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Introduzione
La Carta di Qualita dei Servizi

La Carta di qualita dei servizi consente d’inforejan modo trasparente
ed immediato, sull’offerta delle prestazioni, sulleodalita d’accesso e di
contatto, sui livelli di qualita prefissati nell@gazione dei servizi al cittadino,
pensato come soggetto titolare di diritti nella comta locale, favorendo un
rapporto diretto con la Pubblica Amministrazione.

La Carta di qualita dei servizi € un impegno serEssunto dal Comune nei
confronti dei cittadini, orientato a rendere i plitibservizi meglio rispondenti
alle esigenze effettive degli utenti e a miglioeta qualita complessiva.

Gli standard di livelli minimi di qualita previstiell’erogazione di servizi,
che il Comune s’'impegna a garantire ai cittadianasderogabili soltanto se piu
favorevaoli.

Tali livelli, inoltre, sono sottoposti a monitoigg periodico, anche con
rilevazione annuale del grado di soddisfazione t@ruer satisfaction) del
cittadino utente.

Gli standard riferiti alle singole prestazionilecamplesso delle prestazioni
rese, fanno riferimento alle dimensioni di accebtib trasparenza, efficacia,
efficienza e affidabilita, articolate in fattori diqualita, indicatori e
standard/obiettivi di qualita delle prestazionieres

In caso di mancato rispetto degli obiettivi e/@ldstandard prefissati, il
cittadino/utente pud presentare reclamo con le ttadapreviste. |l
riconoscimento della mancata o difettosa erogazenena singola prestazione,
puo dare luogo ad azioni correttive e, se espremstamichiesto, ad un eventuale
indennizzo/rimborso forfetario automatico, non deeparattere risarcitorio e
distinto da questo.

Gli standard dei procedimenti amministrativi codmno con il termine di
conclusione del procedimento.
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Caratteristiche della Carta

La Carta di qualita dei servizi ha validita plumale e sara aggiornata nel
momento in cui interverranno significative variamiodi quanto indicato.
Annualmente sara affiancata da una Relazionesultati conseguiti.

La Carta di qualita dei servizi e la Relazione isulltati sono pubblicate sul
sito del Comune di Salerno.

A. Norme e principi

1. Principi fondamentali

Nell'erogazione dei propri servizi il Comune di &ado si conforma ai principi
fondamentali di seguito esposti, avendo come awrefirimario la soddisfazione dei
bisogni del cittadino.

Legalita

L’erogazione dei servizi e il generale funzionamsesll’ Amministrazione comunale
s’ispirano al principio di legalita, nel rispettoelte norme, delle leggi e dei
regolamenti applicabili.

Eguaglianza

L’erogazione dei servizi pubblici e il loro accessioconformano al principio di
eguaglianza dei diritti degli utenti, secondo regobuali per tutti a prescindere da
sesso, eta, nazionalita, etnia, lingua, religiapaione politica e condizione sociale.

L’equaglianza garantisce la parita di trattamenéscludendo ogni forma di
discriminazione ingiustificata. Non va, in ogni casntesa come uniformita delle
prestazioni (uguaglianza formale), che possono ceveariare in funzione delle
specifiche situazioni personali e sociali (uguagiemsostanziale).

Imparzialita

I Comune di Salerno eroga i servizi pubblici epgri utenti secondo criteri di
obiettivita, giustizia e imparzialita. E assicurk#taostante e completa conformita alle
norme regolatrici di settore, in ogni fase di emgae deli relativi servizi.

Continuita

Nell'ambito delle modalita stabilite dalla vigent®rmativa regolatrice di settore,
I'erogazione dei servizi pubblici avviene, salvanclamati casi di forza maggiore o
previsti da specifiche norme di legge, con contimuiegolarita e senza interruzioni.
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In caso di funzionamento irregolare o d’'interrugalel servizio, sono adottate
tutte le misure necessarie al fine di limitare alimo i tempi dell’irregolarita, e di
ridurre il piu possibile i disagi all’'utenza.

Diritto di scelta

Laddove non lo impedisca la normativa di settorepmpatibilmente con le esigenze
organizzative e funzionali, agli utenti e riconagaila facolta di scegliere fra i diversi
soggetti che erogano i servizi, in particolarerdisiti sul territorio.

Partecipazione

Il Comune di Salerno s’impegna a promuovere ldeggrazione dei cittadini
alla prestazione del servizio pubblico, sia peglare il diritto alla corretta erogazione
dei servizi, sia per favorirne il rapporto collahtwvo.

L’'utente, in base alle modalita stabilite dallamativa vigente in materia, ha
diritto di accesso alle informazioni che lo riguamd. Per migliorare la prestazione
dei servizi pubblici e la partecipazione attiva dietadini, questi possono produrre
documenti, osservazioni o formulare suggerimentihnché presentare reclami per
eventuali disservizi rilevati nell’erogazione dengzi stessi.

I Comune di Salerno promuove periodiche rilevaziossul grado di
soddisfazione degli utenti, circa la qualita devezs resi.

Efficienza ed efficacia

Il Comune di Salerno pone il massimo impegno afféni servizi siano erogati
in modo da garantire un idoneo grado di efficieedaefficacia, ponendo in essere le
condizioni e le misure idonee al raggiungimenttatiiobiettivi, compatibilmente con
le risorse disponibili.

