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Carta dei servizi cimiteriali del Comune di Latina

1. PREMESSA
1.1 VALIDITA E FINALITA DELLA CARTA

La Carta dei Servizi € il mezzo attraverso il quale qualsiasi soggetto che eroga un servizio pubblico
individua gli standard della propria prestazione, dichiarando i propri obiettivi e riconoscendo specifici diritti
in capo al cittadino, utente, consumatore. Attraverso la Carta dei Servizi i soggetti erogatori di servizi
pubblici si impegnano, dunque, a rispettare determinati standard qualitativi e quantitativi, con l'intento di
monitorare e migliorare le modalita di fornitura e somministrazione.” (Direttiva Presidente Consiglio dei
Ministri 27 Gennaio 1994 “Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”).

Il principio ispiratore della Carta dei Servizi & quello di tutelare il cittadino, mettendolo in condizione di
conoscere ed accedere agevolmente ai pubblici servizi, erogati in un’ottica di trasparenza, imparzialita ed
eguaglianza.

In particolare la Carta:

v chiarisce diritti e doveri dell’ente nel fornire i servizi ai cittadini, e diritti e opportunita dei
cittadini stessi, informandoli sui soggetti cui rivolgersi in caso di lamentato scostamento
rispetto a quanto previsto dalla presente Carta dei Servizi e/o dalle normative poste a
salvaguardia dei diritti degli utenti del servizio;

Vv presenta ai cittadini tutte le opportunita e i servizi presenti per facilitarne I'accesso e la
fruizione;

v fissa gli standard di qualita dei servizi e fornisce ai cittadini le informazioni e gli strumenti
necessari per verificarne il rispetto, nel rispetto delle competenze poste in capo alle
Associazioni di cui all’art. 2, comma 461, L. 244/2007;

v individua gli obiettivi di miglioramento e indica come verificarne il raggiungimento;

v si propone di costituire un “patto” concreto, basato sulla reciproca e leale collaborazione,
ponendo le basi e le regole per un nuovo rapporto tra il Comune, il gestore/concessionario
del Servizio ed i Cittadini/Utenti in fase di erogazione dei servizi comunali.

La presente Carta & affissa in appositi spazi allinterno degli uffici comunali e verra pubblicata sul sito
Internet www.comune.latina.it, alla pagina “Amministrazione Trasparente”, sezione Servizierogati ed alla
pagina dedicata.

La Carta ha validita pluriennale ed essendo uno strumento dinamico, viene periodicamente riesaminata ed aggiornata,
in caso di modificazione della normativa, di nuove esigenze di servizio o per accogliere suggerimenti ¢ osservazioni
degliutenti, per essere sempre attuale ed in linea con le indicazioni che deriveranno dalla sua applicazione al fine di
assicurare la costante corrispondenza fra la Carta dei Servizi e la realta dell’organizzazione a cui essa fa riferimento.

1.2 NORMATIVA DI RIFERIMENTO
Le principali norme di riferimento su cui &€ fondata la presente Carta dei Servizi del Comune di Latina sono:
» DPR 285/1990 ad oggetto “Approvazione del regolamento di polizia mortuaria®;

» Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994, ad oggetto “Principi
sull’erogazione dei servizi pubblici”;

» Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 11 ottobre 1994, ad oggetto “Direttiva
sui principi per l'istituzione ed il funzionamento degli uffici per le relazioni con il pubblico”;

» Decreto Presidente Consiglio dei Ministri del 19 maggio 1995, ad oggetto “Prima
individuazione dei settori di erogazione dei servizi pubblici ai fini della emanazione degli
schemi generali di riferimento di Carte dei servizi”;

> Legge 11 luglio 1995, n. 273 ad oggetto “Misure per la semplificazione dei procedimenti
amministrativi e per il miglioramento dell’efficienza delle Pubbliche Amministrazioni”, art. 2
“Qualita dei servizi pubblici”;

» D.Lgs. 30 luglio 1999 n. 286 ad oggetto “Riordino e potenziamento dei meccanismi e
strumenti di monitoraggio e valutazione dei costi, dei rendimenti e dei risultati dell’attivita
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svolta dalle amministrazioni pubbliche, a norma dell’articolo 11 della legge 15 marzo 1997, n.
59”, art. 11 “Qualita dei servizi pubblici e carta dei servizi”;

» Legge n. 150 del 07 Giugno 2000 ad oggetto “Disciplina delle attivita di informazione e di
comunicazione delle pubbliche amministrazioni”;

» Direttiva del Ministro della Funzione Pubblica del 24 marzo 2004 ad oggetto “Rilevazione
della qualita percepita dai cittadini”;

» Direttiva del Ministro della Funzione Pubblica del 19 Dicembre 2006 ad oggetto “Direttiva
del Ministro per le riforme e le innovazioni nella pubblica amministrazione per una pubblica
amministrazione di qualita”

» Legge 24 dicembre 2007 n. 244 ad oggetto “Disposizioni per la formazione del bilancio
annuale e pluriennale dello Stato (legge finanziaria 2008)” - art. 2 c. 461— “Carta della Qualita
dei servizi’;

» D.Lgs. 27 ottobre 2009, n. 150 ad oggetto “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”, art. 13, art. 28;

» Delibera CIVIT n. 88/2010 ad oggetto “Linee guida per la definizione degli standard di
qualita”;

» Delibera CIVIT n. 3/2012 ad oggetto “Linee guida per il miglioramento degli strumenti di
qualita”;

> Legge 24 marzo 2012 n. 27 ad oggetto “Conversione, con modificazioni, del decreto-legge 24
gennaio 2012, n. 1: Misure urgenti in materia di concorrenza, liberalizzazioni e infrastrutture”
specifica all’art. 8 “Contenuto delle carte di servizio”:

» D. Lgs. 14 marzo 2013 n. 33 ad oggetto “Riordino della disciplina riguardante gli obblighi di
pubblicita, trasparenza e diffusione di informazioni da parte delle pubbliche amministrazioni”,
art. 32 c. 1 “Obblighi di pubblicazione concernenti i servizi erogati” ;

» D.P.R. 16 aprile 2013, n. 62 ad oggetto “Regolamento recante codice di comportamento dei
dipendenti pubblici a norma dell’articolo 54 del decreto legislativo 30 marzo 2001, n. 165” art.
12 “Rapporti con il pubblico”;

» Regolamento per la cremazione, affidamento e dispersione delle ceneri attualmente vigente
adottato dal Comune di Latina con D.C.C. n. 5/2020;

» Regolamento di Polizia Mortuaria di Latina approvato con Deliberazione n. 25 del
29/04/2021.

2. PRINCIPI FONDAMENTALI

La Carta dei Servizi Cimiteriali si ispira ai seguenti principi:

2.1 UGUAGLIANZA E IMPARZIALITA DI TRATTAMENTO
Deve essere garantito il medesimo servizio a tutti gli utenti indipendentemente da sesso, razza, etnia,
lingua, religione, cultura, opinioni politiche, condizioni psico-fisiche e socio- economiche.

