AMbignasego

Sportello Unico det Servizi al Cittadino

Carta det Servizi



Introduzione

Cos’e la Carta di qualita dei servizi

La Carta di qualita dei servizi ¢ uno strumento del Comune di Albignasego per fornire ai cittadini
informazioni di diverso tipo sui servizi. L.a Carta dei servizi permette la conoscenza organizzativa
dell’Ente, delle modalita di accesso e di contatto, facilita la fruizione dei servizi e dichiara i livelli di
qualita fissati.

La Carta di qualita dei servizi, in altre parole, regolamenta i rapporti fra la Pubblica Amministrazione e i
suoi cittadini, in un’ottica di trasparenza e di rispetto dei reciproci diritti e dovert.

La Carta di qualita dei servizi, in sintesi, ¢ una “guida” e allo stesso tempo un “patto”, attraverso il quale
I’Amministrazione Comunale pone le basi per un nuovo rapporto tra 'Ente pubblico e i cittadini.
Stimola il confronto in una prospettiva di miglioramento dei servizi, in linea con le esigenze e le
aspettative dei cittadini.

Con la redazione della Carta di qualita dei servizi il Comune di Albignasego intende rafforzare il
rapporto di fiducia con i cittadini e impegnarsi a rispettare quanto di seguito esposto.

Caratteristiche di questa Carta

Questa Carta di qualita dei servizi ha validita pluriennale e sara aggiornata quando interverranno
significative variazioni. Annualmente sara affiancata da una Relazione sui risultati conseguiti.

La Carta di qualita dei servizi e la Relazione sui risultati sono pubblicate sul sito del Comune di
Albignasego.

A. Norme e principi

a1l. Principi fondamentali

Nell’erogazione dei propri servizi il Comune di Albignasego si conforma ai principi fondamentali di
seguito esposti, avendo come obiettivo primario la soddisfazione dei bisogni del cittadino.

Legalita

L’erogazione dei servizi e il generale funzionamento del’Amministrazione comunale si ispirano al
principio di legalita, nel rispetto delle norme, delle leggi e dei regolamenti applicabili.

Eguaglianza

L’erogazione dei servizi pubblici e il loro accesso si conformano al principio di eguaglianza dei diritti
degli utenti, secondo regole uguali per tutti a prescindere da sesso, eta, nazionalita, etnia, lingua,
religione, opinione politica e condizione sociale.

L’eguaglianza garantisce la parita di trattamento, escludendo ogni forma di discriminazione
ingiustificata. Non va comunque intesa come uniformita delle prestazioni, che possono invece variare in
funzione delle specifiche situazioni personali e sociali.

Imparzialita

Il Comune di Albighasego eroga i servizi pubblici ai propri utenti secondo criteri di obiettivita, giustizia
¢ imparzialita. E assicurata la costante e completa conformita alle norme regolatrici di settore, in ogni



fase di erogazione dei relativi servizi.

Continuita

Nell’ambito delle modalita stabilite dalla vigente normativa regolatrice di settore, 'erogazione dei servizi
pubblici avviene, nei limiti del possibile, con continuita, regolarita e senza interruzioni. In caso di
funzionamento irregolare o di interruzione del servizio, sono adottate tutte le misure necessarie al fine
di limitare al minimo i tempi dell'irregolarita e di ridurre il piu possibile i disagi all’'utenza.

Diritto di scelta

Laddove non lo impedisca la normativa di settore e compatibilmente con le esigenze organizzative e
funzionali, agli utenti ¢ riconosciuta la facolta di scegliere fra i diversi soggetti che erogano i servizi, in
particolare distribuiti sul territorio.

Partecipazione

Il Comune di Albignasego s’impegna a promuovere la partecipazione dei cittadini alla prestazione del
servizio pubblico, sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione dei servizi, sia per favorirne il
rapporto collaborativo.

L’utente, in base alle modalita stabilite dalla normativa vigente in materia, ha diritto di accesso alle
informazioni che lo riguardano. Per migliorare la prestazione dei servizi pubblici e la partecipazione
attiva dei cittadini, questi possono produrre documenti, osservazioni o formulare suggerimenti, nonché
presentare reclami per eventuali disservizi rilevati nell’erogazione dei servizi stessi.