Chiarezza e cortesia

Il Comune di Salerno assicura il proprio impegrew garantire I'esposizione
corretta delle informazioni necessarie e la digpiéitd degli Uffici ai fini del buon
esito della pratica in fase di trattazione, poneadohe la massima attenzione alla
semplicita e alla chiarezza del linguaggio utilipzalutti i rapporti con gli utenti
sono improntati alla cortesia, alla disponibilitBagcolto, al rispetto e all’educazione
reciproci.

Informazione

I Comune di Salerno considera linformazione, pestiva ed efficace,
fondamentale per la qualita dei servizi erogateierdpporti con gli utenti.
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In tal senso, l'informazione costituisce il prepapto imprescindibile per una

partecipazione piena e consapevole da parte dadicit alle modalita di erogazione
dei servizi. All'utente e quindi garantita un’infoazione comprensibile, semplice,
completa e tempestiva riguardo alle proceduregrapt e ai criteri di erogazione dei
servizi, nonché ai diritti e alle opportunita di puo godere.

2. Principali riferimenti normativi

La Carta di qualita dei servizi si ispira prindipante alle seguenti fonti

normative:

Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministal 27 gennaio 1994, recante
| Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”.

Decreto Legge n. 163 del 12 maggio 1995, convariitcegge 11 luglio 1995,
n. 273, e parzialmente abrogato dall’'art. 11 detrB® Legislativo 30 luglio
1999, n. 286

Decreto Legislativo 27 ottobre 2009, n. 150 in mateli ottimizzazione del
lavoro pubblico, e di efficienza e trasparenzaedBllibbliche Amministrazioni.
Questo Decreto prevede, fra l'altro, la rilevaziatet grado di soddisfazione
dei destinatari delle attivita e dei servizi, e $viluppo qualitativo e
guantitativo delle relazioni con i cittadini, e particolare con i destinatari dei
servizi.

Decreto Legislativo 20 dicembre 2009, n. 198, tiagione dell’art. 4 della
Legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di ricorso pefficienza delle
Amministrazioni e dei Concessionari di servizi plitb

D..Lgs. 14 marzo 2013, n. 33 in tema di “Riordiredla disciplina riguardante
gli obblighi di pubblicita, trasparenza e diffuseowli informazioni da parte
delle pubbliche amministrazioni”.
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B. Presentazione del servizio

1. Presentazione generale

L’Archivio Generale si divide in due servizi pripaili:
Protocollo, Spedizione e Casa Comunale sito inRGena Palazzo di Citta

Archivio Storico sito in Via De Renzi ex ConventarSLorenzo, dove e ubicato
anche ilCentro Studi per le Politiche del Lavoro

2. Obiettivi

Il Protocollo, la Spedizione e la Casa Comunlaenbahobiettivo primario di
garantire una corretta ricezione, protocollazioneellad documentazione
amministrativa trasmessa alllamministrazione coneindal cittadino utente
partecipando, cosi, alla trasparenza dell’attigitaministrativa.

L'Archivio Storico Comunale ha il compito di racdiege, conservare, ordinare,
promuovere e valorizzare il patrimonio documentaria documentazione dei propri
archivi; garantire la pubblica fruizione e 'accesecentivare la ricerca storica, la
salvaguardia e I'acquisizione di documenti ed adiathi particolare interesse, attivare
corrette procedure di selezione e scarto.

II Centro Studi per le Politiche del Lavoro ha onepito di custodire e rendere
fruibile un ampio patrimonio librario donato al cone da illustri cittadini.

3. Attivita e destinatari

Protocollo: tutti i cittadini, le ditte o i delegati dagli Erpossono presentare le
proprie istanze o ai settori/uffici competenti @gso al Protocollo dell’Archivio
Generale.

Casa Comunale per il ritiro degli atti preso la Casa Comunaliergeressati, 0 un
delegato per iscritto, possono ritirare gli attnd¢@sibizione dell'avviso di deposito e
con un documento d’identita.

Archivio Storico: tutti i cittadini/studiosi possono recarsi all@mvio Storico per le
proprie ricerche riguardanti la documentazioneCtehune.

Centro Studi per le Politiche del Lavoro tutti i cittadini/studiosi possono
consultare il patrimonio librario custodito.
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4. Recapiti, orari e modalita di accesso

Il Protocollo e la Casa Comunale, sito in via Roneve il pubblico tutti i giorni (tranne il salogt
dalle ore 8.30 alle 12,00 e il martedi e giovedliedts,30 alle 17,30.

L’Archivo Storico, sito in via De Renzi ex ConvenBan Lorenzo, riceve il pubblico il martedi e
giovedi dalle ore 8.30 alle 12,00 e dalle 16,36 &l,30, gli altri giorni su appuntamento.

