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Ho il piacere di presentarvi la Carta dei Servizi 2022, documento con il quale 

Consap – nel rispondere alle previsioni normative del D. Lgs 27/10/2009 

n. 150 che richiedono la definizione, misurazione e trasparenza degli stan-

dard di qualità per attuare il «Ciclo di gestione della Performance» dell’or-

ganizzazione – individua gli Indicatori Chiave di Prestazione (KPI) in materia 

di Accessibilità, Efficacia e Trasparenza, tracciando le aree di miglioramento 

della qualità dei servizi offerti sulle quali interverremo nell’immediato futuro. 

Frutto di un lungo lavoro di mappatura e analisi di tutti i processi operativi 

aziendali e delle loro implicazioni con i destinatari dei nostri servizi, la Carta 

va interpretata non solo come la certificazione dell’impegno che intendia-

mo assumere per la tutela dei diritti degli utenti, ma soprattutto come uno 

stimolo al dialogo tra la nostra organizzazione e i suoi stakeholder finalizzato 

all’individuazione di nuove aree di sviluppo e miglioramento. Proprio grazie 

ai vostri feedback, infatti, saremo in grado di perfezionare il piano di certifi-

cazione della qualità aziendale già in atto con l’adozione di precisi interventi 

mirati alla formazione dei nostri dipendenti, all’organizzazione del lavoro, 

ai processi operativi e alle tecnologie digitali “anytime-anywhere”, con 

l’obiettivo di perseguire standard di qualità sempre più elevati in materia 

di sicurezza, legalità, protezione dei dati, privacy e rispetto dell’ambiente.

L’Amministratore Delegato
(Prof. Avv. Vincenzo Sanasi d’Arpe)



i n d i c e  d e i  c o n t e n u t i

3

5

9

13
15

11

17

19

23

25

33

29

35

41

31

37

55

2.1 - La nostra storia
2.2 - La nostra Mission
2.3 - I nostri Stakeholder
2.4 - Le persone
2.5 - Consap in numeri 

01 - Perché una Carta dei Servizi

04 - Dimensioni di valutazione dei servizi

05 - Servizi offerti ai Cittadini

08 - Servizi offerti alle Imprese

06 - Servizi offerti ai Professionisti

09 - Servizi offerti alle Banche

11 - Indicatori per categorie di utenza

07 - Servizi offerti agli Esercenti

10 - Servizi offerti alla Collettività

12 - Prospettive future

02 - Chi siamo

03 - A chi ci rivolgiamo



La Carta dei Servizi rappresenta la formalizzazione dell’impegno 

assunto da Consap in merito ai servizi offerti e alle modalità di erogazione 

degli stessi. Con la Carta, la nostra Società si impegna ad assicurare 

determinati Standard di qualità in termini di:

La Carta dei Servizi è dunque un “patto” che Consap vuole stringere con 

i cittadini, i professionisti, gli esercenti, le imprese, le banche, 
la collettività e costituisce al tempo stesso il veicolo con cui:

PERCHE UNA CARTA DEI SERVIZI 01
www.consap.it
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Inoltre, grazie ai feedback che pervengono dagli stakeholder esterni, Consap 
individua e persegue gli obiettivi di miglioramento della propria or-
ganizzazione interna volti ad un continuo innalzamento delle performance della 
società.



Consap – Concessionaria Servizi Assicurativi Pubblici Spa – 

è una azienda di diritto privato totalmente partecipata dal Ministero 
dell’Economia e delle Finanze, costituita come società in house al fine 

di garantire lo svolgimento di numerosi compiti di rilievo pubblicistico.

CHI SIAMO
www.consap.it
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Questo ha permesso di sviluppare nuove competenze anche in 
ambito finanziario, tecnologico e socioeconomico, portando 
la società a gestire attualmente 42 linee di attività – per conto 

di diverse Istituzioni – distinte tra servizi assicurativi pubblici, finanziari e 

di sostegno alla collettività con criteri di efficacia, efficienza ed economicità.“Consap rappresenta il modello 
dell’assicuratore pubblico che si occupa
della copertura dei rischi della collettività”

La missione azien-
dale è caratterizza-
ta da diverse attività 
e funzioni di interes-
se pubblico, affidate a 

Consap a diverso titolo, 

in quanto attinenti alle 

finalità istituzionali della 

Società sempre per i loro 

aspetti pubblicistici. 