Il Comune di Albignasego promuove periodiche rilevazioni sul grado di soddisfazione degli utenti, circa
la qualita dei servizi resi.

Efficienza ed efficacia

Il Comune di Albighasego pone il massimo impegno affinché i servizi siano erogati in modo da
garantire un idoneo grado di efficienza ed efficacia, ponendo in essere le condizioni e le misure idonee
al raggiungimento di tali obiettivi, compatibilmente con le risorse disponibili.

Chiarezza e cortesia

Il Comune di Albignasego assicura il proprio impegno per garantire l'esposizione corretta delle
informazioni necessarie e la disponibilita degli Uffici ai fini del buon esito della pratica in fase di
trattazione, ponendo anche la massima attenzione alla semplicita e alla chiarezza del linguaggio
utilizzato. Tutti i rapporti con gli utenti sono improntati alla cortesia, alla disponibilita all’ascolto, al
rispetto e all’educazione reciproci.

Informazione

Il Comune di Albignasego considera I'informazione, tempestiva ed efficace, fondamentale per la qualita
dei servizi erogati e dei rapporti con gli utenti. In tal senso, 'informazione costituisce il presupposto
imprescindibile per una partecipazione piena e consapevole da parte dei cittadini alle modalita di
erogazione dei servizi. All’utente viene quindi garantita un’informazione comprensibile, semplice,
completa e tempestiva riguardo alle procedure, ai tempi e ai criteri di erogazione dei servizi, nonché ai
diritti e alle opportunita di cui puo godere.



a2. Principali riferimenti normativi

La Carta di qualita dei servizi trae origine dalla Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27
gennaio 1994, recante i Principi sull’erogazione dei servizi pubblici. Tale documento ha fissato e reso
vincolante la modalita “cui deve essere progressivamente uniformata I’erogazione dei servizi pubblici,
anche se svolti in regime di concessione, a tutela delle esigenze dei cittadini che possono fruirne e nel
rispetto delle esigenze di efficienza e imparzialita cui 'erogazione deve uniformarsi”.

Riferimenti alla qualita dei servizi pubblici, agli standard e alle carte dei servizi si trovano anche nel
Decreto Legge n. 163 del 12 maggio 1995, convertito in Legge 11 luglio 1995, n. 273 e parzialmente
abrogato dall’art. 11 del Decreto Legislativo 30 luglio 1999, n. 286.

Piu di recente ¢ stato dato nuovo impulso a questi temi, in seguito all’emanazione del Decreto
Legislativo 27 ottobre 2009, n. 150 in materia di ottimizzazione del lavoro pubblico e di efficienza e
trasparenza delle Pubbliche Amministrazioni. Questo Decreto prevede, fra laltro, la rilevazione del
grado di soddisfazione dei destinatari delle attivita e dei servizi, e lo sviluppo qualitativo e quantitativo
delle relazioni con i cittadini, in particolare con i destinatari dei servizi.

Da ultimo, va menzionato anche il Decreto Legislativo 20 dicembre 2009, n. 198, di attuazione dell’art.
4 della Legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di ricorso per Pefficienza delle Amministrazioni e dei
Concessionari di servizio pubblici.



B. Presentazione del servizio

b1. Presentazione generale

Lo Sportello Unico ¢ una struttura in grado di fornire informazioni, servizi e prodotti di competenza di
diversi uffici ed Enti che insistono sul territorio comunale. Si configura, quindi, come punto di accesso
al’Amministrazione dove il cittadino puo ottenere informazioni, ma anche avviare e completare
molteplici pratiche, risparmiando tempo e spostamenti.

b2. Obiettivi

Gli obiettivi di carattere generale dello Sportello Unico dei Servizi al Cittadino consistono nel
migliorare il rapporto fra la Pubblica Amministrazione e i cittadini e nell’assicurare una maggiore
accessibilita alle informazioni e una migliore fruizione dei servizi attraverso la semplificazione e la
razionalizzazione dei procedimenti amministrativi.

