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1. PREMESSA,
L1. SIGNIFICATO, BREVE SPIEGAZIONE DELLA CARTA E VALIDITA

La "Carta dei Servizi Cimiteriali" erogati da Azimut S.p.A. nel territorio del Comune di

Ravenna, ed emessa in adempimento alla normativa vigente in materia, di seguito
esplicitata, costituisce una dichiarazione di impegno formale dall'Azienda nei confronti dei

propri clienti-utentl e, come tale, un elemento integrativo del Contratte di Servizio.

Quest'ultimo disciplina i rapporti fra Azimut S.p.A. ed it Comune per I'esercizio del servizio,

¢ definisce | rispettivi diritti & obblighi defle parti e le misure sanzionatorie che it Comune

pud adottare nei confronti del’Azienda. In virtér di tale contratto Azimut S.p.A., provvede

allo svolgimento delle aftivita e agli adempimenti amminisfrativi connessi alla gestione dei

servizi cimiteriali. Pertanto ad Azimut S.p.A. vengono riconoscivte impartanti funzioni, fra

e quali, quelle di presidiare e sviluppare le relazioni con gli enti e le organizzazioni

territoriali, di gestire il rapporto con fa clientela, e di presidiare e sviluppare if rapporto con i

cittadini.

La presente Carta intende soddisfare concretamente [Pesigenza di rapporti chiar e
trasparenti tra Azienda e Cliente, garantendo un facile accesso alle informazioni di

caraftere tecnico-amministrativo, certezza dei tempi di erogazione e dei livelli qualitativi del

senvizio, favorendo nel contempo comportamenti fiduciari, dialettici e propositivi,

La Carta dei Servizi rappresenta per Azimut S.p.A. lo strumento per dichiarare ai propri

clienti-utenti i livelli (di qualita ¢ quantita) dei servizi erogalti, che si impegna a raggiungere
nelfanno,; per i clienti & lo strumento per conoscere gli obiettivi della Azienda e soprattutic
per controllarne e verificarne 'attuazione.

La Carta illustra nel dettaglic le carafteristiche dei prodoiti e dei servizi erogati e la
modalita di rapporte fra Azimut S.p.A. ed i suoi clienti- utenti. L'Azienda, con il presente
documents, si impegna a condurre le proprie attivita secondo gli standard in esso indicati, i
quali costituiscono 1o strumento per garantire e verificare sia Fefficacia e l'efficiénza_del

sedqvizio, sia la soddisfazione deglt utendi.

Gli standard di qualita si distinguono in:
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- STANDARD GENERALL riferibili al complesso delle prestazioni aziendali;
- STANDARD SPECIFICI: riferibili a ciascuna delle singole prestazioni individuate e
direttamente verificabili dal singolo utente (indicati nelle tabelle in grassetto — corsivo).

| tempi delle prestazioni di seguito indicati sono espressi in giorni di calendario, eccetio
guande diversamente specificato, e considerati al netto del tempo necessario al rilascio di
autorizzazioni o permessi da parte di terzi, delle predisposizioni di opere edili o di altri
adempimenti a carico dellutente. Azimut S.p.A. non garantisce # rispetto degli standard
indicati in caso di eventi di carattere eccezionale, non dipendenti dalfAzienda.

Validita deila Carta:

La presente "Carla dei Servizi Cimiterfali” erogati da Azimut Sp.A. nel Comune di
Ravenna ha validita sino alla data di scadenza del relativo Contratio di servizio stipulato
fra 'Azienda ed il Comune, fatte salve le modifiche e gli aggiornamenti resi necessari o
opportuni a seguito di variazioni della normativa di riferimento ¢ degli standard propaosti.

