Denominazione servizio: Servizi connessi all'intervento della CIGS e degli ammortizzatori sociali in deroga (Leggi di stanziamento delle risorse finanziarie per gli ammortizatori sociali in deroga. Per il

triennio 2013-2015, legge n. 92/2012 - articolo 2, commi 64, 65, 66).

Principali caratteristiche del servizio erogato

I servizi sono connessi ai procedimenti per l'autorizzazione all'intervento della CIGS e degli ammortizzatori sociali in deroga e sono rivolti
alle aziende richiedenti e agli utenti finali (lavoratori), anche attraverso i relativi rappresentanti. Essi si sostanziano principalmente in
risposte a quesiti sulla corretta applicazione della normativa, su questioni tecniche, nonché in informazioni sullo stato di avanzamento dei
procedimenti.

Modalita di erogazione

I servizi vengono prestati come accesso agli atti, nel rispetto della normativa in materia, note di risposta a quesiti, apertura dell'ufficio al
pubblico su appuntamento tutti i giovedi, servizio telefonico rivalto allutenza tutti i giorni dalle 10 alle 12, caselle istituzionali per la
risoluzione di probemi informatici connessi a cigsonline e per la risposta a quesiti relativi alla compilazione delle istanze, incontri tecnici per
I'esame di fattispecie complesse e per [individuazione del corretto strumento di ammortizzatore sociale per la salvaguardia dei livelli
occupazionali.

Tipologia df utenza che usuftuisce del servizio

Aziende richiedenti, lavoratori e rispettivi rappresentanti sindacali.

Organo cui notificare /a preventiva diffida del
ricorrente

DIREZIONE GENERALE PER LE POLITICHE ATTIVE E PASSIVE DEL LAVORO

Cantabfllzz.'?z_mne Persone impiegate 36 Totale costo € 1.468.247,50
del servizio
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore Valore programmato
Accessibilita fisica Accesso agli uffici N}imgro di glornate. laparatecan .aCCESSIbIIIta 20%
all'ufficio/n.totale giornate lavorative
Accessibilita T —— Numero di informazioni - contatti, erogate via web, e-
Accessibilita multicanale e mail, fax, telefono/Numero totale delle informazioni - 80%
accedere al servizio e
contatti richieste
Specifico: tempo che intercorre dal momento Numero di prestazioni effettuate entro il tempo
Tempestivita Tempestivita della richiesta al momento dell'erogazione del previsto/Numero totale di richieste di prestazioni 10%
servizio o della prestazione pervenute
- Pubblicazione sul sito web delle informazioni o
5 : ' - 0,
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio. Numero di giorni necessari per I'aggiornamento sul web. 20%
. Pubblicazione sul sito web delle informazioni . :
Pro . . e i ‘aggi
Trasparenza cedure di contatto riguardanti le modalits di contatto Numero di giorni necessari per I'aggiornamento sul web, 154g
Eventuali spese a carico degli [Pubblicazione sul sito web delle eventuali spese a |Numero di giorni necessari per I'aggiornamento sul web 15
utenti carico dell'utente (dell'eventuale tariffario spese a carico dell'utente) 99




Numero dei ricorsi - reclami accolti / Numero richieste -

Conformita ed affidabilita  |Regolarita e pertinenza della prestazione erogata iy : 98%
servizi erogati
Efficacia Numero provvedimenti servizi richieste evasi senza
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata ”Ch,IEder? L.Jlterlc_)re Hocumentazions gla. n possegso . 60%
dell'amministrazione /Numero totale dei provvedimenti
servizi richiesti
Continuita Miancaniza:di interruioni rall stivic sus N. giorni lavorativi dell'uffico/N. totale delle giornate 90%
lavorative
Capacit di adattarsi a nuove situazioni e di Numero variazioni alla pianificazione originaria, nel
Elasticita . dep il dlle HeEE ARt rispetto delle norme che disciplinano il 80%
g g procedimento/Numero totale pratiche evase
Numero richieste di modifica da parte dell'utente
. Capacita di cambiamento al fine del soddisfatte, nel rispetto delle norme che disciplinano il
Flessibilita i : e i i 98%
miglioramento del processo procedimento/Numero totale delle richieste di modifica
pervenute
G . e ; Numero di pratiche evase nel rispetto delle priorita
Equita fi | 0
q Definizionesdele:priorimidl Lwvoraione dettate dal protocollo di entrata delle istanze ol
Monitoraggio dei flussi di comunicazione per favorire
Empatia Capacitd di comprendere le richieste dell'utenza |l'accesso alle informazioni (tramite mail e contatto 98%

telefonico)




Denominazione servizio: Legge 236/93 "Interventi urgenti a sostegno dell'occupazione” - Art. 9 "Interventi di formazione professionale.” Decreto di

assegnazione e riparto delle Regioni.