Gli obiettivi specifici legati all’istituzione dello Sportello Unico dei Servizi al Cittadino, possono essere
cosl sintetizzati:

* dare la possibilita al cittadino di ottenere le informazioni, il servizio o I'atto amministrativo, da
un unico operatore;

* rendere piu semplice e veloce 'erogazione di servizi e la diffusione di informazioni;

* semplificare e alleggerire il lavoro di alcuni uffici o servizi;

e diffondere una cultura orientata al cittadino, alla comunicazione, alla trasparenza e alla
collaborazione tra il personale appartenente ai diversi uffici dell’Ente e ad Enti diversi.

b3. Attivita e destinatari

Lo Sportello Unico dei Servizi al Cittadino rilascia certificati e documenti, consegna moduli, riceve
dichiarazioni, orienta e informa su servizi di primaria importanza comunali e di Enti esterni.
Attualmente vengono offerti prodotti e servizi relativi a:

Anagrafe/elettorale

e Informazioni sull’uso dell’autocertificazione

* Autentica firma delle dichiarazioni sostitutive dell’atto di nototieta

e Cambio di residenza / cambio di indirizzo all'interno del Comune

* Comunicazione, da parte di cittadini extracomunitari, del rinnovo dimora abituale e permesso di
soggiorno

* Richiesta attestazione regolarita soggiorno per cittadini comunitari

e Carta d’identita (I'emissione della Carta d'Identita Elettronica avviene su appuntamento — per le
modalita si veda piu sotto);

* Informazioni e modulistica per rilascio passaporto

* Richiesta certificato di stato di famiglia originaria

* Certificati anagrafici

* Autentica di coplia, firma, di fotografie

* Consegna tessere elettorali

* Richiesta inclusione nell’albo scrutatori / presidenti di seggio

* Raccolta firme (referendum, proposte di legge, liste, candidature)
Lo sportello unico non é competente in materia di stato civile. Quindi per atti di matrimonio, atti di morte, cittadinanza,
annotazioni su atti di stato civile, trascrizioni atti di stato civile dall'estero, certificati e/ o estratti di stato civile (nascita,
matrimonio, morte) ¢ necessario rivolgersi all’Ulfficio di Stato Cipile.



Casa

* Informazioni, consegna moduli e raccolta domande di assegnazione alloggi edilizia pubblica
(alloggi A T.E.R.).

Cultura

* Informazioni sugli eventi e manifestazioni sul territorio
* Elenco associazioni culturali e sportive
* Informazioni, consegna e raccolta domanda iscrizione all’albo associazioni.

Servizi scolastici

* Richiesta contributo testi scolastici e borse di studio

* Iscrizione Trasporto scolastico ritiro attestazioni versamento e rilascio tesserini
* Ricevimento verbali mensa scolastica

* Informazioni, consegna e raccolta domanda iscrizione Asilo Nido

* Richiesta riduzione costo servizio mensa e trasporto

Servizi sociali

* Contributi locazione

* Richiesta assegno di maternita e per nucleo familiare numeroso

* Dichiarazioni L.S.E.E. (su appuntamento — per le modalita si veda piu sotto)

* Raccolta e gestione delle richieste di agevolazione delle tariffe energetiche (bonus energia)

Tributi

* LM.U. (informazioni, calcolo imposta, raccolta dichiarazione)
* Raccolta domande esenzione Tariffa Rifiuti

Servizi Tecnici

* Informazioni sulla riduzione prezzo combustibile zone non metanizzate
* Consegna moduli e raccolta richieste bando alloggi PEEP

* Consegna modulistica, informazioni e ritiro richieste idoneita alloggio

* Ricevimento e protocollazione pratiche Edilizia Privata

Catasto

* Visure catastali, estratti di mappa e planimetrie catastali, desumibili dalla banca dati dell’Agenzia
del Territorio

Affari generali

* Ricevimento atti per il protocollo

Reclami e segnalazioni

* B’ possibile inoltrare un reclamo relativamente a disservizi riguardanti i servizi comunali e
ricevere notizie sull’esito del proprio reclamo.

e Attraverso il numero verde 800 747 435 ¢ possibile segnalare al Comune problemi relativi al
traffico (es. buche), verde pubblico (zone comunali incolte).

