CITTA' DITRENTOLA DUCENTA
Provincia di Caserta

DELIBERAZIONE

COMMISSIONE STRAORDINARIA
DPR 11.05.2016 pubblicato su GURI n. 128 del 03.06.2016.

ORIGINALE
CONTPOTERI DELEA GIUNTA COMUNALE

(EX ARTICOLO 48 DEL TUEL N. 267/2000)

N 34 DELE-1-2091¥
Oggetto: Carta dei servizi. Determinazioni.
Proponente:  AREA AFFARI GENERALI
L’anno 2018, il giorno A« del mese di L’OZ/W , alle ore A1 nella

Sede Comunale dell’Ente, sita in Piazza Marconi, si é riunita la Commissione Straordinaria,
giusta DPR dell’11.05.2016, cosi composta:

SI NO
1 | Luca Rotondi % D
SI NO
2 | Savina Macchiarella X D
SI N
3 | Pasquale Troechia D

Partecipa il Segretario Generale Dott.ssa Gelsomina Terracciano, incaricato della redazione
del presente verbale ai sensi di legge;

O il responsabile dei servizio interessato in ordine alla sola regolarita tecnica (art. 49 e art, 147
bis, c. 1 del T.U, n. 267/2000 e successive modificazioni);

0 il responsabile di Ragioneria, in ordine alle regolarita contabile {art. 49, c. 1 e art. 147 bis ¢. 1
del T.U. n. 267/2000 e successive modificazioni).



PROPOSTA DI DELIBERAZIONE

Area: AFFARI GENERALE Proponente:
Dott.ssa Gelsomina Terracciano

{ Oggetto: Carta dei servizi. Determinazioni.

Premesso:

Che I’Amministrazione comunale ai sensi dell’art. 3 comma 6 del Regolamento
sul sistema dei controlli interni (Delibera C.C. n. 4 del 9.01.2013) “Controllo
sulla qualita dei servizi erogati” oltre alla definizione di standard idonei a
rilevare le qualita effettive dei servizi erogati come indicati dall’ANAC Autorita
anticorruzione, ex Civit, svolge il controllo sui servizi erogati, sia direttamente,
sia mediante Organismi gestionali esterni, con I’impiego di metodologie dirette
e misurare la soddisfazione degli utenti esterni e interni dell’ente;

Considerato che la rilevazione degli utenti ¢ finalizzata al superamento
dell’autoreferenzialita, a comprendere sempre meglio le esigenze dei destinatari
delle proprie attivita ed a sviluppare ’ascolto e la partecipazione dei cittadini
alla realizzazione delle politiche pubbliche;

Riscontrato che la customer satisfaction si prefigge I’obbicttivo di conoscere
quantitativamente percezioni ed attese dei cittadini — clienti per individuare le
priorita degli interventi di miglioramento nell’erogazione del servizio stesso. La
qualita del servizio, come percepito dall’utente, ¢ il grado di soddisfazione delle
aspettative dell’utente stesso;

Vista 1'allegata carta dei servizi da approvare per attivare il controllo sulla
qualita dei servizi erogati;

Propone
La premessa forma parte integrante e sostanziale del presente atto;
Approvare, cosi come si approva [’allegato “Carte dei servizi erogati” onde

rilevare customer satisfaction ed il grado di soddisfare e la qualita dei servizi
erogarti dall’Amministrazione comunale.
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CITTA' DI TRENTOLA DUCENTA
Provincia di Caserta

CARTA DEI SERVIZI E STANDARD DI QUALITA’

La Carta dei Servizi costituisce una vera e propria bussola attraverso la quale
orientarsi all’interno dei diversi servizi comunali e, rispondendo ad alcune
domande (Quali servizi eroga il Comune? Dove e quando & possibile
accedervi? Con quali modalita?), accompagna il cittadino attraverso tutti i
settori della complessa macchina comunale,

E’ dovere della Pubblica Amministrazione locale rendere accessibili i servizi
che eroga a tutti 1 suoi cittadini in termini di informazione trasparente e chiara
al fine di tutelarli, aggiornarli ¢ renderli partecipi attivamente alla “gestione”
delia “cosa pubblica”.

