IL PRESIDENTE DEL CONSIGLIO

Apre la discussione sull’argomento posto all’ordine del giorno inerente “ELABORAZIONE ED APPROVAZIONE DEL MODELLO DI “CARTA DEI SERVIZI DELLE SOCIETA’ PARTECIPATE E CONTROLLATE DAL COMUNE DI REGGIO CALABRIA.”. 
Non essendo richiesti interventi il Presidente pone in votazione, per appello nominale disposto dal presidente, la delibera che viene approvata ad unanimità dai 14 presenti (Romeo D., Scarfone, Agliano, Falcomatà, Roscitano, Marcianò, Pizzimenti, Polimeni, Morisani, Curatola, Ripepi, Pangallo, Ferraro, Chizzoniti); 

Il Presidente ne proclama l’esito  

IL CONSIGLIO COMUNALE
Premesso che:
· la riforma dei servizi pubblici locali è stata improntata su un processo di cambiamento del sistema delle aziende e delle amministrazioni pubbliche tale da migliorarne la qualità e l'economicità dei servizi dalle stesse erogati, attraverso l'acquisizione di una logica manageriale e di razionalità economica;
· a livello empirico, tale processo ha comportato anche per il Comune di Reggio Calabria, a partire dagli anni 2001, una riorganizzazione dei servizi pubblici locali, culminata con l'aziendalizzazione delle funzioni, gestionali ed il successivo sviluppo delle partecipazioni dell'Ente, in organismi esterni;
· questo processo ha spostato il ruolo del Comune da gestore a soggetto preposto alla pianificazione e all'indirizzo strategico dei servizi. In tale contesto, ha acquistato importanza il modello organizzativo prescelto ovvero, l'erogazione dei servizi ai cittadini ad opera di Società miste con capitale pubblico maggioritario e la regolazione dei rapporti di governance con le stesse società partecipate dall'Ente, attraverso l'emanazione di schemi di regolamento e di comportamento;
· in virtù del ruolo di pianificazione che gli è proprio il Comune ha voluto con forza, focalizzare l'attenzione sui diritti del cittadino/utente, facendo inserire, quale obbligo, nei contratti di servizio che regolano i rapporti con le Società miste, un paragrafo dedicato all'attuazione della carta dei servizi;
· con tale documento l'Ente ha inteso propugnare la divulgazione ai cittadini, del raggiungimento della qualità dei servizi erogati dalle Società, a partecipazione pubblica maggioritaria, su cui, inoltre ricade:
·  la modalità di erogazione dei servizi pubblici;
·   gli strumenti adottati per il mantenimento dei livelli qualitativi;
·   i meccanismi adottati per la tutela degli utenti;
Constatato che:
· la Carta dei Servizi è stata introdotta con Direttiva P.C.M. del 27 gennaio 1994: è lo strumento tramite cui le "amministrazioni che erogano servizi pubblici individuano i fattori da cui dipende la qualità del servizio adottando e pubblicando i relativi standard, di cui assicurano il rispetto";
· Essa contiene l'insieme delle regole generali che il soggetto erogatore si impegna a pubblicizzare e rispettare al fine di perseguire la soddisfazione dell'utenza;
· La Carta dei Servizi è quindi una "Dichiarazione di principi" che mira a garantire:
· il perseguimento da parte del cittadino/utente di criteri di efficacia e di efficienza nella gestione dei SPL esternalizzati, con la massima attenzione al raggiungimento del risultato desiderato e con l'ottimizzazione delle risorse impiegate (cultura del risultato);
· la partecipazione dell'utente esterno che, sulla base della L.241/90 e successive modifiche ed integrazioni, può chiedere l'accesso ai documenti amministrativi per i quali abbia interesse (art.22) avendo il diritto ad essere informato tempestivamente dei procedimenti che lo riguardano (art.8);
· questo principio si esplica anche con la possibilità di presentare eventuali segnalazioni/reclami all'amministrazione che dovrà prendere in considerazione;
-
La Carta dei Servizi è Strumento di comunicazione messo a disposizione dell'utente che garantisce:
· maggiore informazione per il recupero dei dati necessari per agevolare l'accesso ai servizi offerti dalle società controllate e partecipate dal Comune;