* Per segnalare guasti o disservizi agli impianti di pubblica illuminazione e semaforici ¢ possibile
contattare il Comune ai seguenti recapiti: tel. 049 8042267 - fax 0498042221 tutte le mattine
dalle ore 8:30 alle ore 13:30 e il martedi e giovedi dalle ore 15:30 alle ore 17:30.



Destinatari di questi servizi sono cittadini e altri soggetti giuridici.

b4. Sedi degli Sportello Unico dei Servizi al Cittadino

Sede presso il municipio in via Milano, 7
Sportello decentrato presso l'ex casa Calore a S. Agostino

b5. Orari di apertura

Sede di via Milano: dal lunedi al sabato dalle ore 08.30 alle ore 13.00. Martedi e giovedi orario
continuato fino alle ore 17.30.

Sede decentrata presso S. Agostino: mercoledi dalle ore 9.00 alle ore 13.00.

b6. Servizi per conto di altri enti e/o soggetti

Sportello Informalavoro

Il Comune di Albignasego e la Provincia di Padova al fine di semplificare ed estendere i servizi offerti ai
cittadini, hanno attivato di comune accordo, presso lo Sportello Unico dei Servizi al cittadino, il nuovo
servizio di Informalavoro. Presso lo sportello (attivo presso la sola sede di via Milano tutte le mattine
dalle ore 8.30 alle ore 13.00) ¢ possibile ottenere i seguenti servizi:

Accoglienza e informazione orientativa sul mercato del lavoro e sull’offerta formativa;
Informazioni e consegna modulistica per I'iscrizione alle liste delle categorie protette;

Raccolta delle dichiarazioni di disponibilita al lavoro ex DIgs 181/2000 e successive
modificazioni, con relativo inserimento dei dati nel sistema informativo;

Raccolta delle disponibilita per tirocini e stage con relativo inserimento dei dati nel sistema
informativo;

Raccolta delle adesioni settimanali ex art. 16 L. 56/1987 (richiesta di avviamento a selezione, a
tempo determinato e indeterminato, da parte delle Pubbliche Amministrazioni) e loro
trasmissione al CPI competente;

Erogazione di informazioni in merito all’autoimprenditorialita.

Punto cliente INPS

A seguito di una convenzione con IIstituto Previdenziale, il cittadino, senza recarsi presso la sede
padovana del’'INPS, puo ottenere dallo Sportello Unico dei servizi al cittadino, documentazione relativa

a:

Estratto conto contributivo: certificato attestante i contributi versati ;

Domus: verifica stato delle pratiche in corso ;

Cud assicurato / pensionato: modello relativo alle retribuzioni petcepite nell’anno precedente;
Obis M: documento indicante 'importo delle rate di pensione che si percepiscono nell’anno in
COts0;

Consegna modulistica;

Per i dipendenti di ditte private ¢ possibile, inoltre, consegnare allo sportello il certificato
medico, in caso di malattia, anziché portarlo direttamente allINPS o speditlo tramite
raccomandata AR..



b8. Servizi di prenotazione

Per prenotare quei servizi erogati soltanto su appuntamento ¢ possibile contattare lo sportello via mail,
telefono e fax ai riferimenti riportati nella sezione contatti del presente documento.

b9. Servizi on line

Al momento l'unico servizio reso on-line dallo sportello riguarda la gestione delle segnalazioni e dei
reclami (http://www.obizzi.it/nqcontent.cfmra_id=13057)

b10. Personale

Nel servizio Sportello Unico dei Servizi al Cittadino sono impiegati un totale di 4 operatori di sportello.
Ogni operatore ¢ in grado di erogare tutti i servizi dello sportello.

b11. Costo dei prodotti

I prodotti hanno costi definiti per legge o per regolamento.

C. | servizi offerti
Di seguito si fornisce una sintesi dei principali servizi forniti dallo Sportello Unico dei Servizi al

Cittadino, delle loro caratteristiche e dei tempi massimi entro i quali ’'Ufficio s’impegna ad erogarli.

