	CARTA DEI SERVIZI



	

	1.1 Premessa

	La presente CARTA DEI SERVIZI costituisce un impegno che la Società Stresa Servizi  S.r.l. assume nei confronti dei cittadini relativamente ai servizi di parcheggio da essa erogati.  II concetto di Carta dei Servizi, assimilabile ad un patto scritto tra le Aziende e gli utilizzatori con l'assunzione di impegni e doveri, trova  origine, nell'ambito dei servizi pubblici, dalla direttiva europea riguardante i "Principi sull'erogazione dei servizi pubblici". 

Con l'Amministrazione Comunale di Stresa, si è convenuto che anche i servizi di parcheggio, in quanto destinati alla fruizione collettiva,  debbano impegnare il gestore all'erogazione di un servizio controllato,  verificabile e compreso dal cliente. 

È per questo che la Società Stresa Servizi  S.r.l. ha prodotto questa prima edizione della sua carta dei servizi, redatta con logiche, obiettivi e contenuti analoghi a quelli dettati dalle norme valide per i servizi pubblici locali.



	

	1.2 Principi ispiratori della carta 

	La carta dei servizi è improntata a quattro principi fondamentali:

A. Eguaglianza ed imparzialità

L'azienda garantisce la fruibilità dei servizi gestiti a tutti i cittadini, senza distinzione di nazionalità, sesso, etnia, lingua, religione, opinioni politiche, censo, condizioni psicofisiche e sociali.

L'azienda si impegna, per quanto nelle sue possibilità e competenze, a garantire e rendere più agevole l'accessibilità ai servizi agli anziani ed alle persone disabili. 

B. Continuità

L'azienda garantisce l'erogazione del servizio continuo e regolare, secondo l'orario pubblicato e diffuso. 

C. Trasparenza e partecipazione

L'azienda assicura l'informazione all'utenza secondo le modalità e le procedure indicate nella presente carta.
L’azienda si impegna a potenziare gli uffici per la cura delle relazioni con il pubblico e a valutare segnalazioni, proposte e suggerimenti pervenuti dagli utenti.

L’azienda si impegna ad aggiornare la carta dei servizi dando atto dei risultati relativamente agli impegni assunti, secondo le modalità indicate nella presente carta. 

D. Efficienza
L'azienda si impegna ad erogare il servizio nel rispetto degli standard assunti nella presente carta, nonché a perseguire gli obiettivi di miglioramento indicati nella carta medesima.

L'azienda si impegna a raccogliere ed analizzare dati di natura economico-gestionale, adottando piani aziendali volti al continuo miglioramento dell'efficienza e dell'efficacia nella produzione ed erogazione del servizio.

	1.3 Finalità della carta

	La Carta costituisce per gli utenti uno strumento di conoscenza, di partecipazione e di tutela. 


Come strumento di partecipazione:

· mette a disposizione dell'utenza l'Ufficio Relazioni con il pubblico, che rappresenta il canale istituzionale di comunicazione tra l'azienda ed i clienti; 

Come strumento di tutela:

· garantisce risposta a chi abbia formulato richieste, segnalazioni, proposte o suggerimenti; 

	2. PARTE II: DESCRIZIONE DELL'AZIENDA



	

	2.1 Struttura giuridica dell'azienda

	SOCIETA’ STRESA  SERVIZI S.R.L

con sede legale in Stresa (VB) – P.zza Matteotti, 6 e ufficio amministrativo in Stresa (VB) Via A.M. Bolongaro, 41/43


Telefono: 0323/934522

 
Fax: 0323/934788

Email: info@stresaservizi.it
 
sito internet : www.stresaservizi.it

 
Presidente del Consiglio di Amministrazione: Dr. Ignazio Mendolia.

Ufficio Relazioni Pubblico: Luisella De Paoli

	


	2.2 Servizi offerti, personale addetto, logistica (dati anno 2013)



	Parcheggi su strada

Aree servite:

· P.ZZA MARCONI (zona tariffaria A)

Posti auto a pagamento totali: n°  257 di cui n°   5    riservati ai disabili. Questi ultimi possono altresì sostare gratuitamente in tutte le aree riservate ai residenti.

