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INTRODUZIONE

La Carta dei Servizi

La Carta dei servizi della Direzione Manutenzioni Edilizie e Adeguamento Immobili
Manutenzione Strade consente d’informare il cittadino, in modo trasparente ed immediato,
sull'offerta dei servizi, sulle modalita d’accesso e di contatto, sui livelli di qualita prefissati
nell’erogazione dei servizi all’'utente, pensato come soggetto titolare di diritti nella comunita
locale, favorendo un rapporto diretto con la Pubblica Amministrazione.

La Carta dei servizi siispira ai principi fondamentali di uguaglianza dei diritti degli utenti, senza
alcuna forma di discriminazione, imparzialita, diritto di scelta, partecipazione degli utenti,
efficienza ed efficacia del servizio, chiarezza e trasparenza, inoltre & un impegno scritto assunto dal
Comune neiconfrontidella cittadinanza, orientato arendere i pubblici servizimeglio rispondenti
alle esigenze effettive degli utenti e amigliorarne la qualita diun patrimonio variegato da gestire,
mantenere e migliorare, sempre nell’'ottica della sicurezza e dell’ottimizzazione dei servizi nei
confronti della citta.

Gli standard di livelli minimi di qualita previsti nel’erogazione dei servizi che il Comune
s'impegna a garantire ai cittadini, sono sottoposti a monitoraggio periodico, anche con
rilevazione annuale del grado di soddisfazione (customer satisfaction) del cittadino utente.

Gli standard riferiti alle singole prestazioni e al complesso delle prestazioni rese, fanno riferimento
alle dimensioni di accessibilita, trasparenza, efficacia, efficienza e affidabilita articolate in fattori di
qualita, indicatori e standard/obiettivi di qualita delle prestazioni rese.

In caso di mancato rispetto degli obiettivi e/o degli standard prefissati, il cittadino/utente puo
presentare reclamo con le modalita previste nella presente Carta dei servizi.

Il riconoscimento della mancata o difettosa erogazione di una singola prestazione, puo 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 validita annuale e sara aggiornata nel momento in cui
interverranno significative variazioni di quanto indicato, inoltre essa e pubblicata sul sito del
Comune di Catania. Questa carta dei servizi € aggiornata al 19.10.2020.



1. NORME E PRINCIPI

1.1. Principi fondamentali

Il Comune di Catania nell’ottica di una politica d’azione finalizzata alla tutela ed alla soddisfazione
deibisognidel cittadino, nell’erogare i propri servizi opera nel rispetto dei seguenti principi:

e Partecipazione: il Comune di Catania 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. Pertanto, 'utente in base alle modalita
stabilite dalla normativa vigente in materia, ha diritto di accesso alle informazioni che lo
riguardano e puo produrre documenti, osservazioni o formulare suggerimenti, nonché
presentare reclami per eventuali disservizi rilevati nell’erogazione degli stessi. A tal fine, 'Ente
promuove periodiche rilevazioni sul grado di soddisfazione degli utenti, circa la qualita dei
servizi resi, tramite questionari on line (si veda I’Allegato 3 a pag. 25).

o Legalita: siconcretizza nelrispetto delle norme, delle leggi e dei regolamenti applicabili.

e Eguaglianza: 'Ente garantisce tale principio attraverso la parita di trattamento, escludendo ogni
forma di discriminazione ingiustificata, ispirandosi a criteri di obiettivita ed imparzialita,
secondo regole uguali per tutti, a prescindere da sesso, eta, nazionalita, etnia, lingua, religione,
opinione politica e condizione sociale.

e Imparzialita: il Comune di Catania attua tale principio erogando i servizi pubblici ai propri utenti
secondo criteri di obiettivita, giustizia e imparzialita.

e Continuita: I'erogazione dei servizi pubblici avviene, salvo conclamati casi di forza maggiore o
previstidaspecifiche norme dilegge, con continuita, regolarita e senzainterruzioni. Incaso di
funzionamento irregolare o d’interruzione del servizio, sono adottate tutte le misure necessarie
alfine dilimitare al minimo itempidell’irregolarita e diridurre il pit possibile idisagi all'utenza.

o Dirittodiscelta: laddove nonloimpediscalanormativa di settore, e compatibilmente conle
esigenze organizzative e funzionali, agli utenti & riconosciuta la facolta di scegliere fra i diversi
soggetti che erogano i servizi, in particolare distribuiti sul territorio.

e Trasparenza: latrasparenza del servizio erogato e la qualita dello stesso vengono garantiti
attraverso la diffusione delle informazioni per una migliore fruizione nel rispetto degli standard.

e Efficienza ed efficacia: il Comune di Catania pone il massimo impegno affinché i servizi siano
erogati in modo da garantire unidoneo grado di efficienza ed efficacia, ponendo in essere le
condizioniele misureidonee alraggiungimentoditaliobiettivi,compatibilmente conlerisorse
disponibili.

e Chiarezza e cortesia: il Comune di Catania assicura il proprio impegno per garantire
I'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.

e Informazione: il Comune di Catania considera I'informazione, tempestiva ed efficace,
fondamentale per la qualita dei servizi erogati e dei rapporti con gli utenti.

o Verifica degli standard: tramite strumenti di customer satisfaction della qualita percepita. Intal
senso, I'informazione costituisce il presupposto imprescindibile per una partecipazione piena e
consapevole, da parte dei cittadini, alle modalita di erogazione dei servizi. All'utente e quindi
garantita un’informazione comprensibile, semplice, completa e tempestiva riguardo alle
procedure, aitempie aicriteridierogazione deiservizi, nonché aidirittie alle opportunitadicui
puo godere.

1.2. Principali Riferimenti normativi

La Carta di qualita dei servizi si ispira principalmente alle seguenti fonti normative:

¢ Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994, recante i “Principi
sull’erogazione dei servizi pubblici” che prevede il miglioramento della qualita dei servizi pubblici
attraverso I'adozione di standard, la semplificazione delle procedure, I'informazione agli utenti
edindividuanellapartecipazione e nell’ascolto deicittadini gli strumenti per verificare laqualita
e l'efficacia dei servizi prestati;

¢ Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri dell’11 ottobre 1994, recante i “Principi per
Uistituzione edil funzionamento degli Uffici per le Relazioni conil Pubblico”;

e Legge 14 novembre 1995, n.481, “Norme per la concorrenza e la regolazione dei servizi di
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di regolazione dei servizi di pubblica utilita”, che
istituisce apposite Autority al fine di controllare che ciascun esercente il servizio adotti una Carta
di Servizio pubblico con indicazioni di standard dei singoli servizi e ne verifichiil rispetto;

