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Rendicontazione

1. Rendicontazione livello di raggiungimento degli
standard garantiti nella Carta dei servizi - anno 2021

FATTORI DI DESCRIZIONE S?:\/I;IIDO,::D RISULTATI OTTENUTI
QUALITA’ INDICATORI
atteso)

SERVIZIO N. 1 E SERVIZIO N. 2

Trasferimento di residenza all’interno del Comune o0 con provenienza da altro
Comune

Pratiche totali = 12.742

Intervallo di tempo fra la Pratiche aperte entro 2 gg =

fagn Max 2
Tempestivita | dichiarazione e la registrazione ax gg 4.838
lavorativi

del cambio 4.838/12.742 = 38%

entro lo standard

SERVIZIO N. 2.1
Registrazione convivenze di fatto

19 dichiarazioni di convivenze

Intervallo di tempo fra la di fatto registrate oltre i 30

Tempestivita | dichiarazione e la registrazione | Entro 30 giorni | 9g/orni rispetto a un totale di
in anagrafe 70 dichiarazioni pervenute:

73% entro lo standard

SERVIZIO N. 3

Rilascio certificati anagrafici della popolazione residente allo sportello
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TANDARD
FATTORI DI DESCRIZIONE S (Valore RISULTATI OTTENUTI
QUALITA’ INDICATORI
atteso)
Intervallo di tempo dalla Im_rr.;edi.ato 100% per tutti{' .
. ars L . . . certificati che non siano storici
Tempestivita richiesta al rilascio del Immediato ; L .
di famiglia e storici di
documento .
residenza
SERVIZIO N. 3.1
Rilascio certificati anagrafici informatizzati (via mail/pec)
Intervallo di tempo fra la
Tempestivita richiesta e il rilascio del Max 30 giorni ND- non disponibile
documento

SERVIZIO N. 3.2

Rilascio certificati anagrafici storici di famiglia compilati manualmente

Max 40 gg (60 14 certificati storici emessi

giorni oltre i 60 giorni rispetto a un
Intervallo di tempo fra la lavorativi per i totale ;jl 1725 Cer_tlflcatl
jvita ichiesta e il rilascio del s storici emessi.
Tempestivita richi i ! certificati che 99% entro lo standard;
documento

coinvolgono piu 100 emessi oltre i 40 giorni:

delegazioni) 94% entro lo standard

SERVIZION.4e N. 5
Autenticazione di sottoscrizione e di copie di originali

Intervallo di tempo fra la
Tempestivita richiesta e I'ottenimento immediato 100% entro lo standard
dell’autenticazione

SERVIZIO N. 6
Carte d’identita elettroniche(CIE)

Intervallo di tempo fra la 100% entro lo standard
Tempestivita | richiesta e I'invio al Ministero immediato (con I'esclusione di quelle
dell'Interno effettuate a domicilio)

SERVIZIO N. 7
Rilascio attestati di soggiorno permanente

Intervallo di tempo fra la 346 attestati
Tempestivita richiesta e il rilascio Max 30 gg
dell’attestato

100% entro lo standard
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TANDARD
FATTORI DI DESCRIZIONE S (Valore RISULTATI OTTENUTI
QUALITA’ INDICATORI
atteso)

Tutti i servizi di front — office

n. ore di apertura al pubblico 28 ore settimanali di apertura
o settimanale degli sportelli di Non inferiore al al pubblico.dei flme"— Offi'Cé
accessibilita front - office in rapporto al 0% su 36 ore di orario di servizio
totale delle ore di servizio settimanale
settimanali 78% del tempo

2. Rendicontazioni indagini di soddisfazione dell’'utenza -
anno 2021

Causa pandemia l'indagine di soddisfazione dell’'utenza prevista per il 2021 e

stata rinviata a settembre 2022.

3. Rendicontazione reclami 2021

I reclami pervenuti hanno messo in evidenza in particolare la criticita dei tempi
di attesa per avere un appuntamento per il rinnovo della carta di identita.

Risoluzione adottata:

Sono state richieste al Ministero 7 nuove postazioni per emissione CIE (carte di
identita elettroniche) pervenute a fine 2021 - inizio 2022 e installate nelle varie
sedi. Ci0 permettera non tanto di aumentare il volume complessivo degli
appuntamenti (mancanza di personale), quanto di poter meglio calibrare gli
appuntamenti per tipologia di servizio richiesto (CIE piuttosto che cambio
abitazione, piuttosto che certificati o altro).

I tempi di attesa vengono monitorati con una cadenza minima trimestrale e
sono oggetto di riflessione per possibili interventi sulla programmazione degli
appuntamenti.

Le eventuali (e frequenti) situazioni di urgenza vengono comunque dgestite
quotidianamente dai colleghi che le valutano caso per caso anche con
appuntamenti extra agenda.
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Per ogni reclamo riguardante il comportamento degli operatori, il responsabile di
servizio ha un incontro con |‘operatore stesso per capire la problematica e
richiamare ad un comportamento sempre consono al ruolo e al servizio che si
sta svolgendo.

Varie volte, soprattutto quando si tratta di situazioni complesse o di persone con
difficolta (ad esempio riferite al digital divide), vengono fatti elogi e
ringraziamenti, ma in rari casi questi si concretizzano poi in forma scritta.

4. Rendicontazione progetti di miglioramento 2021

1. Prosecuzione del piano formativo per consentire al personale un
miglioramento dello standard di qualita del servizio erogato al cittadino.

