SETTORE OPERE E LAVORI PUBBLICI
E SERVIZIO VERIFICHE ED ESECUZIONI

Carta di Qualita dei Servizi



I ntroduzione
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 strissunto 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 cittadian@sderogabili soltanto se piu
favorevoli.

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

Gli standard riferiti alle singole prestazionilecamplesso delle prestazioni
rese, fanno riferimento alle dimensioni di accebib 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 pud presentare reclamo con le ttadapreviste. |l
riconoscimento della mancata o difettosa erogazenena singola prestazione,
puo dare luogo ad azioni correttive e, se espremst@michiesto, ad un eventuale
indennizzo/rimborso forfetario automatico, non deeparattere risarcitorio e
distinto da questo.

Gli standard dei procedimenti amministrativi catlono con il termine di
conclusione del procedimento.

Caratteristiche della Carta

La Carta di qualita dei servizi ha validita plum@ale 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 isultati 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 funzionansedel’Amministrazione
comunale s’ispirano al principio di legalita, nelpetto delle norme, delle leggi e dei
regolamenti applicabili.

Eguaglianza

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

L’eguaglianza garantisce la parita di trattamemscludendo 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 dei relativi servizi.

Continuita

Nelllambito delle modalita stabilite dalla vigentermativa regolatrice di
settore, I'erogazione dei servizi pubblici avviemalvo conclamati casi di forza
maggiore o previsti da specifiche norme di legge continuita, regolarita e senza
interruzioni.

In caso di funzionamento irregolare o d’interruaatel 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 utenticenosciuta la facolta di scegliere
fra i diversi soggetti che erogano i servizi, imtalare distribuiti sul territorio.

Partecipazione

I Comune di Salerno s’'impegnha 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 detadini, questi possono produrre
documenti, osservazioni o formulare suggerimentihnché presentare reclami per
eventuali disservizi rilevati nell'erogazione dengzi stessi.

II' Comune di Salerno promuove periodiche rilevazicsul grado di
soddisfazione degli utenti, circa la qualita devez resi.

Efficienza ed efficacia

Il Comune di Salerno pone il massimo impegno afféni servizi siano erogati
in modo da garantire un idoneo grado di efficieadaefficacia, 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 digpiditéd degli Uffici ai fini del buon
esito della pratica in fase di trattazione, poneadohe la massima attenzione alla
semplicita e alla chiarezza del linguaggio utilibzalutti i rapporti con gli utenti
sono improntati alla cortesia, alla disponibilitteacolto, 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.



In tal senso, l'informazione costituisce il pregapto 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 pud 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
I 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 particolare con i destinatari dei
servizi.

Decreto Legislativo 20 dicembre 2009, n. 198, tiaione dell'art. 4 della
Legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di ricorse pPefficienza 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”.



B. Presentazione del servizio

1. Presentazione generale

Direttore del Settore Opere e Lavori Pubblici endii Giovanni Micillo - tel.
089/662301-02 fax 089/661305 -662549

e_mail: g.micillo@comune.salerno.it

pec: g.micillo@pec.comune.salerno.it

ubicazione: via Roma n. 1 — Palazzo di Citta -iahe
ricevimento pubblico:

Martedidalle 9.00alle 12.00 edalle 16.30alle 17.30
Giovedidalle 9.00alle 12.00 edalle 16.30alle 17.30

Come stabilito con le deliberazioni di G.C. n.62/2@& n.82/2014, il Settore Opere e
Lavori Pubblici, ha competenze su:
- Attivita di programmazione delle opere e dei laymurbblici

- Progettazione, direzione lavori, controlli, collauéd attivita connesse
all’esecuzione dei lavori pubblici

- Edilizia giudiziaria

- Predisposizione degli atti amministrativi di congreta del Settore

- Manutenzione edilizia teatri e casa comunale.

Il Servizio Verifiche ed Esecuzioni su:
- Edilizia sportiva;
- Verifiche progetti di Opere Pubbliche;
- Verifiche urbanizzazioni primarie e secondarie;
- Esecuzione ordinanze di abbattimento degli abukzied



2. Obiettivi

L’Amministrazione Comunale ha individuato fra glbiettivi primari della
propria attivita di governo l'attuazione di una icade trasformazione del territorio
mediante la realizzazione di infrastrutture e gramere, progettate da architetti di
fama mondiale, per proiettare la citta di Salerha @balta del panorama nazionale
ed internazionale e farne una delle maggiori acakkl campo dell’architettura
moderna.

