PRESENTAZIONE DEL SINDACO

L’Amministrazione comunale ha il piacere di presentare la “Carta dei Servizi” del Comune, prima
tappa fondamentale per un sistema di qualita orientata al cittadino, oltre che adempimento di

legge.

Essa contiene la lista di tutti servizi erogati al cittadino sotto qualsiasi forma: servizi concreti,
documenti, informazioni, con la precisa indicazione di standard qualitativi e quantitativi che il
personale e gli amministratori comunali si impegnano a garantire.

Abbiamo I’'ardire di presentarla come una Carta dei Servizi comunali sostanzialmente originale sia
nella struttura: il cittadino avra a disposizione un doppio indice per individuare piu facilmente sia
I'informazione ricercata sia |'ufficio competente; sia nella grafica: I'edizione a fogli mobili
garantisce quell’obiettivo di miglioramento continuo che & la principale missione di
un’amministrazione moderna.

Missione che stiamo portando avanti, anche con la decisione di realizzare un Sistema Gestionale
per la Qualita conforme alla normativa UNI EN ISO 9001 per il quale chiederemo la certificazione.

Invitiamo ogni cittadino a collaborare attivamente sia in fase di richiesta del servizio sia in quella
di controllo del rispetto dei termini e delle modalita sanciti nella Carta dei Servizi.

Egli sara chiamato anche a dare il proprio giudizio attraverso sondaggi periodici, reclami o
segnalazioni al fine di raccogliere elementi utili a correggere gli errori, colmare lacune operative,
migliorare progressivamente la qualita della prestazione.

Certi della collaborazione di tutti gli attori chiamati a misurarsi con I’ obiettivo primario del
rispetto dell’interesse comune e della soddisfazione piena dei bisogni individuali, ringrazio sin da
ora vivamente i cittadini, il personale comunale, e gli amministratori pubblici che ci aiuteranno ad
ottenere il miglioramento continuo della qualita dei nostri servizi.

IL SINDACO ENRICO ZANOTTI
e la GIUNTA COMUNALE



SCOPO DELLA CARTA DEI SERVIZ] E PRINCIPI FONDAMENTALI

La Carta dei Servizi & un documento che formalizza un patto con i Cittadini sulla qualita dei servizi
forniti dal’Amministrazione.

Con la Carta dei Servizi 'Amministrazione s'impegna a fornire un servizio di qualita, migliorando
gli standard attuali ed adeguandoli alle esigenze degli Utenti.

A che cosa serve la Carta dei Servizi:

» Garantire e migliorare la qualita dei servizi;

e tutelare gli Utenti dai disservizi dell'’Amministrazione;
» far partecipare gli Utenti all'attivita amministrativa;

e avvicinare gli Utenti all'’Amministrazione.

A chi si rivolge la Carta dei Servizi:

A tutti gli Utenti dei servizi forniti dal Comune di Misinto.

Cosa contiene la Carta dei Servizi:
e contiene la descrizione dei servizi forniti ai Cittadini;

» stabilisce tempi e modi di erogazione dei servizi;
« contiene la descrizione degli strumenti di tutela del Cittadino.

Come utilizzare la Carta dei Servizi:

Gli Utenti avranno il modo di capire come utilizzare i servizi disponibili. Saranno a conoscenza dei
tempi e dei modi di fornitura dei servizi e se riscontrano il mancato rispetto dei modi e dei tempi,
possono tutelare i propri diritti con reclamo scritto o verbale presso |'ufficio competente, I'Ufficio
Relazioni con il Pubblico o con il Difensore Civico.
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| PRINCIPI FONDAMENTALI

| contenuti della Carta dei Servizi si ispirano ai principi fondamentali riportati di seguito:

Eguaglianza:

L‘Amministrazione si impegna a garantire uguaglianza ed equita di trattamento nel rapporto con i
Cittadini.

Imparzialita e Continuita:

L‘Amministrazione si impegna a svolgere il servizio secondo criteri di obiettivita, imparzialita e
giustizia, a garantire la regolarita e la continuita dei servizi, riducendo quanto possibile i disagi
per i Cittadini in caso di interruzioni o disservizi che si verificassero per cause diverse.

Diritto di Scelta:

L‘Amministrazione nel rispetto delle norme vigenti, e tenendo conto delle esigenze organizzative e
funzionali, si impegna a adottare forme diverse nella prestazione dei servizi sul territorio.

L‘Amministrazione, ove sia consentito dalla legislazione, garantisce al Cittadino il diritto di scelta
tra i soggetti che erogano il servizio.

Partecipazione:

L‘Amministrazione, al fine di assicurare una migliore erogazione del servizio, garantisce la
partecipazione dei Cittadini e di tutti gli Enti, alla prestazione dei servizi, ponendo la massima
trasparenza e semplicita nel linguaggio e ne valuta i suggerimenti e le indicazioni proposte.
Efficienza ed Efficacia:

L‘Amministrazione persegue il continuo miglioramento puntando all'efficienza ed efficacia

proponendosi l'obiettivo di raggiungere la soddisfazione del Cittadino, con I'erogazione di un
servizio di qualita.



TUTELA DEL CITTADINO

Reclami:

Per rimuovere eventuali disservizi che limitano la possibilita di fruire dei servizi o che violano i
principi enunciati nella presente Carta i Cittadini possono presentare reclamo.