Vanno adottate tutte le iniziative necessarie per adeguare le modalita di prestazione del servizio alle
esigenze degli utenti. Il servizio va prestato con obiettivita, equita, giustizia e cortesia nei confronti di tutti
coloro che ne usufruiscono; va assicurata la costante e completa conformita alle leggi e ai regolamenti in
ogni fase di erogazione del servizio.

2.2 CONTINUITA

Va assicurato un servizio continuativo, regolare e senza interruzioni, e qualora, per motivazioni
indipendenti dalla volonta dell Amministrazione Cimiteriale, 'erogazione di uno specifico servizio non fosse
possibile, si assicura, comunque, I'impegno a limitare al minimo i tempi di disservizio e i disagi,
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comunicando all'utenza il motivo dell’interruzione temporanea del servizio, con affissioni di cartelli presso
gli uffici e/o dando comunicazione a mezzo stampa.

2.3 CORTESIA
Il Comune di Latina e per esso i gestori assicura al cittadino un rapporto basato sulla cortesia e sul rispetto.

Il personale dedicato all’erogazione dei servizi cimiteriali & a disposizione dell’utenza per ogni esigenza,
con disponibilita e professionalita, cosi da instaurare un rapporto di cortesia e rispetto.

Tutto il personale dedicato all’erogazione dei servizi cimiteriali € tenuto ad identificarsi, nei modi di legge, e
ad agevolare l'utente nell’'esercizio dei propri diritti e nelladempimento degli obblighi inerenti la materia
specifica del servizio richiesto ed erogato.

Sono assolutamente vietati atteggiamenti di superiorita legati alla funzione esercitata o comportamenti
vessatori e scoraggianti nei confronti del cittadino, che dovra sempre essere accolto con piena disponibilita
e cortesia, alla luce anche dello stato di lutto, mestizia e dolore che rende necessario il ricorso ai servizi
cimiteriali.

Per tale motivo, tutti i dipendenti addetti al servizio — anche dei gestori - sono adeguatamente formati e
informati per agevolare il cittadino nell’esercizio dei diritti € nel’adempimento degli obblighi derivanti dai singoli
rapporti e dalla presente carta.

2.4 EFFICIENZA ED EFFICACIA

Il servizio deve essere reso in modo da garantire la sua efficienza ed efficacia. Gli uffici dedicati all’erogazione
del servizio adottano tutte le misure idonee al raggiungimento di tali obiettivi e improntano I'organizzazione dei
servizi e 'erogazione delle prestazioni ai criteri dell’efficienza e dell’efficacia, specificando che per efficienza, si
intende la fornitura di prestazioni e servizi mirando al massimo livello qualitativo e quantitativo rispetto alle
risorse disponibili ed ai programmi stabiliti; per efficacia, si intende la fornitura di prestazioni e servizi mirando
al massimo livello qualitativo e quantitativo rispetto ai bisogni ed alla soddisfazione degli utenti.

2.5 PARTECIPAZIONE, CHIAREZZA E TRASPARENZA

Deve essere garantita la partecipazione dell’utente all’erogazione del servizio, sia per tutelare il suo diritto
alla corretta erogazione dello stesso, sia per favorire la collaborazione con gli uffici.

L'utente (legge 7 Agosto 1990 n. 241) ha diritto di accesso alle informazioni che lo riguardano e di conoscere
il Responsabile del procedimento, i tempi di esecuzione dell’atto richiesto, inoltre pud produrre memorie,
documenti, presentare osservazioni, formulare suggerimenti per il miglioramento del servizio, cui il soggetto
erogatore deve dare riscontro nei tempi stabiliti. Chi eroga il servizio & tenuto ad acquisire periodicamente la
valutazione dell'utente circa la qualita del servizio reso.

Allutente va garantita una informazione chiara, completa, puntuale e tempestiva riguardo alle procedure, ai
tempi e ai criteri di erogazione del servizio ed in merito ai diritti e alle opportunita di cui pud godere.

2.6 PRIVACY

| dati forniti dall’'utenza che richiede i servizi cimiteriali devono essere trattati nel rispetto di quanto stabilito dal
Regolamento (UE) 2016/679 e dunque limitatamente allo scopo per il quale vengono forniti.

Il trattamento dei dati personali, dunque, avverra nel rispetto dei seguenti principi generali:
-liceita, correttezza e trasparenza del trattamento;

-assicurazione che eventuali trattamenti successivi non siano incompatibili con le finalita della
raccolta dei dati;

«minimizzazione dei dati: ossia, i dati devono essere adeguati, pertinenti e limitati a quanto
necessario;

- esattezza e aggiornamento dei dati, compresa la tempestiva cancellazione dei dati che risultino
inesatti rispetto alle finalita del trattamento;

-limitazione della conservazione: ossia, &€ necessario provvedere alla conservazione dei dati per
un tempo non superiore a quello necessario rispetto agli scopi per i quali € stato effettuato il
trattamento;
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-integrita e riservatezza: occorre garantire la sicurezza adeguata dei dati personali oggetto del
trattamento.

3. CARATTERISTICHE GENERALI DEI SERVIZI CIMITERIALI

3.1 FINALITA E MISSIONE DEL SERVIZIO

Il servizio intende armonizzare le attivita, i comportamenti, I'organizzazione delle funzioni e delle risorse in
relazione al decesso di persone, al fine di garantire la salvaguardia della salute e della igiene pubblica, la
possibilita di manifestare il lutto e il cordoglio e di praticare atti di pieta e di memoria, nel rispetto e in
attuazione delle norme statali e regionali vigenti e del Regolamento comunale di Polizia Mortuaria.

3.2 A CHI SI RIVOLGE IL SERVIZIO
Il servizio si rivolge a tutti i cittadini.

I Comune di Latina e per esso i gestori dei Cimiteri Comunali, assicura una chiara ed esaustiva
informazione ai cittadini circa le modalita di prestazione dei servizi.

In particolare rende note, tramite appositi avvisi leggibili e accessibili al pubblico, le condizioni economiche
e tecniche relative all’erogazione dei servizi.

Inoltre mette a disposizione idonei strumenti d’informazione tramite le consuete linee di comunicazione
telefoniche e telematiche nonché, tramite la struttura addetta, con gli organi d’'informazione.

3.3 COM’E ORGANIZZATO IL SERVIZIO

Nel Comune di Latina vi sono due cimiteri comunali: il Cimitero Urbano e il Cimitero di Borgo Montello
entrambi affidati alla gestione esternalizzata.

Il Cimitero urbano & gestito dal concessionario Ipogeo Latina S.r.l., affidatario della progettazione e
realizzazione dellampliamento del cimitero urbano e della gestione dell'intero complesso cimiteriale.
Pertanto, la Ipogeo Latina effettua tutte le operazioni e i servizi cimiteriali richiesti dall’'utenza, che versa
direttamente allo stesso i corrispettivi dovuti.

Il Cimitero di B.go Montello & gestito dall’affidatario, individuato con gara ad evidenza pubblica, ed &
incaricato dei servizi servizio di custodia, gestione, manutenzione e cura del verde e gestisce tutte le
operazioni e i servizi cimiteriali richiesti dall’'utenza. Tutti i rapporti con la cittadinanza/utenza sono curati dal
gestore in accordo con il personale dell’Ufficio.