Le opere di maggiore rilevanza in corso di realzzane nell’anno 2015 sono:

DESCRIZIONE OPERA

FINANZIAMENTO

IMPORTO
INTERVENTO

Stato d’Attuazione al
31.12.2015

RESTAURO CHIESA

FONDI COMUNITARI

€ 2.580.610,49

IN CORSO PROCEDURE

SS.ANNUNZIATA PIU EUROPA COLLAUDO
CITTADELLA GIUDIZIARIA 2
stralcio - COMPLETAMENTO CIPE €26.532.244,75 | AGCIUDICA PROVVISORIA

EDIFICID,Eed F

IN CORSO VERIFICHE

CITTADELLA GIUDIZIARIA LAVORI
DI COMPLETAMENTO STRALCIO
FUNZIONALE

MINISTERO GRAZIA
E G.

30.910.346.41

IN CORSO PROCEDURE
COLLAUDO

CITTADELLA GIUDIZIARIA LAVORI
DI COMPLETAMENTO OPERE

MINISTERO GRAZIA

€ 3.840.926,91

IN CORSO PROCEDURE

COMPLEMENTARI EDICIFIO C EG. COLLAUDO
tribunale penale
COMPLETAMENTO CONVENTO ——
SAN NICOLA DELLA PALMA SEDE PROCEDURA COLLAUDO
L ey 2007/28%)3 F:-PCASSA € 4.428.325,74 s o
SALERNITANA e
MIN. BIL. 37.627.421.07
COMPLETAMENTO LUNGO IRNO L.64/86+CASSA (importo totale e DURE
DD.PP. lavori)

POR/FERS
TRINCERONE FERROVIARIO 2007/2013+SPESE | 1o 40c 00 o LAVORI IN CORSO
LATO EST | STRALCIO PROGETTAZIONE e ESECUZIONE

SU BILANCIO

REALIZZAZIONE
COMPLETAMENTO STAZIONE
MARITTIMA

POR 2007/2013 +
MUTUO + BILANCIO

€ 17.362.600,00

IN CORSO PROCEDURE
COLLAUDO

CONTRATTO DI QUARTIERE I
FRATTE INTERVENTO A7 -
Completamento rete fognaria via
Gatti

CONTRATTO DI QUARTIERE 1l
FRATTE INTERVENTO A6
VIABILITA' E STRADA DI
COLLEGAMENTO IN MATIERNO

MINISTERO
INFRASTRUTTURE

€.7.768.685,96

LAVORI IN CORSO
ESECUZIONE

SOTTOSCRIZIONE
ACCORDO ACQUISIZIONE
AREE




CONTRATTI DI QUARTIERE Il -
INTERVENTO A1 A2 A4
REALIZZAZIONE EDIFICI A
CARATTERE SPERIMENTALE ,
ALLOGGI ERP ED OPERE DI
URBANIZZAZIONE

IN CORSO VERIFICAE
VALIDAZIONE PROGETTO
ESECUTIVO
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COMPLETAMENTO UMBERTO | -

