Denominazione del servizio:

Servizio per il rilascio dell'at

di

ISPETTORATO NAZIONALE DEL LAVORO

ISPETTORATI TERRITORIALI DEL LAVORO
STANDARD QUALITA' DEI SERVIZI EROGATI

RICOGNIZIONE/AGGIORNAMENTO ANNUALITA' 2018

extr: itario

(*) Per questi indicatori potra essere indviduata una formula di calcolo diversa da quella

suqggerita.

(&) - Per la definizione del valore programmato, verificare preliminarmente:
-Previsioni di termini fissati da leggi o regolamenti;

+Standard di qualitd gia determinati in precedenti ricognizioni o in altri provvedimenti.
1l valore programmato non pud esserne peggiorativo.

Princivali tteristiche del . 1l servizio prevede il rilascio dell'attestato di conducente che certifichi la regolarita del rapporto di lavoro del conducente extracomunitario alla guida di un veicolo in di ibilita di una imp ia che svolga
rincipall caratieristiche ael servizio r ioni di traffico comunitarie-Reg. CEE 484/2002
Modalita di erogazione Il servizio viene effettuato tramite attivita di sportello secondo orari p iliti di alp
Tipologia di utenza del servizio I datori di lavoro occupanti conducenti extracomunitari che effettuano trasporto internazionale comunitario.
Organo cui notificare la preventiva diffida 8
del ricorrente
1nd/r(z;0 della pagina web riguardante il https://lwww.ispettorato.gov.it/it-it/il-ministero/Uffici-periferici-e-territoriali/Pagine/default.aspx
Servizio
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore Valore p! rz&g)rammata Note
Fisica Accesso allo sportello dell'ufficio N_umero glorna_te lavorative con apertura sportello/Numero totale 90%
giornate lavorative
Accessibilita Informazioni e trasmissione/ricezione di Numero prestazioni erogate tramite strumenti informatici e telematici
Multicanale N " . (mail, telefonate, fax, accessi alla pagina dedicata del sito web)/ 90%
documentazione tramite web, e-mail, telefono, fax o " 2
numero totale delle richieste di prestazioni pervenute
Tempo massimo tra la presentazione della . - " .
Tempestivita Tempestivita richiesta e I'erogazione della prestazione (indicare N“’"GTO ql presFazwnl effetFuate entro il tempo previsto/Numero totale 95%
. A delle richieste di prestazioni pervenute
il numero di giorni): gg. ....
Responsabili Pubblicazione su sito web delle informazioni Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web 5
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.
Tempistiche di risposta Pubblllcazwpe su sito w_e b. del tempo necessario Numero giorni necessari per I'aggiornamento su web 5
per I'accoglimento della richiesta
Eventuali spese a carico dellutente Put_)bllcamlone sul sito web delle eventuali spese a|Numero glo_rm nefessarl per l'aggiornamento su web del tariffario delle 5
carico dell'utente spese a carico dell'utente
Conformita e affidabilita Regolarita della prestazione erogata g\;:ar::ro dei reclami non ammissibili /o non accolti/Numero pratiche 3%
Efficacia N totale dei dimenti lusi/N totale delle ist:
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata umero totale dei procedimenti conclusi/Numero totale delle istanze 8%
pervenute
Erogazione del servizio in modo continuo, regolare e senza interruzioni, con I'approntamento P . imo di giorni del’ di disagio dell'ute
Continuita (*) di misure volte a limitare al massimo il disagio dell'utenza derivante dai casi di interruzione del € esemplo: nUmero massiimo di giorni aellanno dr aisagio aelrutenza 3
servizio. esterna nei casi di interruzione del servizio
s Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di adeguarsi al variare del volume di servizio /‘Jer “"5?"?7" o: Aumero di misure on g..an/zzat/ ve pre Ed’s"?s“e per ad.egf/are
FElasticita (*) richiesto dagli utenti il servizio erogato allUtenza al variare del volume di servizio richiesto 98%
dagli utenti/Numero totale di misure organizzative predisponibili
. - § " . . : . Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per adeguare
i | servizio er II'Utenz rna di rsi al variar I ifiche richi
Flessibilita (*) :j::gﬁcutt?e:t? servizio erogato allUtenza esterna di adeguarsi al variare delle specifiche richieste il servizio erogato all'Utenza esterna al variare delle specifiche richieste 98%
: degli utent/Numero totale di misure organizzative predisponibilii
s Capacita del servizio erogato all'Utenza esterna di assicurare un trattamento paritario a tutti i rper e.’s.emp /- numem‘d/ m/sure arga.nlzzatfvg.p red/sposte per rendere ’/,
Equita (*) possibill utenti servizio erogato paritario a tutti i possibili utenti/Numero totale di 95%
i misure organizzative predisponibili
Per esempio. numero di misure organizzative predisposte per rendere il|
Efficienza (*) Capacita di erogare il servizio ottimizzando il consumo di risorse servizio erogato ottimale rispetto al consumo delle risorse/Numero 95%
totale di misure organizzative predisponibili
Per esempio: numero di misure organizzative predisposte per rendere
) Fornitura di un servizio personalizzato, capace di andare incontro alle reali esigenze individuali |/a capacita di ascolto degli Operatori di front-office flessibile rispetto ai
Empatia (*) : L P - = ) 3 o 95%
del singolo utente reali bisogni individuali dei singoli utenti/Numero totale di misure
orqganizzative predisponibili



https://www.ispettorato.gov.it/it-it/il-ministero/Uffici-periferici-e-territoriali/Pagine/default.aspx

