Prefazione

La Costituzione della Repubblica Italiana pone I'individuo al centro
dell’organizzazione dello Stato e della Societa.
La riforma della pubblica amministrazione, in atto dagli inizi degli anni novanta, ha
introdotto negli enti pubblici una maggiore attenzione nei confronti dei cittadini ed ha
attuato innovazioni che, soprattutto a livello locale, hanno portato ad un miglioramento
del rapporto cittadini-amministrazioni a tal punto che oggi sempre piu si afferma il
concetto che il cittadino deve essere considerato anche alla stregua di cliente,
portatore di diritti riconosciuti e tutelati dall’ordinamento.
Deve quindi tramontare definitivamente, a tutti i livelli, I'idea di utente soggetto passivo
e semplice fruitore di servizi, per far posto a un soggetto forte, responsabile, cosciente
dei propri diritti, interlocutore attivo e positivamente critico.
E’ questa la logica che il Comune di Fidenza persegue, con I'obiettivo di sviluppare
i connotati di amministrazione moderna ed efficiente capace, appunto, di porre il
cittadino al centro dell’attenzione della macchina comunale.
Uno degli elementi che qualifica questo percorso nuovo ¢ la certificazione di qualita
di tutti i servizi comunali.
Essa, partendo dalla filosofia del “miglioramento continuo”, fondamento della norma
UNI EN ISO 9001:2000, oggetto della certificazione, mira ad integrare le azioni e i
comportamenti della struttura comunale in un unico e coerente sistema.
Il rispetto dei principi di qualita coinvolge tutta I'organizzazione comunale ad ogni
livello, sia nei rapporti interni che in quelli esterni, per fornire davvero una “nuova
impronta” ai rapporti con i nostri concittadini.

Il Sindaco di Fidenza
Ing. Massimo Tedeschi




Perche questa Carta dei servizi

“L’'unica cosa permanente e il cambiamento.”
Eraclito

Per oltre un anno, tutta la struttura comunale si € impegnata nel progetto
di certificazione di qualita a norma 1SO 9001:2000.
Questo ha significato rivedere criticamente tutte le procedure operative, le modulistiche,
i tempi di elaborazione delle attivita, per rendere coerente un sistema che garantisca
la massima attenzione alle esigenze dei nostri cittadini, 'uniformita dei comportamenti,
la trasparenza, la capacita di attuare il miglioramento continuo.
Ottenuta, nello scorso mese di dicembre, la certificazione, siamo convinti che i nostri
utenti saranno in grado, nel tempo, di percepire ed apprezzare compiutamente i
risultati di questo nostro lavoro.
Ci sembra doveroso rendere perod immediatamente disponibile uno strumento - questa
Carta dei servizi - nel quale & racchiuso un patto con i cittadini: I'impegno ad offrire i
nostri servizi nei tempi e nei modi per ciascuno descritti, identificando standard di
riferimento per ciascuno.
Vi presentiamo le nostre attivita nei singoli servizi mediante schede identificate da
un colore: una guida per orientare gli utenti nella richiesta dei servizi di cui necessitano,
supporto ad un ulteriore miglioramento nel
rapporto tra espressione delle esigenze e loro soddisfazione.
Per ogni servizio viene indicato a chi rivolgersi, personalmente, telefonicamente o
con la rete telematica; giorni e fasce orarie, quali risultati di attivita
si possono realizzare, in quali tempi e con quali modalita.
La Carta costituisce quindi uno strumento al servizio di ogni cittadino, in modo che
possa sapere cosa puo richiedere, conoscendo il livello di qualita con il quale i servizi
debbano essere erogati.
Il cammino del miglioramento & lungo, senza fine.
Siamo convinti, con la certificazione di qualita e con questa Carta, di avere realizzato
un'ulteriore, determinante parte del percorso, per rendere le strutture comunali sempre
piu efficienti e aperte; chiediamo a tutti di contribuire attivamente perché il dialogo
e la partecipazione possano fornirci un costante stimolo al miglioramento.