Villetta PIU EUROPA

€ 10.000.000,00

LAVORI IN CORSO
ESECUZIONE

DESCRIZIONE OPERA FINANZIAMENTO

IMPORTO
INTERVENTO

Stato d’Attuazione al
31.12.2015

RISTRUTTURAZIONE EX CINEMA
DIANA 2 LOTTO FUNZIONALE
ALLESTIMENTO TEATRO

ECONOMIE PIU
EUROPA

€ 1.237.000,00

IN CORSO PROCEDURE
COLLAUDO

PROGETTO ARCHITETTURA -

ECONOMIA - TERRITORIO (TRA) FONDI POR FESR

1

2 | GENIUS LOCI E INCONTRI 2007/2013 €110.000,00 LANOR! ULTIMATI
INTERNAZIONALI

1 | OPERE URBANIZZAZIONE LAVORI IN CORSO

3 | CIMITERO (area nuove cappelle) S € 507.000,00 ESECUZIONE

1 . PON SCUOLA

4 | ISTITUTO S.TOMMAZO D'AQUINO A R €347.195,52 LAVORI ULTIMATI

1 | COMPLETAMENTO VARIANTE PROVVEDITORATO IN ATTESEEFROVAZIONE
Wt Ll g el € 800.000,00 PERIZIA VARIANTE DA

S PROVVEDITORATO OO.PP

C. Attivita e destinatari

Servizi/Uffici del Settore

Responsabile

UEFICIO DI AMMINISTRAZIONE E SEGRETERIA
e organizzazione risorse, strumentali e finanziarie
assegnate;
* coordinamento azioni e procedure con responsabili
Uffici e/o Servizi;
» gestione fatturazione elettronica;
e gestione della mobilita interna al Settore;
* redazione atti contabili, finanziari programmatori di
competenza Settoriale;
» predisposizione atti di interesse generale;
e istruttoria,gare di appalto per forniture e servizi;
» coordinamento delle attivita di alimentazione di banche
dati (BDNCP, BDAP, ecc.);
* predisposizione piano annuale e triennale dei lavori
pubblici.

sig. Alfredo Frauenfelder
Responsabile Ufficio
Tel:089-662531

a.frauenfelder@comune.salerno.it




» studio e diffusione aggiornamenti legislativi;

e supporto amministrativo RUP per opere finanziati con
risorse comunitarie e regionali (Piu Europa - POR FESR);
» gestione database interventi in capo al Settore;

* rendicontazione Settoriale per Trasparenza, Pubblicita,
Organismi di Controllo;

e gestione procedura di rilevazione presenze
(RILPRES);

» predisposizione ordini di servizio;

* predisposizione atti di liquidazione salario accessorio e
tabulati relativi ai buoni pasto;

* rapporti con il Settore Personale;

e acquisti e forniture tramite Economato;

e smistamento corrispondenza,;

* rapporti con I'Archivio Generale.

» gestione della agenda Dirigente;

e riproduzione atti;

e consegna e ritiro documentazione e corrispondenza.

- rilascio documentazione relativa al diritto di accesso
agli atti ai sensi della Legge 241/90.

LR
|

Richieste di accesso ad atti e documenti =

Tempi e costi stabiliti dal Regolamento

UEFEICIO TECNICO DI PROGETTAZIONE
ED ESECUZIONE DI LAVORI PUBBLICI

e attivita tecniche e amministrative programmazione,
progettazione e realizzazione interventi attinenti strutture
turistiche ricreative ed impianti sportivi;

« verifica aspetti tecnici progetti di finanza;

* partecipazione Commissione Provinciale Vigilanza Locali
Pubblico Spettacolo;

* rilascio autorizzazione e/o pareri esclusi da competenza
C.P.V.LSS;

e attivita supporto a responsabili dei lavori per
adempimenti in materia di salute e sicurezza sui luoghi
di lavoro (D. Lgs. 81/2008) per i cantieri di competenza,

e coordinamento Programma di edilizia residenziale
pubblica;

e contratti di quartiere;

* collaborazione alla redazione di linee guida, i pareri e
supporto tecnico per approvazione di progetti, attivita
alta sorveglianza per realizzazione convenzionata opere
di urbanizzazione primaria e secondaria realizzati

Responsabile
Ing. Antonio Ragusa
089-662311

a.ragusa@comune.salerno.it




(P.U.A) da soggetti esterni allEnte in raccordo con
Settore Urbanistica,

 consulenza tecnica di parte vertenze giudiziarie;

e rapporti con Enti e Istituzioni per rilascio autorizzazioni,
pareri e assensi richiesti o dovuti;;

* attivita tecniche, amministrative e contabili connesse alla
progettazione delle opere pubbliche in programma
Amministrazione;

* obblighi informativi e inserimento dati, (Sistema
Informativo Monitoraggio Gare SIMOG, Banca Dati
Amministrazioni Pubbliche BDAPecc.);

Rilascio attestazioni idoneita alloggiativa (leqge regionale
n. 18/1997 — D. Lgs. 286/1998)