¢ Direttivadel Ministro della Funzione Pubblica del 24 marzo 2004 sullarilevazione della qualita
percepita dai cittadini che individua nelle indagini di customer satisfaction gli strumenti per
definire nuove modalita di erogazione dei servizi, favorendo il coinvolgimento dell’'utente alla
definizione ed alla valutazione degli stessi servizi;

e Direttiva del Ministro per I'lnnovazione e le Tecnologie di concerto con il Ministro per la Funzione
Pubblica del 27 luglio 2005 sulla qualita dei servizi on-line e misurazione della soddisfazione degli
utenti che incentiva le pubbliche amministrazioni a gestire in maniera organica le diverse
modalita dirilevazione del gradimento dei cittadini, tra cuila somministrazione dei questionari
on-line sulweb;

¢ Direttivadel Ministro perle Riforme eleInnovazioninellaPAdel 19 dicembre 2006 che, peruna
Amministrazione diqualita, pone al centro dell’azione dimodernizzazione ilmiglioramento dei
processi di erogazione dei servizi;

e Legge24dicembre2007,n.244“Disposizioni per laformazione del bilancioannuale e pluriennale
dello Stato” che introduce alcune disposizioni di rafforzamento della tutela dei consumatori e



degli utenti dei servizi pubblici locali e della garanzia di qualita, dell'universalita e
dell’economicita delle prestazioni di servizio pubblico;

e Decreto Legislativon.150 del 27 ottobre 2009 “Attuazione della legge 4 marzo 2009, n. 15, in
materia di ottimizzazione della produttivita del lavoro pubblico e di efficienza e trasparenza delle
pubbliche amministrazioni” che prevede fra I'altro, la rilevazione del grado di soddisfazione dei
destinatari delle attivita e dei servizi, e lo sviluppo qualitativo e quantitativo delle relazioniconi
cittadini, e in particolare con i destinatari dei servizi;

e Decreto Legislativo 14 marzo 2013, n. 33 intemadi“Riordino della disciplina riguardante il
dirittodiaccessocivico e gli obblighi di pubblicita, trasparenza e diffusione di informazioni da
parte delle pubbliche amministrazioni”, che pone tra gli obblighi di pubblicazione anche la
determinazione deglistandard diqualitadeiservizipubblicidaadottare aisensidell’art. 28 del
citato Decreto Legislativon.150/2009;

e Delibera Civitn.88/2010 “Linee guida per la definizione degli standard di qualita” che delinealil
percorso metodologico per la definizione degli standard di qualita dei servizi erogati dalle
Pubbliche Amministrazioni;

e DeliberaCivitn.3/2012“Linee guida per il miglioramento degli strumenti per laqualita dei
servizi pubblici” che costituisce un approfondimento in materia di standard di qualita dei servizi
resi al cittadino dalle pubbliche amministrazioni.



2. SERVIZI OFFERTI

Manutenzione straordinaria delle
strade

della rete viaria di interesse comunale attraverso interventi estesi g
porzioni di strada o di area pedonale piu rilevanti, finalizzati a
ripristino della funzionalita delle strade e talida comprendere un
miglioramento qualitativo e/o quantitativo delle opere costituenti i
patrimonio infrastrutturale

Manutenzione ordinaria delle
strade, piazze, marciapiedi ecc.

interventi di piccola estensione per la riparazione ed il rifacimento
del manto stradale e colmatura buche

sistemazione e ripristino delle piazze, dei marciapiedi, dei cordolid
aiuole, dei passaggi pedonali rialzati, dei guard-rail nei punti d
particolare pericolosita

Interventi di servizio idrico integrato attraverso l'ispezione e la
messa in sicurezza dei tombini, delle caditoie, dei sotto-servizi, dei
pozzetti, dei canali e dei corsi d'acqua per garantire la normale
percorribilita della rete viaria e per incrementare gli standard d
percorribilita e sicurezza a favore dei cittadini

sgombero strade per effetto delle autorizzazioni delle attivita di
scavo richieste da soggetti esterni

Pronto intervento
manutentivo

con un servizio h.24 perlavori da eseguirsiin seguito al verificarsi di
situazioni di pericolo, con tampone ed esecuzione completa degl|
interventi necessari allamessain sicurezza nel piu breve tempo (ad
es. sgombero materiali causa incidenti stradali ecc..)

Oggetti smarriti

recupero oggetti smarriti dentro le caditoie

Fontane

gestione e mantenimento delle fontane pubbliche comunali e dei
piccoli beverini dislocati nel territorio comunale e delle fontane
ornamentali affidata alla societa partecipata Catania
Multiservizi S.p.A.

Manutenzione ordinaria edifici
comunali

Interventi manutentivi del patrimonio edilizio ad esclusione degli
interventi strutturali ed antisismici che rimangono in capo alla
Direzione Lavori Pubblici;

Interventi vari

prevenzione incendi, abbattimento barriere architettoniche,
rimozione amianto, interventi straordinari in applicazione D. Lgs.
81/08 cioe della sicurezza sui luoghi di lavoro

Impianti elettrici, idrici e
tecnologici

manutenzione ordinaria e straordinaria degli impianti elettrici,
idrici e tecnologici del patrimonio immobiliare, infrastrutturale,
sportivo e scolastico




Impianti antincendio

gestione impianti antincendio mobili (vale a dire estintori) degli
ufficicomunalie degliedificiscolastici, affidatoasocietaesterna

Pubblica llluminazione

gestione del servizio di manutenzione ordinaria e straordinaria
degli impianti di Pubblica llluminazione, affidato a societa esterng
in convenzione Consip

Impianti termici edifici scolastici

gestione del servizio di gestione integrata degli impianti di
riscaldamento e di climatizzazione, affidato a societa esternain
convenzione Consip e contratti d’appalto

Impianti tecnologici uffici
comunali

gestione del servizio di Facility Management degli impianti di
riscaldamento e di climatizzazione, affidato a societa esternain
convenzione Consip e contratti d’appalto

Impianti elevatori

gestione del servizio di manutenzione ordinaria e straordinaria
degli impianti elevatori (ascensori) installati negli uffici comunali
negli edifici scolastici, affidato a societa esterna;

gestione delle attivita afferenti la messa in servizio degli ascensori
installati negli edifici privati

Energy Manager

gestione dei contratti di fornitura dei vettori energetici (acqua, gas)
degli edificicomunali;

gestione dei contrattiin convenzione Consip;

controllo e analisideiconsumienergetici;

progetti di efficientamento energetico;

impianti di produzione energia dafonti rinnovabili (FER);
collaborazione con Enti di ricerca in convenzione (ENEA)

Servizio elettorale

gestione del Servizio elettorale per le attivita logistiche di
predisposizione dei seggi e per le attivita relative alla
movimentazione documentale