Alcuni servizi quali il rilascio della carta d’identita elettronica e il calcolo dell'ISEE, sono disponibili
soltanto presso la sede di via Milano.



C. | servizi offerti

Servizio

Tipologia e caratteristiche dei prodotti/setvizi erogati dallo
Sportello Unico

Termine di conclusione
procedimento / standard

Servizi di Anagrafe

Modulistica e informazioni sull'uso dell'autocertificazione

Immediato

Autentica firma delle dichiarazioni sostitutive dell'Atto di Notorieta da
produrre a privati. E' necessario presentare un documento di identita
valido del sottoscrittore.

Immediato

Richiesta di Iscrizione anagrafica

Immediato

Richiesta di cambio di indirizzo all'interno del Comune

Immediato

Rinnovo dichiarazione dimora abituale cittadini extracomunitari con
comunicazione di rinnovo per permesso di soggiorno

Immediato

Richiesta attestato di regolarita di soggiorno per i cittadini dell'Unione
Europea.

Immediato

* Numero di carta di identita per denuncia di furto o
smarrimento.

*  Proroga della validita a 10 anni, per carte di identita valide alla
data del 26 giugno 2008 con durata 5 anni.

e Rilascio carta di identita cartacea, necessarie tre fototessera
uguali e recenti e la consegna della carta di identita in scadenza
o deteriorata. Il nuovo documento deve essere sottoscritto dal
titolare a partire dal compimento del dodicesimo anno di eta .
Ha validita di tre anni per i minori di tre anni, di cinque anni
per i minori con eta compresa tra i cinque e i diciotto anni, di
dieci anni per i maggiorenni. Per il rilascio ai minori della carta
di identita valida per l'espatrio, ¢ necessario l'assenso di
entrambi i genitori o di chi ne fa le veci. Non ¢ necessatio
rifare il documento in caso di variazione di indirizzo, stato
civile e professione.

* In caso di rilascio per furto o smarrimento sono necessari la
denuncia alle Forze delllOrdine e un documento di
riconoscimento. In mancanza di quest'ultimo sono necessatie
3 fototessera anziché 2 e la presenza di due testimoni.

* La Carta di Identita Elettronica viene rilasciata presso la sede
di Via Milano, solo su appuntamento con prenotazione
secondo le modalita indicate al punto b.8 Non servono
fototessera.

Immediato

Consegna del modulo e informazioni per la richiesta del passaporto.
Autentica della firma e della fotografica. 11 modulo, poi, deve essere
consegnato dall'interessato in Questura dove verra acquisita la firma
elettronica e l'impronta (a partire dai 12 anni di eta)

Immediato

Richiesta Certificati attestanti situazioni anagrafiche pregresse

Immediato

Rilascio di certificati anagrafici e legalizzazione di fotografie

Immediato

Autentica copia da produtre a privati, deve essere presentato l'originale
e la fotocopia.

Immediato

Autentica firma del/dei venditore/i su foglio di proptieta veicolo,
intestato allo stesso o alla ditta della quale risulti essere il legale
rappresentante, ai fini del passaggio di proprieta

Immediato

Raccolta ed autentica di firme dei cittadini, per referendum e proposte
di legge di iniziativa popolare

Immediato

Servizi Elettorali

e Rilascio del certificato di iscrizione alle liste elettorali e del
godimento dei diritti politici.

* Rilascio del duplicato della tessera elettorale in caso di
smatrimento.

Immediato




Stampa della tessera in caso di esaurimento degli spazi.
Stampa dell'etichetta di aggiornamento del seggio elettorale in
caso di cambio di indirizzo all'interno del Comune.

Entro il mese di ottobre ricevimento della richiesta di
isctizione all'Albo dei Presidenti di Seggio.

Entro il mese di novembre ricevimento della domanda di
isctizione all'Albo degli Scrutatori.