€

tempi gg. 15 - Costo diritti Segreteria cad. € .0.26

Rilascio di licenza di agibilita tecnica per spetta coli/sport
all'aperto

tempi gg. 10 - Costo diritti Segreteria cad. €0.52 &

Istruttoria - documentazione tecnica da sottoporre

al’esame della C.P.V.L.S. per grandi manifes tazioni
spettacolari

tempi gg. 10 — Costo versamento € 25,82 rilascio licenza &
Rilascio certificazioni di prestazioni esequite da operatori

economici (lavori, forniture e servizi)

tempi gg. 15 - Costo diritti Segreteria cad. € .0.26 &

® Procedimenti connessi alle | attivita  tecnico-
amministrative per gli interventi di Manutenzione
Teatri e Palazzo di Citta (con esclusione della parte
impiantistica)

SERVIZIO VERIFICHE ED ESECUZIONI
Le competenze del Servizio verifiche ed Esecuzioni sono
quelle previste dalla Deliberazione di G.C. n. 62 del
05.03.2014:

» Edilizia sportiva

» Verifiche progetti OO.PP.

» Verifiche Urbanizzazioni primarie e secondarie

« Esecuzione ordinanze di abbattimento degli abusi

Responsabile
arch. Carluccio Antonio
089-662305

a.carluccio@comune.salerno.it

Dirigente
Arch.Nicola Massimo
Gentile

089-662255

n.gentile@comune.salerno.it
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edilizi

Tutti gli Uffici sono aperti al pubblico il Martedi ed il
Giovedi dalle ore 9.00 alle 12.00 e dalle 16.30 all e
17.30.-

D. Standard e valutazione

1. Adozione di standard della qualita del servizio.

Per garantire un’ottimale erogazione dei serviziosatati 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 favoliesiocittadini € sono soggetti
a monitoraggio. E inoltre prevista la rilevaziomsaale 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 @i&g elencati, il cittadino puo
presentare reclamo con le modalita previste algoafa E. 2 di questa Carta di
gualita dei servizi.

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

| termini massimi di conclusione dei procedimenttiati su istanza dei
cittadini sono riportati nella seguente tabella:

11



Attivita/Ufficio

Tipologia e caratteristiche
dei prodotti/Servizi erogati
dall’Ufficio

conclusione del procedimentg

Termine massimo di

UFFICIO DI
AMMINISTRAZIONE E
SEGRETERIA

Richieste di accesso ad atti
e documenti

Entro i termini stabilliti

dal Regolamento

UFFICIO TECNICO DI
PROGETTAZIONE
ED ESECUZIONE DI
LAVORI PUBBLICI

Rilascio attestazioni idoneita
alloggiativa (legge regionale
n. 18/1997 — D. Lgs.
286/1998)

gg.15 dalla richiesta

UFFICIO TECNICO DI
PROGETTAZIONE
ED ESECUZIONE DI
LAVORI PUBBLICI

Rilascio di licenza di
agibilita per spettacoli/sport
all'aperto

gg.10 dalla richiesta

UFFICIO TECNICO DI
PROGETTAZIONE
ED ESECUZIONE DI
LAVORI PUBBLICI

Istruttoria documentazione
tecnica da sottoporre
allesame della C.P.V.L.S.
per grandi manifestazioni
spettacolari

gg.10 dalla richiesta

UFFICIO TECNICO DI
PROGETTAZIONE
ED ESECUZIONE DI
LAVORI PUBBLICI

Rilascio certificazioni di
prestazioni eseguite da
operatori economici
(lavori, forniture e servizi)

gg.15 dalla richiesta

DIMENSIONE
QUALITA’

SOTTODIMENSIONE
QUALITA’

INDICATORE
QUALITA’

STANDARD
OBIETTIVI DI
QUALITA’ DELLE
PRESTAZIONI
RESE
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ACCESSIBILITA’

Ubicazione e
accessibilita fisica

Disponibilita al
ricevimento del
pubblico su
appuntamento e
numero di unita
operative dedicate
al pubblico nei
giorni di apertura

Almeno 4 unita
dipendenti al
servizio
dell’'Utenza negli
orari di apertura a|
pubblico prevista
in complessive 8
ore settimanali

degli Uffici
Accessibilita multicanale Accesso alle Immediata e
informazioni via | disponibile con
internet — email — | modulistica
telefono inserita sul sito
istituzionale
costantemente
aggiornato
Informazioni per Presenza di Indicazioni e
I'accesso adeguata cartelli aggiornati
segnaletica