L’Ente provvede direttamente all'incasso dei proventi delle operazioni cimiteriali richieste dall’'utenza, ivi
compreso il servizio di illuminazione votiva.

In ciascuno dei cimiteri sono sepolti nei campi comuni, nei loculari e nelle cellette ossario e nicchie
cinerarie, salme, resti ossei e ceneri dei defunti aventi prevalentemente in vita residenza nel Comune di
Latina.

| servizi cimiteriali, considerati nel presente documento, relativi al Cimitero Urbano ed al Cimitero di Borgo
Montello, come da D.P.R. n. 285/90 e norme collegate e correlate, ricomprendono l'insieme delle attivita e
dei servizi per la gestione del patrimonio demaniale (concessione d’uso di spazi, aree, loculi, tumuli, fosse,
etc.), per la cremazione, per la sepoltura dei defunti, per il funzionamento del cimitero (pulizia, raccolta fiori,
verde, etc.), nonché ogni altra attivita e/o servizio a tariffa o corrispettivo richiesto dall’'Utenza, e sono i
seguenti:

» il servizio di “sepoltura” si occupa del seppellimento di spoglie mortali (cadaveri, resti ossei, resti
mortali, ceneri dei defunti) mediante inumazione (sepoltura di feretro in terra — art. 72 del
Regolamento comunale) o tumulazione (sepoltura in loculo, nicchia, forno, tomba, tomba di famiglia,
di feretro, cassette ossario o urna cineraria, contenitore di esiti di fenomeni cadaverici trasformativi
conservativi - art. 74 del Regolamento comunale);

il servizio di “esumazione” (art. 79 e ss. del Regolamento comunale) e di “estumulazione” (art. 82
e ss. del Regolamento comunale) si occupa del disseppellimento del feretro/delle salme/dei defunti e
della conservazione dei resti mortali rinvenuti al termine del periodo di sepoltura:

il servizio di “traslazione” si occupa di tutte le attivita inerenti 'operazione di trasferimento di feretro
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interna o esterna al cimitero da una sepoltura ad un’altra (artt. 29 — 32 — 33 — 62 -71 — 104 — 105 —
106 — 107);

» il servizio di “custodia e manutenzione dei Cimiteri’ si occupa di tutte le attivita accessorie di
custodia, pulizia e manutenzione idonee a garantire la corretta fruibilita dei cimiteri cittadini;

« il servizio “amministrativo” fornisce informazione al cittadino e si occupa degli atti inerenti le attivita
cimiteriali in genere, anche in collaborazione con gli altri uffici comunali eventualmente collegati
all’erogazione del servizio.

Presso ciascun cimitero sono conservati i relativi registri cimiteriali, I'elenco dei campi soggetti ad
esumazione ordinaria (seguendo in ordine rigorosamente cronologico i campi, le file ed i loculi che sono
stati occupati per primi), I'elenco dei loculi scaduti ed in scadenza nel corso del’anno soggetti ad
estumulazione.

Nell’'espletamento delle proprie attivita il Comune di Latina e per esso i gestori dei due Cimiteri Comunali
garantiscono e assicurano:

«il ricorso a tecniche operative e modalita attuative dei servizi che assicurino il rispetto del’ambiente
in tutte le sue componenti, la conformita alle norme ambientali vigenti, e che siano finalizzate alla
prevenzione e alla riduzione dell'inquinamento;

-di espletare i servizi senza alcuna discriminazione e seguendo 'ordine cronologico, salvo particolari
urgenze derivanti da ordini dell’Autorita giudiziaria o sanitaria o da riscontrate oggettive situazioni
di igiene;

-ai sensi dellart. 8 del Regolamento comunale i servizi di interesse pubblico indispensabili ed
esplicitamente classificati gratuiti dalla legge, ovvero una dignitosa sepoltura alle persone

indigenti, sole e/o abbandonate dalla famiglia, sulla base di apposita relazione da parte del
Servizio del Welfare, presupposto senza il quale non si pud provvedere gratuitamente.

3.4 QUALI SONO LE STRUTTURE DEDICATE Al SERVIZI CIMITERIALI

L’erogazione dei servizi cimiteriali del Comune di Latina si svolge attraverso il coinvolgimento di vari uffici,
sia del’Ente, come da vigenti linee funzionali, sia dei gestori esterni allEnte affidatari del servizio, dei quali
si fornisce di seguito notizia dei relativi recapiti.
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STATO CIVILE

competente per le pratiche di:
- denuncia morte, annotazione,
emissione relativi certificati;
- autorizzazione trasporto salme

e alla inumazione o]
tumulazione (art. 74 DPR
285/90);

- cremazione e affido ceneri.

L’Ufficio “atti di morte” & sito in Via Ezio, 36.

Tel.: 0773/652511 — 0773/652533

pec: statocivile@pec.comune.latina.it

Si riceve solo su appuntamento telefonando ai numeri indicati sopra.

Per le giornate di sabato e festivi l'ufficio effettua il servizio di
reperibilita.

SERVIZI CIMITERIALI

L’ufficio € sito in Corso della Repubblica 116 — primo piano — Latina
Tel. 0773/652011 — 0773/652235
Pec: protocollo@pec.comune.latina.it

Orario di apertura al pubblico: martedi e giovedi dalle ore 9 alle 12 e
dalle 15 alle 17, previo appuntamento telefonico o a mezzo mail.

Per il Cimitero di Borgo Montello rivolgersi ai contatti su indicati
o recarsi presso l'ufficio presso detto cimitero.

Per il Cimitero Urbano rivolgersi al concessionario IPOGEO
LATINA SRL (vds. sezione appositamente dedicata della presente
tabella - ultima riga )

AMBIENTE
SETTORE SANITA
competente per le pratiche di:
servizi funebri e trasporto per
indigenti;
salme non reclamate.

Sede: Via Cervone n. 2 — 04100 Latina

Tel: 0773 - 652227

Pec: protocollo@pec.comune.latina.it

L'ufficio Sanita ha lo scopo istituzionale di provvedere
allindividuazione di un’impresa a cui affidare il servizio di trasporto
delle salme rinvenute nel territorio o recuperate su ordine dell’autorita
giudiziaria mediante le procedure previste dal D.lgs n. 50/2016 e
ss.mm.ii.

L’impresa assegnataria ha I'obbligo di effettuare il suddetto servizio in
qualsiasi momento si rendesse necessario, compresi tutti i giorni
festivi.

POLIZIA MUNICIPALE
per quanto attiene la polizia cimiteriale

Sede Ufficio: piazzale dei Mercanti, 1
¢CENTRALINO Tel: 0773/46661
¢PRONTO INTERVENTO Tel: 0773/4666333
¢SALA OPERATIVA Tel: 0773/4666320
e-mail: protocollo@pec.comune.latina.it
Orario di apertura al pubblico:
eMartedi dalle ore 14.15 alle ore 18.15
eMercoledi dalle ore 8.15 alle ore 12.15

WELFARE

SERVIZIO SEGRETARIATO
SOCIALE

competente per le pratiche di:
certificazione stato indigenza;

certificazione salma non
reclamata e assenza eredi.

