I DIRITTI DEI CLIENTI/UTENTI

1. I PRINCIPI FONDAMENTALI DELL'EROGAZIONE DEL SERVIZIO
•eguaglianza di trattamento per tutti i clienti/utenti, tenendo conto dei loro bisogni;

•imparzialità ed obiettività nelle decisioni;

•continuità nell'erogazione del servizio, durante tutti i giorni lavorativi dalle ore 11.00 alle ore 13.30. Eventuali chiusure dovranno essere comunicate con anticipo e non potranno essere superiori a dieci all'anno; 

•partecipazione: il cliente/utente ha il diritto di partecipare all'istruttoria del procedimento ed al suo miglioramento; 

•efficienza nell'erogazione del servizio, facendo risparmiare tempo e riducendo il carico burocratico;

•efficacia del servizio, garantendo che sia corretto e tempestivo.

2. I RAPPORTI CON I CLIENTI/UTENTI
Il personale del servizio deve trattare i clienti/utenti con rispetto e cortesia e deve agevolarli nell'esercizio dei diritti e nell'adempimento degli obblighi, fornendo tutte le informazioni e gli aiuti necessari.

Per comprendere pienamente le esigenze dei clienti/utenti e migliorare quindi il servizio loro fornito, vengono attivati i seguenti interventi:

-indagini annuali sulla soddisfazione dei clienti/utenti;

-procedure di reclamo: ogni cliente/utente può presentare reclami relativamente all'erogazione del servizio, in qualsiasi forma (scritta, verbale, ecc.) ed ha diritto di ricevere una risposta al più presto e, comunque, entro 30 giorni;

-ogni anno viene redatto un Rapporto di Valutazione della Carta del Servizio, che contiene l'esito delle indagini sulla soddisfazione e l'analisi dei reclami dei clienti/utenti, nonché i tempi medi di conclusione dei procedimenti. Il Rapporto viene presentato e discusso pubblicamente.

3. TEMPI DI CONCLUSIONE DEI PROCEDIMENTI
La Carta del Servizio comprende un allegato nel quale sono elencati tutti i procedimenti (sono circa 80) e, per ognuno di essi, viene indicato:

-il funzionario responsabile ed il funzionario di supporto;

-il tipo di istanza da presentare (domanda, comunicazione, denuncia, ecc.) per ognuna delle quali 

è stato elaborato un modulo per agevolare il cliente/utente;

-i giorni massimi entro i quali il servizio si impegna a concludere i procedimenti e i giorni massimi previsti dalla legge. Il numero massimo di giorni assegnati al Servizio Commercio e Licenze è inferiore del 30%, ed in alcuni casi anche del 50%, rispetto a quelli previsti dalla legge.

Le attività del Servizio Commercio e Licenze

Le attività di competenza del Servizio Commercio e Licenze riguardano principalmente i procedimenti per il rilascio di autorizzazioni, licenze, concessioni, certificazioni e nulla osta previsti dalle leggi per le attività economiche, professionali e di spettacolo.

In particolare si tratta di:

1. certificazioni ed autorizzazioni per il commercio al dettaglio, all'ingrosso e su aree pubbliche, per l'artigianato e per l'agricoltura;

2. autorizzazioni e concessioni per gli esercizi pubblici, per le edicole, per i distributori di carburanti e per numerose altre attività;

3. Sportello Unico per le attività produttive;

4. licenze per pubblici spettacoli, anche sportivi, per agriturismo, guide turistiche, tesserini di caccia, pesca e raccolta funghi. 

La gestione con il sistema qualità
I procedimenti di competenza del Servizio Commercio e Licenze sono gestiti con un sistema organizzativo che ha ottenuto il 15 maggio 1998 la certificazione di Qualità ISO 9002, da parte dell'Associazione svizzera SQS.

Il Comune di Faenza diventa così il primo Comune in Italia ad ottenere la certificazione di qualità per un ufficio amministrativo (codice qualità 36). 

Operare in un sistema qualità significa:

- ricercare il miglioramento continuo per rendere i procedimenti sempre più snelli, trasparenti e semplici;

- semplificare la vita agli imprenditori che si trovano a misurarsi con le pratiche amministrative;

- costruire un rapporto con gli imprenditori e le loro Associazioni sempre più costruttivo ed orientato allo sviluppo della comunità.

