sullo stato di avanzamento del procedimento amministrativo.

note d

sposta a quesiti , apertura dell'ufficio al pubblico su appuntamento tutti i giovedi , caselle di posta istituzional

Modalita di erogazione per la risoluzione dei problemi informatici

legati all'utilizzo di cigs.on line.
Tipologia di utenza del servizio aziende, lavoratori rappresentanti sindacali e datoriali.
Organo cui notificare la Di < a degli A - i iali e della azi

preventiva diffida del ricorrente

Indirizzo della pagina web www.lavoro.gov.it / ammortizzatori sociali mentre I'anno scorso era http://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/ammortizzatori-sociali/ focus-on/ CIGS/Pagine/Cassa-
riguardante il servizio integrazione-guadagni-straordinaria-CIGS.aspx
Dirnensioni Sottodirmernsioni Descrizione indicatore For Frvcti =) Vvasore P’Z&g)" ammato
Fisica Accesso allo sportello dell'ufficio Numero giornate tavorative _con apertura %%
sportello/ Numero totale giornate lavorative
Accessibilita _ _ . N N . |Numero pr i i er tr ite strumenti -nformat-c- e
Multicanale Gocumentasione tramite weis, acmait O |telematici (mail, telefonate, fax, acces 100
eefanentaz 4 - dedicata del sitc web)/ numero delle richi d
' prestazioni pervenute
oinpo maseame ,t;fo'gaa';'i’g:‘:‘::ﬁ:“e Numero di prestazioni effettuate entro il tempo
ivita ivita ( r i r i L1 19
Tempestivita Tempestivita Pretasione (ndicarcil numene di giorni): :;er\‘:les:::é:umero totale delle di  p 20%

99-

Pubblicazione su sito web delle
Responsabili informazioni riguardanti il responsabile Numero giorni i per I iornamento su web 5 giorni
del servizio

Indicazioni sulla modulistica e sulla
Procedure di contatto pagina web i dei ili, del | Nu gi i i per I i amento su web 5 giorni
Trasparenza loro n° telefonico e della ma
Pubblicazione su o web del tempo
Tempistiche di ri: a i per accoglimento  della|Nu gi i i per I i amento su web 5 giorni
prpy
Eventuali spese a carico dell'utente | PUbPblicazione sul sito web delle eventuali Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web del| non sono previste spese a
spese a carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente carico dell'utente
Conformita e aff ilita ita della prestazione erogata Numero dei reclami non ammissibili e/o non 2%

accolti/ Numero pratiche evase

Efficacia < -
Numero totale dei procedimenti conclusi/Numero totale

i 3 i o,
Compiutezza ta della prestazione erogata delle etance pervenute 70%
Erogazione del servizio i z e inters forri, cor Per io: z i giormi dell'anno  di
Continuits (%) I'app. i misure volte & lirmitare a/ z 1 I o dell 2 o dell astorma mel cast of Interrazlons del
derivante dai casi di interruzione del servizio. servizio 20
Per 2 7 rrei 2 ve o 2
Erasticies (%) Capacits del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi af variare de/ per adeguare il servizio anc =/ 7 ders
volurme di servizio r dagli volume di servizio dagri ; i
e or Pr & ibili 80%
Per io: © i i Z 72
FrOsSIIIES ¢*) Capacits del servizio erogato all'Utenza estermna oi adeguarsi af variare defle per adeguare il servizio erogato Sl Utenza esterma ol
- degli variare delle - degli utent/. o
i e or 7 ive predi: °98%
rer = o a7 = o7 7
Eqeits () Capacits del servizio erogato all'Utenza estermna oi e e wrr trat per - e // servizio erogato paritario a tutti i possibili
7 PIritario & tutti i possibili uterti. 7 o P74 e or
p oty A o98%
PEF o7 = o7 P
fo o Z=T7e A
Erfficienza () Capacits di erogare il servizio ottirrmi: o i i per rendere I/ servizio es s o a/
consumo  delle ° i miisure
7 _ Al o8°%
PEF B Y frsure—o
- . e i . - . per e 7= £S5 o degli Operatori oi fromt-
Ermpatia (<) o 7 err ey oty a7 < © e reali office flessibile rispetto ai reali bisogri individuali dei
z ; 7 o ai isure o, 2 fve
% oo °8%

¢ Di ioni H ive: per ] i potra una |
formula di i da ita.