Principali caratteristiche del servizio erogato

Emanazione di un decreto di assegnazione e ripartizione delle risorse tra le Regioni e conseguente liquidazione alle stesse delle

somme assegnate.

Modalita df erogazione

Liquidazione delle risorse previa richiesta regionale accompagnata dalla documentazione attestante I'impegno giuridicamente

vincolante dell'utilizzo delle risorse.

Tipologia df utenza che usufruisce del servizio

1) Regioni assegnatarie del finanziamento; 2) Lavoratori occupati e non beneficiari ultimi dell'intervento.

Organc cui notificare la preventiva diffida def

Direttore della Direzione Generale per le Politiche Attive e Passive del Lavoro

Contabll.rzz.'jrz'lone el l_’ers_one 3 Totale costo € 83.660,70
servizio impiegate
. - . _— s x s i T Valore
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore
programmato
) . mero di gi i
Accessibilita fisica Accesso agli uffici N‘u o¢d glornate. lavorativecon a ceessibilik 100%
all'ufficio/n.totale giornate lavorative
Accessibilita = r— : -
s - T Numero di informazioni - contatti, erogate via
Accessibilita Informazioni sul sito istituzionale su come accedere .
. . web, e-mall, fax, telefono/Numero totale delle 100%
multicanale al servizio . . ;o o
informazioni - contatti richieste
Specifico: tempo che intercorre dal momento della  [Numero di prestazioni effettuate entro il tempo
Tempestivita Tempestivita richiesta al momento dell'erogazione del servizio o |previsto/Numero totale di richieste di prestazioni 100%
della prestazione pervenute
. Pubblicazione sul sito web delle informazioni Numero di giorni necessari per I'aggiornamento
Responsabili . . . . 599
riguardanti il responsabile del servizio. sul web.
Procedure di Pubblicazione sul sito web delle informazioni Numero di giorni necessari per I'aggiornamento 5
Trasparenza contatto riguardanti le modalita di contatto sul web. ™
Eventuali spese a [Pubblicazione sul sito web delle eventuali spese a gl:{n:gg &;E?I',Zir:nr;ﬁ;?:stz?.f?:';; z:;ggmrnamep to 5
carico degli utenti |carico dell'utente h friario spese a carico 99
dell'utente)
Conformita " . . i ricorsi - i i
nformita ed Regolarita e pertinenza della prestazione erogata Numero dei ricorsi - reclami accolti / Numero 0%

affidabilita

richieste - servizi erogati




Efficacia

Compiutezza

Esaustivita della prestazione erogata

Numero provvedimenti servizi richieste evasi senza
richiedere ulteriore documentazione gia in possesso
dell'amministrazione /Numero totale dei provvedimenti
servizi richiesti

100%




Denominazione servizio: Legge 53/00 "Disposizioni per il sostegno della maternita e paternita, per il diritto alla cura e alla formazione e per il coordinamento dei tempi delle
citta” - Art. 6 comma 4 "Congedi per la formazione continua" - Decreto di assegnazione e ripartizione delle risorse alle Regioni.