Responsabile: Napoli Lucia 089 — 662127 fax @@2111
archivio@comune.salerno-iprotocollo@pec.comune.salerno.it

Archivio Storico — Sede: Via De Renzi — Ex Convento San Lorenzo

Manzo Maria 089 — 667540 089-661312 m.manza@moe.salerno.it
Nunziante Cesaro Stella 089 — 667534 s.notegasaro@comune.salerno.it
lemma Carmine 089 — 667536 _c.iemma@comunensaier

Sonderegger Paola 089- 667537 p.sonderegger@ caalanno.it

Archivio Generale Sede: Via Roma — Palazzo di Citta
Segreteria: De Luca Vincenzo 089 — 662130

Protocollo

protocollo@pec.comune.salerno.it

Santoro Luisa 089 — 662130 |uisa.santoro@corsalezno.it
Loffredo Vincenzo 089 — 662125 v.loffredo@comuakemo.it
Ufficio Spedizioni

Perfetto Alfonso 089 — 662120 a.perfetto@comuiterisa.it
Pisacane Gerardo 089 — 662123 r.barbarulo@conalems.it
Cioffi Mirella 089 — 662123 _m.cioffi@comune.saierit
Casa Comunale

Minniti Rita 089 — 662126 r.minniti@comune.sakeih
Tenore Giuseppe 089 — 662126 g.tenore@comunmseate

Centro Studi per le Politiche del LavoroSede: Via De Renzi — Ex convento San Lorenzo
D’Angelo Antonio 089 — 667511 ant.dangelo@comserno.it

6. Costo del servizio

La protocollazione degli atti presenati dai cittadia consegna degli atti depositati e
la consultazione della documentazione e della digtiaArchivio Storico sono

gratuite, mentre sono a pagamento le riproduzionsi come previsto dall giunta
Municipale.
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C. | servizi offerti

ARCHIVIO GENERALE
PROTOCOLLO/SPEDIZIONE
1. Obiettivo primario del servizio

L’Ufficio Protocollo/spedizione, inserito nell’Arehio Generale ed incardinato
all'interno della struttura denominata Settore aiflGenerali, si pone I'obiettivo
primario di garantire la registrazione della docatagione amministrativa trasmessa
allamministrazione comunale dal cittadino utenta gestione dei flussi documentali
all'interno dell’Ente, garantendo, cosi, la tragrera dell’attivita amministrativa.

2. Attivita del servizio
L’Ufficio Protocollo/spedizione svolge la segueatévita:

] registrazione dei documenti amministrativi inratd attraverso
I'attribuzione di un numero progressivo di protdoaenerale che permette
I'identificazione degli stessi e la certificazioatestante la ricezione del
documento anche ai fini procedimentali e probatbsiensi della L. 241/1990;

1 smistamento, in apposite caselle, della docuraemta pervenuta agli
uffici competenti;

[ Il protocollo per tutta la documentazione (tramuella che la legge
prevede non sia soggetta a protocollazione) viesétg con un sistema
informatizzato ai sensi della vigente normativa &lkture sono protocollate
direttamente all'interno della gestione finanziaria

Ricezione:
La posta in arrivo perviene all’'ufficio attraverso:

1 la consegna diretta a mano da parte del cittadimante il
normale orario di apertura al pubblico (ogni setterabilitato a ricevere
| cittadini e a protocollare sul sistema del prottacgenerale);

1 la consegna da parte delle Poste o altre aganieizzate;
1 fax, posta elettronica, posta elettronica cedif.
Apertura corrispondenza.

Si provvede giornalmente all’apertura della postamuta, con le dovute
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eccezioni (gare, riservate, ecc)

Protocollazione corrispondenza

La protocollazione si esegue mediante classificezael documento, al sua
registrazione con l'attribuzione di un numero pesgivo, in caso di
consegna a mano al cittadino potra essere appogtmbro con il
nuMmMero su una copia o una ricevuta generata autzmante dal
sistema Tutti gli interessati possono otteneremo reale informazioni
relative agli estremi di registrazione degli adiebssi inviati al Comune
per i protocolli dal 2006. Per i protocoli precetiema fata richiesta
accesso atti e la ricerca verra effettuata presbamche dati non in linea
(dal 1990 al 2006) o sul cartaceo eventualementsetgato presso
I’Archivio di deposito entro 30 giorni.

Smistamento corrispondenza

| documenti protocollati vengono suddivisi fra ttee competenti e inserite
nelle rispetive caselle presenti presso I'ufficiotpcollo

Spedizione

La corrispondenza protocolata per la partenza gheatemente in forma decentrata,
viene quotidianamente spedita, dando precederegalé e alle raccomandate.

Quindi, in guesta sezione saranno riportati:

-i procedimenti/servizi e gli adempimenti connessi(es..documentazione da
allegare) per fruirne, nonché il rinvio ipertestuake al link del sito istituzionale

ove e possibile effettuare il

download della

necessaria. Tanto, secondo il seguente schema:

modudtica eventualmente

Attivita/Servizio

Tipologia e
caratteristiche dei
prodotti/servizi  erogati
dal Settore/Servizio

Termine massimo di
conclusione de
procedimento

1.Ufficio Protocollo

Protocollo per cittadi

allo sportello

1Rilascio numero
protocollo immediato

Posta pervenuta PEC, M;q
e raccomadate

aRilascio numero
protocollo entro 2 giorn
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lavorativi
Posta ordinaria Rilascio numero
protocollo entro 4 gg.
lavorativi
2. Spedizione Posta Raccomadate Spedizione iingidopo

O

dalla consegna dell’ufficig
protocollatore

Posta ordinaria Spedizione dopo 4 giorni
dalla consegna dell’ufficio
protocollatore

ARCHIVIO GENERALE
CASA COMUNALE
1. Obiettivo primario del servizio

Nella Casa Comunale, inserita nell’Archivio Generadl incardinato all’interno della
struttura denominata Settore Affari Generali veraydepositati gli atti giudiziari da

parte dellUNEP o cartelle esattorali da parte’dgknzia dell’Entrate, dell’Equitalia
e delle Poste.

