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INTRODUZIONE 
 
 

Cos’è la Carta di qualità dei servizi 
 
La Carta di qualità dei servizi è uno strumento mediante il quale il Comune di Verona fornisce ai propri utenti 
informazioni di vario tipo sui servizi erogati, allo scopo di facilitare la fruizione degli stessi. Essa permette la 
conoscenza organizzativa dell’Ente, delle modalità di accesso e di contatto e dei livelli di qualità prefissati. 
Lo scopo di questo documento è, pertanto, quello di favorire il rapporto diretto con l’utenza, per informare in 
modo trasparente e completo circa l’offerta dei servizi e il loro utilizzo. In tal senso, la Carta di qualità dei 
servizi regolamenta i rapporti fra la Pubblica Amministrazione e i suoi utenti, in un’ottica di trasparenza e di 
rispetto dei reciproci diritti e doveri. 
La Carta di qualità dei servizi oltre ad essere una “guida” è quindi anche un “patto”, attraverso il quale si 
pongano le basi per un nuovo rapporto tra l’Ente pubblico e i cittadini. Essa, infatti, stimola il confronto tra le 
parti in vista del miglioramento dei servizi, in linea con le esigenze e le aspettative dei cittadini. 
Con la redazione della Carta di qualità dei servizi il Comune di Verona intende rafforzare il rapporto di fiducia 
con gli utenti e impegnarsi a rispettare quanto di seguito esposto. 

 

Caratteristiche di questa Carta 

 
La presente Carta di qualità dei servizi ha validità pluriennale e sarà aggiornata nel momento in cui 
interverranno significative variazioni a quanto indicato. Annualmente sarà affiancata da una Relazione sui 
risultati conseguiti. 
La Carta di qualità dei servizi e la Relazione sui risultati sono pubblicate sul sito del Comune di Verona. 

A. Norme e principi 

Principi fondamentali 
 
Nell’erogazione dei propri servizi il Comune di Verona si conforma ai principi fondamentali di seguito esposti, 
avendo come obiettivo primario la soddisfazione dei bisogni del cittadino. 
Legalità 
L’erogazione dei servizi e il generale funzionamento dell’Amministrazione comunale si ispirano al principio di 
legalità, nel rispetto delle norme, delle leggi e dei regolamenti applicabili. 
Eguaglianza 
L’erogazione dei servizi pubblici e il loro accesso si conformano al principio di eguaglianza dei diritti degli 
utenti, secondo regole uguali per tutti a prescindere da sesso, età, nazionalità, etnia, lingua, religione, 
opinione politica e condizione sociale. L’eguaglianza garantisce la parità di trattamento, escludendo ogni 
forma di discriminazione ingiustificata. Non va comunque intesa come uniformità delle prestazioni, che 
possono invece variare in funzione delle specifiche situazioni personali e sociali. 
Imparzialità 
Il Comune di Verona eroga i servizi pubblici ai propri utenti secondo criteri di obiettività, giustizia e 
imparzialità. È assicurata la costante e completa conformità alle norme regolatrici di settore, in ogni fase di 
erogazione dei relativi servizi. 
Continuità 
Nell’ambito delle modalità stabilite dalla vigente normativa regolatrice di settore, l’erogazione dei servizi 
pubblici avviene, nei limiti del possibile, con continuità, regolarità e senza interruzioni. In caso di 
funzionamento irregolare o di interruzione del servizio, sono adottate tutte le misure necessarie al fine di 
limitare al minimo i tempi dell’irregolarità e di ridurre il più possibile i disagi all’utenza. 
Diritto di scelta 
Laddove non lo impedisca la normativa di settore e compatibilmente con le esigenze organizzative e 
funzionali, agli utenti è riconosciuta la facoltà di scegliere fra i diversi soggetti che erogano i servizi, in 
particolare distribuiti sul territorio. 
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Partecipazione 
Il Comune di Verona s’impegna a promuovere la partecipazione dei cittadini alla prestazione del servizio 
pubblico, sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione dei servizi, sia per favorirne il rapporto 
collaborativo. L’utente, in base alle modalità stabilite dalla normativa vigente in materia, ha diritto di accesso 
alle informazioni che lo riguardano. Per migliorare la prestazione dei servizi pubblici e la partecipazione 
attiva dei cittadini, questi possono produrre documenti, osservazioni o formulare suggerimenti nonché 
presentare reclami per eventuali disservizi rilevati nell’erogazione dei servizi stessi. Il Comune di Verona 
promuove periodiche rilevazioni sul grado di soddisfazione degli utenti, circa la qualità dei servizi resi. 
Efficienza ed efficacia 
Il Comune di Verona pone il massimo impegno affinché i servizi siano erogati in modo da garantire un 
idoneo grado di efficienza ed efficacia, ponendo in essere le condizioni e le misure idonee al raggiungimento 
di tali obiettivi, compatibilmente con le risorse disponibili. 
Chiarezza e cortesia 
Il Comune di Verona assicura il proprio impegno per garantire l’esposizione corretta delle informazioni 
necessarie e la disponibilità degli Uffici ai fini del buon esito della pratica in fase di trattazione, ponendo 
anche la massima attenzione alla semplicità e alla chiarezza del linguaggio utilizzato. Tutti i rapporti con gli 
utenti sono improntati alla cortesia, alla disponibilità all’ascolto, al rispetto e all’educazione reciproci. 
Informazione 
Il Comune di Verona considera l’informazione, tempestiva ed efficace, fondamentale per la qualità dei servizi 
erogati e dei rapporti con gli utenti. In tal senso, l’informazione costituisce il presupposto imprescindibile per 
una partecipazione piena e consapevole da parte dei cittadini alle modalità di erogazione dei servizi. 
All’utente viene quindi garantita un’informazione comprensibile, semplice, completa e tempestiva riguardo 
alle procedure, ai tempi e ai criteri di erogazione dei servizi, nonché ai diritti e alle opportunità di cui può 
godere. 