Supporto Eventi

supporto per eventi e manifestazionivarie all’aperto di carattere
culturale, religioso, sportivo, organizzate dall’A.C. o da terziconi
patrocinio/autorizzazioni dellEnte (come ad es. Festa S. Agata, la
fiera per la commemorazione dei defunti, Capodanno, concerti,
Corri-Catania, partite di calcio ecc...) attraverso I'allestimento di
palchi, tendoni, gazebo ed accessori, con eventuali impianti d
illuminazione e forniture straordinarie di energia elettrica

Edifici comunali—sportivi -
scolastici

manutenzione ordinaria e mantenimento degli edifici comunali,
degli impianti sportivi e degli edifici scolastici avvalendosi anche
dellasocieta partecipata Multiservizi e delle societa in appalto

Alloggi popolari di proprieta
comunale

manutenzione alloggi popolari di proprieta comunale




_ _ manutenzione spiaggelibere perl'attivazione dellastagione
Spiagge libere balneare

gestione e coordinamento delle attivita espletate dalla societa per
Multiservizi i settori relativi alla manutenzione ordinaria degli edifici comunali,
degli impianti Sportivi e degli edifici scolastici

2.1 LA MAPPA DEI SERVIZ|

Tutte le attivita sopracitate sono attuate dagli uffici incardinati all'interno della Direzione di
seguito illustrati e secondo il seguente organigramma:

Direzione Manutenzioni Edilizie e
Adeguamento Immobili —
Manutenzione Strade
Via Antonio di Sangiuliano 293

P.O di A.P.
Progettazione




2.2 | SERVIZI

Via Antonio di Sangiuliano
293, tel. 095/316316

fax 095/533135
impiantielettrici.idrici@comu
ne.catania.it

Progettazione  |[Sioccupa di:

Impianti e — interventi di manutenzione ordinaria e straordinaria degli impianti
Pubblica elettrici, idrici, tecnologici e degli elevatori (vale adire ascensori,
Illuminazione montacarichi e piattaforme elevatrici), del patrimonig

immobiliare, infrastrutturale e sportivo;

— gestione degli impiantiantincendio;

— gestione dei contratti per la Pubblica llluminazione nonché degl
impianti termici e tecnologici degli uffici comunali e degli edific
scolastici;

— della gestione dei contratti per I'energia, per le forniture idriche,
per gliimpianti attivi e passivi antincendio;

— attivita afferenti la messa in servizio degli ascensori periprivati
(rilascio numero di matricola su richiesta dei privati);

— attivita di supporto per eventi e manifestazionivarie all’aperto d
tipo culturale, religioso e sportivo organizzate dall’A.C. o daterz
con il patrocinio/autorizzazioni del’Ente (come ad es. FestaS.
Agata, la fiera per la commemorazione dei defunti, Capodanno,
concerti, Corri-Catania, partite di calcio ecc...), con eventual
impianti di illuminazione e forniture straordinarie di energid
elettrica;

— gestione del Servizio elettorale per le attivita dicompetenza;

— gestione e mantenimento delle fontane pubbliche comunali e dei
piccoli beverini, dislocati nel territorio comunale e delle fontane
ornamentali;

— si avvale della societa partecipata Multiservizi per Ig
manutenzione dei settori relativi agli impianti elettrici, idrici €
tecnologici.

Responsabile: ad interim Arch. Salvatore Leonardi
Recapito telefonico: 095/316316

fax 095/533135

mail: salvatore.leonardi@comune.catania.it

Destinatari: Tutti i cittadini

Modalita di Accesso | cittadini possono accedere alla sede dell’ Ufficio in
Via Antonio di Sangiuliano 293 Catania nei giorni di lunedi, mercoledi
venerdi dalle ore 9,00 alle ore 12

Giovedi pomeriggio dalle ore alle ore 15,30 alle 16,30.

La normativa di riferimento € il nuovo Codice degli Appalti (Decreto Legislativo
31 marzo 2023, n. 36 G.U. n. 77 del 31 marzo 2023 - S.0. n. 12) - (Decretd
Legislativo 18 aprile 2016, n.50 (G.U.R.l. 19.04.2016 n. 91) - AGGIORNAMENT!I E
MODIFICHE: Avviso di rettifica (G.U.R.l. 15.07.2016 n. 164) D.L. 30.12.2016 n.
244 (G.U.R.l. 30.12.2016 n. 304) convertito con Legge 27.02.2017 n. 19
(G.U.R.l. 28.02.2017 n. 49) Decreto “Correttivo” 19.04.2017 n. 56 (G.U.R.l.
05.05.2017 n. 103) Legge 27.12.2017 n. 205 (G.U.R.l. 29.12.2017 n. 302)

Decreto “Semplificazioni” 14.12.2018 n. 135 (G.U.R.l. 14.12.2018 n. 290)
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Legge 03.05.2019 n. 37 (G.U.R.l. 11.05.2019 n. 109) Decreto “Sblocca Cantieri”,
18.04.2019 n. 32 (G.U.R.l. 18.04.2019 n. 92) convertito con modificazioni con
Legge 14.06.2019 n. 55 (G.U.R I. 17.06.2019 n. 140) Decreto “Fiscale”
26.10.2019 n. 124 (G.U.R.l. 26.10.2019 n. 252) convertito con modificazioni
con Legge 19.12.2019 n. 157 (G.U.R.l. 24.12.2019 n. 301) Decreto “Cura Italia”
17.03.2020 n. 18 (G.U.R.l. 17.03.2020 n. 70) convertito con modificazioni con
Legge 24.04.2020 n. 27 (G.U.R I. 29.04.2020 n. 110) Decreto “Rilancio”
19.05.2020 n. 34 (G.U.R.l. 19.05.2020 n. 128) convertito con modificazioni con
Legge 17.07.2020 n. 77 (G.U.R I. 18.07.2020 n. 180) Decreto “Semplificazioni”,
16.07.2020 n. 76 (G.U.R.l. 16.07.2020 n. 178) convertito con modificazioni con
Legge 11.09.2020 n. 120 (G.U.RI. 14.09.2020 n. 228), rivolto a tutti i cittadini
che vogliano effettuare segnalazioni inerenti la manutenzione nel territorio dell
Comune di Catania.
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Manutenzione
ordinaria Immobili e
Impianti Sportivi -
Edilizia Scolastica

Via Gorizia, 40

tel. 095/534347

fax 095/534344
segreteriadirezionemanutenzioni
@comune.catania.it

=
S

Lavori in corso ..