2. Attivita del servizio
La Casa Comunale svolge la seguente attivita:

] accettazione e ordinamneto degli atti depogtitipo di atto e data,
con inserimento in data base per quelli degli UHficGGiudiziari;

1 consegna ai cittadini allo sportello, previa aagrsa dell’avviso di
deposito ed identificazione del cittadino;

Quindi, in questa sezione saranno riportati:

-i procedimenti/servizi e gli adempimenti connessi(es..documentazione da
allegare) per fruirne, nonché il rinvio ipertestuak al link del sito istituzionale
ove e possibile effettuare il download della moduiica eventualmente
necessaria. Tanto, secondo il seguente schema:

Attivita/Servizio Tipologia e| Termine massimo di
caratteristiche dei| conclusione de

10
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prodotti/servizi  erogati

dal Settore/Servizio

procedimento

1.Casa Comunale
presso Archivio Generale

Consegna ai cittadini deg

atti depositati dallUNEP

IConsegna immediata
caso di corretta esibiziorn
dell’avviso di deposito

e

2.Casa Comunale
presso Archivio Generale

Consegna ai cittadini deg

atti depositat
dallAGENZIA DELLE
ENTRATE

IConsegna immediata
caso di corretta esibizior
dell’avviso di deposito

e

3.Casa Comunale
presso Archivio Generale

Consegna ai cittadini deg

atti
dallEQUITALIA

depositat

IConsegna immediata
caso di corretta esibizior
dell’avviso di deposito

e

4.Casa Comunale
presso Archivio Generale

Consegna ai cittadini deg

atti depositati
POSTE per
dellEQUITALIA

cont

dallecaso di corretta esibiziorn

IConsegna immediata

pdell’avviso di deposito

5.Casa Comunale
presso Archivio Generale

Consegna ai cittadini deg
atti depositati dai Messi dicaso di corretta esibizior

Conciliazione

IConsegna immediata

dell’avviso di deposito

e

e

ARCHIVIO GENERALE
Archivio corrente

1. Obiettivo primario del servizio

L'Archivio Corrente, inserito nell’Archivio Genemled incardinato all'interno della
struttura denominata Settore Affari Generali, @wva le delibere di Giunta e di
Consiglio Comunale e le determine dirigenzialiagendo la consultazione e la

riproduzione.

2. Attivita del servizio

L’Archivio Corrente svolge la seguente attivita:

] Tenuta delle delibere d Giunta e Consiglio Coneubaelle
Determine Dirigenziali;

11
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1 Garantisce la consultazione e I'eventuale ripeamhe, in base ai
costi previsti dall Giunta Municipale, della documezione richiesta;

Quindi, in questa sezione saranno riportati:

-i procedimenti/servizi e gli adempimenti connessi(es..documentazione da
allegare) per fruirne, nonché il rinvio ipertestuak al link del sito istituzionale
ove € possibile effettuare il download della modudtica eventualmente
necessaria. Tanto, secondo il seguente schema:

Attivita/Servizio Tipologia e| Termine massimo di
caratteristiche dei{ conclusione de
prodotti/servizi erogati | procedimento

dal Settore/Servizio

1.Archivio Corrente Consultazione atti Giunt&onsegna immediata In

consiglio e determinecaso di indicaziione
dirigenziali dell’atto

Riproduzione atti Giunta,Consegna entro massimag 3
consiglio e determinegg lavorativi e previo
dirigenziali pagamento tariffa prevista
dalla Giunta

D. Standard e valutazione

1. Adozione di standard della qualita del servizio.

Per garantire una ottimale erogazione dei servimosstati individuati alcuni
standard, ovvero livelli minimi di qualitd che aasa struttura del Comune di
Salerno s'impegna a garantire agli utenti.

Gli standard sono derogabili solo se piu favoreaptittadini, e sono soggetti
a monitoraggio. E inoltre prevista la rilevaziommnaale del grado di soddisfazione
degli utenti rispetto al servizio, attraverso lampilazione di un questionario di
gradimento.

Gli standard riferiti ai procedimenti amministkatcoincidono con i termini
indicati al paragrafo C, mentre gli standard dilgaaiferiti alle singole prestazioni e
al complesso delle attivita rese, sono elencakanabella che segue.

In caso di mancato rispetto degli obiettivi in @igg elencati, il cittadino puo
presentare reclamo con le modalita previste algpafa E. 2 di questa Carta di
gualita dei servizi.

12
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Il riconoscimento della mancata o difettosa eragaz di una singola
prestazione puo dare luogo ad azioni correttiveeegspressamente richiesto, ad un

eventuale indennizzo/rimborso forfetario di normdarma non monetaria.