L’ufficio Segretariato sociale ha attivato il numero verde dedicato 800
090 542,

Disponibile dal lunedi al venerdi dalle 8.30 alle 14.00 e il martedi e |l
giovedi anche il pomeriggio, dalle 15.00 alle 17.30.
L'ufficio & a disposizione delle persone residenti nel comune che
versano in stato in difficolta e non possono provvedere in via
autonoma alle spese di sepoltura dei loro famigliari.

CIMITERO URBANO
CONCESSIONARIO DEL SERVIZIO:
IPOGEO LATINA SRL

PER TUTTI | SERVIZI CIMITERIALI DEL CIMITERO URBANO -
SITO IN VIA DELLA RIMEMBRANZA — RIVOLGERSI AL GESTORE
ESTERNO “IPOGEO LATINA SRL” Al SEGUENTI CONTATTI:

v’ Tel. 0773 629042

v’ e-mail: info@cimiterodilatina.it

v pec: cimiterolt.servizi@pec.it
Gli Uffici Amministrativi sono aperti al pubblico dalle 9.00 alle 12.00
sia nel periodo invernale che in quello estivo tutti i giorni feriali,
compreso il sabato. Lo svolgimento delle pratiche € garantito fino a
trenta minuti prima dell’orario di chiusura.
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ORARI DI APERTURA AL PUBBLICO

L’ingresso ai cimiteri non & mai consentito 30 minuti prima dell’orario di chiusura, cid allo scopo di
garantire che tutti i visitatori possano uscire prima della chiusura degli stessi senza restare
inavvertitamente rinchiusi all’interno delle strutture. | gestori dei cimiteri provvedono ad organizzare misure
di avviso di chiusura dell'area cimiteriale, invitando i visitatori ad uscire mediante utilizzo di personale
addetto o con l'ausilio di avvisatori acustici, ecc.

L’orario di apertura al pubblico ¢ il seguente:
presso il Cimitero Urbano

Orario Estivo: in vigore dal 1 giugno al 30 settembre

lunedi 8:00 — 12:30/14:30 — 18:00
martedi 8:00 — 12:30/14:30 — 18:00
mercoledi 8:00 - 12:30
giovedi 8:00 — 12:30/14:30 — 18:00
venerdi 8:00 — 12:30/14:30 — 18:00
sabato 8:00 — 12:30/14:30 — 18:00
domenica 8:00 — 12:30/14:30 — 18:00
Orario Invernale: in vigore dal 1 ottobre al 31 maggio
lunedi 9:00-17:00
martedi 9:00-17:00
mercoledi 9:00 - 12:30
giovedi 9:00 - 17:00
venerdi 9:00-17:00
sabato 9:00 -17:00
domenica 9:00-17:00

presso il Cimitero di Borgo Montello

Orario Estivo: in vigore dal 1 giugno al 30 settembre

lunedi 8:30 — 12:30 /16:00 — 18:00
martedi 8:30 — 12:30 /16:00 — 18:00
mercoledi 8:30 - 12:30
giovedi 8:30 — 12:30 /16:00 — 18:00
venerdi 8:30 — 12:30 /16:00 — 18:00
sabato 8:30 — 12:30 /16:00 — 18:00
domenica 8:30 — 12:30 /16:00 — 18:00
Orario Invernale: in vigore dal 1 ottobre al 31 maggio
lunedi 8:30 —12:30 /15:00 — 17:00
martedi 8:30 — 12:30 /15:00 — 17:00
mercoledi 8:30 —12:30
giovedi 8:30 — 12:30 /15:00 — 17:00
venerdi 8:30 — 12:30 /15:00 — 17:00
sabato 8:30 — 12:30 /15:00 — 17:00
domenica 8:30 — 12:30 /15:00 — 17:00
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3.5 SCELTA DELLA SEPOLTURA

Con il termine "cadavere" si intende il corpo di un essere umano dopo l'accertamento di morte mentre |l
sepolcro ¢ il luogo in cui & riposto il cadavere o, piu ampiamente, ogni luogo in cui si trovano i resti di una
persona, anche solo provvisoriamente.

La sepoltura dei cadaveri nei cimiteri puo avvenire con due sistemi diversi: quello della inumazione, cioé del
seppellimento vero e proprio in fosse scavate nel terreno, e quello della tumulazione, cioé della
conservazione in tombe singole o in nicchie disposte in piu grandi sepolcri.

Il Regolamento statale di Polizia Mortuaria disciplina i due diversi sistemi di sepoltura.

Infine, vi & la pratica utilizzata in misura sempre crescente per scelte personali, della cremazione di un
cadavere che prevede l'incenerimento dello stesso per mezzo di combustione e la raccolta delle ceneri in
un'apposita urna.

La cremazione €& disciplinata da apposito Regolamento comunale.

L’autorizzazione alla cremazione, rilasciata dall'Ufficiale di Stato civile, € concessa nel rispetto della volonta
espressa dal defunto o dai suoi familiari. Per i minori e le persone interdette, la volonta € manifestata dai
legali rappresentanti".

3.6 TIPOLOGIE DI SEPOLTURA
Come gia sopra accennato le tipologie di sepoltura sono:

A) inumazione (sepoltura di feretro in terra — art. 72 del Regolamento comunale);

B) tumulazione (sepoltura in loculo, nicchia, forno, tomba, tomba di famiglia, di feretro, cassette
ossario o urna cineraria, contenitore di esiti di fenomeni cadaverici trasformativi conservativi - art.
74 del Regolamento comunale).

Le concessioni cimiteriali, sono atti di concessione temporanea a titolo oneroso di un bene appartenente al
demanio comunale, con le quali si autorizza il diritto all’'uso della sepoltura, ma non un diritto di proprieta.

Sono redatti nella forma della scrittura privata, e sono registrabili in caso d'uso ex art. 6 D.P.R. n. 131/1986
con sola sottoscrizione delle parti (concessionario, gestore e dirigente/responsabile del servizio).

3.7 OPERAZIONI CIMITERIALI

Si tratta delle operazioni necessarie alla gestione delle salme e resti mortali nei cimiteri e rientrano fra gl
adempimenti previsti dal D.P.R. n. 285/90 e dalle norme collegate e correlate.

Aspetti di dettaglio possono essere definiti dal Comune anche attraverso apposite disposizioni
dirigenziali di servizio.

L'effettuazione dei servizi cimiteriali di sepoltura, nonché I'esecuzione delle opere murarie e di
scavo/rinterro eventualmente connesse, dovranno essere assicurate tempestivamente, in base alle
necessita.

Durante lo svolgimento di qualsiasi operazione cimiteriale, ed in particolare di esumazioni ed estumulazioni,
dovranno essere adottati gli accorgimenti necessari per prevenire danni alle sepolture circostanti, che
comunque dovranno essere subito ripulite da eventuali residui di rifiuto, terriccio, polvere o calcinacci.

Le operazioni cimiteriali connesse alla gestione delle salme sono le seguenti:

a) Inumazione;

b) Esumazione;

¢) Tumulazione;

d) Estumulazione;

e) Esumazioni ed estumulazioni disposte dall’Autorita Giudiziaria;
f) Traslazione.