1.2. NORMATIVA Di RIFERIMENTO

Questo documento & stato preparato con riferimento a:

- Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994: “Principi sulla
erogazione dei servizi pubblici”

- Legge 7 agosto 1290, n® 241, “Nuove norme in materia di procedimento amministrativo
e di diritti di accesso ai documenti amministrativi®

- Legge 11 luglio 1995, n® 273 “Conversione in legge, con maodificazioni del decreto-
legge 12 maggio 1995, n® 165, recante misure urgenti per la semplificazione dei
procedimenti amministrativi e per il miglioramento dell'efficienza delle pubbliche
amministrazioni,

- DPR n® 285 del 10 settembre 1990 “Nuovo ordinamento di Polizia Mortuaria”

- Circ. Ministero della Sanita n® 24 del 24 giugno 1893: regolamento di polizia mortuaria,
approvato con DPR 285/80 — circolare esplicativa -

- Decreto del Ministro degli Interni 1 luglic 2002 “Determinazione delle tariffe di

cremazione dei cadaveri e perda acns%ruazmne o la dispersione delle ceneri nelle
5 x, v

apposite aree cimitgriali™.
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- Cire. Ministero della Sanita n® 10 del 31 luglic 1998 — circolare esplicativa-

- Legge 28 Febbraio 2001, n® 26, "Disposizieni urgenti in materia di enti locall”

- Legge 30 Marzo 2001, n° 130, "Disposizioni in materia di cremazione e dispersione
delle ceneri” ‘ ' ‘ '

- Regolamentoe Comunale di Polizia Mortuaria approvato con delibera del CC n°
84311/259 del 17/12/2002 e successive modifiche,

- L.R: n® 19 del 28/07/2004 & successive modificazioni ¢ integraziont
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2. PRINCIPI FONDAMENTALI
Azimut 8.p.A. gestisce i propri servizi nel rispetto dei principt generali previsti dalla direttiva

del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaie 1994 concerhente i “Principi
suil'erogazione dei servizi pubblici”.

2.1, EGUAGLIANZA ED IMPARZIALITA' DI TRATTAMENTO
Azimut S.p.A. si impegna a gesfire | propri servizi nel pieno rispetto del principio di

ugliaglianza, secondo criteri di obiettivita, giustizia ed imparzialita, senza discriminazione
di sesso, razza o religione.

Pertanto garantisce Funiformita di trattamento dei Clienti & parita di condizioni dei servizio
prestato, nell’'ambito di aree e categorie omogenee di fornitura, e presta particolare
attenzione ai soggetti portatori di handicap, agh anziani ed ai cittadini appartenenti a fasce

sociali debolt.

2.2. CONTINUITA
L’Azienda si impegna ad assicurare e garantire {'erogazione dei servizi pubblici in modo

cortinuativo e ragolare; qualora cid non fosse possibile per cause indipendenti dalla
voionta aziendale, si impegna comungue a limitare al massimo gl eventuali disagi amecati
Tall precauzioni saranno adottate anche in caso di sciopero del personale, evidenziando

altresi le modalita di astensione dal lavoro ed i servizi assicurati,

2.3. PARTECIPAZIONE E TRASPARENZA
II Clienie, singolarmente o aftraverso Associazioni dei Consumatori espressamente

delegate, o direttamente e Associaziont dei Consumatori per questioni di carattere
collettiva, hanno diritto di richiedere chiarimenti & accedere alle informazioni aziendali di
interesse, ai sensi della L. 241/80 e successive modificazioni, in merifo a prestazioni di
servizi istituzionali, anche mediante confronto con il Diretiore di riferimento o suo delegata;
nonché di pariecipare alla vita aziendale presentando osservazioni e suggerimenti per |l
migtioramento dei servizi.

Azimut S.p.A. si impagna a forpire risposte tempestive e facilmente comprensibili, e a
prevedere apposite procedure di reclamo utilizzabili dai clienti - utenti e dalle Associazioni
dej Consumatori qualora sinerifichine violazioni det principi sanciti nella presente Carta dei

Servizi,

t 3 GEN. 2014
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Le valutazioni fornite dai clienti — utenti e dalle Associazioni dei Consumator saranno
utilizzate per |a verifica periodica della gualita dei servizi forniti,

2.4 CORTESIA o
Azimut S.p.A. si impegna a garantire al Cliente un rapporto basato sulla cortesia e sul

rispetto.