Servizio Casa

Entro i termini stabiliti dal Bando pubblicato annualmente dall'ufficio
competente, lo Sportello fornisce informazioni, modulistica e provvede
al ritiro delle domande di assegnazione di alloggi di edilizia residenziale
pubblica (alloggi ATER)

Immediato

Servizi Culturali

Consegna e raccolta domanda iscrizione all’albo associazioni

Immediato

Servizi Scolastici

Entro il termine stabilito dai Bandi Regionali, raccolta delle
richiesta di contributi per acquisto testi scolastici e per borse
di studio

Iscrizione al servizio di trasporto scolastico

ritito delle ricevute di versamento delle rate del servizio di
trasporto scolastico e consegna dei tesserini

ricevimento richieste di dieta speciale per motivi sanitari o
religiosi. La richiesta per motivi sanitari deve essere corredata
da certificato del medico curante e dall'elenco degli alimenti da
escludere.

Informazioni, consegna modulistica e ritiro richieste di
iscrizione all'Asilo Nido.

Raccolta richieste riduzione costo mensa e trasporto scolastici.

Immediato

Servizi Sociali

Entro il termine stabilito dai Bandi regionali, informazione e
raccolta domande di contributo per l'affitto, per nuclei
familiari svantaggiati

Consegna modulistica e raccolta richieste di Assegno di
maternita e Assegno per nucleo familiare numeroso erogati
dall'lnps

Calcolo  delllndicatore  della  Situazione  Economica
Equivalente (ISEE), solo su appuntamento previa
prenotazione secondo le modalita indicate al punto b.8
Informazione, raccolta e gestione delle richieste di
agevolazione delle tariffe energetiche. La richiesta (corredata
dall'Attestazione ISEE, una fattura dell'energia elettrice e/o
del gas, un documento di identita valida) viene compilata allo
Sportello il quale ne rilascia una ricevuta. N.B. L'inserimento
della richiesta ¢ immediato. La concessione del beneficio viene
applicata dai gestori direttamente sulle fatture, dopo la
convalida da parte degli stessi della richiesta.

Immediato

Tributi

Informazioni e calcolo dell'TMU (ad esclusione dell'imposta
sui terreni edificabili di competenza dell'Ufficio Tributi)
Consegna modulistica e ritiro dichiarazione di variazione e
concessione in uso gratuito dell'immobile da parte dei genitori
ai figli e viceversa

Consegna modulistica e ritiro richieste di esenzione della
Tariffa dei rifiuti

Immediato

Servizi Tecnici

Informazioni in merito alla possibile riduzione del costo del
combustibile per i residenti nelle zone non metanizzate
Consegna e ritiro modulistica in occasione della pubblicazione
dei Bandi per gli alloggi PEEP

Informazioni, consegna modulistica e ritiro richieste di
Certificato di idoneita abitativa necessatio per i cittadini
extracomunitari per la sottoscrizione di contratti di lavoro,
ticongiungimento familiate e per rilascio/tinnovo permesso di
soggiorno.

Immediato




Ricevimento e protocollazione pratiche Edilizia Privata

Affari Generali

Ricevimento atti per il Protocollo

Informazioni, consegna modulistica e ritiro richieste di
accesso agli atti

Immediato

Reclami e
segnalazioni

E' possibile inoltrare, anche telefonicamente o tramite email,
un reclamo o una segnalazione, relativamente a disservizi
riguardanti i servizi comunali e ricevere notizie sull'esito degli
stessi. Servizio disponibile anche on-line all'indirizzo
http:/ /www.obizzi.it/nqcontent.cfmra_id=13057

Attraverso il numero verde 800 747 435 ¢ possibile segnalare
al Comune problemi relativi al traffico o verde pubblico.

E' possibile segnalare guasti o disservizi agli impianti di
pubblica illuminazione e semaforici, contattando gli Uffici
Comunali al numero verde 800.276717.