COS’E’ LA CARTA DEI SERVIZI]

E’ un documento previsto da una direttiva del Presidente del Consiglio dei
Ministri dei 27/01/1994, recepito nella legge “Principi sull’erogazione det
servizi pubblici”, e si inserisce nel complesso processo di riforma della
pubblica amministrazione, mirato ad una progressiva diminuzione della
burocrazia ¢ ad un avvicinamento dei servizi alle esigenze del cittadino.
La direttiva individua i seguenti principi:
Eguaglianza, imparzialita, continuita, informazione e partecipazione,
efficacia ed efficienza.
In una prospettiva di miglioramento della qualita dei servizi erogati da questo
Ente, la presente Carta dej Servizi intende divenire lo strumento attraverso il
quale rendere visibili e potenziare gli elementi della qualita dei servizio
pubblico e cioé:

e la facilita di accesso ai servizi (far conoscere i servizi: informazione);

e la fruibilita dei servizi (agevolare |'utente durante l'erogazione del

servizio: partecipazione).

Essendo la qualita del servizi strettamente legata agli elementi relazionali e
quindi comunicativi, si & scelto di fare della Carta dei Servizi uno strumento
di comunicazione viva, capace cio¢ di attivare un dialogo continuativo con
tutti i cittadini-utenti, capace di apportare un concreto miglioramento dei
servizi offerti.



Una comunicazione di qualita & la premessa ¢ la conferma di un servizio di
qualita e la si pud raggiungere attraverso:

e credibilita ed attendibilita nelle informazioni;

e disponibilita nello scambio informativo;

e accuratezza ed adeguatezza dell’informazione.

La Carta dei Servizi del Comune di Trentola Ducenta potrd dirsi una
comunicazione di valore nel momento in cui le informazioni in essa contenute
saranno capaci di apportare reale vantaggio ai suoi destinatari e proposte di
miglioramento all’Ente erogatore dei servizi. Questa iniziativa rappresenta un
obiettivo importante perché punta sulla qualita degli elementi che
costituiscono il sistema territoriale ed ha come beneficiari primari i cittadini,
¢ la loro soddisfazione ¢ il primo valore per I’Amministrazione di Trentola
Ducenta.

La carta dei Servizi del Comune di Trentola Ducenta, ¢ stata realizzata, inoltre,
in ottemperanza:

o Legge 97/2016 “Revisione ¢ semplificazione delle disposizioni in
materia di prevenzione della corruzione, pubblicita' e trasparenza,
correttivo della legge 6 novembre 2012, n. 190 e dei decreto legislativo
14 marzo 2013, n. 33, ai sensi dell'articolo 7 della legge 7 agosto 2015,
n. 124, in materia di riorganizzazione delle amministrazioni pubbliche”.

e AlD.L. 14 marzo 2013, n. 33 “Riordino della disciplina riguardante gli
obblighi di pubblicita, trasparenza e diffusione di informazioni da parte
delle pubbliche amministrazioni”.

o Alla Delibera della Commissione per la Valutazione, la Trasparenza e
I"Integrita delle amministrazioni pubbliche (CIVIT) istituita dal decreto
legislativo 27 ottobre 2009, n. 150 N. 88/2010: “Linee guida per la
definizione degli standard di qualita (articolo 1, comma 1, del decreto
legislativo 20 dicembre 2009, n. 198)”.

e Alla delibera della Commissione per la Valutazione, la Trasparenza e
I’Integrita delle amministrazioni pubbliche (CIVIT) istituita dai decreto
legislativo 27 ottobre 2009, n. 150 DELIBERA n. 89/2010: Indirizzi in
materia di parametri e modelli di riferimento del Sistema di misurazione
e valutazione della performance (articoli 13, comma 6, lett. d) e 30, del
decreto legislativo 27 ottobre 2009, n. 150).

PRINCIPI FONDAMENTALI

Eguaglianza
[.’erogazione dei servizi effettuata dal Comune di Trentola Ducenta si basa



sul principio di eguaglianza dei Cittadini.

Le regole che determinano il rapporto fra il Cittadino e I’Amministrazione
Comunale sono uguali per tutti a prescindere da sesso, razza, religione, lingua,
eta ed opinioni politiche. L’ Amministrazione Comunale si impegna a prestare
particolare attenzione, sia nel rapporto diretto che in quello indiretto, nei
confronti di soggetti portatori di handicap, anziani e cittadini appartenenti a
fasce sociali deboli.