A tal fine tutti | dipendenti sono tenuti ad agevolare il Cliente nell'esercizio dei diritti e
nell'adempimento degli obblighi; sono altresi tenuti ad indicare le proprie generalita, sia nel
rapporfo personale, che nelfe comunicazioni telefoniche e a2 munirsi di tesserino di
ricanoscimento,

2.5. EFFICACHA ED EFFICIENZA
Azimut S.p.A. persegue l'obbiettivo del progressive, continuo miglioramento delefficienza

e dellefficacia del servizio, sviluppando e adottandc e soluzion! tecnologiche,

organizzative e procedurali pit funzionali allo scopo.

2.6. INFORMAZIONE
Azimut S.p.A. assicura una chiara ed esaustiva informazione dei Clienti cirea le modaiita di

prestazione dei servizi; in particolare rende note, framite appositi awisi ¢ opuscoli chiari,
legoibili e accessibili al pubblico, le condizioni economiche e tecniche relative
alferogazions dei servizi; predispone inoltre idonei strumenti di informazione tramite
l'attivazione di linee di comunicazione telefoniche e telematiche; mantiene rapporti con gli
organi di informazicne e predispone pubblicazioni divulgative illustranti | dati aziendali pit
significativi {vedi paragrafo 5.1).

2.7. CRIAREZZA E COMPRENSIBILITA?
Azimut S.p.A. garantisce al Cliente procedure amministrative moderne, semplici ¢ chiare,

utilizzando un finguaggic ed una simbologia chiara, comprensibile ed efficace.
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2.8. QUALITA™ E TUTELA AMBIENTALE
Nell'espletamento delle proprie attivita Azimut S.p A, garantisce l'attuazione di un sistema

di gestione deila Qualita che produca ed assicuri la soddisfazione delle legittime esigenze
ed aspeftative (espresse o implicite} dei clienti &, in modo integrato, {'attuazione di un
sistema di gestione ambientale che assicuri il rispeito delllAmbiente in tulle le sue
componenti, la conformita alle norme ambientali, oltre alla prevenzione e la riduzions
integrate dell'inquinarmento.

2.9. PRIVACY
Azimut S.p.A. si impegna a garantire che il trattamenio dei dati personali dei Clienti

avvenga nel rispetto delle disposizioni di cui al Decreto Legislativo 30 giugno 2003 n® 196
& successive modificazioni ed integrazioni.

2.140. STANDARD DI QUALITA’ DEL SERVIZIO
Azimut S.p.A. definisce e si impegna a rispeliare gli “standard” di qualitd del servizio

erogato al Cliente, ovvero gii indicatori qualitativi e quantitativi del servizio, relativi ai tempi
del rapporto contraftuale, alle modalitd di gestione del rapporto contrattuale ed aila
accessibilita e sicurezza def servizio, gli standard si suddividono in generali, ossia riferibili
al complesso delle prestazioni rese da Azimut S.p.A. e specifici, ossia relativi al singolo
rappoerto contrattuale e quindi verificabili direttamente anche dal Cliente,
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3 - STANDARD Pl QUALITA DEI SERVIZ! EROGATI

TIPOLOGIA | FATTORI
DI GUALITA

INDICATORI DI
QUALITA

STANDARD

NOTE

SERVIZ) CIMITERIALI

341 Caratterigtichs
del servizio:
dimnensione del servizio.

Elenco dei cimiteri del
Comune di Ravenna

Cimitero di cittd
Cimiteri del forese: n® 21
{Elenco vedi Aliegato 1)

311 Caratteristiche
i del servizio:
: disponibilita det

necessari posti salma.

M wwe

Disponibilita posti salma
per tumulazione e
fnumagzione

Disponibilita a richiesta per
twE | cimiteri, ad eccezione
del cimitero di S Pielro in
Vincoli,

Poiché il cimitere di S
Pietro in Vincoli € ormat
troppe vicine al centro

gbitato, non &  pil
possibile ampliarlo,
parfanta Iz salme
vengono  sepolte @t
cimitere di Coceofia, che
& a sofi 34 Km &
distanza.