Il reclamo ha lo scopo di offrire ai Cittadini uno strumento agile ed immediato per segnalare
all'Ente Comunale comportamenti non in linea con i principi e le finalita della Carta relativi alla
realizzazione dei servizi e alla trasparenza dell'azione amministrativa.

| Cittadini possono presentare reclamo scritto od orale all'Ufficio Competente oppure all’Ufficio
Relazioni con il Pubblico e, se il reclamo risulta motivato, si procede, se possibile, ad eliminare
immediatamente l'irregolarita.

| reclami in forma scritta possono essere presentati fornendo i dati previsti nel "Modulo di
reclamo/segnalazione" allegato.

Se il reclamo non puo essere soddisfatto immediatamente ai Cittadini verra data risposta scritta
entro 30 giorni.

Se la complessita del reclamo non consente il rispetto del termine indicato, I'Ente Comunale
comunichera ai Cittadini lo stato di avanzamento ed il nuovo termine dell'erogazione del servizio.

Il Reclamo non sostituisce i ricorsi

Il reclamo ha natura e funzioni diverse dai ricorsi amministrativi e giurisdizionali previsti dalle
leggi vigenti. La presentazione del reclamo non sostituisce in alcun modo i ricorsi suddetti e non
influisce sui loro termini di scadenza.

Rilevazioni delle prestazioni

L’Ente Comunale effettua rilevazioni periodiche sull’attivita svolta per verificare il rispetto degli
impegni assunti con la Carta dei Servizi.

In presenza di inadempienza I'Ente Comunale assumera iniziative idonee a ripristinare il servizio
nelle forme e nei modi stabiliti dalla Carta dei Servizi.

Valutazione da parte dei Cittadini sulla qualita del servizio

L’Ente Comunale effettua sondaggi per conoscere come i Cittadini giudicano il servizio.

Nei locali adibiti al ricevimento del pubblico verranno periodicamente messi a disposizione
questionari (allegato) che consentiranno ai Cittadini di esprimere le proprie valutazioni sulla

qualita del servizio e di fornire eventuali suggerimenti per rendere le prestazioni piu rispondenti
alle loro esigenze.
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POLITICA PER LA QUALITA DEL COMUNE DI MISINTO

L’Amministrazione Comunale di Misinto consapevole che, in una Societa in costante e continua
evoluzione come quella attuale, essere apprezzati significa eccellere in qualita, affidabilita,
efficienza, prestazioni ed immagine, intende offrire ai propri Cittadini un servizio che, in accordo
alle norme ed alle leggi vigenti, risponda pienamente alle loro aspettative nel rispetto degli
standard formalizzati nella Carta dei Servizi.

E nostro obiettivo primario, fornire prestazioni adeguate alle necessita della Comunita, svolte da
personale qualificato, erogate in modo pianificato e continuamente monitorate e migliorate.

L’'impegno & garantire la soddisfazione dei nostri Cittadini/Utenti, valorizzando le risorse,
sviluppando la comunicazione ed impegnandosi a portare qualita ed eccellenza in ogni nostra
azione.

Puntiamo molto sulla formazione continua, che in una organizzazione in evoluzione, favorisce il
continuo apprendimento e la crescita professionale e culturale del personale che sara in grado di
gestire tutte le situazioni nell’ottica del miglioramento continuo e della soddisfazione dei
Cittadini/Utenti.

La Giunta Comunale annualmente attribuisce le responsabilita e le risorse, definisce i tempi e le
modalita per I'attuazione degli obiettivi per la qualita e li riesamina periodicamente verificandone

il raggiungimento.

L’Amministrazione Comunale si impegna a riesaminare periodicamente il presente documento per
accertare la continua idoneita e coerenza.

Misinto 24/06/2009
Il Sindaco

Enrico Zanotti
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BREVI INDICAZIONI PER LA LETTURA:

| dati riportati nella Carta dei Servizi sono aggiornati alla data del 31/03/2004. Possono subire variazioni a
seguito di modifiche di legge, regolamenti e/o di organizzazione.

| tempi di evasione delle pratiche riportati nelle Tabelle associate ai Servizi nella colonna “Fattore di Qualita”,
quando riportati tra parentesi, si riferiscono ai termini di legge. Nella colonna “Standard” sono invece riportati
i tempi specifici del Comune di Misinto.

E’ possibile conoscere tutte le informazioni relative ai vari Servizi visitando le pagine del nostro

sito web “Uffici Comunali” oppure “Come fare per....".



1. NOTIZIE GENERALI

L’Amministrazione Comunale si impegna a garantire i seguenti standard di qualita:




2- SERVIZI DEMOGRAFICI

L’Amministrazione Comunale si impegna a garantire i seguenti standard di qualita:







3- BIBLIOTECA, CULTURA, ISTRUZIONE

L’Amministrazione Comunale si impegna a garantire i seguenti standard di qualita:




4- SPORT E TEMPO LIBERO

L’Amministrazione Comunale si impegna a garantire i seguenti standard di qualita:




5- COMMERCIO

L’Amministrazione Comunale si impegna a garantire i seguenti standard di qualita:










6- SERVIZI SOCIALI

L’Amministrazione Comunale si impegna a garantire i seguenti standard di qualita:







7- SERVIZI TECNICI

L’Amministrazione Comunale si impegna a garantire i seguenti standard di qualita:




8- TRIBUTI

L’Amministrazione Comunale si impegna a garantire i seguenti standard di qualita:




9- POLIZIA LOCALE

L’Amministrazione Comunale si impegna a garantire i seguenti standard di qualita:




