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SERVIZIO STUDI E PROGRAMMAZIONE
RISORSE COMUNITARIE

Carta di Qualita dei Servizi
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I ntroduzione
La Carta di Qualita dei Servizi

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

La Carta di qualita dei servizi € un impegno szrissunto 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
favorevoli.

Tali livelli, inoltre, sono sottoposti a monitoigg periodico, anche con
rilevazione annuale del grado di soddisfaziomeisiomer satisfactiondel
cittadino utente.

Gli standard riferiti alle singole prestazionileeamplesso delle prestazioni
rese, fanno riferimento alle dimensioni di accdb&ib 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/gldstandard prefissati, il
cittadino/utente puo presentare reclamo con le fadapreviste. |l
riconoscimento della mancata o difettosa erogazehnea singola prestazione,
puo dare luogo ad azioni correttive e, se espressinmichiesto, ad un eventuale
indennizzo/rimborso forfetario automatico, non deegarattere risarcitorio e
distinto da questo.

Gli standard dei procedimenti amministrativi catmno 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 Relazione sultati conseguiti.

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

A. Norme e principi

1. Principi fondamentali

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

Legalita

L’erogazione dei servizi e il generale funzionamoes¢ll’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 regofuali per tutti a prescindere da
sesso, eta, nazionalita, etnia, lingua, religiapéione 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 possonocaveariare in funzione delle
specifiche situazioni personali e sociali (uguagiesostanziale).

Imparzialita

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

Continuita

Nelllambito 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 contauiegolarita e senza interruzioni.
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In caso di funzionamento irregolare o d’'interruaatel servizio, sono adottate tutte
le misure necessarie al fine di limitare al minimilempi dell’irregolarita, e di ridurre
il piu possibile i disagi all’'utenza.

Diritto di scelta

Laddove non lo impedisca la nhormativa 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

I 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 collahtvo.

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 o0 formulare suggerimentihnché presentare reclami per
eventuali disservizi rilevati nell’erogazione dengzi stessi.

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

Efficienza ed efficacia

I 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 impegrmw garantire I'esposizione
corretta delle informazioni necessarie e la digpititda degli Uffici ai fini del buon
esito della pratica in fase di trattazione, poneadohe la massima attenzione alla
semplicita e alla chiarezza del linguaggio utilipzarutti i rapporti con gli utenti
sono improntati alla cortesia, alla disponibilittaacolto, 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 matei 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 paurticolare con i destinatari dei
servizi.

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

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

Il Servizio Studi e programmazione Risorse Comunitarienasce con lo
scopo diapprofondire le conoscenze in materia di Prograndamunitari per
migliorare la programmazione dell’Ente intercettanduove risorse economiche
provenienti principalmente dai fondi strutturalistieati alle regioni dell’ “Obiettivo
1” oggi “Convergenza”. Di conseguenza le preciptteibaizioni del Servizio lo
rendono in parte atipico rispetto ai tradizionakttSri in cui si suddividono le
competenze ordinarie dell’Ente Locale.

il Serivizio Studi e Programmazione Risorse Comunérie € innervato in
una rete di relazioni che connette i livelli padi e amministrativo locale con le
Istituzioni e gli Enti operanti nel settore dellesarse finanziarie finalizzate
all’attuazione delle politiche di coesione : Urgolturopea, Ministeri, Regione
Campania, Provincia di Salerno, e , nell’attuagiah specifici programmi che
prevedono un partenariato internazionale, corulstihi ed Enti di altri Stati europei.

attivita e obiettivi :

- supporto alla programmazione e progettazione

Il Servizio, seguendo le indicazioni programmaticled’ Amministrazione, si
occupa di segnalare ai Settori competenti tuttepportunita di finanziamento;
collabora alla redazione degli atti necessari antdare le eventuali candidature di
guesta Amministrazione, nonché a fornire qualsiéieriore elemento di conoscenza
IN SUO POSSESSO.
- monitoraggio e rendicontazione
Il Servizio, laddove individuato come soggetto mesgabile o su richiesta dei Settori
competenti, si occupa del monitoraggio e/o delladi@ntazione dei progetti
finanziati alle competenti Autorita di gestionetrAverso il monitoraggio si realizza
una puntuale azione di verifica dello stato di atane del progetto, delle
eventuali criticita emerse, e consente la forziolze delle proposte correttive intese
ad evitare il disimpegno della spesa e quinglidalita di risorse finanziarie, che, e
bene sottolineare, sommtrate effettive non frutto di indebitamento.
- tutoraggio
Il Servizio, in conseguenza delle convenzioni d&p dallAmministrazione con
I'Universita degli Studi di Salerno e con I'Univées Orientale di Napoli, assiste gli
studenti nello svolgimento di attivita formativeer la redazione di tesi di laurea.