;3.1.1 Caratteristiche | Disponibilith posti salmai Esistenza  di  procedure
tdel servizio: [per  tumulazione  eiimparziah e trasparenti nella
! gisponibiliEd dei | inumazions definiziong delle prioritd e
necessari posti salma. nela assegnazions dei posti
! saima
3141 Caratteristiche | Tempi massimi dii Per tumulazioni e inumazicni
del servizio: | assegnazione di  posti; urgent (in presenza di salma)
disponibilita det | salma nei diversi ¢cimiteri] entre 48 ore dalfa richiesta.
necessari posti salma.  |[per  tumulazione e

inumazione,
311 Caratteristiche | Tempo  medioc  dalla| 120 giorni lavorathvi per
del servizio: | domanda per oftenere | loculi & concessionl &l aree, al
dispanibilita dei | una concessione. netio ¢i permessi di Enfi
necessari posti salma. Terzi,
3.4 Caratteristiche | Durata  attuale  delle |66 anni, per locudi singoli i
del servizio: | concessiont rilasciate colombano
disponititita dei 88 anni, per aree destinate a

necessari post salma.

fombe 4i famigha

314 Caratteristiche
del servizio sepoltura:
disponibilitd di giornate
e orari di arrivo al
cimitero di destinazions

Modalita e orari nei guak
& possibile  prepotare
Farrivo al cimitero per la
gepoitura,

Sono statl individeati oran,
diversificati {tra cimiterc di
cittd e dsl forese, in ouf &
possibile prendtare l'arive al
cimitero in ordine di chiamata
telefonica e disponibilits

{Fasca orare: vedi aliegate 2}

1 3 GEN. 2014
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TIPOLOGIA / FATTORI INDICATORI DI STANDARD NOTE
DI QUALITA QUALITA

3.1.2 Fruibiltz degtf
spazi cimiteriali e dei
servizi connessh spazi
cimiterial
funzionak, sicuri e frutbili
ai visitatort

accoglientt,

Fraquenza minima dei
soprativoghi & guardiania

Nel cimjtero di cilta;

fraquenza giornaliera.
Cimiteri ded forese:
sopraiiuogo -2 - voltelsett. con
operatosi  del  servizio; e
presenza di operatori di afiri

servizi aziendali abilitati 2
fornire ad acquisire
informazioni in merito  ai

servizl cimiteriali,

3.1.2 Fruibilitd  degh

Tempo di intervento per

Entro 2 ore dalia chiamata un

spazi cimiterlali e def|messa in  sicurezza |tecnico deffAzienda vahia ed
sorvizi connessi; spazi | situazion pericalose | organizza  linlervenio  per
cimiteriali  accoglienti, | {probl. viabilita, pericoli i | rmessa in sicurezza,
funzionali, stouri @ fruibili | crolll © instabilitd strutt,

al visitator] edil)

3.4.2. Fruibilita degli Distanza massima tra i|Distanza cesteffontane:

spazi cimiteriali e dei
servizi connessi: spazi
cimiteriat accoglienti,
funzionalk, sicuri e fraibill
ai visitatori

cestini porta rifiulk ¢ le
fontane postt all'interno
dai simitert.

inferiore ai 100 m.

3.1.2 Frulbilita degfi | Frequenza delle | Svuotamento ceste:

spazi cimiteriall e dei|operazioni di raccolta def |~ Cimitero di citid: 3 volte a

servizi connessi: spazi | ffiuti cimiteriati | settimana,

cimiteriai  accoglienti, | assimiabili  agh  urbani | - Cimiteri del forese: 2 volte 2

funzional, sicuri € fruibili | dagli appositi contenitori | settimana

ai visitatori posti  alinterng  det| Nel pericdo della

cimitero commemorazione dei defunti

fe ceste vengono svuotaie
giernaiments.

3.1.2 Fruibilita degli|Presenza di zone di|Cimitero urhang: presenza di

spazi cimiteriali e det
servizi connessi: spazi
cimiteriali  accoglient,
funzionali, sicuri e fruibilf
ai vigitatori

socializzazione
panchine, ele. .

can

n® 13 panchine equamente
distribuite,

Cimiteri del forese presenza
di panchine aWingresso e
comunque su richiesta delle
delegazioni.