Parcometri totali:n°  3

· P.LE LIDO DI CARCIANO (zona tariffaria A)

Posti auto a pagamento totali: n° 74 di cui n° 3 riservati ai disabili. Questi ultimi possono altresì sostare gratuitamente in tutte le aree riservate ai residenti.

Posti autobus a pagamento totali: n. 6

Parcometri totali:n°  2

· P.LE SANT’AMBROGIO (zona tariffaria A)

Posti autobus a pagamento totali: n°  24 di cui n° 2 riservati autobus di linea. 

Parcometri totali:n°  1

· P.ZZA CAPUCCI (zona tariffaria B)

Posti auto a pagamento totali: n°  23  di cui n° 1  riservati ai disabili. Questi ultimi possono altresì sostare gratuitamente in tutte le aree riservate ai residenti.

Parcometri totali:n°  1

· PARCHEGGIO PALACONGRESSI (zona tariffaria C)

Posti auto a pagamento totali: n°   53 di cui n° 1  riservati ai disabili. Questi ultimi possono altresì sostare gratuitamente in tutte le aree riservate ai residenti.

Parcometri totali:n°  1

Nel piano seminterrato (posti auto 35 di cui n. 1 riservato ai disabili) è possibile sostare gratuitamente dalle 06,00 alle ore 24,00, a pagamento dalle ore 24.00 alle ore 06.00, con tariffa €. 1,20 all’ora, oppure tramite abbonamento annuale al costo di €. 150,00 (iva compresa).

· VIA G. BORROMEO (zona tariffaria B

Posti auto a pagamento totali: n°  73  di cui n° 2  riservati ai disabili. Questi ultimi possono altresì sostare gratuitamente in tutte le aree riservate ai residenti.

Parcometri totali:n°  3

PERSONALE  (anche se non dipendente)


Operatori di parcheggio e accertatori delle violazioni in materia di sosta: n° 2 (di cui 1 stagionale)

Addetti direzione e amministrazione : n° 2

	


	

	3. PARTE III: L'OFFERTA COMMERCIALE



	

	3.1 Sistema Tariffario 

	

	Sono in vigore dal 01/07/2013 le seguenti tariffe:

zona tariffaria A (P.zza Marconi – P.le Lido di Carciano – P.le Sant’Ambrogio)

tutti i giorni dalle ore 8.00 alle ore 22.00

· AUTOVETTURE

· €. 1,20/ora 

· €. 10,00 giornaliero

AUTOBUS

· €. 3,50/ora

zona tariffaria B (P.zza Capucci – via G. Borromeo)

tutti i giorni dalle ore 8.00 alle ore 22.00

· €. 1,20/ora

· €. 10,00 giornaliero

zona tariffaria c (Parcheggio Palacongressi)

sabato domenica e festivi dalle ore 8.00 alle ore 22.00

· €. 1,20/ora

· €. 10,00 giornaliero

Totale stalli autovetture a pagamento  n. 468

Totale stalli autobus a pagamento n. 28

 
N.B. La tariffa minima di €. 0,50 per il rilascio del biglietto corrisponde a circa 20 minuti di sosta.

I biglietti riportano l’indicazione della zona tariffaria e sono validi, fino alla scadenza, all’interno della stessa zona tariffaria 

POSTI LUNGO STRADA e Parcheggi bianchi dalle ore 8.00 alle 22.00, senza limite di sosta 

	


	4. PARTE IV: LE CONDIZIONI DI FRUIZIONE DEL SERVIZIO

	

	4.1 Doveri degli utenti

	Gli utenti hanno l'obbligo di osservare le prescrizioni relative all'uso del servizio e sono tenuti in ogni caso ad attenersi alle avvertenze, inviti e disposizioni dell'azienda e del personale per quanto concerne la regolarità amministrativa e funzionale, nonché l'ordine e la sicurezza del servizio. Gli utenti devono inoltre usare le precauzioni necessarie sulla sicurezza delle proprie cose e tenere un comportamento corretto, in particolare con il personale addetto alla vigilanza e controllo del parcheggio . L'azienda non risponde delle conseguenze derivanti dall'inosservanza di tali norme, e procederà ai sensi di legge nei confronti degli utenti che non osservassero le condizioni sopradette.

