CITTA' METROPOLITANA DI MESSINA

DELIBERAZIONE DEL COMMISSARIO STRAORDINARIO
CON | POTERI DELLA GIUNTA PROVINCIALE

Deliberazione n. /{Z del 2 2 GEN.- 2015'

OGGETTO: Approvazione degli standard di qualita di un primo elenco dei servizi
della Citta Metropolitana di Messina.

L’anno duemilasedici il giorno \/ [ NT| Dug del mese di 4 ENMAjo , alle
ore A:}\Q\D . nella sede di Palazzo dei Leoni, il Commissario Straordinario Dr. Filippo
ROMANO, con i poteri della Giunta Provinciale, con la partecipazione del Segretario

Generale  Avv. Anna Maria TRIPODQ




PREMESSO che, il Presidente della Regione Siciliana, con D.P. n. 503/GAB del 04.01.2016, ha
nominato, il Vice Prefetto, Dr. Filippo Romano, quale Commissario Straordinario presso questo
Ente, con l'attribuzione delle funzioni esercitate dalla ex Provincia Regionale, ai sensi dell'art. 2
della L.R. n. 28 del 12 novembre 2015 che modifica l'art. 51 comma 1 della L.R. n. 15 del 4.8.2015;
Vista la L.R. n. 26 del 20.11.2014;

Vista [’allegata proposta di deliberazione relativa all’oggetto;

Vistala L.R. n. 48 dell’11.12.1991 che modifica ed integra I’ordinamento Regionale degli EE. LL. ;

Vista la L.R. n. 30 del 23.12.2000 e successive modifiche ed integrazioni;

Visto il D. Lgs. N.267/2000 e successive modifiche ed integrazioni:

VISTI i pareri favorevoli sulla proposta suddetta, espressi ai sensi dell’art. 12 della L.R. n. 30 del
23.12.2000;
per la regolarita tecnica, dal responsabile dell’Ufficio dirigenziale;

per la regolarita contabile e per la copertura finanziaria della spesa, dal responsabile dell’apposito
Ufficio dirigenziale finanziario;

Ritenuto di provvedere in merito;
DELIBERA
APPROVARE la proposta di deliberazione indicata in premessa, allegata al presente atto per farne

parte integrante e sostanziale, facendola propria integralmente.

%mmissmio Straordinario, Dott. Filippo Romano, stante ’urgenza, dichiara la presente
delibetazione immediatamente esecutiva, ai sensi dell’art. 12 della L.R. 44/91.

2.2 6EN. 2015
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CITTA' METROPOLITANA DI MESSINA

Proposta di deliberazione del Commissario Straordinario, con i poteri della GIUNTA

della Segreteria Generale

Servizio Controllo della Performance

OGGETTO: Approvazione degli standard di qualita di un primo elenco dei servizi
della Citta Metropolitana di Messina.

Premesso

che l'art.11 comma 1 del d.lgs. n.286/99 s.m.i. indica che:” | servizi pubblici
nazionali e locali sono erogati con modalita che promuovono il miglioramento della qualita
e assicurano la tutela dei cittadini e degli utenti e la loro partecipazione, nelle forme,
anche associative, riconosciute dalla legge, alle inerenti procedure di valutazione e
definizione degli standard qualitativi”:

che l'art.147 comma 2 lett.e) del d.Igs. n.267/00 s.m.i. del “Testo unico delle leggi
sull'ordinamento degli enti locali” indica che il sistema di controllo interno & diretto a
“‘garantire il controllo della qualita dei servizi erogati, sia direttamente, sia mediante
organismi gestionali esterni, con Iimpiego di metodologie dirette a misurare la
soddisfazione degli utenti esterni ed interni dell'ente”;

che l'art. 147ter del d. Igs. n.267/00 indica che il “Controllo strategico” nel rispetto
dell'autonomia amministrativa dell'ente rilevi, tra laltro, la “...qualitd dei servizi erogati e
del grado di soddisfazione della domanda espressa,...”;

che l'art.10 comma 9 del d.lgs. n.33/13 dispone che:"che la trasparenza rileva,
altresi come dimensione principale ai fini della determinazione degli standard di qualita dei
servizi pubblici;