Si occupa di:

manutenzione ordinaria e mantenimento degli edifici comunali,
degli impianti sportivi e degli edifici scolastici;

manutenzione ordinaria degli edifici giudiziari, degli alloggi
popolari e delle spiagge libere per I'attivazione della stagione
balneare;

gestione del Servizio elettorale per le attivita di competenza;
supporto per eventi e manifestazioni all’aperto di carattere
culturale, religioso e sportivo organizzate dall’A.C. o da terzi con
il patrocinio/autorizzazioni dellEnte (Festa S. Agata, Capodanno,
concerti, manifestazioni, Corri-Catania, partite di calcio ecc...
attraverso I'allestimento di palchi, tendoni, gazebo ed accessori;
inoltre si avvale della societa partecipata Multiservizi affidataria
del servizio di manutenzione per i settori relativi alla
manutenzione ordinaria degli edifici comunali, degli impianti
Sportivi e degli edifici scolastici;

manutenzione straordinaria del patrimonio edilizio e
delladeguamento edifici (ad esclusione degli interventi
strutturali ed antisismici che rimangono in capo alla Direzione
Lavori Pubblici); prevenzione incendi;

abbattimento delle barriere architettoniche;

rimozione dell’amianto;

interventi straordinari in materia di sicurezza in applicazione
delD. Lgs. 81/08 vale adire sicurezza suiluoghidilavoro.

Responsabile: geom. Orazio Santonocito — Titolare di posizione
organizzativa di gestione.

Recapito telefonico: 095/534347

fax 095/534344

Mail: oraziol.santonocito@comune.catania.it

Destinatari: Tutti i cittadini

Modalita di Accesso: | cittadini possono accedere alla sede dell’Ufficio
in Gorizia n.40,Catania,

nei giorni dilunedi, mercoledi e venerdi dalle ore 9,00 alle ore 12
giovedi pomeriggio dalle ore alle ore 15,30 alle 16,30.

La normativa di riferimento € il nuovo Codice degli Appalti (Decreto Legislativo
31 marzo 2023, n. 36 G.U. n. 77 del 31 marzo 2023 - S.0. n. 12) - (Decretg
Legislativo 18 aprile 2016, n.50 (G.U.R.l. 19.04.2016 n. 91) - AGGIORNAMENT
E MODIFICHE: Avviso di rettifica (G.U.R.l. 15.07.2016 n. 164) D.L. 30.12.2016
n. 244 (G.U.R.l. 30.12.2016 n. 304) convertito con Legge 27.02.2017 n. 19
(G.U.R.l. 28.02.2017 n. 49) Decreto “Correttivo” 19.04.2017 n. 56 (G.U.R.l.
05.05.2017 n. 103) Legge 27.12.2017 n. 205 (G.U.R.l. 29.12.2017 n. 302)
Decreto “Semplificazioni” 14.12.2018 n. 135 (G.U.R.l. 14.12.2018 n. 290)
Legge 03.05.2019 n. 37 (G.U.R.l. 11.05.2019 n. 109) Decreto “Sblocca
Cantieri” 18.04.2019 n. 32 (G.U.R.l. 18.04.2019 n. 92) convertito con
modificazioni con Legge 14.06.2019 n. 55 (G.U.R I. 17.06.2019 n. 140)
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Decreto “Fiscale” 26.10.2019 n. 124 (G.U.R.l. 26.10.2019 n. 252) convertito
con modificazioni con Legge 19.12.2019 n. 157 (G.U.R.l. 24.12.2019 n. 301)
Decreto “Cura Italia” 17.03.2020 n. 18 (G.U.R.l. 17.03.2020 n. 70) convertito
con modificazioni con Legge 24.04.2020 n. 27 (G.U.R I. 29.04.2020 n. 110)
Decreto “Rilancio” 19.05.2020 n. 34 (G.U.R.l. 19.05.2020 n. 128) convertito
con modificazioni con Legge 17.07.2020 n. 77 (G.U.R I. 18.07.2020 n. 180)
Decreto “Semplificazioni” 16.07.2020 n. 76 (G.U.R.l. 16.07.2020 n. 178)
convertito con modificazioni con Legge 11.09.2020 n. 120 (G.U.R 1.
14.09.2020 n. 228), rivolto a tutti i cittadini che vogliano effettuare
segnalazioni inerenti la manutenzione nel territorio del Comune di Catania.
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Manutenzione
Strade

Via Palermo n. 541/543
tel. 095/456376

fax 095/206555
segreteriadirezionemanutenzion

i@comune.catania.it

Si occupa di:

— interventi di manutenzione straordinaria della rete viaria
comunale finalizzati al ripristino della funzionalita di questi
ultimi tali da comprendere un miglioramento qualitativo e/g
guantitativo delle opere costituenti il patrimonio
infrastrutturale;

— di manutenzione ordinaria di piccola estensione per la
riparazione ed il rifacimento del manto stradale oltre alla|
colmatura delle buche, sistemazione eripristino delle piazze,
dei marciapiedi, cordoli di aiuole, dei passaggi pedonali rialzati,
dei guard-rail nei punti di particolare pericolosita;

— diservizioidrico integrato attraverso I'ispezione e lamessain
sicurezza dei tombini, delle caditoie, dei sotto-servizi, de
pozzetti,deicanalie deicorsid'acquapergarantirelanormale
percorribilitadellarete viariae perincrementareglistandardd
percorribilita e sicurezza a favore dei cittadini;

— sgombero strade per effetto delle autorizzazioni delle attivita d
scavo richieste da soggetti esterni;

— prontointervento manutentivo con unservizio h.24 perlavori
da eseguirsi in seguito al verificarsi di situazioni di pericolo, con
interventi tampone ed esecuzione completa degli intervent
necessariallamessainsicurezzanel piu breve tempo (ad es,|
sgombero materiali causa incidenti stradali ecc.);

— recupero oggetti smarriti dentro le caditoie;

— gestione del Servizio elettorale per le attivita logistiche d
predisposizione dei seggi e per le attivita relative allg
movimentazione documentale;

— supporto per eventi culturali e manifestazioni varie all'aperto,
ditipo religioso, sportivo organizzate dall’A.C. o daterziconi
patrocinio/autorizzazioni del’Ente (come ad es. Festa S. Agata,
la fiera per la commemorazione dei defunti, Capodanno,
concerti, Corri-Catania, partite di calcio ecc...)

— curairapporti con la partecipata Multiservizi, affidataria del
servizio di manutenzione;

Responsabile: Ing. Giovanni Origlio — Titolare di Posizione
Organizzativa di Alta Professionalita.