(8) - Per Ia definizione del valore programmato, verificare preliminarmente:

- Previsioni di termini fissati da leggi o regolarnen

i ia iin p i izioni o in altri provvedimenti:
il valore programmato non pud essere peggloratlvo |
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DIREZIONE GENERALE PER LE POLITICHE PREVIDENZIALI E ASSICURATIVE

i di termini fissati da leggi o regolamenti
denti P

galorativo

servizio dei Italin
del sarvisi d Italla, per I
o | ociale. ’
h di attestato di esonero
Tipologia dl utenza del servizio rth k '] "]
i '] " " Se-politich
diffida del ricorrente i
della pagina web ¥ oy le-politich 28pX
i servizio S
Dimensionl Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore Velore p {l)’
Fisica Accessoslle sportello dell'uificlo e vty con apertura totale
Accessibllith i N w— Tte strument] .
, -mall, telefono,  ((mall, fax, accessi alla pagina dedicata del sito web)/| 100%
fax Inumero
Tempestivith A richk U o 100%
Respennebi riguardanti il responsabile del servizio r 10
Indicazionl sulla modulistica e sulla pagina web)|
Procedure di contatto dedicata dei responsabili, del loro n° telefonico 10
e ::‘:l::l:::‘om su sito web del tempo necessario|
Tempistiche di risposta pert dellarichlesta 10
sul sito web delle eventuali sp o dell
TIORY | carleo dell'utente 'spese a carico dell'utente nessunaspesa
" Numero del reclaml non ammissibli e/o non accolti/Numero pratiche| nessun
evase rociamo
Efflcacta N Numero totale del procediment] conclusi/Numero totale delle istanze 100%
pervenute
Continuiti (* in i di |Per esempio: numero massimo di giorni dell'anno di disagio dell'utenza
| misure volte o limito simo il disagio dell nte dai casi di interruzione del este, i cati di interruzione del servizio i
Elasticits (*) § . @ sorvizk :mmwmdvmmwmamﬁm
richiesto dagliwtanti daglutenti/Mamero totale dfmisure organizative predisponibil
3 Per i i mis izzath ; il
‘Ty] degliatent, uM'Ho erogato lll‘lmul.ul_hma o nrllnﬁm mdﬂdn!kﬂlm
Y o o |Per esemplo; numero di misure organizzative predisposte per rendere i
Equltd (*} 3 |servizio erogato paritario a tutt! | possibill utenti/Numero totale di
[possibit |misure predisponibili
|Per esempio: numero di misure organizrative predisposte per rendere i
[Efficienza (*) citd di M servizic [ ] diris \servizio erogato ottimale rispetto al consumo delle risorse/Numero
) capacitd di ascolto degll Operatori di front-office flessible rispetto al
v | del singolo utente ireali bisogni individuall del singoli utenti/Numero totale di misure
organizzative predisponibii
) P
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DIREZIONE GENERALE PER LE POLITICHE IE
servizio ol lapert
ipa servizio estero
Tipologia di utenza del servizio imprese, lavoratori, consulenti del lavoro
pagina . .
it servizio
Dimension! Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore ""’"”(‘;"""'"”
" Numero giomnate con apertura totale|
Fslea Accesso allo sportallo dell'ufficio Erormeres vrative
Accessibilith Numero arogate tramite strument! informaticl  telematicl|
ail, telefor (maill, fax, accessi alla pagina dedicata del sito web)/| 100%
fax numero
Tempestivith richl 100%
T numero di glomi}: gg. .... delle richieste di prestazionl pervenute
Responsabill riguardanti i responsablle del servizio 1
Indicazionl sulta modulistica « sulla pagina web
Procedure di contatto dedicata del del loro 0 web )
Trasparenza della mail.
su sito web del tempo rio "
per I'accoglimento deliarichlesta e
. sul sito web delle eventuall spese nessuna spesa
carico deWutente 'spese a carico dell'utente >
Numero del rectaml non ammissibll o/ non accolti/Numero pratiche et
Efficacta Numero totale del procediment] conclusi/Numero totale delle Istanze 200%
- Per esempio: numero massimo dl glorni dei("anno dl disaglo dell'utenza
servizio.
Elasticitd (%) e e sarvisio erogato ailUtenza of variare del volume di sarviclo richiesto
d (%) degll \servizio erogato ail'Utenza esterna al variare delle specifiche richieste
. ‘numero di rendere i
Foquitd (%) o servizio erogato parttario a tutt] I possibil utant/Numero totale di
Per esemplo: numero di misure per rendere
Eficienza (%) servizio erogato ottimale rispetto al consumo delle risorse/Numers
- capacitd di cscolto degli Operatori di front-office flessibile rispetto ol
Empatia del singolo utente Irecil bisogn! indWiducil del singoll utenty/Numero totale di misure