 

Principali riferimenti normativi 
 
La Carta di qualità dei servizi trae origine dalla Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 
 27 gennaio 1994, recante i principi sull’erogazione dei servizi pubblici, a tutela delle esigenze dei cittadini.  
Riferimenti alla qualità dei servizi pubblici, agli standard e alle carte dei servizi si trovano anche nel Decreto 
Legge n. 163/1995, convertito in Legge n. 273/1995 e parzialmente abrogato dall’art. 11 del Decreto 
Legislativo n. 286/1999.  
La Legge n. 150/2000 ha, invece, disciplinato le attività di informazione e di comunicazione delle pubbliche 
amministrazioni.  
La Direttiva 24 marzo 2004 ha promosso la rilevazione sistematica della qualità percepita dai cittadini. 
L’argomento è stato ripreso dal Decreto Legislativo n. 150/2009, che prevede la rilevazione del grado di 
soddisfazione dei destinatari delle attività e lo sviluppo qualitativo e quantitativo delle relazioni con i cittadini. 
Il Decreto è stato riformato dal Decreto Legislativo n. 74/2017, che ha modificato il sistema di misurazione 
della performance e valorizzato i sistemi di rilevamento della soddisfazione degli utenti. 
Il Decreto Legislativo n. 198/2009, di attuazione dell’art. 4 della Legge n. 15/2009, ha trattato il ricorso per 
l’efficienza delle Amministrazioni e dei Concessionari di servizi.  
L’art. 32 comma 1 del Decreto Legislativo n. 33/2013 ha previsto la pubblicazione della carta dei servizi o del 
documento concernente gli standard di qualità.  
Nell’espletamento dei servizi di competenza si osservano, inoltre, le norme che disciplinano l’accesso, la 
sicurezza, la prevenzione della corruzione e la trasparenza. 
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ICT E TRASFORMAZIONE DIGITALE 

B. Presentazione del servizio 

1.Presentazione generale 
 

S037 – Sistemi Informatici 

Si occupa della governance del sistema informatico (progettazione, pianificazione, evoluzione, acquisizione 
dotazioni HW e SW, gestione, manutenzione) e della gestione postazioni di lavoro (installazione, 
aggiornamento, movimentazione). Gestisce il contratto di Gestione operativa del sistema informatico 
comunale, la rete locale e geografica e il contratto di connettività. Controlla gli impianti tecnologici necessari 
al buon funzionamento del sistema informatico comunale e i sistemi di monitoraggio HW e SW. Controlla e 
verifica il corretto funzionamento di tutti i sistemi, gestisce l’autorizzazione ai dischi di rete, esegue il controllo 
e l’aggiornamento delle licenze SW e la manutenzione degli apparati HW. Studia, progetta, implementa tutte 
le azioni possibili per massimizzare la continuità di servizio. 
 