Imparzialita

Nei confronti dei cittadini vengono adottati criteri di obiettivita, giustizia ed
imparzialita, senza condizionamenti emotivi o di conoscenza personale.
Continuita

Viene garantito I’impegno ad erogare 1 servizi in maniera continuativa ¢ senza
interruzioni tenendo opportunamente conto dell’orario di lavoro degli addetti
e delle cause di forza maggiore. Vengono adottati i provvedimenti necessari
per ridurre al minimo la durata di eventuali disagi per gli utenti. Partecipazione
L’Amministrazione favorisce la partecipazione alle prestazioni del servizio
pubblico, sia per tutelare la corretta erdgazione del servizio sia per favorire la
collaborazione, garantendo |’accesso alle informazioni, dando riscontro alle
segnalazioni ed alle proposte ed adottando metodi di rilevazione periodica
della valutazione del cittadino riguardo la qualita del servizio erogato.
Efficacia ed Efficienza

Il Comune di Trentola Ducenta si impegna a perseguire 'obiettivo dei
continui miglioramenti dell’efficacia e dell’efficienza dei servizi, adottando
le soluzioni tecnologiche, organizzative ¢ procedurali pii idonee al
raggiungimento dello scopo.

Cortesia, disponibilita ¢ professionalita

La cortesia nei confronti degli utenti € un fattore essenziale nell’orientamento
alla qualita del servizio.

Viene posta la massima attenzione perché da parte dei dipendenti che
svolgono attivita di front-office si possa adottare un linguaggio che risulti il
piu possibile semplice e vicino all’esperienza dei destinatari.

L’adeguamento ed il miglioramento della professionalita dei propri
dipendenti, finalizzati a creare le condizioni affinché il cittadino possa trovare
negli operatori dell’Ente cui si rivolge degli interlocutori efficaci, sono
assicurati attraverso opportune specifiche azioni.

L’Ente si impegna a diffondere e perseguire un costante adeguamento e
miglioramento della professionalitad dei propri dipendenti, con particolare
attenzione alle attivita formative, assicurando che il servizio da essi erogato
sia dei migliori livelli qualitativi possibile.



DEFINIZIONI E STRUMENTI

E’ utile precisare il significato di alcuni concetti presenti in questa Carta dei

Servizi per una maggiore chiarezza nella lettura.

a)

b)

g)

servizio pubblico: I’attivita con cui, mediante [’esercizio di un potere
autoritativo o D’erogazione di una prestazione, ’amministrazione
pubblica rende un servizio agli utenti, e soddisfa un interesse
giuridicamente rilevante, direttamente riferibile ad un singolo soggetto
ed omogeneo rispetto ad una collettivita differenziata di destinatari;
utente: il soggetto, individuale o collettivo, che ha diritto o richiede di
usufruire de! servizio pubblico di cui alla lettera a);

portatori di interessi (stakeholders): I'insieme dei soggetti, anche
collettivi, interessati, direttamente o indirettamente, al buon
funzionamento ed ai risultati del servizio pubblico.

standard: é una norma accettata, un modello di riferimento a cui ci si
uniforma affinché sia ripetuto successivamente.

qualita del servizio: indica la misura delle caratteristiche o delle
proprieta di un servizio in confronto a quanto ci si attende dallo stesso,
per un determinato impiego. L'uso che se ne intende fare & importante,
poiché la valutazione della qualita varia a seconda dell’utilizzo;
esistono molteplici fattori di qualita, alcuni empiricamente rilevabili ed
altri meno, che rappresentano le caratteristiche che conferiscono al
servizio la capacita di soddisfare le esigenze degli utenti.

standard di qualita del servizio: sono i livelli di qualita che i soggetti
erogatori del servizio devono assicurare. Essi possono riguardare
’insieme delle prestazioni afferenti al servizio (o una loro quota)
ovvero le singole prestazioni. Gli standard di qualita sono misurati
attraverso Indicatori, per ognuno dei quali deve essere definito, e
pubblicizzato, un “valore programmato” che consenta di verificare se
un servizio 0 una prestazione possa essere considerata di qualita,
essendo stato rispettato lo standard previsto. Ai fini della definizione
degli standard di qualita sono individuate quattro dimensioni essenziali:
accessibilita, tempestivita, trasparenza ed efficacia. Ogni dimensione
di qualita € misurata attraverso gli indicatori.

indicatori di qualita e valore programmato: gli indicatori sono
quantificazioni, misure o rapporti tra misure in grado di rappresentare
in modo valido, pertinente ed affidabile un certo fenomeno di interesse
(ad esempio una dimensione della qualita effettiva). L.a definizione dei



’indicatore e del valore programmato determina lo standard.

IL PERCORSO METODOLOGICO PER L'INDIVIDUAZIONE
DEGLI STANDARD DI QUALITA’

Il percorso occorrente alla definizione degli standard di qualita si articola nelle
fasi che seguono:
La definizione della mappa dei servizi: la prima azione ¢ ['esatta
individuazione dei servizi erogati da ogni settore, per ogni tipologia
individuata occorre analizzare:

e le principali caratteristiche dei servizi erogati;

¢ le modalita di erogazione;

e latipologia di utenza che usufruisce del servizio.