Quindi in questa sezione saranno evidenziate le sesnti dimensioni come
riportate nello schema che segue:

DIMENSIONE SOTTODIMENSIONE| INDICATORE | STANDARD
QUALITA’ QUALITA’ QUALITA’ OBIETTIVI DI
QUALITA’
DELLE
PRESTAZIONI
RESE
ACCESSIBILITA’ | Accessibilita fisica: | N.° 2 sportelli
Palazzo di Citta via
Roma
Accessibilita fisica: ore di ore 8.30- | N° 19,30 ore
apertura al pubblico |12.00 tutti i settimanali di
giorni sportello

Ore 16.30-17.30
martedi e gioved

TRASPARENZA

Disponibilita e
completezza materiali
informativi

Sito Internet-
Tempo di
pubblicazione e
aggiornamento
sul sito delle
informazioni
relative ai servizi
erogati

Sito Internet
riferito struttura
aggiornato

Tempistica di risposta
alle segnalazioni e ai
reclami

Tempo di
risposta massimg
a segnalazioni e
reclami

) ricevimento,

Entro 5 giorni dal

prorogabili a 30
per questioni di

particolare
complessita
EFFICACIA Affidabilita Numero reclami | Al massimo 3 pef
“tollerati” ogni cento
nell’anno solare | contatti
Rispetto tempi dii Massimo

13
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attesa allo sforamento: 5
sportello(15 minuti
minuti)

Conformita Verifica Un indagine
dell’'attivita annuale
svolta-Numero di
indagini di
soddisfazione
dellutenza

ATTENZIONE Disponibilita e capacitaRilevazione Meno di 7
ALL'UTENZA di ascolto dei bisogni | segnalazioni/
deqgli utenti contestazioni

ARCHIVIO GENERALE
Archivio storico

1. Obiettivo primario del servizio

L’Archivio Storico, inserito nell’Archivio Generaled incardinato all'interno della
struttura denominata Settore Affari Generali, pexle alla conservazione, alla tutela
e alla valorizzazione del patrimonio documentagbComune.

2. Attivita del servizio
L’Archivio Storico svolge la seguente attivita:

1 Riordino della documentazione confluita negliiamell’Archivio
Storico con inserimento in data base;

[1 Accoglienza e assistenza scientifica degli uteoi consegna della
documentazione richiesta, la fruizione e liber@sclusione dei fondi pubblici
O privati per cui c'e@ una precisa indicazione nonsultabilita;

1 Riproduzione della documentazione in base ai postisti dall
Giunta Municipale;

1 Inserimento in SBN del patrimonio librario;
[ Garantisce la fruibilita della biblioteca;
1 Riproduzione parziale come previsto dalla leggeadine dei libri in

base ai costi previsti dall Giunta Municipale;

14
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[1 Organizzazione mostre e attivita di valorizzaeidkel patrimonio
documentario;

Quindi, in questa sezione saranno riportati:

-1 procedimenti/servizi e gli adempimenti connessi(es..documentazione da
allegare) per fruirne, nonché il rinvio ipertestuak al link del sito istituzionale
ove € possibile effettuare il download della modudtica eventualmente
necessaria. Tanto, secondo il seguente schema:

Attivita/Servizio Tipologia e| Termine massimo di
caratteristiche dei| conclusione de
prodotti/servizi  erogati | procedimento

dal Settore/Servizio

1.Archivio storico Consultazione Consegna immediata |n
documentazione/libri caso di indicaziione
precisa del fascicolo
Riproduzione Consegna entro massima 3
documentazione/libri gg lavorativi e previo
pagamento tariffa prevista
dalla Giunta

D. Standard e valutazione

1. Adozione di standard della qualita del servizio.

Per garantire una ottimale erogazione dei servimosstati individuati alcuni
standard, ovvero livelli minimi di qualita che aasa struttura del Comune di
Salerno s'impegna a garantire agli utenti.

Gli standard sono derogabili solo se piu favoreaptittadini, e sono soggetti
a monitoraggio. E inoltre prevista la rilevaziormmnaale del grado di soddisfazione
degli utenti rispetto al servizio, attraverso lanpilazione di un questionario di
gradimento.

Gli standard riferiti ai procedimenti amministkatcoincidono con i termini
indicati al paragrafo C, mentre gli standard dilgaaiferiti alle singole prestazioni e
al complesso delle attivita rese, sono elencakanabella che segue.

In caso di mancato rispetto degli obiettivi in @iég elencati, il cittadino puo
presentare reclamo con le modalita previste algpafa E. 2 di questa Carta di
gualita dei servizi.

15



R % (VAL

Il riconoscimento della mancata o difettosa eragaz di una singola
prestazione puo dare luogo ad azioni correttiveeegspressamente richiesto, ad un
eventuale indennizzo/rimborso forfetario di normd&arma non monetaria.