· maggiore comunicazione per favorire le relazioni con il pubblico ed il suo coinvolgimento anche raccogliendo, mediante indagini, il livello di gradimento e di soddisfazione nei confronti dei servizi erogati dalle Società partecipate e controllate dal Comune;
· La Carta dei Servizi è quindi un'Assunzione di impegni esplicitata all'utenza che permette alla stessa di comparare il servizio promesso al servizio effettivamente erogato
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Carta dei Servizi
Dichiarazione di principi
Immagine 1 : Valori e principi della Carta dei Servizi.
Atteso che:
       -  anche l'utente ha un ruolo attivo nel processo in quanto in base alla direttiva del 1994, può:
-
proporre   memorie  e   documenti,   prospettare   osservazioni   e   formulare   suggerimenti   per  il
miglioramento del servizio (ai soggetti erogatori spetta il compito di dare immediato riscontro circa le
segnalazioni e le propose da esso formulate);
-
partecipa alla valutazione circa la qualità del servizio reso (Ai soggetti erogatori spetta il compito di
acquisire i giudizi espressi dagli utenti).
-
gli Uffici competenti della U.O. "Servizi esternalizzati ed Organismi partecipati" hanno affidato, con
determina dirigenziale nr. 4783 del 20 dic. 2006 (reg. nr 35 del 30 nov. 2006) la realizzazione di una "UNA CARTA DEI SERVIZI E DI MODALITÀ' OPERATIVE PER LA GESTIONE DEI RECLAMI" e che, tale documento è stato predisposto secondo uno schema base il quale:
_ viene costantemente aggiornato e pubblicato nel sito del Comune;
_ inviato alle associazioni per eventuali osservazioni;
_ sottoposto ad un sistema di monitoraggio annuale (progetti di miglioramento della qualità, indagini di   soddisfazione dell'utenza e risultati ottenuti in relazione agli standard di qualità prefissati);
Considerato che:
· le Società partecipate dall'Ente non hanno adempiuto sempre correttamente alla prescrizione dettata
all'interno dei contratti di servizio di realizzare una Carta dei Servizi che consentisse la necessità di
pubblicazione e diffusione della conoscenza delle condizioni di svolgimento dei servizi e di quella di
valutazione della qualità dei servizi e tutelati gli interessi dei consumatori e degli utenti;
· si ritiene opportuno, nell'adempimento delle funzioni di regolamentazione ed indirizzo proprie dell'Ente,
definire oggi uno "schema tipo" di Carta dei servizi di gestione dei Servizi Pubblici Locali (SPL) che
possa essere di supporto in particolare alle Società miste comunali nella fase di verifica dei contenuti
previsti nella carta da adottare ad opera del soggetto gestore e tale da garantire livelli minimi e omogenei
di tutela dell'Utente;
· Accanto all'enunciazione dei principi, il documento, allegato sub "A" al presente atto deliberativo per
farne parte integrante e sostanziale, prevede un set di strumenti che le Società partecipate dall'Ente
dovranno progressivamente implementare a supporto del miglioramento della qualità dei servizi e delle
relazioni con gli utenti, di seguito riassunti:
· adozione di standard;

· semplificazione delle procedure;

· informazioni agli utenti;
· valutazione della qualità dei servizi;

· definizione di procedure di rimborso in caso di mancato rispetto degli standard di qualità
dichiarati

· così gli standard di qualità vanno sottoposti a verifica con gli utenti e vanno periodicamente
aggiornati in un'ottica di progressivo miglioramento;
-
occorre razionalizzare le procedure interne riducendo gli adempimenti richiesti semplificando la
modulistica e puntando sull'informatizzazione dei processi;
Dato atto che:
· l'informazione agli utenti è un diritto che va assicurato per gli aspetti del processo di accesso e gestire
segnalazioni e proposte di miglioramento dei servizi;
· lo schema tipo di Carta dei Servizi di gestione dei SPL, per come proposto ed ivi allegato, costituisce il
testo base minimale dal quale i soggetti gestori possono eventualmente derogare in senso migliorativo,
ovvero prevedere un maggior livello di dettaglio o condizioni più vantaggiose per l'utenza;