Da settembre 2021 si & avviata una formazione mensile plenaria per tutta
I'anagrafe: ogni primo giovedi pomeriggio del mese le anagrafi vengono chiuse
per formazione e coordinamento. Le tematiche trattate: aggiornamento sulle
novita organizzative e normative; coordinamento interno e tra front e back e tra
sedi; approfondimento di temi anagrafici (ad esempio: documentazioni per le
variazioni di generalita; irricevibilita della dichiarazione di residenza; tipologie di
permessi di soggiorno; ...). Per il 2022 si sono previsti anche dei corsi plenari
con formatori esterni (corso con I'ULS per la donazione degli organi richiesta
durante I'emissione delle CIE; corso di protocollazione).

Sono inoltre stati proposti approfondimenti mediante corsi Anusca e Sogei. I
principali:

ANUSCA “Certificati e altro ancora: l'accesso ai dati anagrafici con ANPR e i
servizi on line”, mer 03/02/2021;

ANUSCA "“La documentazione amministrativa dal codive civile al codice
dell’'amministrazione digitale”, mer 24/02/2021;

ANUSCA "I servizi demografici e la transizione digitale: norme, strumenti e
scadenze dopo le recenti riforme”, lun 01/03/2021;

ANUSCA “La toponomastica - L’archivio nazionale dei numeri civici e delle
strade urbane (ANNCSU) - La numerazione civica”, lun 29/03/2021;

ANUSCA "“Cittadini italiani: iscrizione in anagrafe”, mer 31/03/2021;

ANUSCA "“Aire senza segreti. Corso base per la gestione dell’anagrafe degli
italiani residenti all’estero”, mar 06/04/2021;

ANUSCA “La responsabilita civile, amministrativa e penale dell’ufficiale di
anagrafe e di stato civile”, lun 19/04/2021;
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ANUSCA "“La numerazione civica esterna e interna - obblighi - criteri di
attribuzione - modifiche e aggiornamenti”, mer 28/04/2021;

Seminario ANPR-"Servizio di rettifica dei dati: le richieste di rettifica trasmesse
dai cittadini" del 22 giugno 2021;

ANUSCA '"Decreto Semplificazioni 76/2020. Cosa cambia per i servizi
demografici" lun 27 set 2021;

ANUSCA "La documentazione amministrativa” lun 11 ott 2021;

In Terraferma durante l'ultimo trimestre del 2021 & stato realizzato un
intervento formativo attraverso l'interscambio degli operatori di front office tra
sedi con lo scopo di allineare le procedure di sportello e rafforzare i rapporti tra
operatori.

2. Ampliamento dei punti rilascio delle certificazioni anagrafiche presso
sedi non istituzionali presenti in modo capillare nel territorio (edicole e tabaccai)
tramite convenzione.

Nel primo trimestre 2021 ¢ stata effettuata, in collaborazione con Venis, la
valutazione di fattibilita tecnica dell’'operazione di rilascio dei certificati anagrafici
tramite edicole e tabaccherie diffuse nel territorio veneziano. E’ stato poi
illustrato il progetto alle associazioni di categoria, pubblicato I'avviso pubblico di
adesione, definita la convenzione ed & stata predisposta una Guida Operativa
(manuale d’uso).

L'associazione tabaccai, piuttosto che utilizzare la piattaforma messa a
disposizione del Comune ha proposto di utilizzare una propria piattaforma; cio
ha bloccato l'iniziativa per questione di tutela dati.

Hanno aderito all'iniziativa solo 3 edicole che peraltro non hanno mai emesso
certificati.

La Circolare del Ministero dell’'Interno 115/2022 ha definitivamente chiarito che
tra le modalita di rilascio dei certificati non € prevista quella attraverso
convenzioni con enti e organizzazioni di categoria (come ad esempio tabaccai ed
edicole) per cui il progetto si € bloccato.

Aggiornamento

1. Aggiornamento servizi e modalita di erogazione dei
servizi
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Gli aggiornamenti riguardanti i servizi, le modalita di erogazione degli stessi e i
relativi indicatori e standard di qualita saranno oggetto della nuova Carta dei
Servizi on line, la WebCarta, la cui pubblicazione € prevista entro il 31/12/2022.

Miglioramento

1. Progetti di miglioramento in programmazione per
I'anno 2022

Ridefinizione delle modalita di accesso al servizio on line di certificazione e
ridisegno del percorso on line per semplificare 'accesso e definizione puntuale
della voce “altri certificati”.

Compatibilmente con le risorse finanziare disponibili, ridisegno dell’agenda
appuntamenti con lo scopo di renderla piu fruibile e semplice per il cittadino e
maggiormente flessibile dal punto di vista della programmazione degli
appuntamenti.

Analisi dei ticket DIME pervenuti per evidenziare particolari criticita, domande
frequenti, ecc., in modo da rivedere con regolarita le procedure interne, le
informazioni proposte nelle pagine internet dedicate all’anagrafe, le informazioni
da fornire al call center.

Per meglio caratterizzare le informazioni di base fornite dal call center ai
cittadini, da febbraio 2022 si sono calendarizzati dei regolari incontri mensili di
confronto tra anagrafe, servizio di call center e servizio di coordinamento DIME.

2. Piano di miglioramento degli standard per I'anno
2022

Gli indicatori e i relativi standard di qualita potranno essere revisionati in
funzione della pubblicazione entro il 31/12/2022 della nuova Carta dei Servizi
on line, la WebCarta.
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