Principali caratteristiche del servizio Emanazione di un decreto interministeriale MLPS/MEF di assegnazione e ripartizione delle risorse tra le Regioni e conseguente liquidazione alle stesse delle
erogato somme assegnate.
Modalits di erogazione t_i?;lrlsd:zmne delle risorse previa richiesta regionale accompagnata dalla documentazione attestante I'impegno giuridicamente vincolante dell'utilizzo delle
_Z;:{ ;g.'a o4 TR TP HstaRASCe: el 1) Regicni assegnatarie del finanziamento; 2) Lavoratori occupati e non, beneficiari ultimi dell'intervento.
Crgano cui notificare la preventiva diffida |Direttore della Direzione Generale per le Politiche Attive e Passive del Lavoro
contaniiizzazions. |Rersone 3 Totale costo € 83.660,70
del servizio impiegate
Dimensioni Sottodlrinenslon Descrizione indicatore Formula indicatore Valore programmato
Accessibilita fisica Accesso agli uffici N.u mero di glornatg | ‘accessmlllta 100%
all'ufficio/n.totale giornate lavorative
Accessibilita . ] . o o : - s
Accessibilita  [Informazioni sul sito istituzionale su come accedere al Nurilasgealin erason contaftl,_ercgate via web, e mall, o
; e fax, telefono/Numero totale delle informazioni - contatti 100%
multicanale  |servizio ool
richieste
Specifico: tempo che intercorre dal momento della . o ,
Tempestivita Tempestivita |richiesta al momento dell'erogazione del servizio o della Num.ero di prestazioni effet?uz?te e"tf" ! tempo . 100%
. previsto/Numero totale di richieste di prestazioni pervenute
prestazione
. |Pubblicazione sul sito web delle informazioni riguardanti R . .
Responsabili il responsabile del servizio. Numero di giorni necessari per I'aggiornamento sul web. 54qg
Procedure di  |Pubblicazione sul sito web delle informazioni riguardanti - - 3
x d ! 4
Trasparenza oritatts ST A EaRETES Numero di giorni necessari per l'aggiornamento sul web 5gg
Eventuali spese a|Pubblicazione sul sito web delle eventuali spese a carico [Mumero di giorni necessari per l'aggiornamento sul web 5
carico degli utenti|dell'utente (dell'eventuale tariffaric spese a carico dell'utente) 99
Conformita ed s . . Numero dei ricorsi - reclami accolti / Numero richieste - -
affidabilita Regolarita e pertinenza della prestazione erogata servizi arogati 0%
Efficacia Numero provvedimenti servizi richieste evasi senza
Compiutezza |Esaustivita della prestazione erogata r|ch‘|eder§ g]terlgre HIGRITRTAAE gaa‘ in posse;sso . 100%
dell'amministrazione /Numero totale dei provvedimenti
servizi richiesti




Denominazione servizio: Decreti Direttoriali di ripartizione tra le Regioni e Province Autonome di risorse di cui all'art. 68 della legge 144/99 per |'assolvimento del
diritto-dovere all'istruzione e alla formazione nei persorsi IFP di cui al capo III del 226/2005.

Principali caratteristiche del servizio erogato

Emanazione di un decreto direttoriale di ripartizione tra le Regioni e Province Autonome di risorse di cui all'art. 68 della legge
144/99 per I'assolvimento del diritto-dovere all'istruzione e alla formazione nei persorsi IFP di cui al capo 111 del 226/2005.

Modalita di erogazione

Le risorse sono trasferite alle Regioni da altro Ufficio.

Tipologia di utenza che usufruisce del servizio

1) Regioni assegnatarie del finanziamento; 2) Allievi che frequentanc i percorsi di istruzione e formazione professionale.

Organo cui notificare la preventiva diffida del ricorrente

DIREZIONE GENERALE PER LE POLITICHE ATTIVE E PASSIVE DEL LAVORO

Cantab:llzzé‘!z_mne Persone impiegate 2 Totale costo € 21.289,72
del servizio
Dimensioni Sottodi ioni D izione indicat Formula indicatore Hakire
imension imensioni escrizione indicatore i programmato
B ) . Numero di giornate lavorative / Numero totale di giornate -
Accessibilita fisica Accesso agli uffici iitRciall i Favisi 100%
Accessibilita |
Accosgibiiles. mulfissmals _Inforrr_)azmnl sul servizio presenti sul sito Numero di servizi erogati via w_eb, mail, fax e telefono / 100%
istituzionale Numero totale di richieste pervenute
I tempi massimi per la pubblicazione sul sito Numero di giorni necessari per la pubblicazione sul sito
Tempestivita Tempestivita istituzionale del decreto di r.|p‘arto sono di 7 giorni istituzionale del decreto di riparto ag
lavorativi
. Pubblicazione sul sito web delle informazioni Numero di giorni necessari per I'aggiornamento sul sito
Responsabili : o : 5 5gg
riguardanti il responsabile del servizio web
: Pubblicazione sul sito web delle informazioni Numero di giorni necessari per I'aggiornamento sul sito
gt 5
Trasparenza ProEecur di contats riguardanti le modalita di contatto web 99
Eventuali spese a carico degli |Pubblicazione sul sito web delle eventuali spese a [Numero di giorni necessari per 'aggiornamento sul web s
utenti carico dell'utente (dell'eventuale tariffario spese a carico dell'utente) 99
Conformita Regolarita della prestazione Numero di reclami / Numero istanze pervenute 100%
Efficacia
Compiutezza Esaustivit della prestazione Numero totale di procedimenti conclusi / Numero totale 100%

di istanze pervenute




Denominazione servizio: Riconoscimento dei titoli di studio per la qualifica professionale di estetista.

Principali caratteristiche del servizio erogato

Riconoscimento dei titoli di studio attestanti le qualifiche professionali conseguite all'estero - D.Lgs. 9/11/2007 n.

