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~CITTA DI GIUGI.IANO IN CAMPANIA

ittés Metropolita

SETTORE CIMITERO MERCATO. E_BENI PATRIMONIALI

~ SETTORE MERCATO — CIMITERO — BENI PATRIMONIALI
o CARTA DI QUALITA DEI SERVIZI

}tNTRODUZIONE' % | — | ]

la Carta.di Qualita del Servizi

" la Carta di qualitd dei servizi consente d’informare, in modo trasparente ed immediato, sullofferta delle

prestazioni, sulle modalita d’accesso e di contatto, sui livelli di qualita prefissati nelerogazione dei servizi al .
cittadino, pensato come soggetto titolare di diritti nella comunlta locale, favorendo un rapporto dlretto con
la Pubblica Ammiinistrazione.

La Carta di-qualita dei servizi & un impe'g'no scritto assunto dal Comune nei confronti dei cittadini, orientato
a rendere | pubbhu servizi megilo rispondenti alle esigenze effettive degli utentie a- mlgllorarne la qualata
complessiva. g

Gli standard di livelli minimi d| qualita previsti nell'erogazione di servizi, che il Comune s’ |mpegna a garantlre
ai cittadini, sono derogablll soltanto se pit favorevoli.

- Tali livelli, inolire, sono sottopostl a monitoraggio persod:co anche con rllevazmne annuale del grado di
* soddisfazione (customer sansfacnon) del cittadino utente.

Gli standard riferiti alle smgole prestazioni e al complesso delle. prestazioni rese, fanno riferimento all'e_
dimensioni di accessibilita, trasparenza, efficacia, efficienza e affidabilita, articolate |n fattori di quallta :
tndlcatorl e standard/obiettivi di quallta delle prestaznom rese. :

In casc di mancato rispetto degli obiettivi e/o degll standard prefissati, il cittadino/utente puo presentare ‘
reclamo con le modalita previste. 1l riconoscimento della mancata o dlfettosa erogazione di una singola.
prestazione, pud dare luogo ad azioni correttive.

Gli standard dei procedimenti amministrativi coincidono con il termine di conclusione del procedimento.
Caratteristiche della Carta - - '

La Carta di qualita dei servizi ha validitd pluriennale e sara aggiornata nel momento in cui interverranno
5|gn|ﬁcat|ve variazioni di quanto indicato. ' :

La Carta di qualita dei servizi & pubblicata sul sito del Comune di Giugliano in Campania.

NORME E PRINCIPI

" 1, Principi fondamentali e d|r|tt| degli utenti

5 segwto espostl avendo come obiettivo primario Ia soddisfazione dei bisogni del cittadino:

* A. PRINCIPI FONDAMENTALI

o

Nell'erogazione dei propri servizi il Comune di Giugliano in Campama si conforma ai- pnncnpl fonda

I.egallta

Uerogazione dei servizi ed il generale funzlonamento delI’Ammlnlstrazuone comunale s’ispirl
dilegalita, nel rispetto delle norme, delle leggi e dei regolamenti applicabili. '

Eguaglianza

' Lerogaz;one dei servizi pubblu:l e il loro accesso si conformano al principio dl eguaglianza dei

utenti, secondo regole uguali per tutti a prescindere da sesso, eta, nazionalita, etnia, Ilnguéﬁﬂ%qf)%mﬁ%
opinione politica & condlzmne souale S . Ty -
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CITI'A Dl GIUGLIANO IN CAMPANIA

SETTORE CIMITERO MERCATO E BENI PATRIMONIAL!

:Leguaglianza garantisce la parité' di trattamento, escludendo ogni forma di discriminazione ‘ingiustificata.
Non va, in ogni caso, intesa come uniformita delle prestazioni (uguaglianza formale), che possono invece
variare in funzione delle specifiche situazioni personali e souall (uguagllanza sostanuale)

Imparzlallta

Il Comune di Glugllano in Campama eroga i servizi pubblu:l ai propri utenti secondo criteri d| obiettivita,
giustizia e imparzialita. E assicurata la costante e completa conformlta alle norme regolatrlu di settore, in

ogni fase di erogazione del relativi servizi.
ConUnuna

Nell’amblto delie modalnta stabilite dalla vngente normativa regolatruce di settore, Ieroganone del servizi
" pubblici avviene, salvo conclamati casi di forza maggiore o previsti da specifiche norme di legge, con
continuita; regolarlta e senza interruzioni. :

In-casodi funzmnamento |rregolare o d'interruzione del ser\nzuo sono adottate tutte le misure necessarie aI
fine di limitare al mmlmo i tempi dell'irregolarita, e di ridurre il pit possibile i dlsagl all'utenza.

Dmtto dl scelta

Laddove non lo. impedisca Ia normativa d| settore, e compahbtlmente con ie esigenze organlzzatlve e
funzionali, agli utenti & riconosciuta la facolta di scegliere fra i diversi soggettl che erogano i servizi, in
parhcolare distribuiti sul territorio.

' Parteclpazmne

- Il Comune di Giugliano in Campania s'impegna a promuovere la partecipazione dei cittadini alla prestazione

del servizio pubblico, sia per tutelare il diritto alla corretta erogazrone dei servizi, sia per favorirne - it

. rapporto collaborativo.