TRASPARENZA

Disponibilita e
completezza materiali
informativi

Sito Internet-
Tempo di
pubblicazione e
aggiornamento su
sito delle

Sito Internet
riferito alla
struttura
aggiornato e
completo entro

informazioni 54dg.

relative ai servizi

erogati
Tempistica di risposta | Tempo di risposta| Entro 10 gg. dal
alle segnalazioni e ai | massimo a ricevimento

reclami

segnalazioni e
reclami

prorogabili a 30
per questioni di
particolare
complessita

Affidabilita (capacita di
prestare il servizio

richiesto)

Numero reclami
“tollerati”
nell’anno solare

Al massimo 5 per
ogni cento contattl
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Conformita(capacita di | Verifica Un indagine
EFFICACIA offrire prodotti che dell'attivita svolta- | annuale
corrispondano agli Numero di
standard promessi) indagini di
soddisfazione
dell'utenza
Criteri di economicita e | Numero servizi on| Gli Uffici
di risparmio line garantiscono
costante riscontrg
EFFICIENZA via e-mail e
telefonicamente
alle istanze degli
utenti
ATTENZIONE Disponibilita e capacita | Rilevazione note | Piu di una
ALL'UTENZA di ascolto dei bisogni positive dei
degli utenti cittadini

2. Valutazione e aggiornamento della Carta

Ogni anno si elabora e si pubblica sul sito Intemiel Comune di Salerno una
Relazione sui risultati conseguiti nell’applicaztodella Carta di qualita dei servizi,

che riporti:

* le eventuali anomalie riscontrate nell’erogazionesgrvizi 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. Altreinformazioni utili

1. Il Settore Opere e Lavori Pubblici ha il propliitk nel sito del Comune al

seguente indirizzo:

http://www.comune.salerno.it/client/scheda.aspx?selda=742&stile=7&ti=62

Il sito Internet del Comune di Salerno € www.comaakerno.it
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2. | suggerimenti, le segnalazioni , i reclami-

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

Segnalazione- Azione del cittadino diretta a comamrd all’Amministrazione fatti,
eventi, disservizi o malfunzionamenti, che ritigiemtrino nell’interesse della stessa

e sui quali ritiene che questa debba porre la mogitenzione, intervenendo con
un’azione di rimedio.

Per formulare suggerimenti/segnalazioni riferites@ivizi pubblici erogati dal
Comune di Salerno, gli utenti possono rivolgersuU#ficio Relazioni con il Pubblico
(URP) del medesimo Comune, utilizzando I'appositudgilo 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 pud 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 gbeatamenti e le valutazioni del
caso, allo scopo di correggere gli eventuali emwatisfunzioni 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 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’i&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’inalraeclami verbali o scritti,
anziché allURP, direttamente al Dirigente resptbiisadel 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 e aggiorradfd.1.2016 sulla base dello
schema-tipo elaborato dal Settore Personale.
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Allegatol
MODULO SEGNALAZIONI/SUGGERIMENTI

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

OGGETTO: Segnalazioni/Suggerimenti

Cognome Nome
residente in (__ ) via/piazza
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:
[11per posta elettronica all'indirizzo e-mail...............cco ot i cieenne .

CTIvia telefono @l NUMEIO . .. ... e e e e e e e e e e e

[1[1per posta ordinaria all'indirizzo:

VIA/PIAZZA. .. i i e s - by C.AP............]localita......

I Comune di Salerno La informa che i Suoi daingono 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 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 Romalazo di Citta, 84121 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 Settore Opere e Lavablici sito in Via Roma Palazzo
di Citta 84121 Salerno, o per fax al n.089-66130ppure all'indirizzo
g.micillo@comune.salerno.it

Resta ferma la facolta d’inoltrare reclami verbabknche telefonando allo 089-
662563 (Ufficio per le Relazioni con il Pubblico).