CHI SIAMO
www.consap.it
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Le attività gestite per conto delle amministrazioni statali, sia in riferi-

mento ai Fondi sia alle altre funzioni di rilievo pubblico, non sono svol-
te a fine di lucro.

I fondi e le attività costituiscono 
gestioni separate dal patri-
monio, reso autonomo per garan-

tire innanzitutto la tutela e l’integrità 

dei Fondi pubblici e nel contempo 

assicurare un margine di redditività 

agli stessi: Consap – sottoposta a 

controllo contabile della Corte dei 

Conti – impiega infatti le liquidità 

disponibili dei Fondi  esclusiva-
mente in investimenti sicuri 
e adeguati, anche sulla base del-

le specifiche prescrizioni normative.

Le concessioni e le convenzioni 

delineano in modo circostanziato 

l’operatività dell’azienda, e stabi-

liscono dettagliatamente i compiti 

attribuiti a Consap da parte delle 

amministrazioni concedenti.

“Tutela e integrità
dei Fondi pubblici”
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Consap è stata costituita nel 1993 per scissione dall’Istituto Nazionale 

delle Assicurazioni (INA), in occasione della sua privatizzazione.

All’atto della costituzione, sono state attribuite a Consap, in re-

gime di concessione dell’allora Ministero dell’Industria, del Commercio 

e dell’Artigianato (oggi Ministero dello Sviluppo Economico), le attività 

di rilievo pubblicistico già presso l’INA, tra cui le c.d. “cessioni legali”, 

quote di premi che le compagnie di assicurazione versavano per legge 

all’INA sui rischi assunti per le polizze vita e che Consap aveva avuto 

l’incarico di restituire alle compagnie stesse.

La nostra storia2.1
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www.consap.it
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A queste attività si aggiunge la gestione dei servizi assicurativi di 
rilievo pubblico al tempo gestiti da INA, tra cui in particolare quella 

del Fondo di garanzia per le vittime della strada e il Fondo di solidarietà 

in favore delle vittime di mafia, estorsione e usura.

Posizionata come indispensabile complemento al comparto assicurati-

vo tradizionale, Consap rappresenta quindi il modello dell’assicuratore 

pubblico  che, intervenendo in forma sussidiaria rispetto al mercato, si 

occupa della copertura dei “rischi della collettività”, non risarcibili dai 

normali meccanismi contrattuali.



La nostra MISSION2.2
www.consap.it
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La nostra mission è quella di generare un valore economico, sociale 
e culturale per il Paese attraverso l’importante patrimonio di competenze 

acquisite nel corso della nostra storia e messe al servizio della collettività.

Per noi, essere al servizio del Paese significa prima di tutto riuscire a instaurare 

un rapporto di fiducia con l’utenza alla quale ci rivolgiamo e per farlo abbiamo 

individuato precisi valori ispiratori.



www.consap.it

I nostri STAKEHOLDER2.3

Poiché Consap è una società che mira alla creazione di Valore per il 

s is tema Paese,  a  magg ior  rag ione deve sv i luppare  fo rme d i 

trasparenza, comunicazione e collaborazione con i propri 

stakeholder interni ed esterni per comprendere le loro diverse esigenze, 

interessi e aspettative.

Nonostante la complessità del network in cui operiamo, il nostro impe-

gno quotidiano è volto a soddisfare e conciliare le esigenze dei 

diversi portatori di interesse coinvolti nei processi. L’individuazione degli 

stakeholder e delle loro aspettative fa parte di un disegno strategico più 

ampio che aiuta Consap a identificare rischi e opportunità in tema 

di sostenibilità, nonché a supportare il management nel raggiungi-

mento degli obiettivi.
Di seguito riportiamo la mappatura dei nostri stakeholder. 
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Le Persone2.4

Perseguiamo l’obiettivo di promuovere uno sviluppo etico, sostenibile 

e duraturo nel tempo creando così valore per tutti i nostri stakeholder 

attraverso la professionalità e la passione delle persone 
che lavorano in Consap. L’alta attenzione ad operare in modo 

affidabile ed efficiente è la base su cui abbiamo costituito la nostra at-

tività diretta a tutte le categorie di stakeholder, grazie agli sforzi dei 

dipendenti della Società.