3.1.2 Fruibilta degh
spazi cimiteriali e def
seryizi connessi spazi
cimiteriali  accogilenti,
funzianali, sicuri & fruibili
gi visitatori

Manutenzione verde

Vengong  effettuatt  n°g
interventi di sfalcio & 4
intervent! d! diserbo ali'anno.
Le piante presenti nelle aree
comut  dei  cimiteri  sono
solioposte a controlio
annuaie, in funzione del quale
viene programmato
feventuale  intervento  di

, ﬁotatu‘ra,
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3.1.4 lHuminazione
dlettrica votiva

fuminazione elettric
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[ Allacciamento ex novo: entro
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data df richiesta.
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TIPOLOGIA 7 FATTORI INDICATORI Di STANDARD NGTE
Di QUALITA QUALITA
313 Templ | Modalita e tempi  di lnumazioni e tumylazigni di
caratieristici: gsecuzione delle | fereirl. nella stessa giornata
attivazione delle | operazioni dijdi arrivo al cimitero o
operazioni cimiteriali _di | tumulazicne e | destinazione.
polizia mortuaria con #f | inumazione,
necagsario preavviso & Jumulazione di resti ossel &
nel rispetto degli di urpe cinerarie: max 2 yg.
appuntamenti. dalf'arrive al cimitero i
destinazione,
3.13 Templ | Modalitd & tempi  di| Esumazioni ed estumudazioni | Qualora non sia stato
carafteristici: gsecuzione delle | ordinarie: {estumulaziont: alta | possibile  sintracciare i
attivazione delle | aperazioni di | scadenza della concessione, | femigliar  del  defuntg,
operaziont cimiterigli di | estumulazione o |esumazioni. dopo 10 anni), Foperazione weg:e
polizia mortuatia can il| traslazione salme. Tall  operazioni  vengona | cor o di focce. o
. X . ; o gge, e
necessario preavviso e afffhtuate, & termlql (:'ii legge, §; resti vengono custodit
nel rispetto dagli nel  tempi previs  dallaiper amneno 2 anmi in
appuntamenti. pubblicazione di avviso alla; camers di deposito.
cittadinanza  affissp  alla
bacheca def cimitert,
Tempo minimo di preavviso ai
famigliati: in forma scritfa 6
mest prima dell'operazione.
§ inoltre  sono comunicati
tetefonicamente, con
preavviso doi 15 giorni, il
giorno e Fora di svolgimento
delf operazione.
Estumulazion]  urgenll st
richiesta  (in  presenza di
sakna) fempo nax 3 giorn.
Esumazioni ed estumulazion
straordinarie:
- su richiesta delfAutorita
Gludiziatia entra i tempo
richiesi  da  questullima
{esclusi i festivi)
- su singola rchiesta det
famigliari. {empoe medio 2
mesi
343 Tempi | Garanzia di rispetto degli| Rispetto degll appuntamenti: | Guatora i ritardi dovuti a
caratteristich: appuntamenti concordati| entro  mezz'ora  dalforario | fapiont  operative el
attivazione delle | con i famighiari. fissato, al netto di ritardi non | @ccumutine  fino  a
operazioni cimiteriali imputabili alf Azienda. e t‘a f;‘;'i‘:,?;g
polizia moruaria con i saranne  awvisai | con

un‘era of anticipo dspetio
afappuniamento.

B AR s A s S LN P e T
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TIPOLOGIA / FATTORI INDICATORI DI STANDARD NOTE

DI QUALITA QUALITA
314 flluminazions | Cambioc di  [ampada|Entro § glorni  lavorativi
alotirica votiva fulminata talla segnalazione del
guasto.