Dette operazioni vanno eseguite nel rispetto dei principi della presente carta, in ordine cronologico e con
attenzione e cura dei luoghi circostanti e dell’ambiente.
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INDICATORI DI EFFICIENZA:

1) Assicurare la disponibilita ricettiva del cimitero;

2) Ottemperare agli obblighi di Polizia Mortuaria relativi alla gestione operativa di ciascun servizio
cimiteriale sopra indicato;

3) Standard di qualita garantiti, per le operazioni cimiteriali sopra indicate, al termine della cerimonia
funebre o alla data concordata con i familiari ovvero alle date indicate nei calendari di estumulazione.
3.8 CURA DEI LUOGHI

SERVIZIO DI PULIZIA

Il servizio di pulizia comprende tutte le prestazioni finalizzate al mantenimento dello stato di decoro dei
cimiteri, secondo le periodicita ivi previste ed ¢ affidato ai gestori di ambo i cimiteri.

MANUTENZIONE ORDINARIA DEI BENI IMMOBILI

Nelllambito dei cimiteri la manutenzione ordinaria €& finalizzata alla buona conservazione dei beni del
demanio comunale presenti nei cimiteri.

La stessa pud riguardare: la cura a mezzo piccoli rappezzi e parziale rifacimento di intonaci delle aree
cimiteriali comunali; la sistemazione delle scale di accesso allinterno dei cimiteri, per garantire la fruibilita
delle stesse in condizioni di sicurezza; il controllo dei corrimano, laddove presenti; la sistemazione e la
manutenzione ordinaria dei vialetti e percorsi interni, siano essi asfaltati, inghiaiati, cosi come delle aree di
ingresso e degli spazi di camminamento tra le sepolture; il buon funzionamento degli impianti elettrici ed
idrici generali del cimitero.

MANUTENZIONE ORDINARIA DELLE AREE VERDI

SERVIZIO IDRICO

Il servizio idrico € garantito presso tutti i cimiteri, grazie alla presenza di fontane all'interno degli stessi.
INDICATORI DI EFFICIENZA:

1) Mantenimento di buon stato conservativo e di decoro dei luoghi e del patrimonio.

Standard di qualita garantiti

1. Pulizia delle aree cimiteriali operazioni di spazzamento ed asportazione di rifiuti, foglie, materiali
inerti e quanto altro per mantenere le aree pulite;

Cura dei tappeti erbosi all'interno del cimitero e delle aiuole fiorite;
Asportazione delle foglie cadute da eseguirsi a mano e/o meccanicamente, alla bisogna;
Scerbatura e potatura di mantenimento di alberi, arbusti, siepi e cespugli;

Concimazioni, su necessita;

AL

Fornitura e posa in opera di addobbi floreali, per la sistemazione artistica dello spazio antistante
l'ingresso del cimitero, in occasione della Commemorazione dei Defunti.

3.9 PRATICHE AMMINISTRATIVE E MODELLI
Le pratiche amministrative relative ai servizi cimiteriali vengono effettuate:
PER IL CIMITERO URBANO

presso il concessionario Ipogeo Latina srl negli uffici siti presso il cimitero in Viale della Rimembranza -
CONTATTL:

Tel. 0773/629042
e- mail: info@cimiterodilatina.it
pec: cimiterolt.servizi@pec.it

Gli Uffici Amministrativi sono aperti al pubblico dalle 9.00 alle 12.00 sia nel periodo invernale che in quello
estivo tutti i giorni feriali, compreso il sabato. Lo svolgimento delle pratiche & garantito fino a trenta minuti
prima dell’orario di chiusura.
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PER IL CIMITERO DI BORGO MONTELLO
presso l'ufficio presente nel Cimitero di Borgo Montello, con personale del gestore esterno — CONTATTI:
Tel. 0773/652011 — 0773/652235

Pec: protocollo@pec.comune.latina.it

Orario di apertura al pubblico: martedi e giovedi dalle ore 9.00 alle 12.00 e dalle 15.00 alle 17.00, previo
appuntamento telefonico 0 a mezzo mail.

I modelli da utilizzare sono disponibili per I'utenza presso i gestori di ambo i cimiteri.
I modelli sono altresi disponibili per il Cimitero Urbano al link:
https://www.cimiterodilatina.it/disposizioni-operative-modelli/

e per il Cimitero di Borgo Montello sul sito internet del Comune al link:
https://www.comune.latina.it/2022/03/11/modulistica-cimitero-borgo-montello/

Tali modelli, concepiti come strumenti a servizio della cittadinanza/utenza, anche nell’ottica di una maggiore
trasparenza, sono suscettibili di aggiornamenti e/o integrazioni che si renderanno disponibili sul sito di
riferimento.

4. FATTORI, INDICATORI, STANDARD DI QUALITA E OBIETTIVI DI MIGLIORAMENTO
4.1 FATTORLI, INDICATORI, STANDARD DI QUALITA

La qualita di un servizio & l'insieme delle caratteristiche del servizio alle quali il cittadino attribuisce valore. In
altre parole, la qualita del servizio si misura in funzione della sua capacita di soddisfare i bisogni e le
aspettative dei propri utenti.

Per offrire al cittadino un punto di riferimento per valutare la qualita degli interventi e delle prestazioni, il
livello di qualita viene ricondotto a fattori specifici, misurabili dal punto di vista quantitativo attraverso
indicatori; per ciascun indicatore vengono definiti degli standard, che costituiscono dei punti di riferimento
per individuare il livello di qualita atteso/promesso (exante) e raggiunto (ex post).

Di seguito sono stati individuati alcuni Fattori di qualita sui quali 'Amministrazione Comunale intende
investire maggiormente:

- livello di ricettivita;

- tempi nell’erogazione dei servizi.
(fattori comuni a tutte le carte a cui verranno aggiunti ulteriori fattori specifici del servizio).

Ogni fattore di qualita &€ misurato attraverso uno o piu indicatori che rappresentano la manifestazione
concreta del particolare fattore di qualita individuato.

Gli standard sono dei punti di riferimento per orientare le azioni del servizio e anche una garanzia per
'utenza in quanto essi rappresentano gli obiettivi che questa Amministrazione siimpegna a raggiungere.

Gli standard e relativi indicatori sono stati organizzati e suddivisi tra:

> generali, cioé misurabili non dal singolo cittadino ma attraverso le indagini di soddisfazione annuali
presso i fruitori, realizzate dal servizio stesso che poi ne dara conto;

> specifici, cioé riferiti al singolo intervento o prestazione, quindi il fruitore pud direttamente
verificarne il rispetto.

La valutazione della qualita é alla base dei processi di miglioramento: gli indicatori la cui misura € ritenuta
pari o superiore rispetto alle attese (chiamate comunemente standard) rappresentano i punti di forza della
qualita del servizio, mentre gli indicatori, la cui misura €& ritenuta inferiore agli standard, rappresentano i
punti deboli e richiedono un’azione dimiglioramento.