che l'art.32 comma 1 del d.Igs. n.33/13 dispone che:” Le pubbliche amministrazioni
pubblicano la carta dei servizi o il documento contenente gli standard di qualita dei servizi
pubblici.”;

che il regolamento dei controlli interni indica le finalita del “Controllo strategico” e le
modalita di esercizio del controllo degli standard di qualita dei servizi;

che con deliberazioni n.88/10 e n.3/12 la ex CIVIT ha dettato le linee guida per la
definizione degli standard di qualita e per il miglioramento degli strumenti della qualita dei
servizi pubblici, fornendo indirizzi operativi utili ai fini di una loro corretta definizione;

che tali Linee guida costituiscono principi generali per gli enti locali;

che nelle more di definire gli standard di qualita trovano applicazione i termini di
conclusione dei procedimenti gia definiti dall’Amministrazione con delibera n. 40/CC/2015;

Dato atto

che la Segreteria Generale - Servizio controllo della performance ha richiesto a
ciascuna Direzione di censire i servizi di competenza indicando tra I'altro di rilevare gli
standard di qualita degli stessi;

che sono pervenute le schede dei seguenti servizi con indicate le principali
caratteristiche, le modalita di erogazione e la tipologia dellutenza che usufruisce del



Servizio, a cui sono associati indicatori e standard di qualita:

I Direzione — Affari Generali e legali: “Accesso agli atti e documenti amministrativi”:

IV Direzione — Viabilita 1° Distretto: “ Autorizzazioni, concessioni, nulla osta per lavori da
eseguire lungo le strade dj proprieta dell’Ente”:

V Direzione — Viabilita 2° Distretto: “ Autorizzazioni, concessioni, nulla osta per lavori da
esequire lungo le strade di proprieta dell’Ente”:

VIl Direzione — Sviluppo Economico: “Rilascio del tesserino per Ia pesca nelle acque
interne”:

IX Direzione — Infrastrutture Territoriali e Datore di Lavoro: “Visualizzazione, acquisizione e
restituzione di informazioni e dati Spaziali attraverso portale cartografico (SITR)”:

IX Direzione — Infrastrutture Territoriali e Datore di Lavoro: “Autorizzazioni per attivita
autoscuole, agenzie disbrigo pratiche automobilistiche, scuole nautiche, esami per
abilitazione idoneita autotrasporto conto terzi”:

X Direzione - Politiche sociali e del lavoro: “ Servizio di accesso agli atti dell'ex Brefotrofio
ed Istituto Assistenza all'Infanzia (LA.1);

X Direzione — Politiche sociali e del lavoro: "Servizio di assistenza igienico-personale” agli
studenti con gravi disabilita che frequentano le Scuole superiori ricadenti nel territorio
della provincia di Messina™:

X Direzione — Politiche sociali e del lavoro: "Servizio di assistenza (indiretta) mediante
ricovero a convitto o a semiconvitto presso Istituti specializzati per ciechi e sordomuti”:

X Direzione — Politiche sociali e del lavoro:”Servizio di assistenza mediante concessione dj
un sussidio cd. Omofamiliare annuale rivolto ai soggetti dimessi dallex Ospedale
Pschiatrico Provinciale’:

X Direzione — Politiche sociali e del lavoro: "Servizio di trasporto casa/scuola/casa agli
studenti con gravi disabilita che frequentano le Scuole superiori ricadenti nel territorio
della provincia di Messina’:

CONSIDERATO

che i servizi censiti dalle Direzioni possono costituire un primo elenco tra i servizi
che la Citta Metropolitana di Messina eroga ai cittadini in attesa che venga concluso il
processo di riordino delle funzioni degli Enti di area vasta;

che gli standard definiti rispondono alle esigenze di trasparenza ed integrita
dell'azione amministrativa;

DATO ATTO

che la verifica della qualita dei servizi erogati & elemento a cui é collegata la
valutazione della performance oltre ad essere un valido strumento per apportare le
correzioni necessarie per rispondere meglio alle esigenze del cittadino;

che in ogni momento i portatori di interesse potranno avanzare proposte ed
osservazioni di cui I'’Amministrazione terra conto in fase di aggiornamento dei servizi resi e
di revisione degli standard di qualita;