'utente, in base alle modalitd stabilite dalla normativa vigente in materla ha diritto di accesso alle
informazioni che lo rlguardano Per migliorare la prestazione dei servizi pubblici e la partecipazione attiva
dei cittadini, questi possono produrre documenti, osservazioni .o formulare suggenmentl nonché
presentare reclami per eventuali disservizi rilevati nell'erogazione deiservizi stessi.

Il Comune di Giugliano in Campama promuove penodtche rllevanonl sul grado di soddlsfazmne degli utents,
circala qualita dei servizi resi.

Efficienza ed efficacia-

- Il Comune di Giugliano in- Campania pone il massimo impegno affinché i servizi siano erogatl"in modo da
garantire un idoneo grado di efficienza ed efficacia, ponendo in essere le condizioni e le misure |donee al
raggiungimento di tali obiettivi, compatlbllmente con Ie risorse dlspomblll : :

Chiarezza. e cortesia

reciproci.

Informazione
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" SETTORE CIMITERO MERCATO E BENI PATRIMONIALI

un |nformaZ|one comprenSIblle semp!uce completa e tempestiva rlguardo alle procedure ai templ e ai
criteri di erogazione de| servizi, nonché ai diritti e alle opportunita di cui pud godere.

Trasparenza: |l Settore si |mpegna a rendere chiare e trasparenti le proprie attivita ordmarle, i criteri, le
_procedure ed i relativi tempi di esecuzione, noriché a valutare e rlspondere tempestivamente alle richieste,
proposte, suggerimenti, chiarimenti e consigli. : '

Semplificazione: || Settore si impegna alla semplificazione dei processi amministrativi e geshonall, entro i
limiti procedurali e temporali imposti dalla normativa vigente in materia di appalti, di sicurezza sui luoghi di
lavoro e derivanti, in generale dalla normatlva pubblicistica, cuile athwta del Settore sono necessarlamente
soggette

B. DIRITTI DEGI.I UTENTL

Le funzioni in capo al Settore sono svalte nel rlspetto dei principi fondamentah e, conseguentemente, il
Settore. si impegna a riconoscere i seguenti diritti fondamentali dell’utenza interna  {clienti
mterm/utﬂnzzaton) ed esterna {fornitori/contractor}: ’

Diritto alla gualita: Gli utentl hanno diritto di trovare, fra gli operatorl del Settore persone e- meccamsml o

orientati verso Fobiettivo di soddisfare le aspettative dell'utente e della collettivita.

Diritto alla riservatezza: Gli utenti, senza.doverfa richiedere, hanno diritto alla riservatezza nei loro rapporti
con gli operatori del Settore, sia hel momento in cui presentano le loro necessita, sia nelle fasi in cui, in loro
-presenza o in loro assenza, queste vengono affrontate. '

" Diritto al rispetto del ruolo e della dignita: Gli utent1 hanno il diritto di essere trattatl con premura eﬂ
attenzione, nel rispetto della loro dignita e del loro ruolo. : 1

Diritto al tempo Gli utenti hanno diritto a vedere rlspettato il loro tempo, sia in merlto aglt ademplmentl
amministrativi sia nell’attesa di ricevere informazioni o chiarimenti.

Diritto all'informazione: Gli utenti hanno il diritto di ricevere tutte Ie informazioni che chiedono e nceverle
in modo corretto, chiaro ed esaustlvo, nel rlspetto e con le-modalita e nei limiti prewsh dalla normatwa

E)CUMENTAZIONE LT T T j

al Settore, tramlte il portale intranet, siimpegna a mantenere aggiornate tutte le mformazmm re|at|ve a:

- carta dei servizi _

- contatti e riferimenti _delz personale afferente ai servizi
- procedure interne ' '
-modulistica -

[SERVIZI RESI

Apgrowngmnamento di beni e servizi

I'attivita di approvvigionamento avviene secondo diverse modallta pre\nste dalla normativa in m
appalti, specificamente: :

a) per acquisti di beni e servizi fino a £ 40.000,00 mediante afﬁdamento diretto a seguito di mdagme dl
mercato ed attraverso piattaforma Consip —Me.Pa.; :

b) per acquisti di beni e servizi da € 40.000,00 fino alla soglia comunitaria: con gara secondg e rocedure
dettate D. Lgs. 50/2016, attraverso plattaforma Consip ~ Me.Pa. e/o attraverso la Staziory mnte

Provveditorato di Napoli; . Fas ~ N,

 d) per acqwstl di beni, servizi e Iavorl sopra soglla comunitaria: con le procedur
previste dal D.Lgs. 50/2016 attraverso la Staznone Umca Appaltante Proweditorato dif :'
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CITTA DI GIUGLIANO IN CAMPANIA
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SETTORE CIMITERO MERCATC E BENI PATRIMONIALI !