issati da leggi o regolamenti

in precedenti
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E DELL E DELLE POLTICHE DI INTEGRAZIONE

ISCRIZIONE AL REGISTRO DELLE ASSOCIAZIONI E DEGLI ENTI CHE SVOLGONO ATTIVITA' A

- ART. 54 DEL D.P.R. 31 AGOSTO 1

servizio | app! uno st: di ce delgrado di e pat: entl che operano nel = degll stranieri. L'istruttoria delle
> alla della di tutel | dalla a1 ap =1 con
a di @ dati sul sito » front office, utilizzo del sitema per delle da parte delle associazioni
o Iscritte al registro ( reg! ")
by ar el che op = degu
Organo cul e la pr o .
del ricorrente & 7 o -
Indirizzo d web rigua e e -
Il servizio
Dimensiont Sottodimensioni Descrizione Indicatore Formula Indicatore Valore programmerte
= con ap: 2 J/
Ll allo sp glornate lavorative 2%
Accessibillta - ai - -
Multicanale web, 111 (mall, alla del sito web)/ 100%
fax numero totale delle i pi L
empo tra lapi della
Tempestivith Tempestivita - delia p am di p e of antro I » e totale 100%
Itnumero di glorni): gg. 90 s s
Responsabili Pubbl.lc-zlo:ll. su sito web d;.l.:.c Informazionl iormi par Pags - weab a
=
sulla @ sulla web
dai del del loro n° - siorni 28 su web 3
Trasparenza della mall.
Tempistiche di risposta Pubblicazione su sito web del tempo necessario P— 3
per della
Eventuall spese a carico Pubblicazione sul sito web d _— su web del tariffario d
th e Tth della p = e/o non P 2%
Efficacia
cCompiutezza deliap - Numero totale del p totale delle Istanze 200%
pervenute
del. in modo con
ol Per oi glorni i
Continultd (*) misure volte a ol dell dal casl ol etarme mal casl i fterrustome del cerviclo
servizio. wte. cas e rvi:
5 ol per n
del servizio /4 al del ol servizio biy
Elasticlta (*) e erogato al di servizio richiesto
richiesto dagli utenti Pl »
a Per ol P per n
Flessibilita (%) P :u-' ' i at dalle - at delle
egll utent]. degll utent/Numero totale di misure P
N Per dr per n
- del 7" ol wn P o tueel ] ~
Equitd () possibill utentd. z7 o tutes 1 totale di
P
Per ol P per n
Efficienza (%) a ol erogare Il servizio n ol servizio o al delle
totale di
Per o pr per la
Empatia (<) dlun ar alie reali a di degll Op di front-office flessibile rispetto al
P del singolo utente reati totale di misure

() Dimensionl agx! Per questi
da quella suggerita.