Destinatari
Settori ed Assessorati del Comune di Salerno



Enti , Istituzioni e Associazioni coinvolte nepeogrammazione comunitaria

Recapiti, orari e modalita di accesso

- via Dogana Vecchia n. 24 , 2° piano
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per informazioni:
dal Lunedi al Venerdi dalle ore 9,00 alle 13,00
Segreteria Direzione Servizio tel. 089 667214
Fax 089 667213

Al seguente link e possibile prendere visione algjanigramma del Servizio con
indicazione dei recapiti telefonici di ciascun digente e del relativo indirizzo di
posta elettronica:

http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx?selda=5036&stile=7&ti=7
PIU EUROPA SALERNO

-Segreteria tecnica tel. 089 667216

-Monitoraggio attuazione tel. 089-667227

Fax 089 667213

Al seguente link & possibile prendere visione'aiglanigramma della Struttura di
Gestione del programma PIU EUROPA SALERNO con iaziene dei recapiti
telefonici e degli indirizzo di posta elettronica:

http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx?selda=4818&stile=7&ti=43

Costo del Servizio/Modulistica

La tipologia di attivita del Servizio non prevetissti e modulistica.
Termini per la conclusione

| termini sono fissati dai documenti programmatici
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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 qtesServizio s’impegha a
raggiungere e migliorare.

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

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.

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




DIMENSIONE
QUALITA’

SOTTODIMENSIONE
QUALITA’

INDICATORE
QUALITA’

STANDARD
OBIETTIVI DI
QUALITA’
DELLE
PRESTAZIONI
RESE




ACCESSIBILITA’

Ubicazione e
accessibilita fisica-
Informazioni per
I'accesso

Il Servizio é ubicatg
al 2° piano del
Palazzo S. Antuono
in via Dogana
Vecchia n.24
facilmente

dotato di ascensore

accessibile in quanto

anche per persone in

Indicazioni e
cartelli
indirizzano
adeguatamente
'utente

situazione di
disabilita-
Presenza di adeguata
segnaletica
TRASPARENZA | Disponibilita e Sito Internet- Tempg Sito Internet
completezza materiali| di pubblicazione e | riferito
informativi aggiornamento sul | struttura
sito delle aggiornato e
informazioni relative| completo entro
al Servizio 5 gg.
EFFICACIA Affidabilita (capacita | Rispetto tempi di Massimo
di prestare il servizio | attesa richiesta sforamento : 5
richiesto) d’informazioni (15 |gg
99)
Conformita(capacita di Verifica dell’attivita | Un’indagine
offrire prodotti che svolta — numero di | annuale
corrispondano agli indagini di
standard promessi) | soddisfazione
dell’'utenza
EFFICIENZA Criteri di economicita | gestione Non meno del
e di risparmio informatizzata della 70% di
corrispondenza del | trasmissione
Servizio — atti e/o
percentuale (%) di | comunicazioni
trasmissione atti e/o| esclusivamente
comunicazioni attraverso post
esclusivamente elettronica/PEC
attraverso posta
elettronica/PEC
ATTENZIONE Disponibilita e capacitaRilevazione Piu di 1 — meng
ALL'UTENZA di ascolto dei bisogni | segnalazioni/propost di 7
deqgli utenti richieste di
informazioni
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2. Valutazione e aggiornamento della Carta

La Carta di qualita dei servizi ha validita plumatte e sara aggiornata nel momento
in cui interverranno significative variazioni di aputo indicato. Annualmente sara
affiancata da una Relazione sui risultati conseghé riporti:

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

» ['esito dell'indagine di soddisfazione;
» gli eventuali reclami presentati dagli utenti,aatettati.
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E. Altre informazioni utili

Il Serivizio Studi e Programmazione Risorse Conarretha un proprio link
nel Sito Istituzionale del Comune
http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx?seldla=5036&stile=7&ti=7

Il sito Internet del Comune di Salerneaverw.comune.salerno.it

Suggerimento- Azione del cittadino diretta a satto@ all Amministrazione proposte
e pareri per migliorare un servizio che rispondsuai bisogni.