315 Semplificazione | Esistenza di un |l Regolamento Comunale

degli adempimenti per
it cittadino, chiarezza e
trasparenza det
regolamenti; intervento
edilizio dei privali negli
spazi cimiteriafi
cpporiunamente

regolamento approvato €
applicate  in mado
imparzigle.

definisce | criteri generali di
accesso alle concessioni e
utilizzo  spazi  cimiteriall,
precisati, per ognt cimitera |
dat relastiva Piano Regolatare
Cimiteriale, Le nuove
costruzioni, nonche variazioni

volumetriche di  manufatli
esistenti, sono  soltoposte
all'aviorizzazione  di  un
progatta eseculivo da
presentare presso gl uffici
cimiteriali df Azimut S.p.A..
Tempo massimo di
autgrizzazione: 86 glormi,

{afl nette di autorizzazioni di
Enti terzi}

regetato.

315 Semplificazione ; Responsabile getl Si, su richiesta
degli adempimenti perjprocesso e posizions

il cittadine, chiarezza e idelia pratica sempre
frasparenza dei 1 individuabile.
ragotamenti:  percorsi

delle pratiche (e

personale respensabile) i
sempre individuabile

348 Accessibilits aiiOran di apenura degli; Utticio presso i Gimitero di | Tel, 05447451398

servizi: orari di apertura | uffici: cittd: dal luned] al sabato| Fax 0544/451405
deghi uffici dalle ore 7,00 alle ore 13,00 | Mail:
solo feriak cirmitero. ravenna@azimut
Guardiania: tutti | giomi festivi | P24
comprest
- Dalle ore 7,00 alle ore i
14,00 ora lagale
~  Dalle ore 7,00 alle ore
18,00 ora sotare :
316 Accessibilifd aitCrario  di aperlurai Tulli | mercoled] dalle 830 i
servizh oraro di | delf UFf. fecnico i alle 12.30
apertura dell'ufiicio | cimiteriale per
teonico cimiteriafe infarmazionl, constulenza :
tecnica per la {
realizzazione di opere
adit  affinterne  dsi :
cimiteri. ritire §
auiorizfazion[ edili. i
3.1.6 Accessibilitd ai| Orari di visilg fi citia: y
servizi: orast gi apertura lle ore 630 alle ore

13 GEN, 2014
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TIFOLOGIA } Fﬁﬂ?{)m INDIGATORI DI STANDARD NOTE
Gl QUALITA QUALITA
dei cimitert, 19,00 ora legale
- Dalle ore 7,00 alle
0re18,00 ora solare
Cimiteri del forese ,
- Dalle ore 6,30 zlle ore
18,30 ora legale
- Dalle ore 7,00 alle
ore18.30 ora solare
SERVIZI DI CAMERA NMORTUARIA
3.2.1  Caratteristiche | Disponibilitd del servizio 124h 7/ 24h, su richiesta
del dal  Servizio di delf Autoriia

GiudiziariafSanitar | enfro 80

del servizio di camera
mortuaria:  disponihiiita

salme su chiamata minut! dafla chiamata,
dell’ Autorita

Giuduziaria;

disponibilita di un

gservizio di trasporio

salme

3.2.1  Caratteristiche | Orar di apertura ¢ visita | Obitoria; dalte 7,30 alle 18,30

tutti | giorni fastivi comprasi

det servizio di camera
motiuaria: tipclogia i
servizi prestati,

gratuitamente

servizi i camera
mortuaria
3.21  Caratteristiche | Servizi offerti | Osservazione

Esposizione

Conservazione in cella se
necessario g fino al ermine
del periodo di osservazione

prestati in un ambiente
idoneo & con i massimo
rispetio per la salima ed i
femigliari.

3.21  Caratteristiche | Servizi assicurati a tariffe ; Lavaggio, vestizione,
del servizio ¢i camera | definite, approvete | deposizione, conservazione
mortuaria: tipologia di] dall' Amministrazione con coperchio refrigerante @
servizi prestati. Comunale. celia frigorifera,

3,21 Caratteristiche | Caratteristiche della | Presenza  della  Chiesa
del servizic di camera | camera morfuaria Cristiana Cattolica,
mortuarfa:  servizi i

gamera moftuaria

PYTRREPTIr o)