Redazione dei contratti di aggalto

- Contratti di appalto gestlone degli aspettl contrattuall, di sicurezza e di tracciabilitd dei flussi finanziari
inerenti la stesura e F'esecuzione del contratto;

§eI'ViZI gmmlmgtratnn al cittadino
- autorlzzaz:on|/concessmn|
- certificazioni

|PRINCIPALI RIFERIMENTI NORMATIVI

La Carta di quallta dei servizi si ispira prlnapalmente alle seguenti fontl normatlve

- Dlrettlva deI Premdente del Consiglic dei Ministri del 27 gennaio 1994, recante i “Principi sull’erogazmne
j dE‘l servm pubblici”.

- Decreto Legge n. 163 del 12 maggio 1995, convertito in Legge 11 Iugllo 1995, n. 273 e pamalmente
abrogato dall’art. 11 del Decreto Legislativo 30 luglio 1999, n. 286.

: Decreto Legislativo 27 ottobre 2009, n. 150 in materia di ottimizzazione del favoro pubblico e di efficienza o
e trasparenza delle Pubbliche Amministrazioni.

Questo Decreto prevede, fra l'altro, la rilevazione del grado di soddisfazione dei destinatari delle attivita e
dei servizi, e lo sviluppo qualltatlvo e quantltatlvo delle relazmnl con i cittadini, e in particolare -con i
destinatari dei servm

- Decreto Legislativo 20 dicembre 2009, n. 198, di attuazione dellart. 4 della Legge 4 marzo 2009, n. 15, |n
materia di ricorso per [’efﬁc:enza delle Amministrazioni e dei Concessionari di servizi pubb!scn

- D.Lgs. 14 marzo 2013, n. 33 in tema di “Riordino della disciplina riguardante it diritto di accesso civico e gll
obbllghl di pubbllcrca, trasparenza e diffusione di |nformazmnl da parte delle pubbllche amministrazioni”. =

- “Linee guida in ‘matéria di trattamento di dati personali, ‘contenuti anche in atti e documenti
amministrativi, effettuato per finalita di pubblicita e trasparenza sul web da soggetti pubblici e da altri enti
obbligati”; Garante per la protezione dei dati personali, G.U. n. 134 del 12/06/2014.

PRESENTAZIONE DEI SERVIZI

Presentazmne general

il Settore Cimitero Mercato e Beni Patrlmonlall accorpa al suo interno il Servizio Cimiteriale, il Servmo
Mercato Ortofrutticolo aII'mgrosso ed il Servizio Beni Patrimoniali.

Il Responsablle del Settore & il Dirigente ed i Servizi sono diretti da-un responsablle dm servizi. Nominativi e
recapiti telefonici e di posta elettronica sono definiti ed aggiornati periodicamente alla sezione, “BTTIVITA E
PROCEDIMENTI — TIPOLOGIE Di PROCEDIMENTO” al Jink trasparenza della paglna web del comune. '

| 'servizi provvedono alla gestione coordinamento e controllo ‘amministrativo di tutti i dlpendentl del
Servizio, alla predisposizione di proposte di atti deliberativi, determinativi e convenzionali, rapporti con Enti
istituzionali anche per la formalizzazione e definizione di finanziamenti e loro successiva rendicontazione,

supporto alla gestione delle risorse -economiche 'assegnate formalizzazione . di bandi' pubblici,
predisposizione delle procedure connesse per l'espletamento deile gare di appalto, attivita di supporto:al

R.U.P. e techico su oghi tlpologla di servizio.

| cittadini possono accedere alla sede ammlnlstratlva “degli Uffici in Corso Ca
mercoledi e venerdi dalle ore 9,00 alle ote 12,00 e di giovedi dalle ore 15,02t

SERVIZI.OFFERTI
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CIT?A DI GIUGI.]ANO IN CAMPANIA

: i Napoli - Corso Campano 200 -
-SETTORE CIMITERO MERCATO E BENI PATRIMONIALI

1 - Servizio Cimitero- -

Le operazioni cimiteriali piu significative sono inumazione, esumazione, tumulazione,. estumulazione,
conservazione resti mortali, rilascio autorizzazioni trasporto resti mortali in altro comune, affido urna
cineraria, tenuta del registro del defunti e delle concessioni. cimiteriali e consequenziali pratlche
ammlnlstratlve

Moda‘litd di accesso ai servizi

| servizi sono esternallzzatl ai sensi del Coduce degll appaitl Attualmente ‘la Ditta affidataria fino al
28/02/2022 &: :

VI.MA.RA. er~Recap|t| PEC \nmarasrl@arubapec it TEL 3387879138

| Servizi Clmlterlall garantiscono un servizio secondo gli orari stabiliti per 'accesso al pubblico al cimitero, ed
h24 per le emergenze, attraverso turni di reperublllta a dlsposmone del[’Autorlta G|ud12|ar|a per il recupere
di salme.

Gli strumenti di comunicazione éd interazione a disposizioné degli;uténti con gli uffici comunali sono:
* La posta elettronica ' ' N -

* gli uffici comunali

Orario

ola sede ammlmstratlva degli Uffici’ del Servm Cimiteriali & ubicata presso la Casa comunale al primo piano
 stanza n°22 e l'accesso al pubblico & nei giorni lunedi, mercoledi e \renerdl dalle ore 9 00 alle ore 12 00,
giovedi dalle ore 15,00 alle ore 17,00.