Segnalazione- Azione del cittadino diretta a corard al’Amministrazione fatti,
eventi, disservizi o malfunzionamenti, che ritigr@ntrino nell’'interesse della stessa
e sui quali ritiene che questa debba porre la mogitenzione, intervenendo con
un’azione di rimedio.

Per formulare suggerimenti/segnalazioni riferite sarvizi pubblici erogati dal
Comune di Salerno, gli utenti possono rivolgersu#ficio Relazioni con il Pubblico
(URP) del medesimo Comune, utilizzando I'appositmetlo 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 Comuwrigizzando anche I'apposito
modello predisposto allo scopo (Allegato n. 2).

Il reclamo pu0 essere presentato a mano, speéditpgsta, per fax o tramite
posta elettronica al seguente indirizzo

L’'URP trasmette i reclami ai responsabili deglfitifcompetenti e/o agli altri
organismi di competenza, i quali svolgeranno gieatamenti e le valutazioni del
caso, allo scopo di correggere gli eventuali emwatisfunzioni accertati.
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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 cd@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 particoénte complessa, o comunque di
non immediata definizione, sara inoltrata all'ie&sato 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 respbilsalel servizio interessato,
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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 e aggiorna0#6.2013, sulla base dello schema
tipo elaborato dal Settore Personale.
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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

1 via telefono al numero

[1[1per posta ordinaria all'indirizzo:

VIA/PIAZZA. .. i N, C.AP............]localita......

13



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.

Allegato 2
Modulo presentazione reclami

Gentile Utente, il presente modulo per segnalarelami su eventuali disservizi
riscontrati nei servizi pubblici erogati dal ComudeSalerno puo essere presentato,
debitamente compilato in ogni sua parte, attravarsa delle seguenti modalita:

- a mano, o spedito per posta al Comune di Salerndfficio Relazioni con il
Pubblico, Via Roma, Comune di Salerno, Via Romala2o di Citta, 84100 Salerno
o tramite posta elettronica all'indirizzo: urp@comeisalerno.it

- a mano, o spedito per posta, o per fax o trarmpdsta elettronica direttamente al
Dirigente responsabile del servizio interessato.

Il reclamo deve essere formulato in modo chiar@&cso, dettagliato e con tutte le
informazioni necessarie per l'individuazione deloplema segnalato, e per
facilitarne l'accertamento. Non saranno tenute ionsiderazione segnalazioni
anonime od esclusivamente offensive. E’ quindispehsabile indicare nome,
cognome e indirizzo: i dati saranno forniti sololiagffici interni del Comune per il
proseguimento della pratica, fatto salvo il diritth accesso disciplinato dalla L.
241/1990 e successive modifiche, che garantisaardagiessati la visione degli atti,
a Ccui conoscenza sia necessaria per curare o dendere i loro diritti soggettivi e
intere legittimi. A richiesta, i competenti Uffidaranno puntuale risposta scritta
circa l'esito del reclamo entro 30 giorni dal suevimento. Qualora, tuttavia, la
guestione sollevata con il reclamo sia particolantee complessa o, comunque, di
non immediata definizione, sara inoltrata motivatamunicazione scritta sulla
necessita di proroga ai fini dell'espletamento tielera pratica, stabilendo un
ulteriore termine ordinariamente non superiore agorni.
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AL COMUNE DI SALERNO
Ufficio Relazioni conRlubblico
Via Roma-Palazi Citta
SALERNDO

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 sgats: @I ' NO
Compilare con i propri dati anagrafici i segueinpi:

Nome Cognome

Indirizzo

Comune Cap.
Telefono: E-mail

Luogo e data

Firma
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I Comune di Salerno La informa che i Suoi da&igono raccolti per consentire una
eventuale risposta al suo reclamo e che gli stessanno utilizzati esclusivamente in

osservanza al D. Lgs. 196/2003.
Grazie per la collaborazione.
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