S038 – Cybersecurity 

Si occupa, di concerto con il RTD, della definizione e gestione delle politiche di sicurezza informatica. Il 
servizio cybersecurity provvede alla implementazione delle policy di sicurezza, alla gestione e controllo di 
tutti gli apparati di sicurezza e alla definizione degli standard di sicurezza per nuove acquisizioni o 
implementazioni; si occupa della gestione del contratto SOC CSCR ed effettua attività di analisi e 
mitigazione delle vulnerabilità oltre che di controllo e valutazione del rischio cyber sul dispiegamento di 
nuove infrastrutture o sistemi.  

S039 – Tecnologie di Comunicazione e Cooperazione Digitale 

Si occupa della progettazione, gestione e sviluppo delle piattaforme di comunicazione tecnologica dell’ente, 
sia interne che esterne. Progetta, gestisce e sviluppa servizi innovativi digitali accompagnati da processi di 
reingegnerizzazione. Gestisce il coordinamento tecnologico e digitale di tutte le iniziative di integrazione 
afferenti la comunicazione, sia tra settori comunali che nei confronti della cittadinanza / servizi esterni / 
professionisti. 

S040 – Applicativi e Interoperabilità 

Cura la progettazione e realizzazione di architetture di interoperabilità innovative. Si occupa dell’analisi e 
gestione di piattaforme di servizi digitali di back-office e front office. Si occupa altresì, a supporto del RTD, di 
individuare opportunità di automazione e digitalizzazione dei processi oltre che di sviluppo di sistemi di 
workflow e di gestione dei principali flussi documentali dell’Amministrazione Comunale. 

S041 – Procurement ICT 

Gestisce centralmente il procurement ICT per l’Ente in ossequio alle normative vigenti e alle linee guida 
AGID. Cura il ciclo amministrativo dei progetti POR FERS e PNRR inerenti la digitalizzazione: nello specifico 
gestisce l’attività amministrativa in tutte le sue fasi, dalla predisposizione delle domande di contributo, atti di 
convenzione, affidamenti, fino alla rendicontazione dei progetti di digitalizzazione. 

 

2.Recapiti, orari e modalità di accesso 
 
Via degli Alpini 11 – 2 piano 
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Orario di apertura dell’ufficio 

Lunedì, mercoledì e venerdì 9.00 – 13.00 
Martedì e Giovedì 9.00 – 13.00 e 15.00 – 17.00 

Contatti 

Barbara Lavanda – Dirigente ad interim 

barbara.lavanda@comune.verona.it - 045 8077253 
Mara Biondani – Matteo Carneglia – Giorgio Minelli – Segreteria 

informatica@comune.verona.it 045 8077509/7688 

 
S037 - Alberto Verzobio (Responsabile) – alberto.verzobio@comune.verona.it – 
045 8077449 
S038 - Cristina Rudari (Responsabile) – cristina.rudari@comune.verona.it –  
045 8077488 
S039 – Stefano Pasquali (Responsabile) – stefano.pasquali@comune.verona.it – 
045 8077395 
S040 – Donatella Genovizzi (Responsabile) – donatella.genovizzi@comune.verona.it –  
045 8077787 

S041 – Barbara Lavanda (Responsabile) – informatica@comune.verona.it -  
0458077253 

 

3.Costo del servizio  
Il servizio è gratuito 

 

C. Standard di qualità 

 

Dimensione di 
qualità 

Sottodimensione 
fattore di qualità 

Indicatore di qualità 

Standard 

obiettivi di qualità delle 
prestazioni rese 

Accessibilità 

Ubicazione e 
Accessibilità fisica 

Presenza in ufficio negli orari indicati 

In caso di temporanea assenza 
reperibilità tramite segreteria o altro 

servizio della Direzione 

Appuntamento in presenza Tempestivo 

Accessibilità 
multicanale 

Reperibilità telefonica 
Sempre garantita anche in modalità 
Smart Working.  