La'presenza di almeno un operatore presso la sede com_unéle & garantita nelle seguenti fasce orarie:
- Da lunedi a venerdi dalle ore 08:00 alle ore 14:00 .
- Il lunedi e giovedi dalte'ore 14:30 alle ore 17:30

I numeri telefoma raggiunglblll durante l'orario di servizio, sono riportati sulia pagina web istituzionale
dellEnte. '

Laccesso ai wsntatorl del cnmntero & consentito durante I'orario invernale (ora solare) tutti i giorni dalle ore
8,00 alle ore 13,00 e dalle ore 15,00 alle ore 17,00 ad esclusione del martedi in cui il Cimitero resta chiuso al
pubblico e della domenica in cui l'orario @ dalle ore 8,00 alle ore 13,00 mentre durante l'orario estivo (ora
legale} tutti i giorni dalle ore 8,00 alle ore 13,00 e dalle ore 15,00 allé ore 18,00 ad esclusione del ma
cui il Cimitero resta chiuso al pubblico e della domenica i in cui l'orario & dalle ore 8,00 alle ore 13,

- liresponsabile della Dltta Affidataria V. MA.RA s.r.l. referente Sig. Maisto Raffaele -
Recapiti telefonici: tel. 3387879138
Indirizzo di posta elettronica: wmarasrl@ar_ubapec.it

attivitd svolte
Attivita/Servizio Tipologia e caratteristiche dei | Termine  massimo di conclusione - del
- | prodotti/servizi erogati dal - | procedimento - : ’
Servizio ' '
Servizi cimiteriali Inumazione _ ' Entro il giorno successivo

Esumazione Opeérazione programrﬂata ops
tempo stabilito per Iegge
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_ ~ CITTA DI GIUGLIANO IN CAMPANIA S
Ciltd Metropolitana di Napoli - Corso Campano 200 - Giugliano in Campania (Na)
* SETTORE CIMITERO MERCATO E BENI PATRIMONIALI o ’ ’

Tumulazione Entro il giorno successivo arrivo feretro salvo
L diverse disposizioni

_Ingresso salma al Cimitero Contestuale all'arrivo feretro ardinariamente
: ' ' negli orari garantiti e straordinariamente h24
per esigenze di giustizia 0 emergenze

Traslazione interno cimitero Entro 30 giorni (a regime) se ne ricorrono le
' ' condizioni
Estumulazione . Operazione programmata dopo un periodo di .
_ _ ' ' ' tempo stabilito per legge
Servizi amministrativi Voltura concessioni 30 giorni (a regime)
' ' ' Rilascio concessioni Comeda bando

Rilascio autorizzazioni trasporto [. Entro 30 giarni dalla rlchnesta previa ESIbIZIOI'Ie
- resti mortali in altro comune della documentazione richiesta

.Afﬁdo urna cineraria - Entro-30 giorni dalla-richiesta

guestionario d.r gradlmento serwz: cimiteriali

E disponibile alla pagina web del comune al link trasparenza — settori e servizi — settore cimitero mercato e
heni patrimoniali — servizi C|m|ter|aI| - bacheca del servizig”

2 - Servizio Patnmomo

-l Servizio Patrimonio svolge la propria Funzione perseguendo gli oblettwl strategici fissati dagli organl dl
governo ed in tal senso & impegnato a:

- monitgrare il patrimonio immobiliare ai fini della tutela detla pubblica e privata incolumita;
- compiere gli-atti di gestione di competenza {controllo fitti, requisiti assegnatari, gestione utenze, ecc..);
" - aggiornare secondo i termini di legge I'inventario comunale; :
- certificare ad utenti esterni ed interni la natura dei beni di cui all'inventario comunale;
- 'p'rédisporre gli atti deliberativi e.gestionali per la valorizzazione ed alienazione dei beni; -
- redazione degli atti’ ammmlstratlw e determlnatlw del servizio; '
- dlSpOSiZIone dell'alienazione dei beni immohili e la concessione in iocazmne degli immobili;
. gestione dei beni conﬁscatl alla criminalita organizzata fino alla fase di acqmsmone al patrimonio.

Il servizio svolge solo: in minima parte: attivita rlvolte aII’utenza esterna, ma si impegna comunque a
soddisfare gli standard prewstl dalla presente carta.

Attivitd svolte

La Manutenzione ordinaria, preventiva e programmata include tutte le attivita necessarie a mantenere e

rendere funzionali gli |mmob1I| alfuso a cui sono adibiti e viene segnalata e svolta ordinariamente dal
Settore Idrlco Fognar:o ‘Manutentivo. :

La Manutenzrone straordmana mclude tutte Ie athwta necessarie a realizzare o modlflcare |mm bit

-Idrico Fognarlo Manutentivo,
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CITTA Dl GIUGI.IANO IN CAMPANIA.

c:ﬂa Metropolitana di Napoli - Corso Campano 200 - Giugﬂgng_m_c_qmp_nm_(,u_q)_
SETTORE CIMITERG MERCATO E BENI PATRIMONIAI.I '

La gestione tecnica delle utenze: U'Ufficio si pone come interlocutore principale nei confronti delle societa.
_ fornitrici in caso di guasti, disservizi, attivazioni, migrazioni, cessazioni, noleggio apparecchi, ecc.. relativi agli
immobili comunali. La pubblica illuminazione fa capo al Settore Idrico Fognario Manutentivo.

