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Carta dei servizi URP Carmiano
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Presentazione

La Carta dei servizi dell’URP è l’espressione della volontà di questa Amministrazione di consolidare il rapporto di fiducia con i cittadini.

Nella Carta sono indicati i servizi offerti, gli orari di apertura, le regole di utilizzo, le principali informazioni sull’accesso e la partecipazione.

Per questo motivo l’URP è un luogo fondamentale per garantire diritti e costruire un dialogo e confronto fra cittadini ed istituzione. La stesura di una Carta dei servizi segna un punto importante  perché attraverso essa l’ Amministrazione s’impegna con i cittadini non solo ad offrire servizi ma anche a garantire loro standard di qualità.

Da oggi ,tutto questo costituisce il patto con gli utenti.

Aspettiamo il vostro contributo per tenerne fede insieme. 

Cos’è la carta dei servizi e cosa contiene

La Carta dei servizi rappresenta l’impegno scritto che l’ufficio relazioni con il pubblico (Urp) prende nei confronti dei propri utenti.

Riguarda le attività, i fattori di qualità, gli standard di erogazione dei servizi e comunica all’utente le modalità di tutela dei suoi diritti.
Urp: storia, ruolo e funzioni
L’introduzione degli Uffici per le relazioni con il pubblico nell’ordinamento italiano si colloca nella più ampia cultura della trasparenza amministrativa e nella crescente attenzione verso la qualità dei servizi ed il rapporto istituzioni-cittadini.

Il decreto legislativo 3 febbraio 1993 n. 29 all’art 12(ora art 11 Dlgs 30 marzo 2001 , n. 165) , infatti, istituisce gli URP rispondendo alla duplice esigenza, espressa dalle precedenti leggi n. 241 e 142 del 1990, di garantire la trasparenza amministrativa e la qualità dei servizi e di fornire uno strumento organizzativo adeguato alle esigenze di attuazione delle funzioni di comunicazione istituzionale e contatto con i cittadini.

Con la Legge n. 150 del 7 giugno 2000, in materia di comunicazione ed informazione pubblica, portando a compimento l’evoluzione normativa avviata con le riforme degli anni ‘90, si individua nell’URP, la struttura dedicata alle attività di comunicazione.
La finalità dell’ufficio è quella di ricevere gli utenti (cittadini, associazioni,imprese, enti locali, ), per accompagnarli nei loro percorsi di ricerca e approfondimento, facilitando l’accesso a informazioni,atti e procedure della Pubblica Amministrazione.

L’Urp è un luogo aperto ed accessibile ed è organizzato per dare risposte  alle domande dei cittadini; se la domanda è di natura molto specialistica, l’utente riceverà indicazioni precise per rivolgersi alla struttura, all’ufficio  o alla persona che meglio può completare la risposta.

Sede

L’ufficio Urp del Comune di Carmiano è collocato nella sede municipale , in  Piazza Assunta n. civ. 2.

Orari di accesso/contatti

Lo sportello è aperto al pubblico nei seguenti orari:

dal lunedì al venerdì dalle 9,00 alle 12,00 / lunedì pomeriggio  dalle 16,00 alle 18,00,  nel periodo dal primo lunedì del mese di maggio alla terza  settimana di settembre ; 

dal lunedì al venerdì dalle 9,00 alle 12,00/ lunedì e giovedì pomeriggio dalle 16,00 alle 17,30,  dall’ultima settimana di settembre all’ultima settimana di aprile.

-Telefono 0832 600200, 

e-mail :urp@comune.carmiano.le.it;

p.e.c.: urp.comunecarmiano@pec.rupar.puglia.it
Principi generali di erogazione dei servizi 

Uguaglianza, imparzialità e tutela della riservatezza.

Nello svolgere le proprie funzioni l’ URP garantisce equità di trattamento nei confronti di tutti i cittadini, senza distinzione di razza, etnia, sesso, lingua, religione

e opinioni politiche. L’URP garantisce la tutela della riservatezza di tutte le informazioni personali trattate nello svolgimento dei propri compiti, nel rispetto della legislazione vigente.

 Efficacia ed efficienza

L’organizzazione è ispirata a criteri di efficienza ed efficacia, ricercando le soluzioni

organizzative, procedurali e tecnologiche più idonee. 

Trasparenza ed accesso

Viene garantito ai cittadini il diritto di conoscere le modalità di organizzazione e

funzionamento dei servizi. Una comunicazione chiara e diffusa assicura a tutti la

possibilità di accesso agli atti.