Videoconferenza Su appuntamento su tutte le più comuni 
piattaforme 

Trasparenza 

Disponibilità e 
completezza dei 
materiali informativi 

Pagine dedicate sulla intranet  Aggiornamento tempestivo 

Tempistica di risposta 
alle segnalazioni e ai 
reclami 

Riscontro e-mail Tempestivo 

Efficacia 

Affidabilità (capacità di 
prestare il servizio 
come richiesto) 

Risoluzione problematiche 
informatiche 

Tempestivo 

Conformità (capacità di 
prestare il servizio 
come richiesto) 

Riscontro a segnalazioni utenti interni Tempestivo 

Efficienza Tempestività e livelli di Gestire il sistema informatico e le Tempestivo 

mailto:barbara.lavanda@comune.verona.it
mailto:barbara.lavanda@comune.verona.it
mailto:informatica@comune.verona.it
mailto:informatica@comune.verona.it
mailto:informatica@comune.verona.it
mailto:informatica@comune.verona.it
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 produttività postazioni di lavoro, controllare gli 
impianti tecnologici necessari al buon 
funzionamento del sistema ed eseguire 
il controllo e l’aggiornamento delle 
licenze SW e la manutenzione degli 
apparati HW 

Definire e gestire le politiche di 
sicurezza informatica provvedendo 
all’implementazione delle policy, alla 
gestione e controllo di tutti gli apparati 
di sicurezza e alla definizione degli 
standard 

Tempestivo 

Progettare, gestire e sviluppare le 
piattaforme di comunicazione 
tecnologica dell’Ente, i servizi 
innovativi digitali e il coordinamento 
tecnologico e digitale di tutte le 
iniziative di integrazione afferenti la 
comunicazione 

Tempestivo 

Curare la progettazione e realizzazione 
di architetture di interoperabilità 
innovative, individuando opportunità di 
automazione e digitalizzazione dei 
processi e di sviluppo di sistemi di 
workflow 

Tempestivo 

Gestire centralmente il procurement 
ICT Tempestivo 

Gestione mantenimento sviluppo SIGI Tempestivo 

Criteri di economicità e 
risparmio 

Consumo di carta nell’anno Molto basso (archivio digitale) 

Spazio per dipendente 13.24 mq (media) 

Rassicurazione 

Comprensione (capacità 
di aiutare) Riscontro a problematiche colleghi Tempestivo 

Cortesia 

(capacità di ascolto 
empatico) 

Rilevazione di customer satisfaction Non rilevabile 
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MODULO PRESENTAZIONE RECLAMI 
 
 
 

Gentile Cittadino, 
 
il presente modulo per segnalare reclami su eventuali disservizi riscontrati nei servizi pubblici erogati dal 
Comune di Verona, può essere presentato, debitamente compilato in ogni sua parte, attraverso una delle 
seguenti modalità:  
 
- a mano, o spedito per posta al Comune di Verona - Ufficio Relazioni con il Pubblico, Via Adigetto 10 - 
37122 Verona, o via fax al n. 045 8077384, o tramite posta elettronica all’indirizzo: urp@comune.verona.it  
 
- a mano, o spedito per posta, o per fax o tramite posta elettronica direttamente al Dirigente responsabile del 
servizio interessato. 
 
Resta ferma la facoltà d’inoltrare reclami verbali, anche telefonando allo 045 8077500 o al numero verde 800 
202525 (risponde l’Ufficio per le Relazioni con il Pubblico). 
 
Il reclamo dev’essere formulato in modo chiaro, preciso, dettagliato e con tutte le informazioni necessarie 
per l’individuazione del problema segnalato e per facilitarne l’accertamento.  
Non saranno tenuti in considerazione reclami anonimi, generici o esclusivamente offensivi. È quindi 
indispensabile indicare nome, cognome e indirizzo: i dati verranno forniti solo agli uffici interni del Comune 
per il proseguimento della pratica, fatto salvo il diritto di accesso disciplinato dalla L. 241/1990 e successive 
modifiche, che garantisce agli interessati la visione degli atti, la cui conoscenza sia necessaria per curare o 
per difendere i loro diritti soggettivi e interessi legittimi. 
 
Su richiesta dell’interessato, i competenti Uffici daranno puntuale risposta scritta circa l’esito del reclamo 
entro 30 giorni dal suo ricevimento. Qualora, tuttavia, la questione sollevata con il reclamo sia 
particolarmente complessa o comunque di non immediata definizione, sarà inoltrata all’interessato motivata 
comunicazione scritta sulla necessità di proroga ai fini dell’espletamento dell’intera pratica, stabilendo un 
ulteriore termine ordinariamente non superiore a 30 giorni. 
 