206).

Modalitd di eragazione

Emanazione del decreto di riconoscimento del titolo professionale, del decreto intermedio che dispone
l'organizzazione di misure compensative (prove di esame o tirocini di adattamento), laddove necessario, o del

Tipologia di utenza che usufruisce del servizio

Cittadini comunitari ed extracomunitari,

Organo cui notificare la preventiva diffida del ricorrente

DIREZIONE GENERALE PER LE POLITICHE ATTIVE E PASSIVE DEL LAVORO

dell'amministrazione /Numero totale dei
provvedimenti servizi richiesti

Contab.-ltzz.'?z'.rone del Persone impiegate 3 Totale costo €118.084,09
servizio
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore Valore programmato
Numero di giornate lavorativecon
Accessibilita fisica Accesso agli uffici accessibilita all'ufficio/n.totale giornate 40%
lavorative
Accessibilita Numero di informazioni - contatti,
— - Informazioni sul sito istituzionale su  |erogate via web, e-mail, fax, i
Accessibilita multicanale L 80%
come accedere al servizio telefono/Numero totale delle
informazioni - contatti richieste
Specifisy: tempq ch‘e Intercome del Numero di prestazioni effettuate entro il
p— ; sy momento della richiesta al momento ; . 5
Tempestivita Tempestivita dell'erogazione del servizio o della tempo previsto/Numero totale di 950%
restaione richieste di prestazioni pervenute
Pubblicazione sul sito web delle A ;
s . - 1 . |Numero di giorni necessari per
Responsabili informazioni riguardanti il responsabile l'aggiornamento sul web 5499
del servizio. 99 )
Pubblicazione sul sito web delle Numera aliseni noesssariser
Procedure di contatto informazioni riguardanti le modalita di |, . g P 54gg
Trasparenza I'aggiornamento sul web.
contatto
Eventuali spese a carico degli  |Pubblicazione sul sito web delle raumg:'\:;ﬂqelszgIsZchszza(régl'F;ventuale 5
utenti eventuali spese a carico dell'utente 99 . ; i 9
tariffario spese a carico dell'utente)
Conformita ed affidabilita Regolarita e pertinenza della prestazion mﬂng gilhgfﬁ _S;f\f;:irzlrj;;gm / 90%
Numero provvedimenti servizi richieste
Efficacia evasi senza richiedere ulteriore
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata  [documentazione gia in possesso 90%




Servizio erogato in maniera continua

Numero giorni lavorativi dell'ufficio /

Continuita attraverso un team di operatori N tStEls dalle e —— 90%
dedicati fruibile da parte degli utenti HMER IRl tane Hioplate. avermpie
Disponibilita a consentire l'accesso da | . Numerg d! access aldl fuqu c‘jella .
Elasticita parte dell'utenza anche al di fueri della Qlomate dedlc'ata ’[ Numgro ru_:hleste di 80%
giornata dedicata al ricevimento e ?" titii F“ T Aella
giornata dedicata
Numero richieste di modifica da parte
- . dell'utente soddisfatte nel rispetto delle
Flessibilita Capac.ltfi. di camtélar;elnto aLfine:del norme che disciplinano il procedimento / 98%
mighioramento del processo Numero totale delle richieste di modifica
pervenute
Numero di pratiche evase nel rispetto
Equita Definizione delle priorita di lavorazione | delle priorita dettate dal protocollo di 100%
entrata delle istanze
e - Monitoraggio dei flussi di comunicazione
Empatia Capacita df comprendere le richieste per favorire I'accesso alle informazioni 90%

dell'utenza

tramite mail e contatto telefonico




Denominazione servizio: Interventi decreti direttoriali di concessione di finanziamenti a carico del fondo di rotazione ex articolo 9, comma 3-ter

della L.n.236/1993.

Principali caratteristiche del servizio erogato

1l servizio prevede la concessione di finanziamenti a carico del fondo di rotazione ex articolo 9, comma 3-ter della Legge

n.236/1993

Modalita di erogazione

1l servizio viene effettuato svolgendo ['istruttoria delle domande di finanziamento e si conclude con I'erogazione dello stesso.