· la G.C., al fine di avere un supporto nell'attività di indirizzo, vigilanza e controllo nelle materie dei servizi
pubblici, ha istituito, con deliberazione n 347 del 2 settembre 2004 l'U.O. di I livello denominata
"Coordinamento, controllo strategico e sostegno dei servizi esternalizzati e degli organismi
partecipati", la cui articolazione interna è stata ridefinita con deliberazione della G.C. nr. 326 del 13
maggio 2006 e successivamente modificata, anche nella denominazione, con atto deliberativo di G.C.
nr.452/2008;
· con delibera G.C. nr. 261 del 16.05.2007 si è tra l'altro deliberato di aggiungere, al regolamento
sull'ordinamento   degli   Uffici   e   dei   servizi  l'art.13 bis,   per   come   successivamente   recepito   con
deliberazione di G.C. nr. 127/2009 e 264/2009
· con delibera di G.C. nr. 285 del 16.06.2009, avente per oggetto: "PEG (Piano Esecutivo di Gestione) per
l'anno 2009", è stato tra l'altro assegnata la realizzazione del seguente obiettivo:

"Relazione di monitoraggio comprensiva di analisi costi e benefici degli affidamenti esistenti e sviluppo di una ipotesi per una regolamentazione dei nuovi affidamenti esterni"
-
il raggiungimento dello stesso è stato successivamente articolato in sotto obiettivi di seguito elencati:
Nr.  Attività da compiere
         1

   Linee direttrici per un riordino della disciplina sulle società pubbliche con analisi costi benefici e coinvolgimento del gruppo di lavoro.
2 Le opportunità del nuovo diritto societario: una comparazione tra i modelli possibili.

3 Elaborazione ed approvazione di uno schema di governance per le società a controllo comunale. 

4 Elaborazione ed  approvazione nuovo schema di contratto di servizio  per nuovi affidamenti.

5 Elaborazione ed approvazione del modello di carta dei servizi delle società partecipate.
6 Elaborazione   ed   approvazione   nuovo   schema   di   statuto   societario   per   nuovi affidamenti.
Tenuto conto che:
· La Carta dei servizi, prima della sua adozione, dovrà essere trasmessa all'Amministrazione e alle
Associazioni degli utenti legalmente costituite entro tre mesi dall'approvazione, per un controllo sui suoi
contenuti e per valutarne la conformità alla normativa vigente. In caso di ritardo nella trasmissione,
andranno previste adeguate sanzioni.
· La Carta dei servizi dovrà essere aggiornata ogni anno e dovranno essere previste delle sanzioni per
ogni mese di ritardo sulla pubblicazione;
Visto il Libro Verde sui servizi di interesse economico generale della Commissione delle Comunità europee (2003) che classifica i servizi di gestione dei rifiuti tra gli "altri servizi di interesse economico generale" e per i quali è fatto esplicito richiamo alla responsabilità primaria dell'autorità competente a svolgere un ruolo per la difesa della qualità dei servizi anche in termini di tutela del cittadino/utente;
Viste:
· la direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 "Principi sull'erogazione dei
servizi pubblici" (cosiddetta Direttiva Ciampi/Cassese) e tutte le successive modificazioni ed integrazioni
normative che hanno fissato i principi cui deve essere uniformata l'erogazione dei servizi pubblici locali;

· la Norma UNI EN ISO 9001:2000 "Sistemi di gestione per la qualità - Requisiti"

· La Norma UNI 11098:2003 "Sistemi di gestione per la qualità - Linee guida per la rilevazione della
soddisfazione del cliente e per la misurazione degli indicatori del relativo processo”