321  Garatteristiche
del servizio di Polizia
Mortuariz:  istrattorie
per autorizzaziont
circa le sepolture e
;oporazioni di Polizia
fMartuaria, subentri e
trettifiche dei diritti di

utfici

Crari di apertura  degli

dal lunedi at sabato, dalis
8.00 site 13.00,

Via Eiume Montane
Abbandonato, n° 130,
Tet 0544 408283

: sepoltura .
3.2.2 Reclami ] mpoy  magsimo /  di| Tempag massimo: 30 giorni
richieste di | rigposta_alielrtlimsttndiiavorativi
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: Azimut SpA

4. TUTELA DEL CLIENTE

4.1 COMPORTYAMENTO DEL PERSONALE DI AZIMUT SPA VERSO | CLIENTI-UTENT]
I} personale di Azimut S.p.A. & munito di tesserino di riconoscimento con le proprie

generalitd che & tenuto ad esibire all'internc degli uffici dell'Azienda, e, su richiesta,
ali'esterno, quando prende contatto, per ragioni di lavorg, con if cliente-utente.

Tutti | dipendenti di Azimut S.p.A. sono tenutt a rapportarsi con i clienti-utenti e | cittadini
con rispetto e cortesia, ad agevolarli nell'esercizio dei diritti e nel'adempimento degli
obblighi, & ad indicare il proprio nome nelle comunicazioni telefoniche.

4.2 ORGAN? Bl TUTELA & PRESENTAZIONE B RECLANI

It singolo Cliente-utente e le Associazioni dei Consumatori, direttamente, per problemi a
rilevanza coliettiva, o espressamente delegate, per problemi a rilevanza individuale,
possono denunciare il mancato rispstto di quanto indicato nella presente Carta presso gli
uffici di Azimut S.p.A., sia in forma verbale che scritfa, e attraverso tutti i consueti canali
d’accesso:
- Sede fegale Via Trieste 80/a — Ravenna Tel. 0544/451238 Fax: 0544/684294;
-~ Mail: info@azimut_spa.it; reclami@azimut_spa.it
- Ufficio di Polizia Mortuaria: Via Fiume Montone Abbandenato n° 130 - Ravenna

tel. 0544/408263 fax 0544/402512
- Camera Mortuaria: Via Fiume Abbandonato n® 130 - Ravenna tel 0544/400398
- Uffici Cimitero: Ravenna ~ Via Cimitero n"166 tel. 0544/451398 fax 0544/451405

Al momento della presentazione del reclamo devono essere fornite le generalita ed il
recapito del cliente, I'eventuale delega da parte di un cliente/ utente ad una Associazione
dei Consumatori, nonché gli elementi in possesso relativamente a guanto verificatosi, in
modo da ricostruire lo stato delia pratica.

L’Azienda, entro il termine massimo di 30 giorni lavorativi, riferisce al reclamante 'esito
degli accertamenti compiuti, contenente anche l'indicazione del nominativo e del recapito
aziendale della persona incaricata a fornire, ove necessario, eventuali chiarimenti.

Il propanente reclamo,;qualpra non sia soddisfatto della risposta ricevuta, pud richiedere,

in forma scritta, un ingontr



P

CARTA Dt SERVIZI Data: settembre 2013
CIMITERIALY Rev, 02

Comiune di Ravenna Pag. 16 i 20

Azimut SpA

impegna ad attivarsi entro 30 giomi lavorativi per organizzare un incontro, a cui saranno
presenti almeno il referente del servizio coinvolto ed il Servizio Qualita che svolge funzioni
di controflo interno e garanzia del corretto adempimente alle procedure ed ai tempi indicati
nella Carta attraverse la verifica ed il monitoraggio degli standard. ' i
A tutela dei dirith dei clienti — utenti il Contratto di Servizio prevede comungue le misure
sanzionatorie che i Comune pud adottare nei confronti dellAzienda, a garanzia del
rispetto del contratto

Azimut 8.p.A. si impegna a considerare con particolare attenzione clienti anziani o disabili,
e si rende disponibile a valutare di volta in volta ulteriori modalita di reclamao, in funzione

delle loro particolari esigenze.