Potra essere una

(&) - Per la

del valore pi

mPrevisioni di termini fissati da leggi o regolamenti

gia in pi i © in altri provvedimenti:
ILvalore programmato non pud paggiorative
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E DELL E DELLE POLTICHE DI INTEGRAZIONE
del servizio at al di minori -pPcM® . n.535
& una a w da entie L . alla della i analisi del
aet dalle @ dagli enti, ol (art.s. comma 3, D.P.C.M.
anche este! det - © nutt - ghe. Inottre si pareri in merito al ritascio del visto d*Ingresso per gruppl non netta
Srappi sportivi o artisticl.
& di dal format, datl e sulsito
Tipologia di utenza del servizio entie Attori Affari Esteri, » enti locali
Organo cui la v delk dl.
del
della pagina web riguardante
L aemizto https://sima.lavoro.gov.it/
Dimensioni Sottodimension! Descrizione indicatore Formula indicatore Valore pr ;’:)"""""'"’ Note
& con apertura sportelio/Numero totale
Fisica allo spol glormate levorative 100% e N
delle i e
Accessibititd e di . del delle Politiche Sociall, In
Multicanale web, e-mall, (mall, telefonate, fax, accessi alla pagina dedicata del sito web)/ 10% considerazione delle misure dl contrasto
oo numero totale delle di [
Tempo m-nlmo tra la presentazione della -
Tem ivith Tempestivith della entro il tempo previsto/Numero totale 100%
delle dl P
W numere di glorai): £x. 45
Responsabill Pubblicazione su sito web detle glornt - web =
in con 1 deg!
ulta ¢ rulia pagina web Esteri e Il Ministero della Salute- lo
a del loro n> glornl per web 3 del ar
Trasparenza delta mall. del minorl stranlerl, di cul
33 del d.lgs. 286/1998 e agll artt. 8 @ 9
r di risp su sito web del tempo necessario J— . weab 2 a DPCM o
per della al
<Ci si riserva, pertanto, di indicare in corso di
riffari '> >
Eventuall spese a carico lone sul sito web delle spese a per su web del tariffario delle ° <l ol xiserva, partanto, di indicare In corso di
carico dell'utente spesea ragg cati
qualith del servizio erogato, sulla
- della e/o non 1% base dell'aventuale ripresa del chatl
evase
Efficacia
Complutezza delta p: Numero totale del totale delle 299%
Ppervenute
det. in modo > con dr
Continulta (*) misure voite a al It disaglo dal casi del per i glorni i disaglo
iy v nel castdl det
rY Per per n
Elasticita (*) bbed o variare del volume servizio erogato au':‘l'a:;::a al variare del volume di servizio richiesto
richiesto dagli ute dagll
del al variare delle Per
Flessibilitd (*) it womtr, i variare detle specifiche prrid
- degll utent/Numero totale di misure omnlmdv- Ppredisponibitil
Per dl misure pe n
Equitd (*) el atueel 1 o wets 1 possibill utemtyNamero totate a1
\possibill utentt.
misare
Per di misure per [
Efficienza (%) n n at delle
totale di misure P
Per di misure
o . diun capace atle 3 i axcolto degll Operator] dl fromt.office flossibile rispetto o
patia del singolo utente reall bisognl individuall del singoU utent//Numero totale di misure
n
] Par questl Potrs essere una formula ai catcoio
da quella
(&) - Peria delvalore
®WPrevisioni di termini fissati da Ielﬁi o rexolamentl
mStandard di qualita gia ioin altri is i
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DIREZIONE GENERALE DELL'IMMIGRAZIONE E DELLE POLTICHE DI INTEGRAZIONE