Quando lo standard non é rispettato e le prestazioni si discostano da quanto descritto nella presente Carta,
il cittadino pud chiederne conto allAmministrazione Comunale e per esso ai gestori facendo una
segnalazione o presentando un reclamo secondo le modalita indicate successivamente.
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E importante chiarire che:

o (li standard selezionati non sono riferiti a tutti gli interventi decritti nella carta dei servizi, ma
solamente a quelli dove il Servizio € in grado di garantire impegni misurabili, perché la gestione e
I'erogazione degli interventi dipendono direttamente dalla organizzazione o dagli impegni assunti da
chi eroga le prestazioni per conto del’Ente comunale;

¢ solo alcuni standard sono “impegnativi’ cioé possono prevedere forme di rimborso oindennizzo per

'utente;

o (li standard di qualita saranno progressivamente aggiornati e migliorati nel corso degli anni.

Si evidenzia, ad ogni modo, che il servizio cimiteriale limitatamente al trasporto, al ricevimento e
allinumazione delle salme in quanto servizio pubblico essenziale a norma dell’art. 3 del D.P.R. 3 agosto 1990

n. 333 deve essere assicurato anche in caso di assemblea sindacale o scioperi.

La tabella consente di leggere per ogni dimensione della qualita i fattori individuati, gli indicatori con i quali

la qualita & misurata e i relativi standard specifici garantiti.

4.1 TABELLA FATTORI INDICATORI E STANDARD DI QUALITA

Dimensione
qualita

Fattore di qualita

Indicatore

Standard

Orario apertura al pubblico
strutture Cimiteriali

E garantita un’apertura minima di 3 ore al giorno su
sette giorni, nella fascia oraria compresa tra le 9:00
ele 12:00

Almeno 12 ore settimanali da Lunedi a Vener-

Livello di Ricet- | . Orario uffici di
tivita L : _ :
360 giorni (salvo eventuali eventi climatici che im-
. pongano la chiusura per ragioni di sicurezza o or-
Tempo di apertura . S o !
dinanze di chiusura straordinaria per eventi straor-
dinari)
Attenzione alle persone in si- Assegnazione loculi ossari e cinerari in posizioni
Funzionalita . tuazione di disabilita piu facilmente accessibili ove disponibili
. ... | Accessibilita — -
degli ambienti Informativa interna ed esterna Bacheche Segnaletica, ecc
Presenza parcheggi Stalli gratuiti Stalli per disabili
Preavviso all’'avente diritto almeno trenta giorni la-
. L ... |vorativi prima della materiale esecuzione
Esumazio- Comunicazione ad avente dirit- , : T .
dell’operazione cimiteriale (esumazio-

ni/estumulazioni

to

ne/estumulazione) anche se d’ufficio, da dimostra-
re fattivamente con idonea documentazione.

. Esumazio- . _— - , . .
Erogazione : I - T Entro cinque giorni lavorativi dall’autorizzazione,
L ni/estumulazioni Tempi di esecuzione . L
servizi — salvo rispetto prescrizioni del DPR 285/90 (1)
straordinarie
Esumazioni straordi- | Attivazione procedura Su richiesta degli aventi diritto
narie da campo co-
mune non in rotazio- - . ) Entro 2 mesi dalla richiesta , salvo rispetto prescri-
ne M Tempi di esecuzione zioni del DPR 285/90 (1)
Tempo intercorrente tra la data
di ricevimento del reclamo
Reclamo scritto dellutente e la d"“? .d' r.lant'.no Entro 30 giorni
delle corrette condizioni e/o in-
. vio della risposta motivata scrit-
Reclami ta
. . Tempo intercorrente tra la data
Richiesta incontro| ..~ .7, S .
. di ricevimento della richiesta di I
approfondimento su Entro 30 giorni

risposta a reclamo

incontro dell'utente e la data di
fissazione dell'incontro

Le esumazioni straordinarie devono avvenire, in ogni caso, per ragioni igienico sanitarie, nel rispetto di quanto stabilito dall'art. 84 del DPR

285/90 il quale stabilisce che non si da luogo alle esumazioni straordinarie:
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a) nei mesi di maggio, giugno, luglio, agosto e settembre, a meno che non si tratti di cimitero di comune montano, il cui regolamento di igiene
consenta di procedere a tale operazione anche nei mesi suindicati;

b) quando trattasi della salma di persona morta di malattia infettiva contagiosa, a meno che siano gia trascorsi due anni dalla morte e il coordinatore
sanitario dichiari che essa puo essere eseguita senza alcun pregiudizio per la salute pubblica;

c) inoltre, considerata la straordinarieta dell’operazione che interviene nel periodo di massima decomposizione del cadavere, dette operazioni di
esumazione straordinaria dovranno essere eseguite a cimitero chiuso (prima dell’apertura, ovvero subito dopo la chiusura). | relativi maggiori oneri
saranno a carico dei richiedenti.

4.2 OBIETTIVI DI MIGLIORAMENTO

1. Semplificazione e trasparenza delle procedure da raggiungere attraverso uno snellimento degli
adempimenti burocratici a carico dellutenza e anche tramite la pubblicazione on line di tutta la
modulistica in uso, da reperire sul sito web;

2. Ottimizzazione delle risorse umane e strumentali degli uffici addetti (sia dei gestori che comunali) da
raggiungere attraverso un processo di formazione continua del personale;

3. Piena informazione sulle modalita di accesso e fruizione dei servizi cimiteriali;

4. Miglioramento dello stato dei luoghi dei cimiteri cittadini mediante maggior coinvolgimento
collaborativo della cittadinanza/utenza attraverso la ricognizione delle tombe di particolare
pregio storico-artistico che necessitano di interventi da segnalare ai legittimi concessionari;

5. Monitoraggio periodico con cadenza almeno annuale sull'efficacia dei servizi stessi, attraverso
verifica rispetto indicatori in base alla presenza di eventuali reclami.

5. SEGNALAZIONE SCOSTAMENTO DA STANDARD E CONSEGUENTE PROCEDURA

Il processo partecipativo e di confronto promosso dal Comune di Latina & finalizzato a ridurregli scostamenti
rispetto agli standard prefissati e a prevenire ogni possibile disservizio, grazie ad un atteggiamento
collaborativo e propositivo da parte degli utenti. Per rafforzare e dare concretezza ai diritti dei cittadini, il
Comune di Latina si riserva di disporre forme ulteriori e meccanismi di tutela attivabili in caso di mancato
rispetto dei principi contenuti nella presente Carta.

In tutti i casi di scostamento dagli standard, i cittadini/utenti hanno il diritto di segnalare 'anomalia al
gestore erogatore del servizio e di conoscere le motivazioni e le cause che hanno portato al disservizio
segnalato.

In tal caso I'Ufficio del gestore a cui € stato richiesto quello specifico servizio ha I'obbligo, entro 30 giorni, di
fornire risposta scritta all'utente e per mera conoscenza al Comune di Latina, Servizio competente, ai fini
unicamente del monitoraggio dellandamento della qualita del servizio.