Tipologia di utenza che usufruisce del servizio

Soggetti pubblici e privati

Organo cui notificare la preventiva diffida del

DIREZIONE GENERALE PER LE POLITICHE ATTIVE E PASSIVE DEL LAVORO

ricorrente
Contanilizzazione. | o e impiagate 2 Totale costo € 77.626,92
del servizio
. . : o oz 2 - Valore
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore
programmato
I W] TR - - N 1 1 IVE .l aprg &
Accessibilita fisica Accesso agli uffici N'umer‘o d glomate' liveirativecan access bilka 100%
all'ufficio/n.totale giornate lavorative
Accessibilita o R Numero di informazioni - contatti, erogate via web, e-
Y . Informazioni sul sito istituzionale su come 3 : F o =
Accessibilita multicanale o mail, fax, telefono/Numero totale delle informazioni - 100%
accedere al servizio T
contatti richieste
Specifico: tempo che intercorre dal momento della|Numero di prestazioni effettuate entro il tempo
Tempestivita Tempestivita richiesta al momento dell'erogazione del servizio o |previsto/Numero totale di richieste di prestazioni 100%
della prestazione pervenute
Responsabili Pubblicazione sul sito web delle informazioni Numero di giorni necessari per I'aggiornamento sul web 5ag
P riguardanti il responsabile del servizio. 9 99 '
: Pubblicazione sul sito web delle informazioni 5
Trasparenza . I s iorni i 'aggi i
p Procedure di contatto riguardanti e modalit di contatto Numero di giorni necessari per l'aggiornamento sul web 5gg
Eventuali spese a carico degli |Pubblicazione sul sito web delle eventuali spese a |Numero di giorni necessari per I'aggiornamento sul web
1 . 2 ; ¢ : ! 599
utenti carico dell'utente (dell'eventuale tariffario spese a carico dell'utente)
Conformita ed affidabilita Regolarita e pertinenza della prestazione erogata Numero dei ricorsi - reclami accolti / Numero richieste - 100%

servizi erogati




Denominazione servizio: Decreti Direttoriali di ripartizione tra le Regioni e Province Autonome di risorse di cui all'art. 22 comma 2 della legge 183/11 per la

formazione nell'esercizio dell'apprendistato.

Principali caratteristiche del servizio erogato

Emanazione di un decreto direttoriale di ripartizione tra le Regioni e Province Autonome di risorse di cui all'art. 22 comma 2
della legge 183/11 per la formazione nell'esercizio dell'apprendistato.

Modalita di erogazione

Le risorse sono trasferite alle Regioni da altro Ufficio.

Tipologia di utenza che usufruisce del servizio

dalle Regioni.

1) Regioni assegnatarie del finanziamento; 2) Apprendisti che usufruiscono delle attivitd formative in apprendistato attivate

Organo cuf notificare la preventiva diffida def ricorrente

DIREZIONE GENERALE PER LE POLITICHE ATTIVE E PASSIVE DEL LAVORO

Contablleeazion®. |y, o inpisgate 2 Totale costo € 21.289,72
del servizio
. P = - - I . Valore
Dimensioni Sottodimensioni Descrizione indicatore Formula indicatore
programmato
Accessibilita fisica Accesso agli uffici s e L 100%
all'ufficio/n.totale giornate lavorative
Accessibilita —= — - -
Acesssibiiit mafticarats Informazioni sul sito istituzionale su come NUTE‘:O di l?f?rmazmnl ) conttat;ti,;rlt[) ggt? via W.Eb’. & 100%
scceners.al serylsio mail, fax, te_e ono/Numero totale delle informazioni -
contatti richieste
Specifico: tempo che intercorre dal momento Numero di prestazioni effettuate entro il tempo
Tempestivita Tempestivita della richiesta al momento dell'erogazione del previsto/Numero totale di richieste di prestazioni 7 gg.
servizio o della prestazione pervenute
e Pubblicazione sul sito web delle informazioni 5 o ; ;
; A . L ! b. 5
Responsabili riguardanti il responsabile del servizio. Numero di giorni necessari per I'aggiornamento sul we ag
Trasparenza Procedure di contatto Pubbiicazione sul siteemeells Infommaiom Numero di giorni necessari per l'aggiornamento sul web. 5 gg
riguardanti le modalita di contatto
Eventuali spese a carico degli |Pubblicazione sul sito web delle eventuali spese a |Numero di giorni necessari per I'aggiornamento sul web -
utenti carico dell'utente (del'eventuale tariffario spese a carico dell'utente) 99
Conformita ed affidabilita Regolarita e pertinenza della prestazione erogata N””TeT o del il redeamiamcelt,/ Numeraxichlestess 100%
servizi erogati
Efficacia Numero provvedimenti servizi richieste evasi senza
Compiutezza Esaustivita della prestazione erogata HEueder= Literiate daclimentazinfie giin possesso 100%

dell'amministrazione /Numero totale dei provvedimenti

servizi richiesti