Quindi in questa sezione saranno evidenziate le sesnti dimensioni come
riportate nello schema che segue:

DIMENSIONE SOTTODIMENSIONE| INDICATORE | STANDARD
QUALITA’ QUALITA’ QUALITA’ OBIETTIVI DI
QUALITA’
DELLE
PRESTAZIONI
RESE
ACCESSIBILITA’ | Accessibilita fisica: N.° 2 addetti
Via De Renzi
Accessibllita fisica: ore di ore 8.30- | n° 9 ore
apertura al pubblico |12.00 settimanali al
Ore 16.30-17.30| pubblico senza
martedi e gioved| appuntamento
Accessibilita Richiesta di La risposta
multicanale ricerche via mail | dipende dalla

e/o telefoniche

complessita della
richiesta e dalla

completezza dells
informazioni date

D

TRASPARENZA | Disponibilita e Sito Internet- Sito Internet
completezza materiali| Tempo di riferito struttura
informativi pubblicazione e
aggiornamento
sul sito delle
informazioni
relative ai servizi
erogati
Tempistica di risposta| Tempo di Entro 5 giorni dal
alle segnalazioni e ai | risposta massimo ricevimento,
reclami a segnalazioni e | prorogabili a 30
reclami per questioni di
particolare
complessita
EFFICACIA Affidabilita Numero reclami | Al massimo 3 p¢
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“tollerati” ogni cento
nell’anno solare | contatti
Conformita Verifica Un indagine
dell’attivita annuale
svolta-Numero di
indagini di
soddisfazione
dell'utenza
ATTENZIONE Disponibilita e capacitaRilevazione Meno di 7
ALL'UTENZA di ascolto dei bisogni | segnalazioni/
degli utenti rimostranze

ARCHIVIO GENERALE
Centro Studi per le Politiche del Lavoro

1. Obiettivo primario del servizio

Il Centro Studi per le Politiche del Lavioro, insemell’Archivio Generale ed
incardinato all'interno della struttura denomin8ettore Affari Generali, provvede
alla conservazione,e alla valorizzazione di un anpaitrimonio librario inerente le
tematiche del lavoro e del mezzogiono, donato ah@ee da parte di cittadini
salernitani.

2. Attivita del servizio
Il Centro Studi per le Politiche del Lavioro svolgeseguente attivita:
1 Inserimento in SBN del patrimonio librario;
1 Garantisce la fruibilita della biblioteca;

1 Riproduzione parziale come previsto dalla leggeadine dei libri in
base ai costi previsti dall Giunta Municipale;

1 Organizzazione mostre e attivita di valorizzaeidkel patrimonio
librario;

Quindi, in questa sezione saranno riportati:
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-i procedimenti/servizi e gli adempimenti connessi(es..documentazione da
allegare) per fruirne, nonché il rinvio ipertestuak al link del sito istituzionale
ove € possibile effettuare il download della modudtica eventualmente
necessaria. Tanto, secondo il seguente schema:

Attivita/Servizio Tipologia e| Termine massimo di
caratteristiche dei| conclusione de
prodotti/servizi erogati | procedimento

dal Settore/Servizio

1.Archivio storico Consultazione libri Consegna igdrata

Riproduzione libri Consegna entro massimo 3
gg lavorativi e previo
pagamento tariffa prevista
dalla Giunta

D. Standard e valutazione
1. Adozione di standard della qualita del servizio.

Per garantire una ottimale erogazione dei serwmosstati individuati alcuni
standard, ovvero livelli minimi di qualita che dasa struttura del Comune di
Salerno s’'impegna a garantire agli utenti.

Gli standard sono derogabili solo se piu favoreabtittadini, € sono soggetti
a monitoraggio. E inoltre prevista la rilevaziomeaale del grado di soddisfazione
degli utenti rispetto al servizio, attraverso langilazione di un questionario di
gradimento.

Gli standard riferiti ai procedimenti amministkatcoincidono con i termini
indicati al paragrafo C, mentre gli standard dilgaaiferiti alle singole prestazioni e
al complesso delle attivita rese, sono elencakanabella che segue.

In caso di mancato rispetto degli obiettivi in g elencati, il cittadino puo
presentare reclamo con le modalita previste algrafa E. 2 di questa Carta di
gualita dei servizi.

Il riconoscimento della mancata o difettosa eragaz di una singola
prestazione puo dare luogo ad azioni correttiveeegspressamente richiesto, ad un
eventuale indennizzo/rimborso forfetario di normddarma non monetaria.

Quindi in questa sezione saranno evidenziate le semti dimensioni come
riportate nello schema che segue:

DIMENSIONE SOTTODIMENSIONE| INDICATORE | STANDARD
QUALITA’ QUALITA’ QUALITA’ OBIETTIVI DI
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QUALITA’
DELLE
PRESTAZIONI
RESE
ACCESSIBILITA’ | Accessibilita fisica: N.° 1 addetti
Via De Renzi
Accessibilita fisica: ore di ore 8.30- | n° 9 ore
apertura al pubblico | 12.00 settimanali al
Ore 16.30-17.30| pubblico senza
martedi e gioved] appuntamento
Accessibilita Richiesta di La risposta
multicanale ricerche via mail | dipende dalla

e/o telefoniche

complessita della
richiesta e dalla

completezza dellg
informazioni date

D

TRASPARENZA | Disponibilita e Sito Internet- Sito Internet
completezza materiali| Tempo di riferito struttura.
informativi) pubblicazione e
aggiornamento
sul sito delle
informazioni
relative ai servizi
erogati
Tempistica di risposta| Tempo di Entro 5 giorni dal
alle segnalazioni e ai | risposta massimao ricevimento,
reclami a segnalazioni e | prorogabili a 30
reclami per questioni di
particolare
complessita
EFFICACIA Affidabilita Numero reclami | Al massimo 3 per
“tollerati” ogni cento
nell’anno solare | contatti
Conformita Verifica Un indagine
dell’attivita annuale
svolta-Numero di
indagini di
soddisfazione
dell’'utenza
ATTENZIONE Disponibilita e capacita Rilevazione Meno di 7
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ALL'UTENZA di ascolto dei bisogni | segnalazioni/
degli utenti rimostranze

2. Valutazione e aggiornamento della Carta

Ogni anno si elabora e si pubblica sul sito Inteme Comune di Salerno una
Relazione sui risultati conseguiti nell’applicaziodella Carta di qualita dei servizi,
che riporti:

* le eventuali anomalie riscontrate nell’erogazioaesgrvizi e le azioni
correttive intraprese;

* i piu significativi scostamenti rispetto degli stiand, con le relative cause ed
azioni di miglioramento;

» l'esito dell'indagine di soddisfazione;
» ireclami presentati dagli utenti, ed accolti.