Il proponente il reclamo, qualora non sia soddisfatto della risposta ricevuta, pud chiedere un incontro di
approfondimento della questione in oggetto in forma scritta all’erogatore del servizio, e per mera
conoscenza al Comune di Latina, Servizio competente, ai fini unicamente del monitoraggio del’landamento
della qualita del servizio. L’incontro deve essere fissato entro 30 giorni lavorativi dalla richiesta.

E facolta del proponente il reclamo partecipare a tale incontro con I'assistenza, ove lo ritenga utile e/o
necessario, di persona di propria fiducia con eventuali relativi oneri a suo carico.

Il verbale dellincontro sottoscritto dai partecipanti deve essere trasmesso per conoscenza, a mezzo PEC,
al Servizio Comunale competente a cura dell’erogatore del servizio.

In caso di chiusura totale o parziale per eventi superiori alla volonta del Comune di Latina e/o permotivi di
sicurezza viene data comunicazione all'utenza, non dando luogo a possibili segnalazione e/o reclamo. II
Comune, per esso il gestore competente, si impegna a ridurre al minimo i tempi del disagio.
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6. RECLAMI, SEGNALAZIONI E RILEVAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE DEL
SERVIZIO
6.1 L’ASCOLTO DEL CITTADINO E LA TUTELA DELL’UTENTE

L’ascolto dei cittadini € un impegno prioritario dell Amministrazione Comunale per costruire nuove relazioni
di fiducia e di comunicazione, per sviluppare la cultura della qualita e del miglioramento continuo.

Dialogare con i cittadini — in quanto clienti, utenti e possibili alleati -significa anche riconoscere loro il diritto:
* di fare le segnalazioni di mal funzionamento o disservizio,
* di presentare reclami e di ricevere risposte,

* di fare proposte di miglioramento.

Il servizio si sente impegnato pertanto a raccogliere e verificare tutte le segnalazioni di “nonqualita” circa
le prestazioni offerte, perché ritiene indispensabile:

v’ utilizzarle come informazioni cruciali per risolvere rapidamente il caso specifico,anche in accordo
con l'utente,

v’ cercare di comprendere i diversi motivi e cause che hanno prodotto i disservizi o la scarsa
soddisfazione delle attese dei cittadini, ai fini del miglioramento,

v’ conoscere i bisogni e le domande non rilevate, le attese dei cittadini fruitori verso ilservizio.
6.2 REPERIBILITA DELLA CARTA DEI SERVIZI

La presente Carta verra affissa in appositi spazi allinterno degli uffici addetti e verra pubblicata sul sito
Internet www.comune.latina.it, alla pagina “Amministrazione Trasparente”, sezione Servizierogati ed alla
pagina dedicata.

Il cittadino potra, in alternativa alla suddetta possibilita di scaricarla in formato elettronico, consultarla in
forma cartacea presso gli uffici dei gestori dei due cimiteri, e presso I'Ufficio Relazioni conil Pubblico secondo gli
orari di apertura dello stesso.

Essa &€ messa a disposizione degli utenti e di chi ne fa richiesta tramite telefono, posta o mail.

Infine, verra data ampia informazione di essa attraverso i mezzi di comunicazione e di ognialtro canale
idoneo, allo scopo di renderla nota.

6.3 INFORMAZIONI, SEGNALAZIONI E RECLAMI

Il reclamo, presentato dall'utente per iscritto, pud essere imbucato nell’apposito contenitore messo a
disposizione presso i cimiteri o via posta elettronica, e deve contenere generalita, estremi e copia
documento d’identita in corso di validita (indispensabile al fine di verificare I'autenticita della firma apposta
sul reclamo), indirizzo e recapiti/contatti di colui che lo inoltra. Non verranno, dunque, presi in
considerazione i reclami presentati in forma anonima e/o non corredati da documento d’identita in
corso di validita.

Il Comune, e per esso i gestori dei due cimiteri, garantiscono una risposta entro 30 giorni dalla
presentazione del reclamo, indicando i termini entro i quali avverra, presumibilmente, la rimozione
delle cause che hanno indotto al reclamo stesso.

In caso contrario verra fornita un’adeguata spiegazione dei motivi per cui non & possibile rimuovere le
cause del reclamo stesso.

Gli uffici dei gestori ubicati presso ambo i cimiteri comunali sono sempre a disposizione al fine di rendere
piu semplice ed efficiente I'erogazione dei servizi.

| gestori dei due cimiteri garantiscono la gestione e la raccolta e tenuta delle informazioni e segnalazioni, e
delle relative risposte e attivita interlocutorie, dei verbali delle eventuali riunioni al fine delle successive
attivita di monitoraggio e perseguire lo scopo ultimo di rafforzare la cultura dell’ascolto nei confronti degli
utenti dei servizi.

I Comune di Latina - e per esso i gestori dei due cimiteri - siimpegna a predisporre adeguati meccanismi di
tutela in caso di mancato rispettodei principi contenuti nella presente Carta dei Servizi.
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| cittadini possono segnalare infrazioni alla Carta e, piu in generale, reclami relativi ai disservizi subiti
ovvero percepiti.

Il personale addetto dei gestori di ambo i cimiteri comunali € a disposizione per accogliere, attraverso
apposita modulistica, segnalazioni rilievi e suggerimenti per il miglioramento dei servizi ed delle modalita di
erogazione.

La segnalazione pud essere inoltrata:

» in forma scritta, tramite lettera o apposito modulo predisposto reperibilepresso gli uffici dei gestori;
» informa telematica agli indirizzi di posta elettronica indicati nella Carta.
Le segnalazioni degli utenti riceveranno risposta al massimo entro 30 giorni.

Le segnalazioni devono contenere generalita, indirizzo e recapito del proponente, estremi del documento
d’identita e copia del documento d’identita, e possonoessere rivolte:

» agli Uffici dei gestori siti allinterno di ambo i cimiteri comunali o al loro indirizzo e-mail;
« all'Ufficio URP — Comunicazione con il cittadino del Comune di LatinaSportello del cittadino aperto al
pubblico nei seguenti giorni:
v Lunedi, mercoledi e venerdi dalle 9,00 alle 13,00.
v n. verde 800018353 (attivo dal lunedi al venerdi dalle 9,00 alle 13,00, e il martedi e il giovedi
dalle 15,00 alle 17,00).
v e-mail urp@comune.latina.it
L'insieme dei reclami sara oggetto di un rapporto annuale del Dirigente da sottoporre alle valutazioni
della Giunta, che esaminera anche leproposte di modifica della presente Carta.

Lo Sportello del Cittadino & attualmente collocato presso la sede comunale di Corso della Repubblica n
.116.

Per il rispetto e la tutela di tutti, utenti e operatori, lo Sportello del cittadino si &€ organizzato per garantire i
servizi sia in modalita telematica (mail) che telefonica.

Il cittadino, grazie alla presenza dellU.R.P. dispone di un ulteriore elemento di tutela controogni eventuale
rilevante disservizio, e, anche tramite esso, pud inoltre segnalare osservazioni, suggerimenti e reclami
secondo le formalita sopra specificate.