Recapito telefonico: 095/456376

fax 095/206555

e-mail: giovanni.origlio@comune.catania.it

Destinatari: Tultti i cittadini

Modalita di Accesso: | cittadini possono accedere alla sede dell’ Ufficig
in Via Palermo n. 541, Catania nei giorni di lunedi, mercoledi e Venerdi
dalle ore 9,00 alle ore 12,00 e il Giovedi pomeriggio dalle ore alle ore
15,30 alle 16,30.
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La normativa di riferimento & il nuovo Codice degli Appalti (Decreto
Legislativo 31 marzo 2023, n. 36 G.U. n. 77 del 31 marzo 2023 - S.0. n. 12) -
(Decreto Legislativo 18 aprile 2016, n.50 (G.U.R.l. 19.04.2016 n. 91) -
AGGIORNAMENTI E MODIFICHE: Avviso di rettifica (G.U.R.l. 15.07.2016 n,
164) D.L. 30.12.2016 n. 244 (G.U.R.l. 30.12.2016 n. 304) convertito con
Legge 27.02.2017 n. 19 (G.U.R.l. 28.02.2017 n. 49) Decreto “Correttivo”
19.04.2017 n. 56 (G.U.R.l. 05.05.2017 n. 103) Legge 27.12.2017 n. 205
(G.U.R.l. 29.12.2017 n. 302) Decreto “Semplificazioni” 14.12.2018 n. 135
(G.U.R.l. 14.12.2018 n. 290) Legge 03.05.2019 n. 37 (G.U.R.l. 11.05.2019 n.
109) Decreto “Sblocca Cantieri” 18.04.2019 n. 32 (G.U.R.l. 18.04.2019 n.
92) convertito con modificazioni con Legge 14.06.2019 n. 55 (G.U.R I
17.06.2019 n. 140) Decreto “Fiscale” 26.10.2019 n. 124 (G.U.R.l
26.10.2019 n. 252) convertito con modificazioni con Legge 19.12.2019 n.
157 (G.U.R.l. 24.12.2019 n. 301) Decreto “Cura lItalia” 17.03.2020 n. 18
(G.U.R.I. 17.03.2020 n. 70) convertito con modificazioni con Legge
24.04.2020 n. 27 (G.U.R 1. 29.04.2020 n. 110) Decreto “Rilancio”
19.05.2020 n. 34 (G.U.R.l. 19.05.2020 n. 128) convertito con modificazioni
con Legge 17.07.2020 n. 77 (G.U.R I. 18.07.2020 n. 180) Decreto
“Semplificazioni” 16.07.2020 n. 76 (G.U.R.l. 16.07.2020 n. 178) convertito
con modificazioni con Legge 11.09.2020 n. 120 (G.U.R I. 14.09.2020 n. 228),
rivolto a tutti i cittadini che vogliano effettuare segnalazioni inerenti la
manutenzione nel territorio del Comune di Catania.
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3. COME FUNZIONA IL SERVIZIO

3.1 Interventi

Ad ogni segnalazione e/o richiesta di intervento viene assegnata una priorita, anche al fine di
rendere trasparenti gli interventi non programmati, in virtu del grado di incidenza dei seguenti
parametri:

— rischio alto (Rosso);

— rischiomedio (Giallo);

— rischio basso (Bianco);

A seconda della priorita attribuita I'intervento manutentivo, salvo specifiche indicazioni contenute
nei capitolatitecnicideiservizi esternalizzati, deve essere attenzionato neiseguenti tempi:

e nonoltre 24 ore (Ross0);

e entro 3 giorni dalla segnalazione (Giallo);

e entro 30 gg. (Bianco);

Inoltre a seconda delle tipologie d’intervento, alcune attivita vengono fatte rientrare nella
programmagzione periodica della manutenzione ordinaria.

Unavolta attribuita la priorita alla segnalazione e/orichiesta, questa viene smistata al servizio di
pertinenza dove, attraverso una propria squadra tecnica, si esegue l'intervento. Qualora I'attesa
della prestazione si prolunghi oltre il termine fissato, il cittadino puo presentare reclamo con le
modalita previste nell’Allegato 2 (pag. 23) di questa Carta.

Inoltre presso il servizio Manutenzione strade € attivo 24 ore su 24 un servizio di pronto intervento
che, diviso in turni ed organizzato con una squadra per turno, composta da sei operatori e un
mezzo attrezzato, in caso di pericolo esegue tutti gli interventi tampone e lamessa in sicurezza
completa. Naturalmente gliinterventidirischioalto, grazie alregime direperibilita deglioperatori
per 365 giorni all’anno, vengono sempre effettuati, riducendo al minimo i disagi per 'utenza e
dando preventivainformazione pubblica, ove questipossanointerferire conlamobilitaurbana.

Monitoraggio: le segnalazioni e/o richieste di intervento con le relative risposte e/o esiti, vengono
monitorati dai vari servizi, ognuno per le proprie competenze, attraverso la compilazione di report.
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4. GLI OBIETTIVI

La Sicurezza

viene garantita attraverso I'esecuzione di interventi mirati sugli edifici,
sugli impianti e sulle strade, fornendo un servizio di pronto interventg
attivo 24 ore su 24, per 365 giorni all’'anno, per l'individuazione e Ia
risoluzione dianomalie e perlamessainsicurezzaditutte le situazionid
pericolo per la pubblica incolumita.

La percorribilita

delle strade e I'agibilita degli edificivengono garantiti dalla continuita de
servizio dimanutenzione e dal ripristino dei necessari livelli di servizio €
funzionalita delle strade, nonché dalla presenza costante di tecnici e di
operatori

La conoscenza specifica

delle attivita e finalizzata all’acquisizione diinformazionirelative a tuttoil
patrimonio infrastrutturale, immobiliare e stradale, attraverso il servizio
dimonitoraggio continuo e periodico condotto datecnicispecializzati

L’informazione

la misurabilita dei risultati e la trasparenza, attraverso la creazione di una
base di dati generata dal Sistema Informativo, consultabile in qualsias
momento da parte del’ Amministrazione, consente la tracciabilita deg|
interventi, la verifica in tempo reale delle attivita svolte, in corso €
programmate, la rendicontazione, la misurabilita dei risultati e Ig
ricostruzione storicadellavitamanutentivadituttiglielementicostituent
la rete viaria

L’efficienza

e ottenuta con la messa in campo di una struttura gestionale con
competenze tecniche elevate e piena responsabilita, in termini di risultati

L’organizzazione

ovvero larealizzazione di un sistema di programmazione, pianificazione e
controllo, consente diintervenire in modo mirato ed efficace e dilimitare
le inefficienze

La razionalizzazione

eriferitaalle risorse ed al contenimento delle uscite non programmate

La tempestivita

si concretizza nell’attivazione degli interventi e nella risoluzione delle
problematiche piu urgenti (45 minuti il tempo massimo previsto per le
prime operazioni di pronto intervento);

La comunicazione

conicittadiniviene garantitaattraversounnumeroverde, gratuito, attivo
24 ore su 24 per 365 giorni all’anno, con operatore fisico per la
divulgazione di informazioni e la raccolta di segnalazioni. Inoltre,
mediante il servizio della Manutenzione Strade denominato “Comune
Pronto”, tramite il numero verde 800112992 oppure il numero fisso
095/456376 il cittadino puo inoltrare segnalazioni e se lascia un indirizzo

email avra conferma online dell’esecuzione dell’intervento.
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5. STANDARD E VALUTAZIONE

5.1 Adozione di standard della qualita del servizio

Per garantire una ottimale erogazione dei servizi sono stati individuati alcuni standard,
ovvero livelli minimi di qualita che ciascuna struttura della Direzione Manutenzioni Edilizie
e Adeguamento Immobili Manutenzione Strade si impegna a garantire agli Utenti.