Essere “persone di Consap” vuol dire sentirsi orgogliosi di mettere 

il proprio entusiasmo e la propria professionalità al servizio di 

un’azienda che contribuisce allo sviluppo socio-economico e alla 

modernizzazione del Paese.

www.consap.it
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Consap è impegnata a sostenere la cultura del dialogo e della 

condivisione per stimolare tutti ad operare con partecipazione e spi-

rito d’iniziativa alla vita lavorativa, anche attraverso specifici piani di 

sviluppo mirati all’acquisizione di nuove competenze, all’accre-

scimento personale e quindi di nuovi modelli di gestione.

*dati aggiornati al 31/12/2021



Consap in numeri I dati si riferiscono alla relazione sulla gestione
del bilancio d’esercizio 2020 2.5

www.consap.it

1817

* i dati si riferiscono al periodo dicembre 2020 - giugno 2021

MILA
666

indennizzi risarciti 
dal Fondo vittime 

della strada

richieste di informa-
zione alla Stanza 

di compensazione

richieste
 per Rapporti

 dormienti

richieste al Centro
informazioni italiano

richieste al Fondo 
di garanzia per la

prima casa

domande 
al FIR

MILAMILAMILAMILA MILA

 pratiche gestite
nel 2020

MILA



Abbiamo individuato cinque categorie d’utenza - Cittadini, 

esercenti, banche, imprese e professionisti – alle quali offriamo attività 

comprese all’interno di tre aree d’azione:

A CHI CI RIVOLGIAMO03
www.consap.it
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Così come le funzioni assegnate e i servizi erogati si sono ampliati e diversifi-

cati nel corso degli anni, allo stesso modo l’utenza finale di Consap continua 

a cambiare, e i destinatari della nostra attività sono in costante evoluzione.



Anche tra le imprese si nota una forte differenziazione interna. Si annoverano in que-

sta categoria compagnie di assicurazione r.c. auto, assicuratori navali, o tutte quelle 

imprese che hanno aderito al furto di identità.

Ma è proprio in questo con-

testo di apparente frammen-

tarietà che emerge il cardine 

della nostra Società: il suo 
ruolo sociale, poichè 

chi si rivolge a Consap è, in 

ogni caso, qualcuno che ha 

bisogno di un supporto o di 

un sostegno da parte dello 

Stato.

Con un’utenza così varie-

gata e in continuo diveni-

re, la nostra sfida è pro-

prio quella di rispondere 
con efficacia e con 
capacità d’ innova-
zione alle esigenze e 
ai problemi dei sog-
getti che intendono 
usufruire dei servizi 
offerti da Consap.

Le categorie di utenza comprendono al loro interno differenziazioni intrinseche.

Tra i “Professionisti” ad esempio, abbiamo avvocati, assicuratori, 
brokers e addirittura “professionisti in divenire” come chi, aspira 

ad iscriversi al ruolo dei periti assicurativi.

“I destinatari delle varie
 attività sono in continua

evoluzione”
21 22

A CHI CI RIVOLGIAMO03
www.consap.it



DIMENSIONI DI VALUTAZIONE
DEI SERVIZI04

www.consap.it
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È la disponibilità e la diffusione di 

un insieme predefinito di infor-

mazioni che consentono all’utente 

di individuare agevolmente e in 

modo chiaro il punto di accesso al 

servizio nonché le modalità per 

fruirne direttamente e nel minor 

tempo possibile.