Denominazione del servizio ATTIVITA' INERENTI I MINORI STRANIERI NON ACCOMPAGNATI - DPCM 9 dicembre 1999, n. 535
Principali caratteristiche del Attivita istruttoria relativa a: ascio pareri in merito al percorso di integrazione intrapresso durante la minore eta del cittadino straniero non accompagnato (ai fini della conversione del
cip: permesso di soggiorno) ai sensi dell'art. 32 comma 1 d.lgs. 25 luglio 1998, n. 286, cosi come novellato dall'art.13, comma 1, della Legge 7 aprile 2017, n. 47. Svolgimento di
servizio indagini familiari nei paesi d'origine. Produzi dei r ivi atti ativi. Inoltre viene " ia.
ita di er i P icazi ioni e format sul sito istituzionale, front office 36 ore i i icazi dati istici sul sito istituzi ; utili: del si informativo minori (SIM)
Tipologia di utenza del servizio Strutture di i neo i i, tutori 1 i i, attori istituzi i coil i (Mini Affari Esteri, Ministro dell'Interno, Mini: o della Giustizia, Enti locali)
Organo cui notificare la preventiva ...,/ www.lavoro.gov.iUministro-e-ministero/ll-ministero/Organi. ione/Pagine/DG-immigrazior itiche-di-integrazior
diffida del
" https:/sim.lavoro.gov.it/
riguardante il servizio
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore Valore P"(‘;g)" ammato
Accesso allo sportello dell'ufficio Numero giornate lavorative con apertura sportello/Numero 10%
a ate lavorat
Accessibilita I - . e ai Numero prestazioni erogate tramite strumen
- nfor mai fax, i alla
4 o,
Multicanale documentasione tramite web e-mal e wab)  numero. totale deile  richi 100%
telefono, fax
pervenute
della
. . > di  pr ef entro tempo o,
Tempestivita Tempestivita previsto/Numero totale delle richi di pr ioni pervenute 100°%
Pubblicazione su sito web delle informazioni corni . . .
Responsabi riguardan responsabile del servizio © giorni r iperl r © su web 3
Indi sulla modulistica e sulla i
Procedure di contatto web dedicata dei responsabili, del loro n° o giorni r i per I' iorr o su web 3
Trasparenza telefonico e della mail.
Tempistiche di risposta Pubblicazione su sito web del tempo o giorni r i per I' iorr su web 3
io per | della r
Eventuali spese a carico dell'u ne sul sito web delle giorni i per 1 su web del
spese a carico dell'utente tariffario delle spese a carico dell'utente
c ita e aff ilita ita della pr. i erogata . dei non ©/o non accolti/Numero 2%
pratiche evase
Efficacia - - - .
Compiutezza ivita della pr . erogata Numero totale dei procedimenti conclusi/Numero totale delle 100%%
istanze pervenute
Erogazione del servizio in modo continuo, regolare e senza interruzioni, con i I el e di disagi
Continuits (*) r'approntamento di misure volte a e af o delr’ deri dai e/l anno sagio 100%
e ot Catores orir vt ottt cl mariaic
casi di inte. el se jo.
Per /e © oi misure o, v ive predi per
s Capacits del servizio an i i af variare del volume di adeguare il servizio Pz 2/ variare del i
= o,
Elasticits (*) servizio richiesto dagli utenti servizio  richiesto dagll 7 ° i fser, 100%
O, Z P iti
Per e i i 7 ve predi: per
JR Capacits del servizio an i ; af jare delle ji il servizio an ar i delre
ssi -
Flessibilits (*) richieste degli utenti. specifiche _richieste degll utent/, oi P2
P
. - - 3 vy Per Ve i i or 7 ive predi: per
3 Capacits del servizio EY i wn paritario a s
-
Equits (%) ittt § ettt b rendare I serviclo erogato paritario & tuet] | possisil
i or pr
Per esempio: numero di misure or 2 jve predi: per
Efficienza (*) Capacits di erogare il servizio irryi: “ i ri: rendere il servizio er 7 ar delre
risorse/Numero totale di misure or 7z jve predi: t2iti
Per esempio: numero di misure or per
Ermpatia (%) Fornitura di un servizio p : i i alle reali esigenze rendere Ia capacits di ascolto degli Operatorl dl rront-office
Catad indivic 7 del si flessibile rispetto ai reali
© i misure or Z ive pr

C*) Dimensioni aggiuntive: per questi indicatori potra essere i g una ai
da quella suggerita.