· La Norma UNI 10600:2001 "Presentazione e gestione dei reclami per i servizi pubblici"

Visti:
· Il Decreto Legislativo 30 luglio 1999, n. 286 "Riordino e potenziamento dei meccanismi e strumenti di
monitoraggio e valutazione dei costi, dei rendimenti e dei risultati dell'attività svolta dalle amministrazioni
pubbliche, a norma dell'articolo 11 della legge 15 marzo 1997, n. 59"

· La Legge 7 giugno 2000, n. 150 "Disciplina delle attività di informazione e di comunicazione delle
pubbliche amministrazioni"
· L'art. 2 comma 461 della Legge 24.12.2007 n° 244, nota come Finanziaria 2008, contiene delle novità
interessanti per la PA in tema di tutela degli utenti dei servizi pubblici locali. Al fine di tutelare i diritti dei
consumatori e degli utenti dei servizi pubblici locali e di garantire la qualità, l'universalità e l'economicità
delle relative prestazioni, in sede di stipula dei contratti di servizio gli enti locali sono tenuti ad
applicare le seguenti disposizioni:
Considerato che la G.C. con deliberazione nr. 624 del 31 dicembre 2009 ha approvato lo schema di Carta dei servizi di gestione dei spl, per come ivi allegata, da trasferirsi per le approvazioni di rito al C.C., strutturando il documento in maniera tale da:
1. assicurare un sostegno concreto alle aspettative dei cittadini per l'ottenimento di una prestazione
dei servizi effettuati secondo regola d'arte e con caratteristiche oggettivamente stabilite e misurabili;
2. prevedere più canali di accesso alle informazioni del servizio in quanto gli stessi consentano di
personalizzare le modalità di accesso a seconda delle caratteristiche e dei bisogni dell'utenza (sito
internet, posta elettronica, sportelli virtuali, sportello fisico, il telefono, etc);
Visti gli articoli 42, 122 e segg. del D.Lgs. 18 agosto 2000, n. 267, Testo Unico in materia di ordinamento degli Enti Locali, e successive modificazioni e integrazioni; 

Visto lo Statuto del Comune di Reggio Calabria; 

Visto il Regolamento sull'ordinamento degli Uffici e dei Servizi del Comune di Reggio Calabria;
Visto il parere favorevole in ordine alla regolarità tecnica della proposta di deliberazione indicata in oggetto, ai sensi e per gli effetti dell'art. 49 D.Lgs. 18 agosto 2000, n. 267, espressa dal Dirigente della U.O. Servizi esternalizzati ed organismi partecipati;
Atteso che la documentazione risulta allegata agli atti; 

Visto il parere della competente Commissione Consiliare; 

Visto l’esito della votazione sopra riportata e proclamato dal Presidente 
DELIBERA:
1. Di approvare:
1.1. le seguenti "Linee - guida per la predisposizione, la pubblicazione e l'aggiornamento delle "Carte dei servizi delle Società partecipate dal Comune di Reggio Calabria":
1.1.1. le Carte dei servizi delle Società partecipate e controllate dal Comune, andranno predisposte seguendo l'indice ed i contenuti, ove adattabili e/o modificabili, dello schema - base, allegato al presente atto sub "A" quale parte integrante e sostanziale della presente delibera, comprendente tutti gli elementi richiesti dalla normativa;
1.1.2.
La Carta dei Servizi, predisposta dalle Società partecipate, dovrà prevedere, pertanto, un set di
strumenti che dovranno progressivamente essere implementati a supporto del miglioramento della
qualità dei servizi e delle relazioni con gli utenti, di seguito riassunti:
· adozione di standard;

· semplificazione delle procedure;
informazioni agli utenti;