Immediato

Sportello
Informalavoro

In qualita di sportello decentrato del Centro per I'mpiego di Padova, ¢'
possibile presso lo Sportello Unico ottenere i seguenti servizi:
Accoglienza e informazione orientativa sul mercato del lavoro e
sull’offerta formativa;

Informazioni e consegna modulistica per Iiscrizione alle liste
delle categorie protette;

Raccolta delle dichiarazioni di disponibilita al lavoro ex D.Lgs
181/2000 e successive modificazioni, con relativo inserimento
dei dati nel sistema informativo;

Raccolta delle disponibilita per tirocini e stage con relativo
inserimento dei dati nel sistema informativo;

Raccolta delle adesioni settimanali ex art. 16 L. 56/1987
(richiesta di avviamento a selezione, a tempo determinato e
indeterminato, da parte delle Pubbliche Amministrazioni) e
loro trasmissione al CPI competente;

Erogazione di informazioni in merito all’autoimprenditorialita.

Immediato

Servizi Punto INPS

Presso lo Sportello Unico ¢ possibile:

chiedere la stampa dell'estratto  conto contributivo
(direttamente dall'interessato o da altra persona munita di
delega). E' necessario un documento di identita valido e il
codice fiscale

chiedere la stampa del CUD pensionati o CUD relativo a
percettori  di prestazioni temporanee (es. indennita di
disoccupazione). E' necessatia la presenza dell'intestatatio
munito di documento di identita valido, codice fiscale,
categoria, numero ¢ sede INPS della pensione. In caso di
richiesta presentata da altra persona, questa deve essere
munita di delega riportante i dati relativi alla pensione e copia
del documento di identita del delegante. A sua volta il delegato
dovra sottoscrivere una delega al Comune ed essere provvisto
di documento di identita valido.

Chiedere la stampa del documento indicante l'importo delle
rate di pensione che si percepiranno nell'anno in corso
(modello Obis M). Le modalita sono le medesime previste per
la stampa del CUD elencate piu sopra.

Verificare lo stato delle pratiche in corso

i dipendenti di ditte private possono consegnare (se non
possibile tramite l'invio telematico) il certificato medico in
caso di malattia

Immediato

Servizi Catastali

E' possibile richiedere allo Sportello Unico la stampa:

visura per soggetto
visura per immobile attuale o storica
estratto di mappa

11 costo del servizio € di euro 1,00 fino a dieci fabbricati o terreni.

Immediato




Nel caso in cui il richiedente sia titolare, anche in parte, del diritto di
proprieta o di altro diritto reale di godimento dell'immobile, il servizio ¢
gratuito. In quest'ultimo caso, inoltre, ¢ possibile ottenere anche la
stampa di Planimetrie Catastali. Il richiedente deve essere munito di
documento di identita valido e di codice fiscale. In caso di immobili di
proprieta di persona giuridica, per la gratuita, il richiedente deve essere
il Legale Rappresentante della societa, tale carica dovra essere
dimostrata tramite la sottoscrizione di una dichiarazione sostitutiva
dell'Atto di notorieta.

Non sono ammesse deleghe.

D. Standard e valutazione

d1. Adozione di standard della qualita del servizio

Per garantire una buona erogazione dei servizi sono stati individuati alcuni standard, ovvero livelli
minimi di qualita che il Comune di Albignasego si impegna a garantire agli utenti, in riferimento ad
aspetti organizzativi dei servizi.

Gli standard sono derogabili solo se piu favorevoli ai cittadini e sono soggetti a monitoraggio. E inoltre
prevista la rilevazione annuale del grado di soddisfazione degli utenti rispetto al servizio, attraverso la
compilazione di un questionario di gradimento e i risultati sono resi disponibili sul sito istituzionale
www.albignasego.gov.it

Gli standard riferiti ai procedimenti amministrativi coincidono con i termini indicati al paragrato C,
mentre gli standard di qualita riferiti alle singole prestazioni e al complesso delle prestazioni rese, sono
elencati nella tabella che segue.

In caso di mancato rispetto degli obiettivi di seguito elencati, il cittadino puo presentare reclamo con le
modalita previste al paragrafo e2. di questa Carta di qualita dei servizi. Il riconoscimento della mancata
o difettosa erogazione di una singola prestazione puo dare luogo ad azioni correttive.