CONSIDERATO
che, ai sensi dellart.21, comma 1-bis del D. Lgs. n.165/2001, spetta al dirigente

uno specifico ruolo di vigilanza e controllo sul rispetto, da parte del personale assegnato ai
propri uffici, degli standard quantitativi e qualitativi fissati;

che con il Regolamento sui controlli interni I'’Amministrazione ha stabilito le modalita
d’esercizio del Controllo sulla qualita dei servizi;

VISTO il regolamento sui controlli interni;
VISTO il regolamento di organizzazione degli uffici e dei servizi:
VISTO lo Statuto:



S| PROPONE CHE IL COMMISSARIO STRAORDINARIO CON | POTERI DELLA GIUNTA
DELIBERI

APPROVARE il primo elenco tra i servizi resi dalla Citta Metropolitana di Messina al
cittadino per i quali sono definiti gli standard di qualita;

DEMANDARE ai Dirigenti:

- l'aggiornamento dei servizi relativi alle funzioni di propria competenza:

- la verifica e I'attestazione del rispetto degli standard di qualita dei servizi resi dalla
Direzione di propria competenza con onere di relazionare, per la prima volta
annualmente ed a regime semestralmente, evidenziando le criticita riscontrate e le
soluzioni migliorative adottate.

| |
/II Funzignario

\

SI ALLEGANO | SEGUENTI DOCUMENTI:

1. “Standard di qualita dei servizi”



PARERE DI REGOLARITA’ TECNICA
Ai sensi e per gli effetti dell'art. 12 della L.R. 23-12-2000 n. 30 e ss.mm.ii., si esprime parere:

{AVMK?A({/’/Q/ |

In ordine alla regolarita tecnica della superiore proposta di deliberazione.

Addi o?"{, 0L 7,@/{6/

i
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PARERE DI REGOLARITA’ CONTABILE
Ai sensi e per gli effetti dell'art. 12 della L.R. 23-12-2000 n. 30 e ss.mm.ii., si esprime parere:

Moo @x

In ordine alla yegolarita contabile della superiore proposta di deliberazione.

Addi J&/Q’/’ ol ¢
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Ai sensi dell'art. 55, 5° comma, della L. 142/90, si attesta la copertura finanziaria della superiore

spesa.
Addi
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Letto, confermato e sottoscritto.

Il Corn/Zs;ﬂo Straazano Il Segretario

(Dott. FilippoRenan 0')  Aw. Annd Maria TRIPODQ

I1 Presente atto ¢ pubblicato all'Albo [l presente atto ¢ stato pubblicato all'Albo

il giorno dal al

con n. Registro Pubblicazioni
I1 Responsabile

Il Responsabile

CERTIFICATO DI PUBBLICAZIONE
(Art. 11 L.R. 3-12-1991 n. 44)
Il sottoscritto Segretario Generale,
CERTIFICA
Che la presente deliberazione pubblicata all'Albo dell'Ente il e per
quindici giorni consecutivi e che contro la stessa sono stati prodotti, all'Ufficio preposto, reclami,
opposizioni o richieste di controllo.

Messina,

IL SEGRETARIO GENERALE

CITTA' METROPOLITANA DI MESSINA
(L.R. n. 15 del 04.08.2015)

La presente deliberazione ¢ divenuta esecutiva ai sensi dell'art. 12 della Legge Regionale 3-12-1991 n. 44 ¢

successive modifiche.

Messina, 2 2 GEN ?{”6

IL SEGRETARI]jENERALE

& 0/‘%{ 0&3

"/Issa‘l‘ Ay, Anna an a TRIPOD

E’ copia conforme all’originale da servire per uso amministrativo.

Messina,

IL. SEGRETARIO GENERALE
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CITTA’ METROPOLITANA DI MESSINA

Standard di qualita dei servizi.