4.2 Sanzioni a carico degli utenti

Parcheggi su strada

Le aree di sosta su strada sottostanno alla disciplina del Codice della strada.
Sono soggetti a sanzioni:

· Mancata o cattiva esposizione del tagliando comprovante l'orario di arrivo e pagamento della relativa tariffa; 

· Prolungata sosta rispetto al titolo di sosta; 

· Mancata o cattiva esposizione del Permesso/Autorizzazione. 

· Chi sosta in modo difforme da quanto prescritto nella segnaletica verticale ed orizzontale.
(per es. chi occupa due o più stalli di sosta o sosta in seconda fila o lungo le corsie destinate alla circolazione) 

· Chi parcheggia nelle immediate vicinanze delle aree di sosta a pagamento, e di fatto inibisce il regolare utilizzo degli stalli di sosta. 

· Chi parcheggia nelle aree riservate senza la prescritta autorizzazione.(Per es. chi sosta in aree riservate ai residenti , portatori di handicap o carico e scarico). 

· Chi parcheggia nelle aree di sosta regolamentata ,contravvenendo alle prescrizioni inserite sulla segnaletica verticale.(per es. chi non ha esposto in modo ben visibile l'orario in cui la sosta ha avuto inizio, oppure la sosta si prolunga oltre quanto consentito) 

· Chi sosta su strisce pedonali, in prossimità/corrispondenza di intersezioni stradali, zebrature, passi carrabili ,zona riservata bus ,davanti ai cassonetti di raccolta rifiuti solidi urbani, marciapiedi ecc e comunque in tutte le zone dove vige il "DIVIETO DI FERMATA E SOSTA" secondo le disposizioni del vigente "CODICE DELLA STRADA". 

Le aree di sosta gestite dalla Società Stresa Servizi srl sono controllate da personale dipendente della stessa Società con mansioni di "accertatori delle violazioni in materia di sosta".

4.3 Diritti degli utenti

Gli utenti del servizio hanno diritto:

a) ad acquisire, anche tramite un servizio informazioni telefonico, le informazioni relative al servizio ed alle modalità di fruizione del medesimo;

b) ad un comportamento cortese e rispettoso da parte di tutto il personale in servizio;

c) a prendere visione, tramite esposizione, del regolamento del servizio;

d) alla riconoscibilità del personale a contatto con l'utenza;

e) ad inoltrare reclami;

f) ad esprimere giudizi e proporre suggerimenti.




	5. PARTE V: RELAZIONI CON LA CLIENTELA

	

	5.1 Ufficio relazioni con il pubblico

	Riferimenti:
L'ufficio delle relazioni con il pubblico è posto in Via Anna Maria Bolongaro 41/43 presso gli uffici della Società Stresa Servizi srl .  Il ricevimento del pubblico è dal lunedì al venerdì dalle ore 9,00 alle ore 12,30.


Funzioni:
a) acquisire reclami, richieste, segnalazioni, proposte e suggerimenti degli utenti relative al
servizio fornito dall'azienda, distribuendo modelli per facilitarne l'inoltro in forma scritta;

b) fornire informazioni all'utenza sulle modalità di inoltro dei reclami;

c) curare la procedura relativa ai reclami pervenuti;

d) fornire risposta orale a chi abbia formulato oralmente, presso l'ufficio "relazioni con il pubblico",
richieste, segnalazioni, proposte o suggerimenti.