E. Altre informazioni utili

1. L’Archivio Generale e incardinato all'interno defiauttura denominata Settore
Affari Generali

Il sito Internet del Comune di Salerno € www.comsakerno.it per conoscere
accedere alle informazione dei numeri telefonidelte mail dei dipendenti si puo
andare al seguente link:
www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx?sched@&kitde=7&ti=45

Per le informazioni sull’attivita dell’Archivio Stao:
www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx?schedd&&stile=2&ti=50

o0 andare su: SERVIZ| — Aree Tematiche - Archivio
2. | suggerimenti, le segnalazioni , i reclami-

SuggerimentoAzione del cittadino diretta a sottoporre all’ Anmstrazione proposte
e pareri per migliorare un servizio che rispondsuai bisogni.

SegnalazioneAzione del cittadino diretta a comunicare al’Ammsinazione fatti,
eventi, disservizi o malfunzionamenti, che ritigrentrino nell'interesse della stessa
e sui quali ritiene che questa debba porre la mogitenzione, intervenendo con
un’azione di rimedio.
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Per formulare suggerimenti/segnalazioni riferite sarvizi pubblici erogati dal
Comune di Salerno, gli utenti possono rivolgersuU#ficio Relazioni con il Pubblico
(URP) del medesimo Comune, utilizzando I'appositmetilo predisposto allo scopo
(Allegato n. 1).

Anche per segnalare reclami su eventuali dissemsdontrati nei servizi
pubblici erogati dal Comune di Salerno, gli uteptissono rivolgersi all’Ufficio
Relazioni con il Pubblico (URP) del medesimo Comuwri#izzando anche I'apposito
modello predisposto allo scopo (Allegato n. 2).

Il reclamo pu0 essere presentato a mano, speéditpgsta, per fax o tramite
posta elettronica.

L’'URP trasmette i reclami ai responsabili deglfitifcompetenti e/o agli altri
organismi di competenza, i quali svolgeranno geatamenti e le valutazioni del
caso, allo scopo di correggere gli eventuali ematisfunzioni accertati.

Il reclamo deve essere formulato in modo chiarecigo, dettagliato, con tutte
le informazioni necessarie per l'individuazione gebblema segnalato. Non saranno
tenute in considerazione segnalazioni anonime cld&gamente offensive.

A richiesta dell'interessato, I competenti Uffidaranno puntuale risposta
scritta circa I'esito del reclamo, entro 30 giodai suo ricevimento. Qualora, tuttavia,
la questione sollevata con il reclamo sia particoente complessa, 0 comunque di
non immediata definizione, sara inoltrata all’ietesato motivata comunicazione
scritta sulla necessita di proroga ai fini delllespmento dell'intera pratica,
stabilendo un ulteriore termine, ordinariamente speriore a 30 giorni.

Resta ferma la facolta dell'interessato d’inokraeclami verbali o scritti,
anziché allURP, direttamente al Dirigente respbiieadel servizio interessato,
secondo le modalita, condizioni e presupposti saj@scritti. Le motivazioni del
reclamo costituiranno oggetto di valutazione peglimiare la qualita dei servizi.

Questa Carta di qualita dei servizi € aggiorna@0#9/2013.
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Allegatol
MODULO SEGNALAZIONI/SUGGERIMENTI

AL COMUNE DI SALERNO
Ufficio Relazioni conRlubblico
Via Roma-Palazi Citta

SALERNO
OGGETTO: Segnalazioni/Suggerimenti
Cognome Nome
residente in (__ ) vialpiazza
n. c.a.p. telefono ellulare

Segnalazione/proposte/suggerimenti(scrivere in stampatello e con carattere
leggibile, grazie):

La risposta verra fornita entro 10 giorni dalla data di ricevimento.
Come vuole essere contattato:
[per posta elettronica all'indirizzo e-mail.............c.oooivi i e ienaennns

CJvia telefono @l NUMEBIO. ... o b e b v e e e e e o e e e e e e

[ Iper posta ordinaria all’indirizzo:

I Comune di Salerno La informa che i Suoi da&igono raccolti per consentire una
risposta al suo reclamo e che gli stessi verrantiizzati esclusivamente in
osservanza al D. Lgs. 196/2003.