Per tutte le attivita rivolte ai cittadini sono previsti termini come disciplinati dalla L. 241/90 e s.m.i.. Per le
altre quelle dettate dalle specifiche norme di Settore e dai rapporti con gli altri Enti.

Modalité di accesso ai servizi
Gii strumenti di' comunicazione ed interazione a disposizione 'degli utenti sono:
* La posta elettronica
. gli uffici comunali
Orario

La-sede-amministrativa degli Uffici del servizio & ubicata presso la Casa comunalé alterzo pianb stanze n® 35
e 37 e laccesso al pubblico & nei giorni lunedi, mercoledi e venerdi dalle ore 9,00 alle ore 12,00, gmvedl
dalle ore 15,00 alle ore 17,00.

La presenza di almeno un-operatore presso la sede comunale ] garantlta nelle seguenti fasce orarie:
--Da lunedi a venerdi dalle ore 08:00 alle ore 14:00
- il lunedi e giovedi dalle ore 14:30 alle ore 17:30

| numeri telefonici ragglungtblll durante l'oraric di servizio, sono riportati sulla pagina web istituzionale
dell’Ente.

questionario di gradimento servizio patrimonio

Non & previsto un questionario di gradimento rivolto ai cittadini in quanto i rapporti sono in numero e
consistenza esigui rispetto a quelli necessari per la valutazione di gradimento.’

Resta ferma la possibilita di suggerlmenh segnalazmnl e reclami come d|5C|p||nata dalla presente carta
saranno oggetto divalutazione. .

STANDARD E VALUTAZIONE

1. Adozmne di standard della quahta del servizio.

Per garantire un ottlmale erogaznone dei servizi sono stati individuati alcuni- standard, ovvero livelli
qualitd che ciascuna struttura def Comune di Giugliano s'impegna a garannre agli utenti,

Gli standard sono derogabili solo se pili favorevoli ai C|ttad|n|, e 5010 soggeth a monitoraggio. E moltre~ s
‘prevista la rilevazione annuale del grado di soddlsfazmne degll utenti rispetto al servizio, attraverso la
compllaz;one di un questionario di gradimento. _ ; .

_Gli-standard riferiti ai procedlmenn amministrativi comc1dono con i termini |nd|cat| per ogni procedlmento
mentre gli standard di qualita riferiti alle singole prestazioni e al complesso delle attivita rese, sono elencati
nella tabella che segue.

In-caso di mancato rlspetto degll obiethw in seguito elencati, il cittadino puo presentare reclamo con le -
modalita previste neil’allegato 2 di questa Carta. e

1l rlconosmmento della mancata o difettosa erogaznone di una singola prestazmne puo dare Iuogo ad azioni
correttive .

DIMENSIONE T SOTTODIMENSIONE
QUALITA | QUALITA
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CITTA DI GIUGI.IANO IN CAMPANIA

SETTORE CIMITERO MERCATO E BENI PATRIMONIALI

ACCESSIBILITA Ubicazione e accessibilithd | Disponibifita al [ Almeno - - una unita
o fisica o -ficevimente del pubblico | dipendente - al - servizio
' 'su_appuntamento e | del’'Utenza nell'orario di

numerc di unita | apertura al pubblico

dedicate al pubblico nei
giorni di apertura degli

Accessibilita multicanale | Accesso . alle | Immediata e disponibile,
informazioni via internet | con modulistica inserita sul
L-e -mail telefono -| sito istituzionale
Informazioni per I'accesso | Presenza di adeguata' Indicazioni e cartelli
) . | segnaletica .-
TRASPARENZA Disponibilita e completezza | Sito internet - tempo di | Costante ed aggiornata

materiali informativi ~ | pubblicazione e
g ' aggiornamento  delle
| informazioni “sui servizi | -

) | erogati
Tempistica di risposta alle | Tempo- di . risposta | Entro. 30  giorni . dal
segnalazioni e ai reclami . .massimo ricevimento
EFFICACIA i Affidabilita  (capacita di | Numero . reclami | Al massimo 10 per ognl
' ' prestare il servizio richiesto) | “tollerati” - nell'anno | 100 contattl
~ | solare
Conformita - {capacitd ~ di | Verifica dell‘attivitd | Una indagine annuale
offrire prodotti. - che | svolta- numero  di
1 corrispondano agli standard | indagini di soddisfazione
promessi) - _dell’'Utenza
EFFICIENZA Criteri di economicita e di | Numero servizi on line Gli  uffici garantiscono
' ’ ' risparmio _ : - costante riscontro via e-

mail e telefonicamente alle
istanze degli Utenti

ATTENZIONE | Disponibilita e capacita di | Rilevazione note o |Pit di una come dai
ALL’UT!ENZA _ ascolto dei' bisogni degli | segnalazioni posmve dei | questionari di gradimento
S Utenti : cittadini - ; :

2. Valutazione e aggiornamento della Carta

Ogni anno si elabora una relazione sui risultati conseguiti nefl'applicazione della Carta di qualityf
che riporti' -

ele eventuall anomaile riscontrate nell‘erogazuone dei servizi e le azioni corretiive
e plu 5|gn|ﬁcat|w scostamentl rlspetto degh standard con Ie relative caus

* |'esito dell'lndaglne di soddisfazione;
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CI'ITA DI GIUGI.IANO IN CAMPANIA

SETTORE CIMITERO MERCATO E BENI PATRIMONIALI

~= i reclami presentati dagli utenti, ed accolti.