5.2 Procedura dei reclami

Modalità di inoltro del reclamo:

I reclami per disservizi, i suggerimenti e le richieste di chiarimenti possono essere inoltrati secondo le seguenti distinte modalità:

· per iscritto utilizzando la posta ordinaria

· per iscritto trasmettendolo alla Società Stresa Servizi  srl mediante fax.0323/934788

· per e-mail all'indirizzo di posta elettronica info@stresaservizi.it

Termini per la risposta:

L'azienda si impegna a comunicare all'utente:

1. al momento del ricevimento del reclamo, nel caso in cui l'azienda non sia in grado di dare tempestiva risposta definitiva, una risposta scritta interlocutoria in cui è specificato il nominativo del dipendente responsabile della procedura, i tempi previsti per l'espletamento della stessa ed i mezzi di tutela di cui l'utente dispone in caso di risposta sfavorevole;

2. entro 30 giorni dalla stessa data del ricevimento del reclamo, la risposta definitiva, in cui è specificato il termine entro il quale saranno rimosse le irregolarità riscontrate e/o ristorato il pregiudizio arrecato;

3. gli eventuali motivi del superamento dei termini previsti per la risposta scritta definitiva e la quantificazione dei medesimi.

6. PARTE VI: GLI IMPEGNI DELL'AZIENDA

6.1   Distribuzione ed aggiornamento della carta dei servizi

L'azienda si impegna a pubblicare, con cadenza annuale, entro il mese di Marzo dell'anno in corso, la carta dei servizi, completa, a partire dal secondo anno di pubblicazione della medesima.

La carta è posta in visione per l'utenza presso la sede aziendale ed è inoltre inviata al Comune di Stresa .

La carta è inoltre consultabile sul seguente sito internet:   www.stresaservizi.it

.

6.2 Copertura assicurativa

I Parcheggi in concessione (con esclusione delle aree di sosta lungo strada) sono coperti da apposita polizza assicurativa che copre l'utente da rischi derivanti da mancata od insufficiente manutenzione della pavimentazione stradale, alberi alto fusto e segnaletica verticale.






	Tassa Occupazione Spazi  ed Aree Pubbliche


	


La  Società Stresa Servizi S.r.l.   gestisce in base al vigente  contratto di Servizio con il Comune di Stresa  il Servizio di riscossione della Tassa di Occupazione Spazi ed Aree pubbliche .

Chiunque intenda, in qualunque modo e per qualsiasi scopo, occupare gli spazi e le aree pubbliche deve farne domanda in carta legale Comune di Stresa.

Il Servizio è disciplinato dal vigente Regolamento comunale per l’Occupazione Spazi ed Aree Pubbliche approvato con delibera consiliare.

Per il pagamento della relativa tassa, come contenuto nell’autorizzazione rilasciata dal Comando di Polizia Locale , dovrà rivolgersi all’Ufficio Amministrativo della Società Stresa Servizi srl negli orari indicati: 
ORARIO APERTURA AL PUBBLICO

Dal lunedì al venerdì dalle 9.30 alle 12.30

Lunedì e mercoledì dalle 14.00 alle 15.30

	COSA OCCORRE FARE PER:
	OCCUPAZIONI PERMANENTI: Obbligo di presentazione di denuncia.


OCCUPAZIONI TEMPORANEE: Obbligo presentazione domanda 

	DOVE RIVOLGERSI:
	COMUNE DI STRESA

	
	

	QUANDO:
	Prima dell'occupazione di spazi e aree pubbliche deve essere presentata domanda al protocollo del Comune di Stresa il quale dopo il parere dell'Ufficio Polizia Urbana e l'Ufficio Tecnico (ove necessiti) provvederà al rilascio della concessione 



	TEMPI:
	OCCUPAZIONE PERMANENTE: presentazione dununcia
entro 30 gioni dalla data del rilascio dell'atto di concessione e, comunque, non oltre il 31 dicembre dell'anno di rilascio della concessione. Negli stessi termini deve essere effettuato il versamento da allegare alla denuncia


OCCUPAZIONE TEMPORANEA: A seguito della presentazione della domanda il Comando di Polizia Locale emetterà autorizzazione e trasmetterà copia di detto titolo autorizzato alla Società Stresa Servizi s.r.l., la quale, a secondo della tipologia di autorizzazione (stagionale, occasionale) emetterà avviso di versamento da effettuarsi non oltre il termine previsto per le occupazioni medesime. 