· valutazione della qualità dei servizi;
· definizione di procedure di rimborso in caso di mancato rispetto degli standard di qualità dichiarati
· così gli standard di qualità vanno sottoposti a verifica con gli utenti e vanno periodicamente
aggiornati in un'ottica di progressivo miglioramento;
1.1.3.
tutti i CdA delle Società partecipate e controllate dal Comune che abbiano contatti con utenza
esterna, dovranno, secondo un piano pluriennale, da concordare con l'U.O. Servizi esternalizzati
ed Organismi partecipati, realizzare le proprie Carte dei servizi utilizzando il sopra citato schema -
base;
1.1.4.
l'U.O. predetta dovrà assistere le direzioni delle Società partecipate e controllate dal
Comune nella predisposizione delle Carte dei servizi e sottoporrà all'approvazione della G.C.
quelle ritenute idonee;
1.1.5.
La Carta dei servizi, prima della sua adozione, dovrà essere trasmessa alla U.O.
Servizi Esternalizzati ed Organismi partecipati ed alle Associazioni degli utenti, legalmente   costituite, entro tre mesi dall'approvazione, per un controllo sui suoi contenuti   e   per   valutarne   la   conformità alla normativa vigente. In caso di ritardo nella trasmissione, andranno previste adeguate sanzioni.
1.1.6. I testi delle Carte dei servizi dovranno essere aggiornati ogni anno e dovranno essere previste
delle sanzioni per ogni mese di ritardo;
1.1.7. I testi delle Carte dei servizi, tenuti costantemente aggiornati dovranno essere pubblicati sia sul
sito internet delle Società che sul sito internet comunale in  un apposito spazio facilmente
accessibile agli utenti;
1.1.8. andrà attivato un sistema di monitoraggio annuale dei progetti di miglioramento della qualità,
delle indagini di soddisfazione dell'utenza e dei risultati ottenuti in relazione agli standard di qualità
prefissati;
1.1.9. per la pubblicazione delle Carte dei servizi andrà privilegiala la modalità telematica e la
diffusione presso i punti di contatto con il pubblico di quantità non elevate di volantini di sintesi di ciascuna Carta predisposta, demandando alla decisione degli Organi preposti delle Società partecipate dall'Ente, la stampa complessiva del documento, per soddisfare la potenziale richiesta dell'utente.
1.1.10. La Carta dei servizi di ciascuna delle Società partecipate e controllate dall'Ente dovrà essere prodotta anche secondo il linguaggio braille, per essere distribuita alle oltre 1.000 persone ipovedenti residenti nel Comune di Reggio Calabria in adempimento all'accordo in essere, con la Consigliera di Parità della Provincia di Reggio Calabria e la direzione della Casa Circondariale "S. Pietro" della Città.
1.2 la struttura dello "Schema tipo di Carta dei servizi", allegato sub "A" al presente atto, per come elaborato sulla scorta del modello già realizzato per soddisfare le esigenze della U.O. comunale Servizi Esternalizzati ed Organismi partecipati ed adattabile, nelle Sue componenti variabili, alle esigenze delle Società partecipate e controllate dall'Ente, in maniera tale da:
1.2.1.
assicurare  un  sostegno  concreto  alle  aspettative  dei  cittadini  per  l'ottenimento  di  una
prestazione del servizio effettuata a regola d'arte e con caratteristiche stabili e misurabili;
1.2.2.
prevedere più canali di accesso alle informazioni dei servizi in quanto gli stessi consentono di
personalizzare le modalità di accesso secondo le caratteristiche ed i bisogni dell'utenza;
2. di stabilire che le linee guida richiamate al punto 1.1 del deliberato e lo schema ivi richiamato al punto 1.2. ed allegato sub "A", vengano trasmessi dall'U.O. "Servizi esternalizzati ed Organismi partecipati", ai rappresentanti del Comune presso i Consigli di Amministrazione delle Società "Controllate", i quali, nel rispetto degli statuti aziendali vigenti e degli eventuali poteri gestori diversamente disciplinati, provvederanno a portarne il contenuto all'attenzione dei competenti organi societari, per i relativi adempimenti, affinchè si possano realizzare, in contraddittorio, le modifiche di carattere gestionale, agli attuali contratti di servizio, rispetto alle indicazioni contenute nello Schema di "Carta servizi delle società partecipate e controllate dal Comune di Reggio Calabria".