ALTRE INFORMAZIONI UTILI PG B LA T ]

Tl S|t0 Internet del Comune di Giugliano & www.comune.giugliano.na.it:

1suggerimenti, le segnalazioni, i reclami

Suggerlmento - Azione del cittadino dlretta a sottoporre allAmministrazione proposte e pareri per
migliorare un servizio che risponde ai suoi bisogni.

Seg nalaziorie - Azione del cittadino diretta a'comunicare allAmministrazione fatti, eventi, disservizi: o
malfunzionamenti, che ritiene rientrino nell interesse della stessae suu quali rltlene che questa debba parre

- la. propria attenzione, intervenendo con un’azicne di rimedio.

-Per formulare suggerlmenh/segnalazmm riferite ai servizi pubblici erogati dal Comune di- Giugliano in
~ Campania, gli utenti'possono rivolgersi -all'Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP) del medesimo Comune,

utilizzando l'apposito modello predisposto allo scopo. (ALLEGATO N. 1).

Anche per segnalare reclami su eventuali disservizi riscontrati nei servizi pubblici erogati dal Comune di
Giugliano, gli utenti possono rivolgersi all'Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP) dei medesimo Comune
utilizzando anche I'apposito modello predisposto allo scopo (ALLEGATO N. 2). :

Il reclamo pud essere presentato a mano, spedito per posta o tramite posta elettronica ai recapltl rlportatl

“sulla pagina web del comune..

L'URP trasmette i reclami ai responsabili degli Uffici competenti e/o agli altri organismi di competenza, i
quali svolgeranno gli accertamentl ele valutazmnl del caso, allo scopo di correggere gln eventuah errori o

- disfunzioni accertati.

"Il reclamo deve essere formulato in modo chiaro, preciso, dettagliato, con tutte le informazioni necessarie

per Vindividuazione del problema segnalato. Non saranno tenute in considerazione segnalazioni anonime
od esclusivamente offenswe

- A richiesta dell’interessato, i competentl Uffici daranno puntuale risposta scritta circa I'esito del reclamo,

entro' 30 giorni dal suo ricevimento. Qualora, tuttavia, la questione sollevata con il reclamo sia
particolarmente complessa, o comunque di non immediata definizione, sard inoltrata all'interessato
motivata comunicazione scritta sulla necessita dl proroga ai fini dellespletamento del!’mtera pratica,
stabilendo un ulteriore termme, ordmanamente non superiore a 30 giorni.

Resta ferma la facolta dell'interessato d’inoltrare reclami verbali o scritti, anziché all'URP, direttamente al
Dirigente responsabile del servizio interessato, secondo le modalita, condizioni e presuppostl sopra

_descritti. Le motivazioni del reclamo costituiranno oggetto di valutazione per migliorare | lej servizi.

Questa Carta di qualita del servizi @ aggiornata al 19/03/2019

Pagina 9 di 14




- ALLEGATOL

MODULO SEGNALAZIONI/SUGGERIMENTI
' AL COMUNE DI GIUGLIANO IN CAMPANIA
Corso Campanio 200 — Casa comuriale
) 80014 GIUGLIANO IN CAMPANIA
protocollo@pec.comune.giugliano.na.it

O SERVIZI COIMITERIALI b [0 SERVIZIO PATRIMONIO

OGGETTO: Segnalazmm/Suggenmenh

Cognome - : s Nome .
- residente inr 2 - L {__)via/piazza
‘n__ cap.__ telefono____~ - cellulare

Segnalazione/ proposte/s uggerimenti (scnvere in stampateﬂo e con carattere Iegg:br!e graz:e)

! La rlsposta verra fornlta entro 30 giorni dalla data di rlce\nmento se rlchlesta'
| Si desidera una risposta scritta (barrare se interessati): S| D NO.D
Se si, compilare con i propri dati anagrafici i seguenti campi:
: 1 tramite posta elettronica all’mdlrlzzo e- mall ....................... AN .
2) via telefono al numero ..; .................. O S S S R S T N N
' 3) per posta ordinaria all'indirizzo: | | |
via/p_iaz_;a ...... ....... Meieeieeens CAP ..o localita......ceenenes —
30 R A RN 1 11 OO OO

Al Comune di Glugllano La informa che i Suoi dati vengono raccolh per consentire una risposta al suo
: reclamo e che gli stessi verranno utlllzzatl escluswamente in osservanza al D. Lgs. 196/2003. '