Gli standard sono derogabili solo se piti favorevoli ai cittadini, e sono soggetti amonitoraggio. E
inoltre previstalarilevazione annuale del grado di soddisfazione degli Utentirispetto al servizio,
attraverso la compilazione di un questionario di gradimento.

Glistandardriferitiai procedimentiamministrativi coincidono coniterminiindicatial paragrafo C,
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 rispetto degli obiettivi in seguito elencati, il cittadino puo presentare reclamo
con le modalita previste nell’allegato 2 di questa Carta.

Il iconoscimento della mancata o difettosa erogazione di una singola prestazione puo dare luogo
ad azioni correttive e, se espressamente richiesto, ad un eventuale indennizzo/rimborso forfetario
di norma in forma non monetaria.

DIMENSIONE SOTTODIMENSIONE
QUALITA®  QUALITA’

INDICATORE QUALITA’

STANDARD OBIETTIVI DI
QUALITA’ DELLE PRESTAZIONI

==

Ubicazione Disponibilita al ricevimento |Almeno tre dipendenti per
e accessibilita del pubblico su ogni Servizio durante 'orario
fisica appuntamento e numero di |[di apertura al pubblico
unita dedicate al pubblico |previstain complessive 10 ore
Accessibilita nei_ giorni di apertura degli |settimanali
Uffici
Accessibilita Accesso alle informazioni via|Immediata e disponibile, con
multicanale Internet/ email/ telefono  |modulistica inserita sul sito

istituzionale costantemente
aggiornato
Costante edaggiornata

Disponibilita e
completezza dei
materiali
informativi

Sito Internet—tempodi
pubblicazione e
aggiornamento delle
informazioni suiservizi

Trasparenza !
erogati

Tempistica dirisposta
allesegnalazioniedai
reclami

Tempo di risposta massimo

Entro 15 gg. dal ricevimento,
prorogabili a 30 per questioni
di particolare complessita

(capacita di offrire

prodotti che

Affidabilita Numero reclami nell’anno |AlImassimo5gg.perogni100
(capacita di solare contatti
prestare il servizio
Efficacia richiesto)
Conformita Verifica dell'attivita svoltaUn indagine annuale

(attraverso strumenti d

rilevazione come i
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corrispondano agli  |questionari)
standard promessi) |numero di indagini di
soddisfazione dell’'Utenza

Compiutezza
(esaustivita del
servizio o della
prestazione erogata

rispetto alle
esigenze finali
dell’utente)
Criteri di Numero servizi online Gli uffici garantiscono
. . economicita e di costante riscontro via
Efficienza | . : -
risparmio e-mailetelefonicamente alle
istanze degli Utenti
Tempo necessario Il periodo di tempo che  |[Latempestivitae massima
all’erogazione del intercorre dal momento qualorail servizio sia erogato
servizio della aridosso dellarichiesta;
s richiesta a quello la tempestivita € minima o
Tempestivita , . , .
dell’erogazione nulla quando I'assegnazione

del servizio previsto sia
effettuata al limite od oltre un
certo lasso di tempo

Attenzione |Disponibilita e capacitaRilevazione o segnalazioni
all’utenza |di ascolto dei bisognipositive dei cittadini
degli utenti
Continuita |Garantire I'erogazione del servizio in maniera continua, regolare e senza
interruzioni in un determinato intervallo di tempo

Elasticita |Adeguare il servizio erogato al variare del volume del servizio richiesto dagli utenti

Flessibilita |Adeguare il servizio al variare delle specifiche richieste degli utenti

Equita |Assicurare un trattamento paritario a tuttii possibili utenti che tenga conto delle
differenze che possono esistere fra le diverse tipologie di utenti

5.2 Valutazione e aggiornamento della Carta

Ogni anno si elabora e si pubblica sul sito Internet del Comune di Catania unarelazione sui risultati
conseguiti nell’applicazione della Carta di qualita dei servizi, che riporti:
« le eventuali anomalie riscontrate nell’erogazione dei servizi e le azioni correttive
intraprese;
e i piu significativi scostamenti rispetto degli standard, con le relative cause ed azioni di
miglioramento;
« l'esito dell'indagine di soddisfazione;
e ireclami presentati dagli utenti ed accolti.
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6. ALTRE INFORMAZIONIUTILI

6.1 Suggerimenti, Segnalazioni, reclami

La Direzione Manutenzioni Edilizie e Adeguamento Immobili Manutenzione Strade nel
sito istituzionale del Comune ha un proprio link http: nel sito Internet del Comune di
Catania: www.comune.catania.it

| suggerimenti, le segnalazioni, i reclami:
o Suggerimento - Azione del cittadino diretta a sottoporre all’ Amministrazione proposte e
pareri per migliorare un servizio che risponde ai suoi bisogni.

o Segnalazione - Azione del cittadino diretta a comunicare alll Amministrazione fatti,
eventi, disservizi o malfunzionamenti, che ritiene rientrino nell'interesse della stessa e
sui quali questa debba porre la propria attenzione, intervenendo con un’azione di
rimedio.

Per formulare suggerimenti/segnalazioni riferite alla manutenzione di strade, marciapiedi,
caditoie, tombini e piazze e a tutti gli altri servizi erogati dalla Direzione Manutenzioni
Edilizie e Adeguamento Immobili Manutenzione Strade, i cittadini possono rivolgersi:
alla Segreteria di Direzione in via di San Giuliano n.293, all’Ufficio Manutenzioni Strade in via
Palermo n. 541; all'Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP) piazza Duomo, Palazzo dei
Chierici, primo piano, con segnalazione scritta contenente: lindicazione del luogo
oggetto della segnalazione, la natura del guasto, del disservizio, della richiesta di intervento,
utilizzando I'apposito modello predisposto allo scopo (Allegaton. 1).