Partecipazione

L’URP garantisce e promuove il ruolo che i cittadini possono svolgere per migliorare

i servizi. Ciascun cittadino può presentare suggerimenti, segnalazioni e reclami e ha il diritto di ottenere sempre una risposta. I cittadini possono così partecipare al miglioramento della qualità dei servizi. L’Amministrazione comunale si impegna

tenere in considerazione e valutare le opinioni dei cittadini.

Continuità del servizio

L’URP garantisce la continuità dell’erogazione delle prestazioni di propria competenza durante gli orari di apertura al pubblico, salvo cause di forza maggiore.

Le eventuali interruzioni di erogazione dei servizi o variazioni negli orari di apertura

del servizio saranno rese note ai cittadini on line  attraverso il sito istituzionale e  tramite affissione di avvisi all’ingresso della sede municipale.

Funzioni assicurate
Presso la struttura sono presenti operatori ai quali esporre le proprie richieste per ottenere le risposte appropriate.

Le principali funzioni assicurate sono:

-Informazione

Il personale dell’ufficio risponde ai quesiti dei cittadini tramite telefono, email, p.e.c., contatto diretto.

Le risposte vengono fornite, di norma, nell’immediatezza o, nei casi in cui sia necessario acquisire notizie e contattare altri uffici e/o enti per informazioni più dettagliate ,  entro le 48 ore.

Per le questioni che richiedono il coinvolgimento di più  soggetti, interni ed esterni al Comune , i tempi di risposta dipendono dalle “fonti”.

Nel ricevere la richiesta, gli operatori:

∙ si presentano e ascoltano il cittadino,

∙ possono gestire direttamente la richiesta o facilitare il contatto con l’ufficio competente,

∙ possono dare indicazioni sulle strutture esterne al Comune, che hanno le competenze per rispondere.

Comunicazione online

L’Urp garantisce, attraverso il sito, l’acquisizione online di informazioni e servizi di interesse per i cittadini.

 Accesso civico,generalizzato agli atti, trasparenza e privacy

L’Urp garantisce l’accesso civico, l’accesso agli atti e alle informazioni dell’Ente, nel rispetto della trasparenza amministrativa.

Compito dell’Urp é quello di accogliere le richieste e le segnalazioni di informazione e accesso agli atti, agevolando i cittadini nell’esercizio di questo diritto.

-Riconoscibilità nei contatti

Il personale garantisce la propria riconoscibilità nei contatti, anche telefonici,con gli interlocutori tramite presentazione.

-Accoglienza

Il personale si comporta con cortesia e disponibilità all’ascolto, perché lo spirito di accoglienza è necessario alla comprensione delle domande e dei bisogni dei cittadini.

Viene prestata la stessa attenzione alle domande di ogni interlocutore,secondo il principio della parità di trattamento, evitando qualsiasi discriminazione. 

Nel rapporto con i cittadini viene utilizzato un linguaggio semplice,diretto e di facile comprensione.

- Attenzione al cliente e miglioramento continuo dei servizi offerti.

L’Urp mostra attenzione verso il proprio cliente e individua nella Carta dei servizi lo strumento per tenere fede agli impegni di efficacia ed efficienza presi, creando un patto di collaborazione tra cittadino e istituzione.

La soddisfazione dei cittadini viene rilevata tramite un questionario di gradimento compilabile online e in forma cartacea.

Il questionario prevede un livello rapido di risposta: Molto positivo– Positivo – Negativo – Molto negativo, che consente di esprimere un giudizio più dettagliato sul servizio rilevato e sulla professionalità degli operatori.

A cadenza annuale , l’Urp predispone un report, che pubblicherà on line sul sito istituzionale, dove vengono riportati  i risultati dell’indagine sulla soddisfazione dei cittadini, con evidenziate le criticità e le aree di miglioramento.

Informazioni di dettaglio sul diritto d’accesso e sull’accesso civico sono contenute nel sito istituzionale del Comune sezione Urp.

Nel garantire i diritti del cittadino alla conoscenza dell’operato dell’Amministrazione,particolare attenzione viene dedicata alla riservatezza dei dati personali (secondo i principi della normativa in materia di privacy).

-Gestione delle segnalazioni 

Il cittadino ha la possibilità di presentare attraverso l’ufficio relazioni con il pubblico osservazioni, segnalazioni, reclami o proporre suggerimenti per migliorare i servizi offerti dall’Ente , in qualsiasi forma ritenga opportuna:

• per iscritto: tramite lettera,  o e mail, p.e.c., 

• per telefono: direttamente allo sportello Urp .