Grazie per la collaborazione.
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Allegato 2
Modulo presentazione reclami

Gentile Utente, il presente modulo per segnalacdam@ su eventuali disservizi
riscontrati nei servizi pubblici erogati dal ComutieSalerno puo essere presentato,
debitamente compilato in ogni sua parte, attraversodelle seguenti modalita:

- a mano, o spedito per posta al Comune di Salerkificio Relazioni con il
Pubblico, Via Roma, Comune di Salerno, Via Romala®zo di Citta, 84100 Salerno
o tramite posta elettronica all'indirizzo: carmatarino@comune.salerno.it

- a mano, o spedito per posta, o per fax o trapua elettronica direttamente al
Dirigente responsabile del servizio interessatost®derma la facolta d’inoltrare
reclami verbali, anche telefonando allo 089/662563

Il reclamo deve essere formulato in modo chiarecigo, dettagliato e con tutte le
informazioni necessarie per l'individuazione dadlgema segnalato, e per facilitarne
I'accertamento. Non saranno tenute in considerazisegnalazioni anonime od
esclusivamente offensive. E' quindi indispensalikelicare nome, cognome e
indirizzo: i dati saranno forniti solo agli ufficinterni del Comune per il
proseguimento della pratica, fatto salvo il diritio accesso disciplinato dalla L.
241/1990 e successive modifiche, che garantiscéndgiessati la visione degli atti, a
Cui conoscenza sia necessaria per curare o perddife i loro diritti soggettivi e
intere legittimi. A richiesta, i competenti Uffidaranno puntuale risposta scritta circa
I'esito del reclamo entro 30 giorni dal suo riceemo. Qualora, tuttavia, la questione
sollevata con il reclamo sia particolarmente cosgde 0, comunque, di non
immediata definizione, sara inoltrata motivata caioazione scritta sulla necessita
di proroga ai fini dell’'espletamento dell'interaagica, stabilendo un ulteriore termine
ordinariamente non superiore a 30 giorni.
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AL COMUNE DI SALERNO
Ufficio Relazioni conRiubblico
Via Roma-Palazi Citta
SALERNO

OGGETTO: RECLAMO.

Reclamo riferito al seguente Settore/Servizio

Oggetto del reclamo (descrivere i fatti oggettoediamo con le relative date)

Si desidera una risposta scritta (barrare se sgatg: @I ' NO
Compilare con i propri dati anagrafici i segueimpi:

Nome Cognome

Indirizzo

Comune Cap.
Telefono: E-mail

Luogo e data

Firma
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Per eventuali informazioni Ufficio Relazioni corAlibblico, al Comune di Salerno,
Via Roma - Palazzo di Citta, 84100 Salerno -eftelo 089 662563; e-mail
carmela.marino@comune.salerno.it Orario: dal luaégienerdi dalle 9.00 alle
12.00, il martedi e il giovedi anche dalle 16.06 &B.00.

Informativa ai sensi dell’art. 13 del Decreto |égliyo n. 196/2003
( Codice in materia di protezione dei dati persional

Ai sensi del Codice in materia di protezione ddi darsonali, il Comune di Salerno,
in qualita di Titolare del trattamento (“Titolare”® tenuto a fornirLe la seguente
informativa sul trattamento dei Suoi dati persanali

1. Finalita del trattamento

| Suoi dati personali saranno trattati dal Titelgrer lo svolgimento delle
proprie funzioni istituzionali relative alla gesti® del servizio pubblico oggetto del
reclamo da Lei presentato.

2. Natura del conferimento

Il conferimento dei Suoi dati personali € facaltat con la precisazione che, in
mancanza di esso, non sara possibile informarLaeglito del Suo reclamo.

3. Modalita del trattamento

Riguardo alle finalita di cui sopra, il trattamentei Suoi dati personali avverra
con modalita informatiche, cartacee e manuali, adonda garantire la riservatezza e
la sicurezza degli stessi.

4. Cateqorie di soggetti ai quali i dati persom@ssono essere comunicati o che
pPOSSONO venirne a conoscenza in qualita di Respidinsdncaricati

Potranno conoscere i Suoi dati personali | dipetide i collaboratori, anche
esterni, del Titolare e i soggetti che forniscorovii strumentali alle finalita di cui
sopra (come, ad esempio, servizi tecnici). Taligety agiranno in qualita di
Responsabili o Incaricati del trattamento. | Suati gersonali potranno inoltre essere
comunicati ad altri soggetti pubblici e/o privatnicamente in forza di una
disposizione di legge o di regolamento che lo pilave

5. Diritti dell'interessato

La informiamo che il Codice in materia di protemodei dati personal
attribuisce all'interessato la possibilita di essre specifici diritti. Lei potra ottenere
la conferma dell’esistenza o meno di dati persongte La riguardano,
I'aggiornamento, la rettificazione o, qualora vbabinteresse, l'integrazione dei dati
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nonché la cancellazione, la trasformazione in foamanima o il blocco dei dati
trattati in violazione di legge.

6. Titolare e Responsabili del trattamento

Il Titolare del trattamento dei dati in questionéEste Comune di Salerno con sede
in Comune di Salerno, Via Roma - Palazzo di C8t#1,00 Salerno, mentre |l
responsabile del trattamento € la sig.ra Carmelard Responsabile dell’'Unita

Ufficio Relazioni con il Pubblico del Comune di 8alo, reperibile aII’ilr:girizzo di
Via Roma Palazzo di Citta — 84100 Salerno, telefa® 662563 e-ma-—=*

carmela.marino@comune.salerno.it
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