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COMUNE DI MIRA – Ci�à Metropolitana di Venezia
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Dimensione di qualità So�o dimensione fa�ore

di qualità

Indicatore di qualità Standard annui obie�vi

di qualità delle

prestazioni rese

Obie�vi consegui� nel 3°

quadrimestre dell’anno 2018

Accessibilità Accessibilità fisica:

ubicazione stru�ure

Numero sportelli sul 

territorio

1 1

Orario di apertura Numero ore se�manali di 

apertura al pubblico dello 

Sportello

8 8

Giornate di apertura Numero di interruzioni/ 

sospensioni del servizio nei 

prodo� a sportello

Al massimo 5 all’anno Nessuna interruzione

Accessibilità mul&canale Numero di servizi 

prenotabili o erogabili 

telefonicamente o on line

Calcoli e stampa F24 on line 

– consulenza telefonica e on

line prenotazione telefonica 

e on line

Disponibile  calcoli  e  stampa  F24  on

line - consulenza telefonica e on line

prenotazione telefonica e on line

Informazioni per 

l’accessibilità

Numeri  telefonici n. 5 numeri con risposta 

immediata e funzionale, 

secondo l’ordine di ricezione

durante l’orario previsto

n. 5 numeri con risposta immediata e

funzionale,  secondo  l’ordine  di

ricezione durante l’orario previsto

Sito internet Sito internet aggiornato e 

completo

Sito internet aggiornato e completo

Trasparenza Disponibilità e completezza 

dei materiali informa&vi

Tempo di pubblicazione e 

aggiornamento sul sito delle

informazioni rela&ve ai 

prodo� e servizi eroga& e 

aggiornamento dei materiali

informa&vi cartacei 

(opuscoli)

Entro 10 giorni Entro 5 giorni

Pubblicazione dei 

procedimen& amministra&vi

Periodicità di pubblicazione 

dei nuovi procedimen&

Entro 10 giorni dalla 

ricognizione annuale o in 

occasione di ricognizioni 

straordinarie

Non  sono  sta* pubblica* nuovi

procedimen*
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Efficacia Conformità (capacità di 

offrire prodo� che 

corrispondano agli standard 

promessi)

Numero giornate di 

formazione per operatore

Minimo 2 giornate studio e/

o incontri forma&vi 

interni/esterni all’Ente

Più  di  due  giornate  di  incontri

forma*vi  interni/esterni  all’Ente.  Nel

calcolo si *ene conto anche di incontri

via Web

Efficienza Tempes&vità e livelli di 

produ�vità

Tempo di chiamata allo 

sportello

Tempo di effe�uazione del 

servizio allo sportello

Tempo medio di a�esa 15 

minu& salvo periodi di 

scadenza fiscale

Tempo medio 20 minu& con 

sforamento fino a un’ora a 

seconda della complessità 

della posizione

Tempo  medio  di  a1esa  10  minu*

(esclusi periodi di scadenza fiscale)

Tempo  medio  20  minu* con

sforamento  fino  a  un’ora  a  seconda

della complessità della posizione

Criteri di economicità e 

risparmio

Sportello su appuntamento 

per pra&che medio lunghe 

(per abba�ere i tempi di 

a�esa di altri prodo�)

Tempo e  risorse assegna&:

massimo 1 operatore per 8 

ore se�manali 

Messo a disposizione 1 operatore per

8 ore se7manali

Tempes�vità Tempis&ca di risposta alle 

segnalazioni e ai reclami

Numero massimo di giorni 

per la risposta

Entro 10 giorni dal 

ricevimento, prorogabili a 

30 per ques&oni di 

par&colare complessità

Nessun reclamo presentato

Affidabilità (capacità di 

prestare il servizio come 

richiesto)

Rispe�o dei tempi d’a�esa 

programma& nei servizi a 

prenotazione

Massimo sforamento 10 

minu&

Non  si  sono  verifica* sforamen* sui

servizi a prenotazione

Rispe�o dei tempi medi 

d’a�esa nei servizi liberi (20 

minu&)

Massimo sforamento 10 

minu&, salvo periodi di 

scadenze fiscali

Non  si  sono  verifica* sforamen* nei

tempi medi di a1esa dei servizi liberi

(esclusi periodi di scadenza fiscale) 

Rispe�o dei tempi per 

l’erogazione dei servizi

Tempi indica& nello 

specchie�o di cui al 

paragrafo n. 3 “servizi 

offer&”

Sono sta* rispe1a* i  tempi di  cui  al

paragrafo  n.3  “servizi  offer*”  della

carta dei servizi
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Rassicurazione Cortesia (capacità di ascolto 

empa&co)

Rilevazione note posi&ve dei

ci�adini ovvero segnalazioni

Più di 5 Più di 5

Riservatezza (capacità di 

ispirare sicurezza)

Ges&one in ufficio di alcune 

pra&che su appuntamento

Almeno 10 16
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