	COSTI:
	La tassa è graduata a seconda dei tempi e dell'importanza dell'area sulla quale insiste l'occupazione,  (vedi tabella delle tariffe allegata al Regolamento Comunale) 


	PUBBLICITÀ, PUBBLICHE AFFISSIONI

Anche il Servizio di riscossione della Pubblicità e dei diritti sulle Pubbliche affissioni  sul territorio comunale è affidato in concessione alla Società Stresa Servizi S.r.l. ed è  disciplinata dall’apposito Regolamento Comunale.

L'esposizione di impianti e messaggi pubblicitari è soggetta al pagamento di una imposta comunale (vedere tabella tariffe).



	
	L'affissione di manifesti può avvenire solamente negli appositi spazi individuati dal Comune,  previa prenotazione degli stessi e pagamento dell'imposta. 

L'attività di affissione viene effettuata dal personale incaricato dalla Società.

ATTENZIONE: è vietato effettuare volantinaggio a mano e sui veicoli su tutto il territorio comunale.



	COSA OCCORRE FARE PER:
	IMPIANTI PUBBLICITARI: presentare domanda ai preposti uffici comunali


IMPOSTA PUBBLICITA': presentare denuncia utilizzando l’apposito modello alla Società Stresa Servizi srl


PUBBLICHE AFFISSIONI: presentare istanza utilizzando l’apposito modello alla Società Stresa Servizi srl


	DOVE RIVOLGERSI:
	UFFICIO Unico Società Stresa Servizi S.r.l.
Sede  

	
	

	QUANDO:
	ORARIO APERTURA AL PUBBLICO

Dal lunedì al venerdì dalle 9.30 alle 12.30

Lunedì e mercoledì dalle 14.00 alle 15.30



	TEMPI:
	IMPOSTA PUBBLICITA': su comunicazione dell'ufficio.

PUBBLICHE AFFISSIONI:  al momento della presentazione della commissione. 



	COSTI
	Vedere tabella allegata


LAMPADE VOTIVE

Il Servizio di illuminazione delle sepolture nei Cimiteri Comunali di Stresa è affidato alla Società Stresa Servizi S.r.l.

Per accedere al servizio occorre sottoscrivere apposita richiesta di abbonamento. La durata dell'abbonamento si intende prorogata alla sua scadenza per tacito consenso, di anno in anno se l'abbonato non avrà dato disdetta almeno un mese prima della scadenza.

MODALITA' DI RICHIESTA

La richiesta può essere presentata in qualsiasi periodo dell'anno, direttamente all'Ufficio della Società Stresa Servizi srl 

DOCUMENTAZIONE DA PRESENTARE
Per la stipulazione della convenzione di abbonamento al servizio di illuminazione è richiesto un documento di riconoscimento del richiedente, codice fiscale, cognome e nome della salma e l'ubicazione della sepoltura all'interno del Cimitero Comunale.

ITER

All'atto della richiesta viene stipulato il Contratto di accesso al servizio e comunicato il medesimo agli incaricati per l'effettuazione dell'allacciamento elettrico alla lampada votiva

TEMPI

Il tempo dell'intervento tecnico, comunque non superiore a 30 gg..


CONTRIBUZIONE

Il canone di abbonamento è di euro 14,00  annuali oltre IVA e spese postali


RECLAMI, RICORSI E OPPOSIZIONI 

Reclami possono essere presentati all'Ufficio della Stresa Servizi Srl   specificando in modo chiaro le ragioni che si intendono far valere o i diritti che si ritengono violati.