 
 
Reclamo riferito al seguente Settore/Servizio: 

______________________________________________________________________________

____________________________________________________________ 

  
Oggetto del reclamo (descrivere i fatti oggetto di reclamo con le relative date)  

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________ 
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_____________________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________ 

Si desidera una risposta scritta (barrare se interessati):  Sì 

 
Compilare con i propri dati anagrafici i seguenti campi: 

 
Nome___________________________Cognome________________________________ 

Indirizzo__________________________________________________n._____________ 

Comune _________________________________________CAP ___________________ 

Telefono _________________________ E-mail_________________________________ 

 

Il sottoscritto dichiara di aver preso visione dell’Informativa relativa al trattamento dei dati personali 

riportata in fondo al presente modulo. 

 

 Luogo e data Firma  

 

__________________________ ____________________________________ 

 
Per eventuali informazioni: Ufficio Relazioni con il Pubblico, al piano terra di Via Adigetto, 10 - 
37122 Verona; telefono 045 8077500, numero verde 800 202525; fax 045 8077384; e-mail 
urp@comune.verona.it Orario: dal lunedì al venerdì dalle 9 alle 13, il martedì e il giovedì anche 
dalle 15 alle 17. 

mailto:urp@comune.verona.it
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Informativa sul trattamento dei dati personali ai sensi dell'art. 13 del Regolamento (UE) 2016/679. 

Il Comune di Verona, in qualità di titolare del trattamento (con sede in Piazza Bra, 1 – 37121 Verona; email: 
protocollo.informatico@comune.verona.it; PEC: protocollo.informatico@pec.comune.verona.it; centralino: 
+39 045/8077111), tratterà i dati personali conferiti, con modalità prevalentemente informatiche e 
telematiche, per l'esecuzione dei propri compiti di interesse pubblico, ivi incluse le finalità di archiviazione, di 
ricerca storica e di analisi per scopi statistici, in relazione alla gestione del reclamo presentato.  
Il conferimento dei dati (nome, cognome, indirizzo) è obbligatorio e il loro mancato inserimento non consente 
lo svolgimento degli adempimenti procedimentali.  
Per contro, il conferimento della e mail, pur potendo risultare utile in caso di necessità di chiarimenti da parte 
dell’ufficio competente per il reclamo, è facoltativo e la sua mancata indicazione non pregiudica il 
completamento del procedimento avviato. Qualora la e mail sia stata indicata e sia stato barrato Sì alla 
richiesta di risposta scritta, l’ufficio competente per il reclamo si riserva la facoltà di rispondere all’interessato 
via e mail. 
Infine, il conferimento del telefono, pur potendo risultare utile in caso di necessità di chiarimenti da parte 
dell’ufficio competente per il reclamo, è facoltativo e la sua mancata indicazione non pregiudica il 
completamento del procedimento avviato.  
I dati saranno trattati per tutto il tempo del procedimento e, successivamente alla sua cessazione, i dati 
saranno conservati in conformità alle norme sulla conservazione della documentazione amministrativa. 
I dati saranno trattati esclusivamente dal personale e dai collaboratori del Comune di Verona o dai soggetti 
espressamente nominati come responsabili del trattamento. Al di fuori di queste ipotesi i dati non saranno 
comunicati a terzi né diffusi, se non nei casi specificamente previsti dal diritto nazionale o dell'Unione 
europea. 
Gli interessati hanno il diritto di chiedere al titolare del trattamento l'accesso ai dati personali e la rettifica o la 
cancellazione degli stessi o la limitazione del trattamento che li riguarda o di opporsi al trattamento (artt. 15 e 
ss. del Regolamento (UE) 2016/679). L'apposita istanza all’ Ente è presentata contattando il Responsabile 
della Protezione dei Dati personali, Piazza Bra, 1 – 37121 Verona, email:rpd@comune.verona.it; 
 Gli interessati, ricorrendone i presupposti, hanno, altresì, il diritto di proporre reclamo al Garante per la 
protezione dei dati quale autorità di controllo nazionale secondo le procedure previste (art. 77 del 
Regolamento (UE) 2016/679) o di adire le opportune sedi giudiziarie (art. 79 del Regolamento (UE) 
2016/679).  

 
 

mailto:protocollo.informatico@comune.verona.it
mailto:protocollo.informatico@pec.comune.verona.it
mailto:rpd@comune.verona.it