Le dimensioni della qualita

Tale analisi fornisce i dati e le informazioni necessarie per |’attuazione delle
successive azioni finalizzate all’elaborazione degli standard di qualita basati
su quattro dimensioni rilevanti per rappresentare la qualita effettiva det
servizi: 1'accessibilita, la tempestivitd, la trasparenza e ’efficacia. Il peso
specifico delle quattro dimensioni della qualita deve essere valutato in
relazione alla tipologia del servizio.

Per ognuna delle dimensioni individuate viene di seguito riportata la
definizione operativa:

a) Per accessibilita si intende la disponibilita e la diffusione di un insieme
predefinito di informazioni che consentono, a qualsiasi potenziale
utente, di individuare agevolmente e in modo chiaro il luogo in cui il
servizio o la prestazione possono essere richiesti, nonché le modalita
per fruirne direttamente ¢ nel minore tempo possibile.

Ne sono sottodimensioni:

» l’accessibilita fisica: accessibilita a servizi/prestazioni erogati presso
sedi/uffici dislocati sul territorio;

» T’accessibilita multicanale: accessibilita a servizi/prestazioni erogati
ricorrendo a piu canali di comunicazione.

b) La tempestivita ¢ rappresentata dal tempo che intercorre dal momento
della richiesta al momento dell’erogazione del servizio o della
prestazione. Una prestazione o un servizio ¢ di qualita se il periodo di
tempo necessario all’erogazione ¢ inferiore o uguale ad un limite
temporale predefinito.

¢) La trasparenza ¢ caratterizzata dalla disponibilitd/diffusione di un



insieme predefinito di informazioni che consentono, a colui che

richiede il servizio o la prestazione, di conoscere chiaramente a chi,

come e cosa richiedere e in quanto tempo ed eventualmente con quali
spese poterlo ricevere.

d) L’efficacia é qualificabile come la rispondenza del servizio o della
prestazione erogata a cio che il richiedente pud aspettarsi dallo stesso.
In particolare, ne costituiscono sotto-dimensioni rilevanti la:

» conformita: ¢ la corrispondenza del servizio o delia prestazione
crogata con le specifiche regolamentate o formalmente previste nelle
procedure standard dellPufficio;

» affidabilita: concerne la coerenza del servizio o della prestazione
erogata con le specifiche programmate o dichiarate al
cliente/fruitore;

» compiutezza: riguarda [’esaustivita del servizio o della prestazione
erogata rispetto alle esigenze finali del cliente/fruitore.

Le modalita di individuazione ed elaborazione degli indicatori di qualita.

E’ la fase che consiste nell’elaborazione degli indicatori per la misurazione
del livello di qualita dei servizi erogati che devono rappresentare
compiutamente le dimensioni della qualita effettiva.

Gli indicatori per essere appropriati devono soddisfare sei requisiti:

1. Rilevanza: ¢ rilevante un indicatore che si riferisce in modo coerente e
pertinente alla dimensione oggetto di misurazione.

2. Accuratezza: siriferisce al grado di approssimazione del valore fornito
dall’indicatore al valore reale (di solito sconosciuto) della dimensione
osservata. Ai fini della valutazione dell’accuratezza € importante che i
dati siano confrontabili nel tempo, mantenendo costante II metodo di
rilevazione.

3. Temporalita: é importante che gli indicatori siano prodotti con cadenze
regolari e con puntualita, in modo da risultare confrontabili in momenti
successivi.

4. Fruibilita: riguarda la tempestivita e la trasparenza con le quali le fonti
originarie rendono disponibili 1 dati e 1 metadati (le variabili in uso),
comunicando pubblicamente sia che i dati siano disponibili, sia come e
dove ottenerli e con quali costi.

5. Interpretabilita: rappresenta la facilita di comprensione, di utilizzo e
di analisi dei dati utilizzati nella costruzione dell’indicatore, ivi
compresa la disponibilita di informazioni sui vincoli di carattere
metodologico che ne limitano ’uso.



6. Coerenza: alcuni indicatori possono essere molto simili tra loro

concettualmente o metodologicamente. 11 criterio di coerenza richiede che gli
indicatori siano identici solo nel caso in cui essi misurino, allo stesso modo,
identiche proprieta dell’oggetto osservato e, viceversa, che le denominazioni
siano diverse qualora si riferiscano a proprieta differenti o a misure effettuate
secondo metodologie distinte.