Il Direttore Generale
Pietro Massobrio



| Principi fondamentali

Il processo intrapreso dal Comune di Fidenza non é facile: migliorare la qualita dei
propri servizi comporta un deciso cambiamento nelle abitudini e nei modelli di
svolgimento delle attivita.

La soddisfazione dei bisogni del cittadino costituisce I'obiettivo primario del Comune
di Fidenza che, pertanto, nell’erogazione dei propri servizi, si impegna a rispettare i
principi che seguono:

» Uguaglianza ed Imparzialita

i cittadini accedono ai servizi erogati dal Comune in condizioni di imparzialita
e uguaglianza. Il Comune garantisce parita e uniformita di trattamento. Nessuna
discriminazione puo essere compiuta per motivi riguardanti sesso, razza, lingua,
religione e opinioni politiche.

Continuita

I'erogazione dei servizi sara il pit possibile continua nel tempo, soprattutto per
quanto riguarda quelli di maggiore interesse per la comunita o per specifici
gruppi di utenza (servizi essenziali). In caso di prevedibili irregolarita o interruzioni
di erogazioni, gli utenti saranno tempestivamente informati e comunque si
cerchera di adottare misure volte a diminuire il disagio.

Partecipazione

e favorita la partecipazione degli utenti alla prestazione dei servizi, sia per
tutelare il diritto ad una corretta erogazione del servizio fornito dal Comune o
da fornitori esterni incaricati, sia per promuovere e favorire la collaborazione
fra il Comune e il cittadino.

Il cittadino ha il diritto di richiedere e di ottenere le informazioni che lo riguardano,
puod avanzare proposte, suggerimenti e inoltrare reclami.

A questo proposito verranno attuate concrete forme di intervento per cogliere
il grado di soddisfazione degli utenti.

Efficacia ed Efficienza

il Comune si impegna a garantire il rispetto degli standard prefissati ed avra
cura di monitorare ed adeguare il livello di efficienza e di efficacia del servizio,
sensibilizzando gli utenti verso il migliore utilizzo del servizio stesso.

Per il raggiungimento di tale obiettivo il Comune siimpegna a porre le condizioni
affinché le risorse finanziarie siano utilizzate in maniera sempre piu efficiente
senza pregiudizio per la qualita dei servizi erogati, impiegando opportune
soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali e sviluppando adeguatamente
le risorse umane.

Chiarezza e Cortesia

nel rapporto scritto e verbale con i cittadini € ritenuto essenziale un linguaggio
che, senza pregiudicare I'esattezza, risulti il pit semplice e vicino possibile
all’'esperienza dei destinatari.

La cortesia ed il rispetto nei confronti degli utenti sono considerati fattori
essenziali della qualita del servizio e non un’appendice formale.

A tal fine si favoriscono e si incoraggiano, anche attraverso azioni formative
mirate, la capacita di ascolto e I'autonomia.




La Politica e gli Obiettivi per la Qualita

Un sistema di qualita certificato UNI EN ISO 9001: 2000 richiede I'elaborazione di una
politica per la qualita e di relativi obiettivi in grado di guidare I'intera amministrazione

comunale.

La politica che il Comune di Fidenza intende perseguire & quella di crescere in qualita:

“vogliamo far crescere questa comunita;

vogliamo costruire una societa piu prospera, sicura e solidale”

Il Comune di Fidenza:

« ¢ attento alle esigenze del cittadino e le realizza in strutture, servizi e opportunita

innovative;

» promuove uno sviluppo rispettoso dellambiente ed esteso al territorio circostante;
« crede nella collaborazione come strumento per fornire risposte efficaci al cittadino;
« utilizza il sistema di qualita come base per un miglioramento continuo nella

realizzazione dei servizi alla Citta.

Gli obiettivi per la qualita del Comune di Fidenza, quelli a cui ci si ispira e a cui si mira,
derivano direttamente dalla politica per la qualita, espressa e diffusa al personale e

agli utenti del Comune stesso.