Per segnalare reclami su eventuali disservizi riscontrati nei servizi pubblici erogati dalla
Direzione Manutenzioni Edilizie e Adeguamento Immobili Manutenzione Strade, gli
utenti possono rivolgersi all’Ufficio Manutenzioni oppure all’'Ufficio Relazioni con il
Pubblico (URP), utilizzando I'apposito modello predisposto allo scopo (Allegato n. 2);

| suggerimenti, le segnalazioni ed i reclami possono essere presentati:

a mano oppure spediti per posta presso i seguenti indirizzi: Segreteria di Direzione in via
Antonino di San Giuliano n.293 oppure all’Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP) piazza
Duomo, Palazzo dei Chierici, primo piano.

via telefono chiamando ai sottoelencati numeri: Segreteria di Direzione telefono 095/316316,
Uffici Manutenzione Strade 095/456376 e 095/456078, al numero verde gratuito del pronto
intervento 800112992, che attraverso un call center € attivo 24 ore su 24, per 365 giorni
I'anno, oppure all’Ufficio Relazioni con il Pubblico - URP del Comune di Catania con sede a
Piazza Duomo -Palazzo dei Chierici, piano terra, attraverso il loro numero verde 800887077 o
chiamando ai numeri di telefono0957423611; 0957423613; 0957423615;

via fax ai seguenti numeri: Segreteria di Direzione fax 096/533135 -Manutenzione strade
095/206555 oppure fax URP 095/7423608;

tramite posta elettronica ai seguenti indirizzi email: pronto intervento
comunepronto@comune.catania.it;  segreteriadirezionemanutenzioni@comune.catania.it;  via
mail: urp@comune.catania.it
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Allegato 1 — Segnalazioni/Suggerimenti

"

COMUNE DI CATANIA
DIREZIONE MANUTENZIONI EDILIZIE
E ADEGUAMENTO IMOOBILI - MANUTENZIONE STRADE

Modulo Segnalazioni/Suggerimenti

Al Sig. Direttore

della Direzione Manutenzioni Edilizie

e Adeguamento Immobili — Manutenzione Strade
Via A. di Sangiuliano 293

95124 CATANIA

Cognome Nome

residente in via/piazza n.

Indicazioni sul luogo oggetto della segnalazione

Segnalazione/proposte/suggerimenti (scrivere in stampatello e con carattere leggibile e specificare la natura del

guasto, del disservizio o dell’intervento)

La risposta verra fornita entro 15 giorni dalla data di ricevimento.

Come vuole essere contattato:

o per posta elettronica all’indirizzo e-mail:
° via telefono al numero:
° per posta ordinaria all’indirizzo: via/piazza
n. C.A.P. localita
Data Firma

Grazie per la collaborazione.
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Allegato 2 — Modulo presentazione reclami

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

e a mano, o spedito per posta a: Comune di Catania - Ufficio Relazioni con il Pubblico, piazza
Duomo, Palazzo dei Chierici, primo piano

« tramite posta elettronica all’indirizzo: urp@comune.catania.it

e a mano, o spedito per posta direttamente al Direttore della Direzione Manutenzioni Edilizie
e Adeguamento Immobili Manutenzione Strade sito in Via A. di San Giuliano, 293 Catania,
o per fax al n. 095/533135, oppure tramite posta elettronica all’indirizzo:
segreteriadirezionemanutenzioni@comune.catania.it

Restafermalafacoltad’inoltrare reclamiverbali, anche telefonando al numero verde gratuito del Pronto
Intervento 800112992, che attraverso un call center € attivo 24 ore su 24, per 365 giorni I'anno, oppure
all'Ufficio Relazioni con il Pubblico - URP del Comune di Catania attraverso il loro numero verde
800887077 o chiamando ai numeri di telefono 095/7423611; 095/7423613; 095/7423615 (risponde
I'Ufficio per le Relazioni con il Pubblico).

Il reclamo deve essere formulato in modo chiaro, preciso, dettagliato e con tutte le informazioni
necessarie per l'individuazione del problema segnalato e per facilitarne I'accertamento. Non
saranno tenute in considerazione segnalazioni anonime od esclusivamente offensive. E’ quindi
indispensabile indicare nome, cognome e indirizzo: i dati saranno forniti solo agli uffici interni del
Comune per il proseguimento della pratica, fatto salvo il diritto di accesso disciplinato dalla L.
241/1990 e successive modifiche, che garantisce agli interessati la visione degli atti, a 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 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, sara inoltrata motivata comunicazione scritta
sulla necessita di proroga ai fini dell’espletamento dell'intera pratica, stabilendo un ulteriore
termine ordinariamente non superiore a 30 giorni. Le motivazioni del reclamo costituiranno oggetto
divalutazione per migliorare la qualita dei servizi.
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R

e

COMUNE DI CATANIA
DIREZIONE MANUTENZIONI EDILIZIE
E ADEGUAMENTO IMOOBILI - MANUTENZIONE STRADE

Modulo presentazione reclami

Al Sig. Direttore
della Direzione Manutenzioni Edilizie

e Adeguamento Immobili — Manutenzione Strade

Via A. di Sangiuliano 293
95124 CATANIA

RECLAMO: (scrivere in stampatello e con carattere leggibile, grazie)

Riferito al seguente Ufficio:

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

Si desidera una risposta scritta (barrare se interessati): S| NO

La risposta al reclamo verra fornita entro 15 giorni dalla data di ricevimento.
Compilare con i propri dati anagrafici i seguenti campi:

Desidero essere contattato:

o per posta elettronica all'indirizzo e-mail:

o via telefono al numero

o per posta ordinaria all'indirizzo:

via/viale/piazza n. CAP __ localita
Data, Firma

N.B.: Allegare fotocopia di un documento valido d'identita in caso di istanza presentata in formato cartaceo,
trasmessa per posta o per fax; il documento di riconoscimento non & necessario in caso di istanza firmata

digitalmente e trasmessa per via telematica.

Il Comune di Catania La informa che i Suoi dati verranno raccolti al solo fine di fornire una risposta al Suo reclamo e
che gli stessi verranno utilizzati esclusivamente in osservanza al Regolamento Europeo 679/2016.

Grazie per la collaborazione.
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COMUNE DI CATANIA
DIREZIONE MANUTENZIONI EDILIZIE
E ADEGUAMENTO IMMOBILI - MANUTENZIONE STRADE

Via A. di Sangiuliano 293 — 95124 Catania
segreteriadirezionemanutenzioni@comune.catania.it

WWW.comune.catania.it
COMUNE.CATANIA@PEC.IT

QUESTIONARIO DI GRADIMENTO
CUSTOMER SATISFACTION

Gentile Utente,

il Comune di Catania desidera conoscere il grado di soddisfazione nei confronti della qualita dei servizi offerti ai cittadini
che si recano presso gli uffici comunali.

Le saremmo grati se volesse compilare questo breve questionario, contrassegnando le caselle corrispondenti alle Sue
risposte.

Le Sue indicazioni saranno estremamente utili per migliorare la qualita dei servizi forniti da questi uffici.
Il questionario € completamente anonimo, salvaguardando in questo modo la riservatezza dei Suoi dati personali e la
scheda pud essere consegnata al personale del Servizio o inviata via email.

Si ringrazia per la collaborazione.