SERVIZI OFFERTI AI CITTADINI05
www.consap.it
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I servizi che Consap gestisce per i Cittadini sono numerosi e di varie 
tipologie. I più importanti da citare sono quelli di natura assicurativa, 
come il Fondo di Garanzia per le vittime della strada e la Stanza 
di compensazione, che rappresentano il cuore dell’azienda.
Ai  c i t tad in i  sono indi r izzat i  anche i  fondi  di  solidarietà, 
come il Fondo per gli acquirenti di beni immobili da costruire e il Fondo 
sospensione mutui per l’acquisto della prima casa.
Rappresentiamo di seguito  le caratteristiche principali delle attività dedi-
cate a questa categoria di utenza:



SERVIZI OFFERTI AI CITTADINI05
www.consap.it

Per misurare la performance sui servizi offerti, saranno misurati i seguenti 
indicatori:

27 28



www.consap.it

SERVIZI OFFERTI AI PROFESSIONISTI06

Per misurare la performance sui servizi offerti, saranno misurati i seguenti 

indicatori:
Consap si rivolge a due specifiche categorie di professionisti, in 

quanto si occupa della tenuta e dell’esame di ammissione al Ruolo 
dei periti assicurativi, nonché della gestione del Fondo di 
garanzia per i mediatori di assicurazione di riassicurazione, cosiddetto 

Fondo Brokers.
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SERVIZI OFFERTI AGLI ESERCENTI07
www.consap.it

Da diverso tempo, Consap lavora per gli esercenti che hanno aderito 

a specifiche iniziative a sostegno della scuola e, più in generale, 

della cultura. 
Finora, i servizi erogati per questa categoria di utenza riguardano: 

Per misurare la performance sui servizi offerti, saranno misurati i seguenti 

indicatori:

3231



SERVIZI OFFERTI ALLE IMPRESE08
www.consap.it

Oltre ai servizi assicurativi dedicati ai cittadini, Consap si rivolge alle imprese 

del settore marittimo per il rilascio delle certificazioni navali. Inoltre, 

gestisce il servizio antifrode denominato Furto d’identità per le impre-

se che vi aderiscono, nonché il fondo di solidarietà a favore delle aziende 

che sono state vittime di estorsione e usura.

Per misurare la performance sui servizi offerti, saranno misurati i seguenti 

indicatori:

33 34



SERVIZI OFFERTI ALLE BANCHE09
www.consap.it

Consap si occupa di servizi finanziari supportando gli istituti di credito in 

numerosi ambiti.
Nel lo specif ico,  ha i l  ruolo di  valutare i l  r ispetto dei  requisiti 
per l’accesso ai fondi , relativamente alle domande pervenute dalle 

banche, per il Fondo sospensione mutui, il Fondo prima 
casa  e i l Fondo per il credito ai giovani.

Per misurare la performance sui servizi offerti, saranno misurati i seguenti 

indicatori:

3635

Inoltre, Consap gestisce:



SERVIZI OFFERTI ALLA COLLETTIVITA10
www.consap.it

Per misurare la performance sui servizi offerti, saranno misurati i seguenti 

indicatori:

3837

In sintesi, l’azienda è costantemente impegnata in attività di interesse 

pubblico, ovvero a favore della collettività. Per assicurare la pron-

ta soddisfazione delle istanze avanzate da vittime, consumatori e 
utenti, Consap garantisce un accesso alle informazioni il più possibile 

chiaro e dettagliato, utilizzando i seguenti strumenti:



4039

SERVIZI OFFERTI ALLA COLLETTIVITA10
www.consap.it

Per misurare la performance sui servizi offerti, saranno misurati i seguenti 

indicatori:



www.consap.it

INDICATORI PER CATEGORIE DI UTENZA11

4241



S c h e d a  s e r v i z i  a i  c i t t a d i n iS c h e d a  s e r v i z i  a i  c i t t a d i n i

ATT IV I Tà IND ICATOR I www.consap.itwww.consap.it
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SERVIZI RIVOLTI AI CITTADINI