Di seguito si riporta il contenuto della politica per la qualita, gli indicatori ed i relativi

obiettivi correlati.

Il Comune di Fidenza intende perseguire, in linea con la “politica per la qualita”,

i seguenti obiettivi per il 2003:

N. Indicatore Descrizione/Rilevazione

1) Vogliamo costruire una societa piu prospera

Numero di provvedimenti
di sportello unico rilasciati
(comprensivi dei
provvedimenti commerciali)

la Atti rilasciati all'anno

Numero di provvedimenti
1p di sportello unico richiest

(comprensivi dei

provvedimenti

Atti richiesti allanno

Numeri rilevati presso il

1c Numero abitanti di Fidenza Serizie Pumie Amies

1d Numero di progetti di opere

pubbliche approvati Numero complessivo

2) Vogliamo costruire una societa piu sicura

Dati rilevati dalla relazione
conclusiva da inviare alla
Prefettura ogni anno

2a Numero classi coinvolte
nell’educazione stradale

Indice di Customer
2b satisfaction del vigile
di quartiere

Rilevazione con questionari
o interviste telefoniche

Numero presenze mensili per
quadrante vigile /numero dei
vigili di quartiere

oc  Numero di servizi dei vigile
di quartiere

Obiettivo

Non inferiore all'80% dei
provvedimenti richiesti

Non inferiore a 400

Crescita tendenziale
mediata sul quinquennio
di almeno 1%

Non meno di 24

Almeno 20

Dato non inferiore
al 6,5/10

Dato non inferiore a 8



3) Vogliamo costruire una societa piu solidale

Numero di anziani serviti

3a con servizi erogati Dati reperiti al servizio sociale ~ Non meno di 220
dal Comune
Numero di anziani assisiti - - - . n

3b T ERSS TR G Dati reperiti al servizio sociale  Non meno di 75
Numero di bambini nella Dati reperiti al servizio ;

2 fascia 0-3 anni serviti Punto Amico Non meno di 110
Crescita percentualmente
maggiore dei posti a . " L.
disposizione per bambini Dati reperiti al servizio Punto

3d nella fascia 0-3 anni rispetto Amico ed al servizio Pubblica  Crescita
alla crescita dei bambini nella istruzione e sport
fascia 0-3 anni
Partecipazione

3e dell’associazionismo Dati reperiti al servizio Cultura  Minimo 80 in un anno

locale nelle manifestazioni
organizzate dal Comune

4) 1l Comune di Fidenza e attento alle esigenze del cittadino e le realizza in strutture,
servizi ed opportunita innovative

Raccolta segnalazioni con

Utilizzo del processo numero

Non meno dell’'80%

4a risposta positiva nei tempi

53 (gestione delle segnalazioni)

4b

4c

previsti dal processo 53

Rispetto degli standard
della Carta dei servizi

Numero progetti di nuove
iniziative

Utilizzo della Carta dei servizi
e miglioramento annuale

Si verificano i progetti diversi
da opere pubbliche

Miglioramento ;
complessivo dei parametri

Non meno di 5 all'anno

5) Il Comune di Fidenza promuove uno sviluppo rispettoso dell’lambiente ed esteso al territorio

5a Riqualificazione di aree verdi

circostante

| dati sono forniti dal settore
UTC lavori pubblici

| dati sono forniti dal settore

Crescita

5b  Metri di piste ciclabili UTC Assetto del territorio Non meno di 1200/anno
Incremento della raccolta : » ;
5c differenziata rispetto al | dati sono forniti Crescita costante
totale dei rifiuti solidi urbani dal servizio ambiente
Numero di convenzioni
realizzate all’interno : -
5d dell’Associazione Terre | dati sono forniti dalla Incremento costante