Grazie per Ia collaborazmne

CONSENSO AL TRATTAMENTO DEI DATI PERSONA!.I

Note: If modufo deve essere obbhgatorramente compl.’ato

il sottoscritto : : N Foppye
hato a - fewe o wmms . I : CF Nt
Residente a Via _ N
Tel. ' . 3 Cell. ;

ACCONSENTE

ai sensi e per gli effetti degli artt. 13 e 23 del D. L.gs. n. 196/2003, con la sottoscrizione del presenté mbd_ulo,
al trattamento dei dati personali secondo Ie modalita e nej limiti d| cui all’mformatlva allegata
Letto, confermato e sottoscritto

Giugliano
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. Informativa ai sensi deﬂ art. 13 del Decreto Iegfslahvo n. 196/2003 {Cod:ce in materia di pratezrone dei
dati personali}

Gentile Signorefa,

Desideriamo informarLa che il D.Lgs. n. 196 del 30 giugno 2003 (“Codice in rﬁate_ria.di protezione dei dati
personali") prevede la tutela delle persone e di altri soggetti rispetto al trattamento dei dati personali. '

Secendo la normatlva indicata, - tale trattamento sara |mpr0ntato ai principi di correttezza hcmta e
trasparenza e di tutela della Sua rlservatezza e dei Suoi diritti. :

Aj sensn dell'articolo 13 del D.Lgs. n. 196/2003, pertanto, Le formamo le seguentl |nformazmn|
1 Fmal:té del trattamento

I Suoi dati personali saranno trattati dal Titolare per fo svolg|mento delle proprie funzioni zsntuzmnall
relative alla gestione del servizio pubblico oggetto della segnalazione/suggerimento da: Le| presentato '

2. Natura del conferimento

Il conferimento dei Su0| dati personah ] facoltattvo con la precisazione che, in mancanza di esso, non sara
possibile informarla sul segmto delia Sua segnaIazmne/suggerlmento

3. Modallta del trattamento

" Riguardo alle finalita di cui sopra, il trattamento dei Su0| dati personall awverra con modalita lnformatlche, '
cartacee e manuali, in modo da garantlre la riservatezza e la sicurezza degll stessi.

4. Categorle di soggetti ai quali i dati personali possono essere comunicati o che possoho venirne a
tonoscenza in qualita di’ Responsablll o Incaricat.

Potranno conoscere | Suoi dati personali i dipendenti e i collaboratori, anche esterni, del Titolare e i soggetti
che foriscono servizi strumentali alle finalita di cui sopra {come, ad esempio, servizi tecnici). Tali soggett
‘agiranno in qualita di Responsabili o Incaricati del trattamento. | Suoi dati personali potranno inoltre essere
comunicati ad altri soggetti pubblici e/o privati umcamente in forza di una disposizione di Iegge o d|
regolamento che lo preveda. ;

5. Diritti dell’interessato

La informiamo che il Codice in materia di protezione dei dati personali attribuisce allinteressato la
possibilita di esercitare specifici diritti. Lei potra ottenere la conferma dell'esistenza ¢ meno di dati personali
che La riguardano, I’aggiornamento, la rettificazione o, qualora vi abbia interesse, I'integrazione dei dati
nonché la cancellazione, la trasformamone in forma anonima o il blocco dei dati trattati in. onazuone di.

legge.
6. Titolare e Responsablh del trattamento

Il Titolare del trattamento dei dan in questione ai sensi del GDPR 2016/679 & il Smdaco del Comune di
Giugliano in Campama con sede in Comune-di Giugliano, Corso Campano 200 - Palazzo di Cltta 80014
Giugliano, mentre il responsabile del trattamento ai sensi dellart. 28 GDPR & il birigente del Settore arch,
-Paola Valvo, nominato con Decreto Sindacale n. 279 del 15/11/2018, casa Comunale Corso campano 200
80014 Glugllano in Campanla :
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ALLEGATO 2
MODULO PRESENTAZIONE RECLAMI (Informazioni per la compilazione}

Gentile Utente, il presente modulo per segnalare reclami su eventuali disservizi riscontrati nei servizi pubblici
erogoti dal Comune di Giugliano pud essere presentato, debitamente compilato in ogni sua parte,
attraverso una delle seguenti modalita:

- @ mano, o spedito per posta al Comune di Giugliano - Ufficio Relazioni con if Pubblico, Corso Campano 200,
Palazzo di Citta, 80046 Giugliano

o tramite posta elettronica all'indirizzo: protocollo @pec.comune.giugliano.na. it

- a mano, o spedito per posta direftamente al Dirigente del Settore Cimitero Mercato e Beni Patrimonial, ai
seguenti indirizzi di posta elettronica:

servizio patrimonio; marigdemenica.dagostino@comune.giugliano.na. it
servizi cimiteriali: salvatore.borgese@comune.giugliano.na.it