3 BEN. 201
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5 PARTECIPAZIONE E INFORMAZIONE
5.1 INFORMAZIONI FORNITE Al CLIENTI-UTENTI

Azimut S.pA., fornisce ai clienti-utenti ed alle Associazioni dei Consumatori una
informazione chiara, completa e costante sulle modalita di fornitura dei propri servizi, ¢
loro eventuali modifiche, con particolare riguardo a:

« modalitd di erogazione del servizio;

s tariffe applicate,

« condizioni di fornitura;

+ sistemni di fatturazione;

» caratteristiche guali-quantitative dei servizi, erogati;

« struftura del'azienda e procedure che possono interessare il cliente;

+« andamento economico deli’azienda.

5.2 MODI £ MEZZ1 D INFORMAZIONE VERSO | CLIENTI-UTENTI

Azimut S.p.A, adotta diverse modalita di informazione ai clienti - utenti per le campagne di
informazione e sensibilizzazione preveds [utilizzo di tutti gli strumenti tipici della
comunicazions

« disponibilita di un sito internet: www.azimut-spa.jt

5.3 RICHIESTE DEL CLIENTE-UTENTE E PARTECIPAZIONE
Azimut S.p.A. st impegna a garantire al cliente-utente ed alle Associazioni dei

Consumatori il diritto di partecipazione alla prestazione del servizio pubblico, inteso come
facolta di presentare, in forma scrifta, osservazioni e suggerimenti per il miglioramanto del
servizio stesso.

il cliente-utente e le Associaziont dei Consumateri hanno inoltre if diritto di accesso a tutte
le informazioni aziendali che li interessano e agli atti amministrativi ai sensi e seconde le
modalita previste dalla L. 241/90 e successive modificazioni.

L'Azienda riconosce al cliente-utente ed alle Associazioni def Consumateri anche la
possibilta di presentare richieste di infag\rifiggg;g@gorma scritta alle quali si impegna a
rispondere entro 30 giorni favorativi, — - -~
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8.4. VALUTAZIONE DEL GRADQ DI SODDISFAZIONE DEL CLIENTE-UTENTE
Azimut S.p.A. considera utili per fa valutazione del grado di soddisfazione dei propri clienti

tutte le occasioni di dialogo che consentano di conoscere un loro giudizio riguardo alfla
qualita del servizio erogato. A tal fine, pertanto, Azimut S.p. A, considera di fondamentale
importanza un'attenta analisi dei reclami ricevuti, nonché delle richieste di informazioni e
chiarimenti.

Azimut S.p.A. inoltre effettua periodicaments indagini di "customer satisfaction”, wili 2
rilevare i motivi piQ frequenti di insoddisfazione dei clienti-utenti, e per elaborare progetti di

riglicramento della qualita dei servizi,

! PRI
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ALLEGATO 1

Cimiteri del forese:
Campiano
Casalborsetti
Castiglione di Ravenna
Coceolia

Filetto

Gambellara

Mandrioie

Marina di Ravenna

LN d kW N s

Massa Forese

10. Mensa Matellica
11.Mezzano

12. Piangipane

13.8. Alberto

14. 8. Bartolo

15.8. Marco

18. 8. Pietro in Trento
17.S. Pietro in Vinceli
18.8. Zaccaria

19 Santerno

20. Savio
21.Villanava — 8. Michele
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ALLEGATO 2

Fasce di orario disponibili per Parrivo al cimiteri secondo ordinanza del Sindaco n°®
1955/2002

Matftine dei giomi feriafi tutto fanno
CIMITERO DICITTA:  815-8.00-9.30~10.16-11.00-12.00
CIMITERI DEL FORESE:; 8.00 ~10.30~12.00

Pomeriggi nel periodo Novembra — Marzo
CIMITERO D{ CITTA', 14.45 - 15.30 - 16.30
CIMITER! DEL FORESE: 14.45 - 16.30

Pomeriggf nel pericdo Aprile — Oftobre
CIMITERO DI CITTA": 1445 ~ 1530 ~ 16,15~ 17.00-17.45
CIMITER!I DEL FORESE: 14.45 - 16,30 - 17,45
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