Gli operatori dell’Urp sono disponibili al colloquio con coloro che vogliono presentare segnalazioni o reclami. 

A seguito della  presentazione di una segnalazione/reclamo l’Urp provvede ad inviarla al responsabile del procedimento dell’ufficio competente.

Copia della risposta viene poi archiviata e tenuta agli atti dell’ufficio.
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Comune di Carmiano

Provincia di Lecce

QUESTIONARIO DI GRADIMENTO

	Esprimi la tua opinione sulla qualità del servizio offerto dall’urp 


     Molto positivo                         positivo                        negativo                     molto negativo   

                                

	Come valuti la completezza e chiarezza delle risposte/informazioni ricevute

[]molto positivo           [] positivo

[] negativo                   []  molto negativo
	Come valuti la competenza e professionalità degli operatori?

[]molto positivo          [] positivo

[] negativo                    [] molto negativo

	Come valuti la disponibilità e cortesia del personale?

[] molto positivo          [] positivo

[] negativo                   [] molto negativo
	Come valuti la tempestività delle risposte/informazioni ricevute?

[] molto positivo          []positivo

[] negativo                    []molto negativo

	Come valuti la modulistica predisposta 

[] molto positivo             [] positivo

[] negativo                   [] molto negativo 
	

	Come valuti il nostro sito internet?

[] molto positivo                     [] positivo

[] negativo                                [] molto negativo
	Come hai conosciuto l’urp

[]web             [] passaparola

[]altro

	 Professione

[] studente                []libero professionista

[] imprenditore         []pensionato

[] lavoratore dipendente  []altro(specificare)

                                        ​----------------------------


	 Età

[] 16-25

[] 26-40

[] 41-65

[] oltre

	
	

	
	


GRAZIE PER AVERCI DATO IL TUO PARERE
[image: image2.png]



Comune di Carmiano

Provincia di Lecce

Modulo Reclamo o suggerimento

Ogni segnalazione o suggerimento sarà gradito perché consentirà di migliorare i servizi offerti dal Comune

SEGNALAZIONE DISSERVIZI/SUGGERIMENTI/APPREZZAMENTI  ALLA PUBBLICA AMMINISTRAZIONE

IL/LA SOTTOSCRITTO/A ____________________________________________________________________

NATO/A_______________________________IL_________________RESIDENTE

A___________________________________________________________________

VIA______________________________NUM. CIV. ______TEL_______________

EMAIL___________________________

CON LA PRESENTE INTENDE SEGNALARE 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________DISTINTI SALUTI

                                                                                                       FIRMA

___________________________

Spazio riservato all’ufficio

Note____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

                                                                                                  Il Responsabile del Procedimento

Ai sensi dell’art. 13 del D.Lgs n. 196/2003“Codice in materia di protezione dei dati personali” si informa che i dati sopra riportati verranno utilizzati per finalità inerenti la segnalazione e non saranno oggetto di diffusione.

Grazie per la collaborazione.

INFORMATIVA SULLA PRIVACY E DIRITTO DI ACCESSO :
1. Premessa 

Ai sensi dell’art. 13 del D.Lgs. n. 196/2003 - “Codice in materia di protezione dei dati personali” (di seguito denominato “Codice”), il Comune di Carmiano  in qualità di “Titolare” del trattamento, è tenuto a fornire informazioni in merito all’utilizzo dei suoi dati personali.

Il trattamento dei suoi dati per lo svolgimento di funzioni istituzionali da parte del Comune di Carmiano  in quanto soggetto pubblico non economico, non necessita del suo consenso.

2. Fonte dei dati personali
La raccolta dei suoi dati personali viene effettuata registrando i dati da lei stesso forniti, in qualità di interessato, ai fini di cui al punto successivo.

3. Finalità del trattamento

I dati personali sono trattati per potere migliorare i servizi dell’ente.

4. Modalità di trattamento dei dati

In relazione alle finalità descritte, il trattamento dei dati personali avviene mediante strumenti manuali, informatici e telematici con logiche strettamente correlate alle finalità sopra evidenziate e, comunque, in modo da garantire la sicurezza e la riservatezza dei dati stessi.

5. Conferimento dei dati

Il mancato conferimento dei dati rende impossibile perseguire le finalità di cui al punto 3.