(8) - Peria izi del valore prog [
- Previsioni di termini fissati da leggi o regolamenti
di ita gia inati in i ri izioni o in altri p

valore programmato non pud essere peggiora
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DIREZIONE GENERALE DEL TERZO SETTORE E DELLA RESPONSABILITA' SOCIALE DELLE IMPRESE

d.m. 27 aprile 2018 n. 50

sociale e

aisensi dell'art. 12 del D.igs. 3 uglio 2017 n.112 e s.m.i. e del

. . . f a1
Principall caratteristiche del servizio |1 ffi<lo, a i . e Imprase suciall cha prassitans Istanza - saive guanto pravists det cc par la socleta ad
& di il servizio viene erogato su istanza di parte a dell dell di cul d.m. n. 50/2018 del 27.04.2018
i i det Imprese sociali
Organo cul notificare la preventiva in caso di detp 190 gg. p (alnetto di @x1.241/1990  dei tempi di pa in caso di
del ricorrente con esito alp di rigetto al sensi dell'articolo 10 bis della stessa) 1
Indirizzo della pagina web riguardante . et L
Il servizio Pl /
Dimensioni Sottodimensionl Descrizione indicatore Formula indicatore Vatore pr - ammato Note
* e e
Accessibilita Multicanale web, e-malt, (mall, telefonate, fax, accessl alla pagina dedicata del sito wab)/| 100% Ietante via poste stettronica
fax numero totale delle al B et
certificata
Tempo trala dell
- delta
it numero di giorni): 0 al netto di ai entro il tempo previsto/Numero totale n dat dew
Tempestivith Tempestivith ’osp.nslonl ai sensi della l. 241/1990 e dei tempi di |delle di s 100% documentazione necessaria.
in caso di
preavviso di rigetto ex art. 10 bis.
Responsabill Pubblln-lo-ln su sito web d:.I‘I- glomni per suweb sgs
sulla e sulla pagina web
ai dei del loro n° e giomi per suweb sgg
Trasparenza della mall.
a Pubblicazione su sito web del tempo alom per auweb sss
per della
_, sul sito web delle spesea glomi su web del tariffario delle
spesea carico dellutente spese a carico d non sono previste spese
e ta della p & del nen e/o non N.D. Non sono pervenuti reclami
evase
Efficacia
Compiute: della Numero totale del totale delle 100%
pervenute
modo nza il servizio viene erogato secondo | teminl
Conginuled (4 Erogazione det I prpidin « == con 1204l | per esempio: numero massimo di glornl dell’anno di disagio dell'utenza procedimentali previsti dalla legge. Non
- ' neicasidi del servizio sono stati na sono
rvizlo N.D. di del )
N Per n Atmomento | casl di richlesta sono In
Elasticitd (%) del o atensy o ol variare dal volume servizio erogato all'Utenza al variare del volume di servizio richiesto - delt
richiesto dagl dagli utenti/Numero totale di misure organizzative predisponiblil non ci sono » LU
N.D. a parita di risorse
- " Per. P per. N Le caratteristiche dell'attivita
Flessibiita (*) el vervico aurutenza a ol variare detle servizio erog al variare delle specifiche richieste dalegges
degli utentl,
degtl totale pr o datregolamento.
& det 1 an aeutel] ealeragine per [] Le caratteristiche deW"attivith
Equita (4 rervisio erogato paritarle a tutti | possibill utenti/Numero totale di da legge e
\possibill utentl.
misare N.D. dal
Per di misure per n
Efficienza (%) a di erogare il. ] g at delle
totale N.D.
Per dI misure ta
Empatia () dian capace alle reali 3 dl ascolto degll Operutort di front.office flessiblie rispett af Le caratteristiche dell'attivita
pa del singolo utente reall bisognl individuall dei singoll utenti/Numero totale di misure da legge «
i N.D. dat
™) per questi Ppotra assers una formula di calcolo
du quells
(&) - Per la del valore