I Servizi della Citta Metropolitana di Messina vengono erogati nel rispetto dei seguenti

>

>

principi:
Legalita: L’erogazione dei servizi ed il funzionamento dell’amministrazione si attuano nel
rispetto delle norme, delle leggi, dello Statuto e dei regolamenti applicabili.

Trasparenza: La Cittd Metropolitana di Messina riconosce la trasparenza come forma di
prevenzione del fenomeno della corruzione e, come tale, viene considerata strumento di
un’amministrazione che opera in maniera etica al servizio dei cittadini.

Uguaglianza: tutti gli utenti hanno gli stessi diritti. I servizi devono essere erogati secondo
regole di uguaglianza a prescindere dal sesso, razza, lingua, religione, opinioni politiche.
Viene garantita la parita di trattamento fra le diverse categorie o fasce di utenti, escludendo
discriminazioni ingiustificate anche di appartenenza territoriale dell’ utenza.

Continuita e regolarita dei servizi: I servizi devono essere erogati con continuita e senza
interruzioni, nell’ambito delle modalita stabilite dalla normativa vigente e della
disponibilita delle risorse.

Obiettivita, giustizia ed imparzialita: Nei confronti degli utenti la Citta Metropolitana di
Messina si impegna a tenere un comportamento obiettivo, corretto ed imparziale;

Diritto alla partecipazione del cittadino: La Cittd Metropolitana di Messina assicura il
diritto al cittadino/utente di partecipazione alla prestazione del servizio pubblico sia per
tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio, sia per favorire la collaborazione nei
confronti dei soggetti erogatori. Il cittadino/utente, ha diritto di accesso alle informazioni
che lo riguardano nelle forme e con le modalita stabilite dalla legge n.241/90 e s.m.i. e dei
regolamenti dell’Ente. L’utente pud produrre documenti, osservazioni o formulare
suggerimenti per il miglioramento del servizio. La Citta Metropolitana intende favorire lo
scambio informativo tra Amministrazione ed utenti avvalendosi di tutte le possibili
occasioni di dialogo per conoscere le aspettative e la valutazione dei servizi forniti, nonché
gli eventuali reclami.

Efficienza ed efficacia: Nell’erogazione dei servizi la Citta Metropolitana ricerca la
soddisfazione del cittadino/utente impegnandosi nel continuo miglioramento della loro
qualita nel rispetto dei principi di efficacia, I’efficienza e I’economicita.

Qualita dei servizi e ciclo della performance ( D.lgs.150/09)

La qualita dei servizi ¢ ambito di misurazione e valutazione della performance.
Con il Piano della performance la Citta Metropolitana si impegna ad indicare standard per
obiettivi di performance al fine di determinare un significativo miglioramento della qualita dei

servizi

[ risultati in tema di standard di qualitd dei servizi sono riportati nella Relazione sulla
performance.

Le Direzioni definiscono modalita di indagini di customer satisfaciton e altri strumenti di
rilevazione dei bisogni di utenti e stakeholder.

[ risultati delle indagini e rilevazioni sono utilizzate nel processo di valutazione della performance.



Direzione/Unita di Staff 1~ Direzione “Affari Generali e legali”
Servizio “Trasparenza e URP”
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Mappatura dei servizi — Scheda di descrizione

e Datore di Lavoro
Infrastrutture e Trasporti

Fonti normative

Standard di qualita




Direzione
Servizio:

10° Direzione - Politiche
Servizio Politiche Soci

Standard di qualita
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Indicatori associati a ciascuna Indicatore dell’Efficacia:n.° istanze presentate / n.° richieste accolte
-dimensione della qualita

Indicatore della Tempestivita: n.° giorni intercorrenti tra la richiesta e
Pammissione al servizio

Indicatore della Trasparenza: n.° comunicati, avvisi, incontri informativi
Indicatore dell’Elasticita: n.° richieste aggiuntive / n.° richieste aggiuntive
accolte

Indicatore della Flessibilita n.° richieste non routinarie (eventi, gite, stages..) /
n.° richieste n.r. accolte
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art. 66 c.2 del Regio Decreto n.615/1909 di attuazione della Legge
n.36/1904 sui manicomi e sugli alienati - Deliberazione n.
783/G.P./ 1984
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