6. Categorie di soggetti ai quali i dati possono essere comunicati o che possono venirne a conoscenza in qualità di Responsabili o Incaricati
I suoi dati personali potranno essere conosciuti, oltre che dagli operatori dell’Urp, dal responsabile de procedimento che è in possesso degli atti o delle informazioni da lei richieste o a cui o si riferisce il reclamo. Le segnalazioni riguardanti le strutture (e i relativi dirigenti o funzionari) saranno trasmesse d’ufficio rispettivamente al responsabile per la prevenzione della corruzione  o all’organo di indirizzo politico-amministrativo dell’Ente interessato.

7. Diritti dell’Interessato

La informiamo, infine, che la normativa in materia di protezione dei dati personali conferisce agli interessati la possibilità di esercitare specifici diritti, in base a quanto indicato all’art. 7 del “Codice”.

8. Titolare e Responsabili del trattamento

Il Titolare del trattamento dei dati personali di cui alla presente Informativa è il Comune di Carmiano.

Diritto di accesso

L’attuazione dei diritti di accesso civico,  generalizzato  e alla documentazione avviene nel rispetto delle normative, tra cui principalmente:

-D. lgs. n. 97/2016  (correttivo della L.190/2012 in materia di  prevenzione e repressione  della corruzione e dell’illegalità nella P.A. e  del Dlgs n. 33 del 14.03.2013 in materia di Riordino della disciplina riguardante gli obblighi di pubblicità, trasparenza e diffusione di informazioni da parte delle pubbliche amministrazioni);

 -  L. 241/90 e s.m.i. (Norme in materia di procedimento amministrativo e diritto di accesso). 

- Dlgs n. 196/2003 e s.m.i.”Codice in materia di prevenzione dei dati personali” 

Tutti i documenti amministrativi sono accessibili, ad eccezione di specifici casi stabiliti dalla legge e nel rispetto di quanto stabilito in materia di tutela della riservatezza dal D. lgs 196/2003.

Chi può esercitare il diritto di accesso:

Chiunque può accedere agli atti delle pubbliche amministrazioni senza fornire una motivazione specifica. A seguito della richiesta, l’amministrazione ha l’obbligo di  rispondere entro 30 giorni. L’amministrazione può rifiutare la richiesta di accesso  agli atti o documenti solo in casi particolari:ordine pubblico superiore e tutela della privacy. Il rifiuto deve essere in ogni caso adeguatamente motivato dall’amministrazione.

Per documento amministrativo si intende ogni rappresentazione grafica, foto cinematografica,elettromagnetica o di qualunque altra specie del contenuto di atti,anche interni o non, relativi ad uno specifico procedimento, detenuti da una pubblica amministrazione e che riguardano attività di pubblico interesse, indipendentemente dalla natura sostanziale pubblica o privata. 

Tutti i documenti dell’Amministrazione Comunale sono accessibili, ad eccezione

di quelli riservati per espressa indicazione di legge o per effetto di una motivata

decisione e fatte salve le esigenze di riservatezza di altri soggetti citati nei documenti

richiesti.

 Modalità di esercizio del diritto di accesso

Accesso informale: il diritto di accesso può essere esercitato in via informale,

dietro semplice richiesta ( verbale, per telefono, per posta, per e mail) in tutti i

casi in cui i documenti richiesti siano immediatamente disponibili.

Accesso formale: quando è necessario compiere una valutazione più approfondita

sull’interesse manifestato dal richiedente per accedere agli atti, o sulla eventuale

presenza di controinteressati all’esercizio del diritto di accesso, è necessario presentare formale richiesta di accesso agli atti.

Come fare la richiesta

I moduli di richiesta per l’accesso agli atti sono disponibili in forma cartacea presso l’ufficio URP/PROTOCOLLO e sul sito istituzionale.

La richiesta può essere presentata anche in carta libera, senza utilizzare il modulo.

È sufficiente fornire le informazioni e i dati necessari.

La richiesta, completa della relativa documentazione, può essere:

• consegnata di persona all’URP

• inviata attraverso: posta , posta elettronica, PEC. In questi casi è necessario allegare copia di un documento di riconoscimento.

Costi

La presa visione dei documenti è gratuito. Sono previsti costi per la riproduzione dei documenti richiesti in base ai tariffari annuali approvati dal Comune.

La carta dei servizi è disponibile in formato cartaceo presso L’URP oppure on line sul sito www.comune.carmiano.le.it sezione URP.
La versione stampata della “carta dei servizi URP” è realizzata su carta riciclata al 100% nel rispetto dell’ambiente.

Comune di Carmiano

(Provincia di Lecce)
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