Fondo di garanzia vittime della strada

Stanza di compensazione

Organismo di indennizzo

Centro di informazione

Fondo vittime della mafia, della estorsione

dell’usura e dei reati violenti e orfani 

per crimini domestici 

Fondo per gli acquirenti di beni immobili

da costruire

Fondo sospensione mutui

Fondo prima casa

Fondo per il credito dei giovani

Rapporti e polizze dormienti

Fondo indennizzo risparmiatori

Bonus veicoli sicuri

Bonus idrico

Gestione informazioni ai danneggiati

Gestione dei rimborsi dei sinistri causati dagli 

assicurati, al fine di evitare le penalizzazioni previste 

nei contratti Rc auto  con clausole bonus-malus 

ed assimilate

Gestione liquidazione sinistri

info sulle coperture RCA di veicoli italiani o

esteri responsabili di un sinistro

Gestione pagamenti indennizzi ed erogazione

mutui agevolati agli aventi diritto

Gestione degli indennizzi agli acquirenti

di beni immobili da costruire

Attivazione del beneficio

Rilascio della garanzia

Rilascio della garanzia

Gestione delle domande di rimborso

Erogazione degli indennizzi

Erogazione del bonus

Erogazione del bonus

ATTIVITÀ DI COMPETENZA

SOTTO

DIMENSIONE

DESCRIZIONE INDICATORE

FORMULA

INDICATORE

VALORE

STANDARD

ATTESO

Disponibilità di informazione
 

e documentazione aggiornata che
 

consentono all’utente di fruire
 

in modo agevole sel servizio 

Rispetto degli obblighi di pubblicazione
 

in Società Trasparente in linea con gli 

adempimenti definiti nel Piano 

Triennale  della prevenzione della 

corruzione e della trasparenza -PTPCT-  

vigente in Azienda

Rispetto delle scadenze relative agli 

obblighi di pubblicazione di 

dati-informazioni in Società
 

Trasparente in linea con gli 

adempimenti definiti nel PTPCT 

vigente in Azienda

Numero dei reclami*ricevuti rispetto

al totale delle pratiche gestite

Disponibilità di

documentazione

aggiornata 

Soddisfazione 

dell’utenza

Conformità alla

normativa

Tempestività di

pubblicazione

Presenza / Assenza 

Presenza / Assenza 

Nr. reclami /  

Nr. pratiche  

<1%

100%

Presente

Presente

Indicatore

Accessibilità

Efficacia (1)

Trasparenza (2)

*IL RECLAMO

 

È UNA COMUNICAZIONE FORMALE CON CUI L ' UTENTE/CLIENTE SEGNALA UNA SITUAZIONE DI CRITICITÀ

 

E/O DISSERVIZIO DELLA QUALE

 
L'AZIENDA È

 

RESPONSABILE.
(1) NON RILEVATA PER  FONDO INDENNIZZ O RISPARMIATORI.
(2) RILEVATA SOLO PER FONDO SOSPENSIONE MUTU I, FONDO PRIMA CASA E FONDO PER IL CREDI TO AI GIOVANI.

Disponibilità 
di canali

di comunicazione 

Pubblicazione sul sito delle informazioni

riguardanti le modalità di contatto

Presenza / Assenza Presente

Numero di

adempimenti nei

 tempi previsti

Totale adempimenti



S c h e d a  s e r v i z i  a i  P R O F E S S I O N I S T I S c h e d a  s e r v i z i  P R O F E S S I O N I S T I

ATT IV I Tà IND ICATOR I www.consap.itwww.consap.it
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SERVIZI RIVOLTI AI PROFESSIONISTI

Ruolo periti assicurativi

Fondo mediatori di assicurazione 

e riassicurazione

Gestione amministrativa 

del «Ruolo periti assicurativi»

Gestione amministrativa del Fondo 

ATTIVITÀ DI COMPETENZA

SOTTO

DIMENSIONE

DESCRIZIONE INDICATORE

FORMULA

INDICATORE

VALORE

STANDARD

ATTESO

Disponibilità di informazione 

e documentazione aggiornata che 

consentono all’utente di fruire 

in modo agevole sel servizio 

Numero dei reclami* ricevuti rispetto

al totale delle pratiche gestite

Pubblicazione sul sito delle informazioni

riguardanti le modalità di contatto

Disponibilità di

documentazione

aggiornata 

Disponibilità 

di canali

di comunicazione

Soddisfazione 

dell’utenza

Presenza / Assenza 

Presenza / Assenza 

Nr. reclami / 
Nr. pratiche 

<1%**

Presente

Presente

Indicatore

Accessibilità

Efficacia

*IL RECLAMO È UNA COMUNICAZIONE FORMALE CON CUI L' UTENTE/CLIENTE SEGNALA UNA SITUAZIONE DI CRITICITÀ E/O DISSERVIZIO 

DELLA QUALE L'AZIENDA È RESPONSABILE.