Le modalita di definizione degli standard
E’ il momento in cui si definiscono degli standard di qualita del servizio
erogato, ossia il livello di qualitd che ’amministrazione si impegna a
mantenere. Gli standard di qualita devono essere definiti per ogni indicatore
selezionato al fine di rappresentare e misurare le dimensioni della qualita
effettiva. Lo standard di qualita si basa sulla nozione di qualita effettiva dei
servizi e si compone di due elementi:

» un indicatore di qualitd, cosi come definito nei paragrafi precedenti;

» unvalore programmato, che rappresenta il livello di qualita da rispettare

ogni volta che il servizio viene erogato.

Gli standard definiti saranno poi soggetti a revisione annuale, sulla base del
monitoraggio relativo all’andamento dei risultati ottenuti nell’erogazione dei
servizi.

La pubblicizzazione degli standard della qualita dei servizi

Gli standard della qualita dei servizi devono essere agevolmente accessibili
agli utenti per cui ’ente deve pubblicare i dati sul sito istituzionale, nonché
attivare tutte le altre azioni idonee a garantire la trasparenza.

Gli utenti devono, in particolare, accedere alle informazioni e ai dati
riguardanti il livello di qualita che viene garantito per ogni standard al fine di
verificarne il rispetto in relazione al servizio ricevuto o richiesto ed
eventualmente, in caso di violazione, agire in giudizio ai sensi dell’articolo 1
del dlg. n. 198/2009.

Analoga trasparenza deve essere garantita anche per le azioni di
miglioramento che I'amministrazione ha attuato o intende attuare per
aumentare il livello di qualita dei servizi erogati.

A questo punto il percorso metodologico per I'individuazione degli standard
di qualita sopra descritto viene applicato ai vari servizi erogati dal Comune.
Gli standard previsti da questa Carta rappresentano le prestazioni pit
significative di ogni Servizio; ma non esprimono la totalita det servizi erogati;
si precisa, quindi, che 1’azione di controllo e di verifica sara realizzata solo
sugli standard dei servizi erogati.



Inoltre, per rendere ancora pill compieta 1’'informazione offerta ai cittadini,
per ciascuno standard é precisato se il cittadino deve prevedere un costo per
la prestazione richiesta e se deve presentare uno o piu documenti, a supporto
della richiesta stessa; nel caso di pit documenti, si sottolinea che il conteggio
del tempo previsto dallo standard decorre dal momento della presentazione,
all’ufficio competente, dell’ultimo documento utile, perché in tal modo la
richiesta inoltrata si intende validata dall’operatore incaricato.



Provincia di Caserta

dedk ok REkw

| Area Affari Generali |

Pareri art. 49 D.Lgs. 18 agosto 2000_n. 267 sulla proposta di deliberazione adottata dalla

Commissione Straordinaria con atto n. 2 é F del Qs 92 f 9 {y

Oggetto: Carta dei servizi. Determinazioni.

Parere Tecnico

Il Segreta enerale
(D.ssa Gelsopima Yerracciano)

Parere contabile

II Responsabile
(Rag. Antonio Sperone)

Attestazione art. 153 comma V D.Lgs. 267 del 200 circa la copertura finanziaria.

Si attesta la copertura finanziaria:

Il Responsabile del Servizio Finanziario
(Rag. Antonio Sperone)

L



LA COMMISSIONE STRAORDINARIA
Vista la proposta di deliberazione allegata;

Visti 1 pareri espressi ai sensi dell’art. 49 e 147 bis del Decreto Legislativo 18.08.2000 n. 267,

DELIBERA

» Di approvare e fare propria la richiamata proposta di deliberazione allegata e che qui si
intende integralmente riportata e trascritta;

e Didichiarare la presente deliberazione immediatamente eseguibile.



LA COMMISSIONE STRAORDINARIA IL SEGRET ENERALE

Dott.ssa Gelgo Terracciano
Dr. Luca Rotondi - —
; < e .
TWETLTE S
Dott.ssa Savina Macchiarell e ~.C.
AT
Dr. Pasquale Trocchia al{l .

Albo Pretorio N.246

Si attesta che copia della presente deliberazione viene pubblicata all’Albo pretorio di questo

comune per gg. 15 consecutivi a partire da oggi. .,
it
N
o- 07 =5
L Q0- (ZO/( 8 ik 1l Segr Generale
T ¢ Dott.ssa Gelsgiina Terracciano

La presente deliberazione € immediatamente esecutiva.

Trentola Ducenta li O 6 - O Z - ?0/{ 8 Segret enerale

Dott.ssa Gels in!ﬂ"erracciano