Verdiane moltiplicato per
i Comuni aderenti

direzione delle Terre Verdiane

6) Il Comune di Fidenza crede nella collaborazione come strumento per fornire risposte

efficaci al cittadino

6a  Ore di formazione effettuate

6b Valutazione dell’efficacia
della formazione effettuata

Non inferiore a
450 ore annuali

| dati sono fornitidal
responsabile della formazione

| dati sono forniti dal ;
responsabile della formazione

Gli esiti negativi non
possono superare il



6¢c

Numero di iniziative di
collaborazioni realizzate

Per iniziative di collaborazione

si intendono progetti trasversali

o di singoli servizi/settori che Non meno di dieci
utilizzano il lavoro di gruppo per all’anno
migliorare la realizzazione dei

processi del sistema qualita

7) Il Comune di Fidenza utilizza il sistema qualita come base per un miglioramento continuo

7a

7b

7c

7d

dei servizi alla citta

Indagini di soddisfazione
utenti

Numero di non-conformita
riscontrate/ numero di non-
conformita risolte

Realizzazione di nuovi
servizi

Revisione e miglioramento
dei processi

Meta dei Processi primari
deve essere coinvolte
nelle indagini

| dati sono forniti dal
responsabile del sistema qualita

| dati sono forniti dal

L 20
responsabile del sistema qualita Neniinfesiore alli80%

| dati sono forniti dal processo

05 “gestire i progetti” Non meno di 3 all'anno

| dati sono forniti dal Migliorati e semplificati
responsabile del sistema qualita almeno il 40% dei

Gli obiettivi per la qualita sono definiti annualmente dalla direzione, monitorati nel corso dell'anno
e valutati puntualmente alla fine dell’anno.| risultati consuntivi saranno resi disponibili mediante
richiesta alla Direzione generale.



Standard di qualita e indennizzi

L’introduzione di “standard di qualita”, che troverete esplicitati nei diversi servizi,

€ uno dei risultati del processo di certificazione e rilevante novita di questa Carta dei
Servizi.

Per standard di qualita si intendono i livelli di prestazione fissati per ogni singola
attivita svolta dal Comune di Fidenza.

Ci si impegna a mantenerli nel tempo e a migliorarli gradualmente.

Alcuni di questi standard, oltre ad essere riscontrabili dal singolo cittadino,
sono anche collegati ad indennizzi, indicati con (*), che vengono previsti ed
erogati quando I'amministrazione non sia stata in grado di mantenere la qualita
promessa, ovvero il livello di servizio prefissato.

Coloro che ritengano di essere stati oggetto di tale mancato rispetto possono
chiedere la corresponsione dell'indennizzo presso Punto Amico.

Tali indennizzi non vogliono essere un risarcimento per I'eventuale disagio
causato al cittadino, ma testimoniare la determinata volonta del Comune di
Fidenza di tener fede agli impegni presi.




La Voce dei Cittadini

Il Comune di Fidenza, attraverso il sistema di gestione per la qualita, utilizza diversi
strumenti per raccogliere la voce dell’'utenza.

La prima modalita si attua con la presentazione di suggerimenti, segnalazioni e
reclami: tutti i cittadini possono presentare un suggerimento o segnalare un disservizio
e il Comune si impegna a fornire una risposta entro 7 giorni.

Le modalita per presentare le segnalazioni sono diverse:
« telefonando ad un operatore di Punto Amico (0524 517239 o 0524 517317);
« inviando una e-mail all'indirizzo:
puntoamico@comune.fidenza.pr.it

« direttamente tramite la pagina di ingresso del sito internet del comune,
(www.comune.fidenza.pr.it), utilizzando il filo diretto con i cittadini;

« presentandosi direttamente all’ufficio Punto Amico;

« contattando il proprio vigile di quartiere.
Periodicamente, ad un campione di cittadini estratti a sorte sara richiesto, entro 20
giorni dalla segnalazione, se il problema segnalato ha avuto una soluzione.
Un'ulteriore modalita per raccogliere i pareri dell'utenza é I'effettuazione di indagini
di soddisfazione sui servizi erogati.
In particolare il Comune di Fidenza si impegna a realizzare indagini di soddisfazione
per ciascuno dei propri settori di attivita almeno una volta ogni due anni.