**Valore atteso per il R UOLO PERITI ASSICURATIVI: PER RECLAMI RISPET TO ALLE SANZIONI <10%; 
    PER RECLAMI RISPETTO ALLE PROVE DI IDONEITÀ CON ESITO NEGATIVO: <3%



S c h e d a  s e r v i z i  a G L I  E S E R C E N T I S c h e d a  s e r v i z i  a G L I  E S E R C E N T I

ATT IV I Tà IND ICATOR I www.consap.itwww.consap.it
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SOTTO

DIMENSIONE

DESCRIZIONE INDICATORE

FORMULA

INDICATORE

VALORE

STANDARD

ATTESO

Disponibilità di informazione 

e documentazione aggiornata che 

consentono all’utente di fruire 

in modo agevole sel servizio 

Numero dei riscontri alle richieste di 

assistenza esercenti che hanno aderito 

all’iniziativa 

Pubblicazione sul sito delle informazioni

riguardanti le modalità di contatto

Disponibilità di

documentazione

aggiornata 

Disponibilità 

di canali

di comunicazione

Completezza dei 

riscontri all’ utenza

Presenza / Assenza 

Presenza / Assenza 

Nr. riscontri / 
Totale richieste 

100%

Presente

Presente

Indicatore

Accessibilità

Efficacia

SERVIZI RIVOLTI AGLI ESERCENTI

Bonus diciottenni - 18app

Carta del docente

Pagamento delle fatture

 emesse dagli esercenti 

Pagamento delle fatture 

emesse dagli esercenti 

ATTIVITÀ DI COMPETENZA



S c h e d a  s e r v i z i  a L L E  I M P R E S E S c h e d a  s e r v i z i  A L L E  I M P R E S E

ATT IV I Tà IND ICATOR I www.consap.itwww.consap.it
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SERVIZI RIVOLTI ALLE IMPRESE

Rilascio di Certificazioni navali: Blue card, 

Bunker oil, Athens convention, MLC,

 Certificazione CLC 

Gestione dei pagamenti degli indennizzi 

e dell’erogazione dei mutui agevolati 

agli aventi diritto 

Sistema di prevenzione del furto d’identità

Fondo vittime dell’estorsione e dell’usura

Assistenza agli aderenti convenzionati 

Rilascio di

certificazione

ATTIVITÀ  DI  COMPETENZA
SOTTO

DIMENSIONE

DESCRIZIONE INDICATORE

FORMULA

INDICATORE

VALORE

STANDARD

ATTESO

Disponibilità di informazione 

e documentazione aggiornata che 

consentono all’utente di fruire 

in modo agevole sel servizio 

Numero dei reclami* ricevuti rispetto

al totale delle pratiche gestite 

Pubblicazione sul sito delle informazioni

riguardanti le modalità di contatto

Disponibilità di

documentazione

aggiornata 

Disponibilità 

di canali

di comunicazione

Presenza / Assenza 

Presenza / Assenza 

Nr. riscontri / 
Totale richieste 

Presente

Presente

Indicatore

Accessibilità

Efficacia <1%**

*IL RECLAMO È UNA COMUNICAZIONE FORMALE CON CUI L ' UTENTE/CLIENTE SEGNALA UNA SITUAZIONE DI CRITICITÀ E/O DISSERVIZIO 

DELLA QUALE L'AZIENDA È RESPONSABILE.