Il reclamo deve essere formulato in modo chiarmeciso, dettagliato e con tutte le
informazioni necessarie per lindividuazione deloplema segnalato, e per
facilitarne I'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 garantisaaragtessati la visione degli atti,
a cui 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 sucevimento. 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 dellespletamento tedéra pratica, stabilendo un
ulteriore termine ordinariamente non superiore agorni.
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AL COMUNE DI SALERNO
Ufficio Relazioni conRlubblico
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 saatg: EI ' NO
Compilare con i propri dati anagrafici i seguetimpi:

Nome Cognome

Indirizzo

Comune Cap.
Telefono: E-mail

Luogo e data

Firma

Per eventuali informazioni Ufficio Relazioni corAlbblico, al Comune di Salerno,
Via Roma - Palazzo di Citta, 84100 Salerno -eftagio 089 662563 e-mail
urp@comune.salerno.it Orario: dal lunedi al vendadle 9.00 alle 12.00, il martedi e
il giovedi anche dalle 16.00 alle 18.00.

Informativa ai sensi dell’art. 13 del Decreto |dgliyo n. 196/2003
( Codice in materia di protezione dei dati persional
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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 e 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, @dlonda garantire la riservatezza e
la sicurezza degli stessi.

4. Cateqgorie di soggetti ai quali | dati persomssono essere comunicati o che
pPOSSONO venirne a conoscenza in qualita di Respdinsdncaricati

Potranno conoscere i Suoi dati personali i dipehde i collaboratori, anche
esterni, del Titolare e i soggetti che forniscorovi 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 esare specifici diritti. Lei potra ottenere
la conferma dellesistenza o meno di dati persongte La riguardano,
I'aggiornamento, la rettificazione o, qualora vbabinteresse, l'integrazione dei dati
nonché la cancellazione, la trasformazione in foananima o il blocco dei dati
trattati in violazione di legge.

6. Titolare e Responsabili del trattamento

Il Titolare del trattamento dei dati in questionéEite Comune di Salerno con sede
in Comune di Salerno, Via Roma - Palazzo di C&#,00 Salerno, mentre il
responsabile del trattamento € la sig.a CarmelndlaResponsabile dell’'Unita
Ufficio Relazioni con il Pubblico del Comune di 8alo, reperibile all'indirizzo di
Via Roma Palazzo di Citta — 84121 Salerno, telefo8® 662563 - e-mail
urp@comune.salerno.it
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Allegato 3
Questionario di gradimento

SETTORE OPERE E LAVORI PuBBLICI

Questionario di gradimento del Settore Opere e LawoPubblici
Esprimi il tuo giudizio sui servizi erogati

Per il miglioramento dei Servizi all’'utenza é stgiocedisposto il questionario
che segue, di facile lettura e compilazione, I’'Uteemon perde piu di 5 minuti
per la compilazione ed i risultati del sondaggio nsentiranno un
miglioramento dell’efficacia ed efficienza dei sézv

La compilazione puo avvenire anche in forma anoniemda scheda potra
essere consegnata al personale del Settore o awigt e-mail all’indirizzo:

g.micillo@comune.salerno.it

QUESTIONARIO

Quale Ufficio del Settore ha contattato?
| _| UFFICIO DI AMMINISTRAZIONE E SEGRETERIA

|_| UFFICIO TECNICO PROGETTAZIONE ESECUZIONE DI LL.PP.
|_| SERVIZIO VERIFICHE ED ESECUZIONI
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Esprima una valutazione per il gradimento in meriad’'Ufficio/Servizio

contattato:

©

Livello di gradimento alto
(in grado di soddisfazione)

@) Livello di gradimento medio
(in caso di giudizio neutro)
® Livello di gradimento basso

(in caso di giudizio negativo)

Vuole specificare i motivi del suo giudizio sui s&zi erogati?

Livello di Livello di Livello di
gradimento alto | gradimento medio gradimento bassg
(in grado di (in caso di (in caso di
soddisfazione) | giudizio neutro) giudizio
negativo)

Sono rispettati i
tempi dei
procedimenti

Chiarezza delle
informazioni

Correttezza delle
informazioni

Tempestivita
delle risposte

Cortesia del
personale
contattato

La modulistica e
facilmente
reperibile

Giudizio
complessivo sul

servizio ricevuto

Potrebbe segnalarci i motivi del suo eventuale lliweali insoddisfazione?
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Se € gia stato in passato presso il Settore Opelrtaveri Pubblici, trova che
la qualita del servizio sia:

| _|Peggiorata |_|Invariata |_|Migliorata

In cosa il servizio € peggiorato o migliorato?

Suggerimenti generali

Salerno, i

Firma (non obbligatoria)
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