. . . . Standard obiettivi di
Dimensione | Sottodimensione . . s . s . .
: g : gy Indicatore di Qualita Qualita delle prestazioni
di Qualita | Fattore di Qualita
rese
Accessibilita | Accessibilita fisica: | Numero sportelli sul territorio 2
ubicazione strutture
Apertura Numero di ore di apertura dello Sportello Unico di Via 36 settimanali
Milano
Numero di ore di apertura dello Sportello di 4 settimanali
Sant'Agostino
Accessibilita Servizi prenotabili telefonicamente o tramite posta 2 (carta d'identita
multicanale elettronica elettronica e calcolo ISEE)
Servizi fruibili on-line 1 Gestione segnalazioni e
reclami
Informazioni per Numero unico telefonico Risposta immediata e
l'accessibilita funzionale, secondo
l'ordine di ricezione
Sito internet Sito internet aggiornato e
completo
Trasparenza | Disponibilita e Tempo di pubblicazione e aggiornamento sul sito delle 2 glorni
completezza dei informazioni relative ai prodotti e servizi erogati
materiali informativi
Tempistica di Numero massimo di giorni per la risposta Entro 30 giorni dal
risposta delle ricevimento
segnalazioni e




reclami

Efficacia Affidabilita (capacita | Rispetto dei tempi d'attesa programmati nei servizi a Massimo sforamento 10
di prestare il servizio | prenotazione minuti
come richiesto)

Conformita Numero di incontri di formazione per operatore 15 incontri
(capacita di offrire
prodotti che

corrispondano agli
standard promessi)

Efficienza Tempestivita e livelli | Tempo medio d'attesa su base annua (anno 2013) Inferiore ai 5 minuti
di produttivita

Criteri di Sportelli su appuntamento per pratiche medio lunghe | Tempo e risorse assegnati:
economicita e (per abbattere i tempi di attesa di altri prodotti) CIE: 20 minuti — 1
risparmio sportello

Calcolo ISEE: 30 minuti —
1 sportello

d2. Valutazione dei risultati

Ogni anno viene eseguita un'indagine sulla soddisfazione dell'utenza. I risultati vengono pubblicati sul
sito dell'Ente.

E. Altre informazioni utili

e1. Lo Sportello Unico dei Servizi al Cittadino sul portale del Comune

11 sito del Comune di Albignasego ¢ raggiungibile ai seguenti indirizzi:

*  www.albignasego.gov.it

*  www.obizzi.it

* www.comune.albignasego.pd.it
Dai menu che si trovano nella parte superiore della pagina si puo accedere a: Gli uffici > S > a sinistra
sullo scherma Sportello unico dei Servizi al cittadino

e2. | reclami

Per presentare reclamo su eventuali disservizi riscontrati nei servizi pubblici erogati dal Comune di
Albignasego, gli utenti possono rivolgersi allo Sportello Unico dei Servizi al Cittadino attraverso le
seguenti modalita:
1. colloquio personale con: operatori dello Sportello Unico dei Servizi al Cittadino o della Polizia
Municipale;
2. direttamente sul sito dell'Ente (previa registrazione) all'indirizzo www.obizzi.it/nqcontent.cfm?
a_id=13057;
3. segnalazioni telefoniche, messaggi teletrasmessi (fax), posta elettronica;
4. ogni altra forma di comunicazione utile a trasmettere segnalazioni, reclami o suggerimenti.
Lo Sportello inoltra i reclami ai responsabili degli Uffici competenti e/o agli altri Enti di competenza
(ad es. Unione Pratiarcati), i quali provvederanno a effettuare gli accertamenti e le valutazioni del caso,
allo scopo di correggere gli eventuali errori o disfunzioni accertati. L'ufficio competente invia la
risposta intermedia allo Sportello Unico dei Servizi al Cittadino che dopo una verifica la inoltra (entro
30 giorni dalla segnalazione) al reclamante.
Il reclamo dev’essere formulato in modo chiaro, preciso e dettagliato, con tutte le informazioni
necessarie per Iindividuazione del problema segnalato e per facilitarne I'accertamento. Non saranno



tenuti in considerazione reclami anonimi, generici o esclusivamente offensivi.
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