Sulle pagine finali della presente Carta dei Servizi &€ possibile reperire un modulo gia formulato allo scopo.
6.4 SUGGERIMENTI E PROPOSTE

| cittadini e gli utenti sono invitati a formulare osservazioni e proposte sull’applicazione dellaCarta dei servizi,
inoltrandoli:

e all'Ufficio Cimiteri;
e alla sede dellU.R.P.,

consegnandole direttamente presso le rispettive sedi oppure servendosi dei relativi indirizzidi posta
elettronica.

A tal fine, € stata predisposta una apposita scheda per esprimere proposte e suggerimenti, reperibile nelle
pagine finali della presente Carta dei Servizi; i dati acquisiti saranno elaboratie utilizzati per azioni mirate al
miglioramento del servizio.

7. MONITORAGGIO
7.1 INDAGINI DI SODDISFAZIONE DEI CITTADINI

I Comune di Latina, e per esso i gestori, si impegnano a realizzare periodicamente e sistematicamente
ricerche quali-quantitative per rilevare il livello di soddisfazione degli utenti circa la qualita dei propri servizi, i
cui risultati sono presi in considerazione per valutare I'applicazione della Carta dei Servizi e la successiva
formulazione di piani di miglioramento dei servizi e dei processi di lavoro.

I Comune di Latina ha elaborato una procedura informatizzata per la gestione delle informazioni e
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segnalazioni, al fine di raccogliere e monitorare in maniera sistematica le segnalazioni dei cittadini e
stimolare la cultura dell’ascolto nei confronti degli utenti dei servizi.

Ogni anno sara effettuata almeno una rilevazione per verificare il gradimento del serviziopresso la
cittadinanza tramite ad esempio:

e indagini quantitative (somministrazione, diretta o telefonica, di questionari) ad uncampione di utenti;

e indagini qualitative (focus group, interviste a osservatori privilegiati, ecc.).

Per tale fase di monitoraggio vengono interessate le Associazioni dei consumatori.
7.2 UTILIZZO DI TUTTE LE INFORMAZIONI

| risultati delle indagini di Soddisfazione dei cittadini verranno resi noti alla cittadinanza e serviranno per
impostare i progetti di miglioramento del servizio; infatti unitamente alle segnalazioni, ai reclami, ai
suggerimenti, verranno utilizzati almeno 1 volta al’anno dal servizio, per individuare nuovi obiettivi e azioni
concrete di miglioramento sia del contenuto delle prestazioni offerte, sia delle modalita di erogazione ai
cittadini, obiettivi azioni e tempi dicui ci si impegna a darne conto nel sito web del Comune.

Per consultare i risultati delle indagini realizzate sul sito: www.comune.latina.it

| Sezione Amministrazione trasparente/servizi erogati

[l Pagina:

8. CONSIDERAZIONI CONCLUSIVE
8.1 NELLA RECIPROCA COLLABORAZIONE ED INTERAZIONE

Tutti i cittadini possono accedere al Servizio Cimiteriale e usufruire dei suoi servizi secondo lemodalita
individuate nella presente Carta.

Il personale

» assiste I'utente con cortesia, correttezza, competenza, disponibilita, imparzialita, riservatezza e
senza discriminazione alcuna;

« garantisce I'accesso ai documenti, alle informazioni e ai servizi disponibili, nel rispettodei tempi
stabiliti nella carta.

Il Responsabile del Servizio, e per esso i gestori, si impegna a far si che il comportamento del personale
addetto, secondo le loro specifiche competenze, sia ispirato a presupposti di riservatezza, cortesia e
disponibilita nei rapporti con gli utenti, auspicando che l'atteggiamento di questi ultimi sia improntato ad un
criterio di proficua collaborazione, tale daagevolare in ogni occasione la corretta erogazione del servizio,
nonché a favorire I'applicazione di tali elementi relazionali nei confronti degli utenti anche attraverso
opportune e specifiche azioni formative dirette agli operatori di ogni ordine e grado.

Gli operatori del servizio si impegnano, nei rapporti con gli utenti che non appartengono allacategoria dei
professionisti del settore, ad utilizzare in ogni occasione di comunicazione, sia verbale che scritta, un
linguaggio semplificato e comprensibile ai destinatari, ponendo particolare cura alla spiegazione dei termini
tecnici e giuridici.

Gli stessi operatori, in orario di ricevimento del pubblico, garantiscono all'utenza la loro agevole
identificabilita attraverso I'esposizione di una targhetta indicante con caratteri ben leggibili il loro rispettivo
nome, cognome e funzione.

L utente

 rispetta gli orari, le norme elementari della corretta convivenza civile, il divieto difumare nei luoghi
ove vige tale divieto;

» & cortese, corretto e disponibile con il personale;

s & preciso e collaborativo nel forniretutte le informazioni richieste.
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» partecipa all’erogazione del servizio (confrontandosi con il responsabile del procedimento e/o con
l'istruttore incaricato sui contenuti e sulle modalita di erogazione del servizio atteso);

« partecipa al miglioramento dei procedimenti in termini di semplificazione, trasparenza, efficienza
ed efficacia:

a) presentando memorie o note scritte, alle quali il responsabile deve dare riscontro;
b) esercitando i diritti:

» di accesso agli atti (per visione e/o per estrazione di copia), cosi come disciplinato
dalla Legge 241/90 e dal corrispondente regolamento comunale;

* di presentazione di memorie e documenti, cosi come previsto dalla stessa Legge
241/90.

(Nell'esercizio di tali diritti 'utente riceve I'assistenza del responsabile del procedimento o dell’istruttore
incaricato).

Inoltre, gli utenti hanno diritto a:

» ricevere una chiara ed efficace informazione sui Servizi offerti e sulle modalita diaccesso agli
stessi;

« comunicare con il Servizio Cimiteriale e per esso con i gestori del servizio attraverso tutti i mezzi
messi a disposizione aquesto scopo.

Gli utenti del Servizio sono tenuti a osservare le norme di buona educazione e di correttocomportamento nei
confronti degli altri utenti e del personale del Servizio stesso.

Hanno collaborato alla costruzione di questa Carta dei Servizi:

Il personale del Servizio e delle varie articolazioni dellEnte interessate, il gestore del Cimitero di Borgo
Montello, il Concessionario del Cimitero urbano e le Associazioni dei consumatori.
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MODULO RECLAMI

Con la Carta dei Servizi, il Comune promuove la partecipazione dei cittadini al miglioramento dei
servizi e garantisce modi e forme per segnalare eventuali disservizi.

Nome e Cognome

Indirizzo

Telefono

E-mail

Estremi documento identita

OGGETTO DEL RECLAMO:

ALLEGA COPIA DOCUMENTO IDENTITA’

Data

Firma
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PROPOSTE E SUGGERIMENTI PER IL MIGLIORAMENTO DEI SERVIZI

Con la Carta dei Servizi, il Comune promuove la partecipazione degli utenti al miglioramento
continuo dei servizi e garantisce modi e forme per inoltrare suggerimenti e osservazioni.

Ha proposte o idee da suggerire? Se si, compilare il seguente form.
Nome e Cognome

Indirizzo

Telefono

E-mail

Estremi documento identita

ALLEGA COPIA DOCUMENTO IDENTITA’

Data Firma