Soddisfazione

dell’utenza



S c h e d a  s e r v i z i  a L L E  B A N C H E S c h e d a  s e r v i z i  A L L E  B A N C H E

ATT IV I Tà IND ICATOR I www.consap.itwww.consap.it
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Pubblicazione sul sito delle 

informazioni

riguardanti le modalità di contatto

Disponibilità 

di canali

di comunicazione

SOTTO

DIMENSIONE

DESCRIZIONE INDICATORE

FORMULA

INDICATORE

VALORE

STANDARD

ATTESO

Disponibilità di informazione 

e documentazione aggiornata che 

consentono all’utente di fruire 

in modo agevole sel servizio 

Rispetto degli obblighi di pubblicazio-

ne in Società Trasparente in linea con 

gli adempimenti definiti nel Piano 

Triennale  della prevenzione della 

corruzione e della trasparenza 

-PTPCT-  vigente in Azienda

Rispetto delle scadenze relative agli 

obblighi di pubblicazione di 

dati-informazioni in Società  

Trasparente in linea con gli 

adempimenti definiti nel PTPCT 

vigente in Azienda

Disponibilità di

documentazione

aggiornata 

Conformità alla

normativa

Tempestività di

pubblicazione

Presenza / Assenza 

Presenza / Assenza 

Presenza / Assenza 

100%

Presente

Presente

Presente

Indicatore

Accessibilità

Trasparenza

Numero di adempimenti
 

nei tempi previsti  

/ Totale adempimenti
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5453

Pubblicazione sul sito delle 

informazioni riguardanti le modalità
 

di contatto

Disponibilità
 

di canali

di comunicazione

SOTTO

DIMENSIONE

DESCRIZIONE INDICATORE

FORMULA

INDICATORE

VALORE

STANDARD

ATTESO

Disponibilità di informazione 

e documentazione aggiornata che 

consentono all’utente di fruire 

in modo agevole sel servizio 

Rispetto degli obblighi di pubblicazio-

ne in Società Trasparente in linea con 

gli adempimenti definiti nel Piano 

Triennale  della prevenzione della 

corruzione e della trasparenza 

-PTPCT-  vigente in Azienda

Rispetto delle scadenze relative agli 

obblighi di pubblicazione di 

dati-informazioni in Società 
Trasparente in linea con gli 

adempimenti definiti nel PTPCT 

vigente in Azienda

Disponibilità di

documentazione

aggiornata 

Conformità alla

normativa

Tempestività di

pubblicazione

Presenza / Assenza 

Presenza / Assenza 

Presenza / Assenza 

Presente

Presente

Presente

Indicatore

Accessibilità

Efficacia (1)
Completezza

dei riscontri

all’utenza

Numero dei riscontri agli utenti

Trasparenza (2)

Nr. riscontri  /
 

Tot. richieste 

100%

100%

(1) RILEVATA SOLO PER COMUNICAZIONE CON L'UTENZA.
(2) RILEVATA SOLO PER ACCESSO CIVICO.

Numero di 

adempimenti nei 

tempi previsti  /
 

Totale adempimenti

SERVIZI RIVOLTI ALLA COLLETTIVITA

Comunicazione con l’utenza

Accesso civico

Orientamento e accoglienza; 

aggiornamento del portale web

Accesso civico semplice e generalizzato

ATTIVITÀ DI COMPETENZA
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PROSPETTIVE FUTURE12

La Carta dei servizi esprime l’impegno di Consap a erogare i servizi ai propri 

utenti secondo standard di qualità definiti e dichiarati.
Nei prossimi anni, intendiamo proseguire lungo questo cammino per innalzare 

ulteriormente il livello qualitativo dei servizi erogati, adottando un approccio di 

miglioramento continuo che si svilupperà lungo queste direttrici principali:

Tale piano di miglioramento della qualità dei servizi di Consap sarà soste-

nuto da un piano parallelo di sviluppo e certificazione del sistema 

di gestione della qualità aziendale, con interventi coordinati che ri-

guarderanno il personale, i processi operativi e le tecnologie 

Consap e che saranno basati sull’adozione sistematica e progressiva di 

best practice di mercato.

5655



A cura di:
Servizio Comunicazione e media relation

Servizio Organizzazione e processi
Servizio Studi ed elaborazioni statistiche