Facoltativo:

Cognome e Nome:

Indirizzo:

Telefono:

e-mail:

1. Ufficio che hai contattato o presso il quale ti sei recato:

Direzione

A.P. Manutenzione Strade

A.P. Progettazione Impianti e Pubblica llluminazione

P.O. Manutenzione Ordinaria Immobili e Impianti Sportivi — Edilizia Scolastica

2. Per quali motivi si € rivolto al Servizio? (sono possibili piu risposte)
O ottenere informazioni
O consegna dichiarazioni ed istanze
O reclami e segnalazioni
O altri motivi
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3. Ha mai utilizzato il sito Internet del Comune per informazioni e/o chiarimenti?
O st O NO

Se S| per quale motivo (sono possibili pit risposte):
informazioni
O visione regolamenti comunali
O acquisizione documenti/modulistica
O altri motivi

Indichi in una scala da 1 a 6 la Sua valutazione per il livello di gradimento, in merito all’Ufficio contattato.

i s = . AN =y
. * 0 L
w @ ¥ & ¢ G
Assolutamente Poco Sufficientemente Soddisfatto Molto Pienamente
insoddisfatto soddisfatto soddisfatto soddisfatto soddisfatto
1 2 3 4 5 6

Di seguito trovera una serie di affermazioni rispetto alle quali Le chiediamo di indicare il Suo livello di
gradimento in una scala da 1 a 6. Nel rispondere, consideri che 1 rappresenta il minimo gradimento e 6 il
massimo gradimento.

4. Quanto sei soddisfatto dell’orario di apertura al pubblico?

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

00000

Se non sei soddisfatto indica l'orario che preferiresti

5. Come hai trovato mediamente il tempo di attesa?

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

00000

6. Hai trovato con facilita I'ufficio giusto per le tue esigenze?

O Si
O No

7. Pensando a quando ti sei recato presso I'ufficio comunale, ti chiediamo di indicare il tuo parere in
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merito ai seguenti aspetti:

Cortesia del personale

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

O00000

Chiarezza delle informazioni ricevute

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

000000

Correttezza delle informazioni

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

000000

Tempestivita delle risposte

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

00000

Competenza del personale

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

00000

Tempistica di completamento delle pratiche




Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto
Reperibilita della modulistica

000000

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

00000

Giudizio complessivo sul servizio ricevuto

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

00000

8. Se hai fatto accesso ai servizi online, ti chiediamo di indicare il tuo parere in merito ai seguenti

aspetti

Facilita di individuazione del sito

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

000000

Facilita d'uso

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

00000

Completezza dei servizi offerti

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

000000

9- Eventuali problematiche riscontrate e/o suggerimenti.
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Giudizio complessivo

Assolutamente insoddisfatto
Poco soddisfatto
Sufficientemente soddisfatto
Soddisfatto

Molto soddisfatto
Pienamente soddisfatto

000000

Eventuali osservazioni o suggerimenti per il miglioramento del servizio

Aumento orario ricevimento al pubblico

Ridurre tempi di attesa

Maggiore chiarezza della modulistica informativa
Maggiore riservatezza

Altro (specificare)

O00O0O0

Dati dell’intervistato

Sesso:
Maschio
Femmina

0J@)

Eta:

Fino a 24 anni
Da 25 a 34 anni
Da 35 a 44 anni
Da 45 a 54 anni
Da 55 a 64 anni
65 anni e piu

000000

Titolo di studio:
O Elementare
O Media inferiore
O Media superiore
O Titolo universitario

Nel rispetto della normativa sulla protezione dei dati personali (D. Lgs. 196/2003 e s.m.i.) Si
informa che i presenti dati verranno utilizzati esclusivamente per uso interno per un periodo non
superiore a quello necessario agli scopi per i quali essi sono stati raccolti e trattati.

Per eventuali informazioni:
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UfficioRelazioniconilPubblico (URP),alComune diCatania, piazzaDuomo, Palazzo deiChierici,
piano terra, cap. 95124 Catania - numero verde 800887077

Front-office (richieste diinformazionie segnalazioni) Tel.095/7423611-095/7423613 -
095/7423615 - Fax:0957423608

Back-office (accessoagliatti) Tel. 095/7423628- 095/7423629- 095/7423614.

e-mail: urp@comune.catania.it - sito internet: www.comune.catania.it

Apertura al pubblico:

Dalunediavenerdidalleore8,30alleore 13,00; giovedianchedalleore 15,30alleore 17, 00;

Informativa ai sensi della tutela della riservatezza e del diritto alla protezione dei dati personali,
aisensidelladisciplinainternazionale ed europeain materia(art.8 dellaConvenzione europea
per lasalvaguardia dei diritti dell’'uomo e delle liberta fondamentali; artt. 7 e 8 della Carta dei
diritti fondamentali dell’Unione europea, Dir. 95/46/CE, Reg. (UE) 27 aprile 2016 n.2016/679)

In materia di protezione dei dati personali, il Comune di Catania, in qualita di Titolare del
trattamento (“Titolare”), e tenuto a fornirLe la seguente informativa sul trattamento dei Suoi
dati personali.

« Finalita deltrattamento
| Suoi dati personali saranno trattati dal Titolare per lo svolgimento delle proprie funzioni
istituzionalirelative allagestione del servizio pubblico oggetto delreclamo da Leipresentato.

« 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.

« Modalita deltrattamento

Riguardo alle finalita di cui sopra, il trattamento dei Suoi dati personali avverra con modalita
informatiche, cartacee e manuali, in modo da garantire lariservatezza e la sicurezza degli stessi.
Categorie di soggetti ai quali i dati personali possono essere comunicati 0 che possono venirne a
conoscenza in qualita di Responsabili o Incaricati

Potranno conoscere i Suoi dati personali i dipendenti e i collaboratori, 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 dilegge o diregolamento che lo preveda.

« Diritti dell’interessato

La informiamo che in materia di protezione dei dati personali I'interessato ha la possibilita di
esercitare specifici diritti. Lei potra ottenere la conferma dell’esistenza o meno di dati personali
che La riguardano, I'aggiornamento, la rettificazione o, qualora vi abbia interesse, I'integrazione
deidatinonchélacancellazione, latrasformazione informaanonima oil blocco deidatitrattatiin
violazione di legge. Titolare e Responsabili del trattamento

[I Titolare deltrattamento deidatiin questione e 'lEnte Comune diCataniaconsedein Comunedi
Catania, Piazza D’Uomo Palazzo degli Elefanti, 95124 Catania, mentre il responsabile del
trattamento € il/la Sig./ra , addetto/a al front office
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dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico del Comune di Catania sito in Piazza Duomo, Palazzo dei
Chierici, piano terra, cap. 95124 Catania

Telefono 09577422265 Numero verde: 800887077 e-mail: urp@comune.catania.it
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