BPrevisioni di termini fissati da n..;l ° r..on.m.nu

mStandard di qualita gia

i o in altri pi

il valore programmato non pud essers ponlomlvo
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DIREZIONE GENERALE DEL TERZO SETTORE E DELLA RESPONSABILITA SOCIALE DELLE IMPRESE
det at dell dr soclale al sensi della legge 7 dicembre 2000, n. 383 e del d.m. 14 novembre 2001, n. 471 (In via quanto
dall'art. 101 co. 2 @ 3 del d.igs. 3 luglio 2017, n. 117 e s.m.i.)
Principali caratteristiche del servizio |1l ' dell di sociale @ delle loro articolazioni territoriali e dei loro circoli affitiati
a dl n A a diuna che, accertata Ia sussistenza del requisiti di legge, si un di v delle A.P.S.
Tipologia di utenza del servizio Le associazioni di promozione sociale in dei dalla legge
cul ap In caso af delp entro 160 gx. (a1 at e del templ di pa In caso di esito negativo deWistruttoria
d con preavviso di rigetto al sensi dell'art. 10 bis) sl D
Indirizzo della pagina web f ryw— Teas 1al ag deil ar
it servizio sociale.aspx
programmato
Dimensioni Sottodimension] Descrizione indicatore Formala indicatore Valore o Note
i = en
- dal - ritascio del provvedimento finale che
Accessibilith Multicanale web, e-mail, (mail, fax, accessi alla pagina dedicata del sito web)/ 100%
fax numero totale delle a1 » Uutente non sia dotato di posta slettronica
certificata.
It termine di 60 gg deriva dal dpcm sul templ
Tempo massimo tra la presentazione della procedimentali ed & soggetto alle
- dell i Iltempo totale sospensioni e Interruzion
Tempestivita Tempestivita by i glorml): €%, 60 (al al delle dl P 100% L. 241/1990. E’ previsto
edi P di rigetto) i in caso di
det
Responsabill Pubblicazione su sito web delle glorni perUagglornamento su web 5 glomt
sulla @ sulla pagina web
dal del del loro n° glornl perUaggl suweb s glomnl
Trasparenza della mall.
A seguito dell'avvenuta iscrizione delle
Tempistiche di risposta B Sempo glornl perUagg suweb 5 glomnit e
= < degll entl iscritt] sul sito,
epesea carl sul sito web delle spese glornl pe zx! su web del tariffario delle non pertinente, poiché non sono previste
P carico dell'utente spese a carico dell'utente spese a carico dell'utente
P |[Numero del reclami non ammissibill e/o non accolti/Numero pratiche| Dl norma non pe:
ella p n.d.
evase essere ip di rigetto.
Efficacia
Complutezza della Numero totale del totale delle 1009%*~ =con 1 templ
pervenute
n 0 Tteminl
et i v - con i procedimentall pravisti dalla legge.
Continuita (%) misure volte a al N disaglo dal casl del Per i glormi di disaglo n.d. v ai anche
nel casl del servizio quanto sulsito
| servizio. oy
fuorl
dall*orario di ufficio.
del. al variare det volume di i di misu P per "
Elasticiea (%) servizio erogato all’Utenza al variare del volume di servizio richlesto n.d. In caso di variazionl del volume di istanze
richiesto dagli utent! o Privnin sarh necessario un incremento deila
al
3 er ol misu pes n .
Flessibilita (*) degli Ha et alvariars deile specifiche al variare delle specifiche richieste n.d. Le caratteristiche delattvith
- degli utent/Numero totale di misure organizzative predisponibilil fl ate da legge
a del un atutdr |Per ol misure per n Le caratteristiche dell’attivith
Equité (%) IBiti ueentl. servisk a tuttl I possibill utenti/Numero totale dI n.d. :m.."m...g.l. sono determinate da legge @
po== a
Per i misure per n Le caratteristiche dellattivith
Efficlenza (%) a di n n at delle n.d. ate dalegge e
totale di misu P! da
Per di misure per ta
e, - dlun ser capace alle reat di ascolto degli Operator] di front-office flessibile rispetto al nd Le caratteristiche dell'attivitha
o del singolo utente reall bisognl individuall del singoll utenti/Numero totale di misure s dalegge e
P da
(&) - Parla
BPrevisioni di termini fissati da leggi o regolamenti
®Standard di qualita gia il iin pi i i izioni o in altri i
I valore programmato non pud essers peggiorative
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