It rectamo deve essere formulato in modo chiaro, preciso, dettagliato e con tutte le informazioni necessarie
per lindividuazione del problema segnalato, e per facilitorne Vaccertamento. Non saranno tenute in
considerazione segnalazioni anonime od esclusivamente offensive. £’ quindi indispensabile indicare nome,
cognome e indirizzo: i dati saranno forniti solo agii uffici interni del Comune per il proseguimento della
pratica, fatto safvo il diritto di accesso disciplinato dalfa L. 241/1990 e successive modifiche, che garantisce
agli interessati la visione degli atti, la cui conoscenza sia necessaria per curare o per difendere i loro diritti
soggettivi e interessi legittimi. A richiesta, i competenti Uffici daranno puntuale risposta scritta circa Fesito
del reciamo entro 30 giorni dal suo ricevimento. Qualeora, tuttavia, la questione sollevata con il reclamo sia
particolarmente complessa o, comunque, di non immediata definizione, sard inoltrata motivata
comunicazione scritta sulla necessita di prorogu ai fini dell’espletemento dell’intera pratica, stabilendo un
ulteriore termine ordinariamente non superiore a 30 giorni.
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AL COMUNE DI GIUGLIANO IN CAMPANIA
Corso Campano 200 — Casa Comunale
80014 GIUGLIANO IN CAMPANIA

[0 SERVIZI CIMITERIALI O SERVIZIO PATRIMONIO

OGGETTO: RECLAMO

Oggetto del reclamo (descrivere i fatti oggetto di reclamo con le relative date)

Si desidera una risposta scritta (barrare se interessati); Sl o NO o

Se si, compilare con i propri dati anagrafici i seguenti campi;

Nome Cognome

Indirizzo

Comunhe; Cap.
Telefono: E-mail

Luogo e data

Firma

Il Comune di Giugliano La informa che i Suoi dati vengono raccolti per consentire una risposta al suo
reclamo e che gli stessi verranno utilizzati esclusivamente in osservanza al D. Lgs. 196/2003.

Grazie per la collaborazione.
CONSENSO AL TRATTAMENTO DEI DATI PERSONALI

Note: Il modulo deve essere obbligatoriomente compilato

Il sottoscritto

nato a Il CF

Residente a Via n.
Tel. Cell,

ACCONSENTE
ai sensi e per gli effetti degli artt. 13 e 23 del D. L.gs. n. 196/2003, con la sottoscrizione del presente modulo,
al trattamento dei dati personali secondo le modalita e nei limiti di cui all’informativa aliegata

Letto, confermato e sottoscritto

Giugliano
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Informativa ai sensi dell’art. 13 del Decreto legislativo n. 196/2003 (Codice in materia di protezione dei
dati personali)

Gentile Sighore/a,

Desideriamo informarla che il D.Lgs. n. 196 del 30 giugno 2003 (“Codice in materia di protezione dei dati
personali”) prevede la tutela delle persone e di altri soggetti rispetto al trattamento dei dati personali.

Secondo la normativa indicata, tale trattamento sara improntato ai principi di correttezza, liceita e
trasparenza e di tutela della Sua riservatezza e dei Suoi diritti.

Aisensi delfarticole 13 del D.Lgs. n. 196/2003, pertanto, Le forniamo le seguenti informazioni:
1. Finalita del trattamento

| Suoi dati personali saranno trattati dal Titolare per lo svolgimento delle proprie funzioni istituzionali
relative alla gestione del servizic pubblico cggetto del reclamo da Lei presentato.

2. Natura del conferimento

Il conferimento dei Suoi dati personali & facoltativo, con la precisazione che, in mancanza di esso, non sara
possibile informarLa sul seguito del Suo reclamo.

3. Modalita del trattamento

Riguardo alle finalita di cui sopra, il trattamento dei Suoi dati personali avverra con modalita informatiche,
cartacee e manuali, in modo da garantire la riservatezza e la sicurezza degli stessi.

4. Categorie di soggetti ai quali i dati personali possono essere comunicati o che possono venirne a
conoscenza in qualita di Responsabili o Incaricati.

Potranno conoscere i Suoi dati personali i dipendenti e i coflaboratori, anche esterni, del Titolare e i soggetti
che forniscono servizi strumentali alle finalita di cui sopra {come, ad esempio, servizi tecnici). Tali soggetti
agiranno in qualita di Responsabili o Incaricati del trattamento. | Suoi dati personali potranno inoltre essere
comunicati ad altri soggetti pubblici e/o privati unicamente in forza di una disposizione di legge o di
regolamento che lo preveda.

5. Diritti dell’interessato

La informiamo che il Codice in materia di protezione dei dati personali attribuisce all'interessato la
possibilita di esercitare specifici diritti. Lei potra ottenere la conferma dell’esistenza 0 meno di dati personali
che La riguardano, l'aggiornamento, la rettificazione o, qualora vi abbia interesse, lI'integrazione dei dati
nonché la cancellazione, la trasformazione in forma anonima o il blocco dei dati trattati in violazione di

legge.
6. Titolare e Responsabili del trattamento

Il Titolare del trattamento dei dati in questione ai sensi del GDPR 2016/679 & il Sindaco del Comune di
Giugliano in Campania con sede in Comune di Giugliano, Corso Campano 200 - Palazzo di Citta, 80014
Giugliano, mentre il responsabile del trattamento ai sensi dell’art. 28 GDPR & il Dirigente del Settore arch.
Paola Valvo, nominato con Decreto Sindacale n. 279 del 15/11/2018, casa Comunale Corso campano 200,
80014 Giugliano in Campania.
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