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1. PREMESSA

La Carta dei Servizi rappresenta lo strumento con il quale Castellabate Servizi S.r.l. intende mantenere un
rapporto diretto e trasparente con l'utenza al fine di meglio definire e migliorare il livello di qualita dei
propri servizi.

La Carta dei Servizi rappresenta dunque un’occasione di dialogo con la clientela che viene informata sui
servizi e sugli impegni che la Societa assume nei confronti degli stessi relativamente ai servizi di parcheggio
da essa per il momento erogati. Successivamente il presente documento sara aggiornato con gli impegni
relativi agli altri servizi che saranno man mano gestiti dalla societa ai sensi dell’art. 6 dello Statuto della
stessa.

Ogni cliente vi pud fare riferimento per conoscere i servizi erogati e formulare suggerimenti utili
alla Castellabate Servizi S.r.l. per migliorare le proprie prestazioni.

Il concetto di Carta dei Servizi, assimilabile ad un patto scritto tra le Aziende e gli utilizzatori con
I'assunzione di impegni e doveri, ha avuto origine, nell’ambito dei servizi pubblici, da una direttiva del
Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/94 riguardante i “Principi sull’erogazione dei servizi
pubblici” e ora anche dalle seguenti disposizioni legislative: Art. 2, comma 461, della Legge 24.12.2007, n.
244 (Finanziaria 2008) e dell’art. 147 del TUEL, come riformulato dal D.L. n. 174/2012 convertito Legge n.
213 del 7 dicembre 2012, le quali prevedono che € necessario garantire il controllo permanente della
gualita dei servizi erogati con I'impiego di metodologie dirette a misurare la soddisfazione degli utenti.

Il C.d.A. della Castellabate Servizi S.r.l. ha deliberato con soddisfazione di uniformarsi a queste direttive,
dando la sua piena disponibilita a partecipare ai monitoraggi sulla qualita e producendo questa prima
edizione della carta dei servizi.

2. PRINCIPI ISPIRATORI DELLA CARTA

Nel rispetto della direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri citata in premessa, i principi a cui si
ispira il presente Documento e in base ai quali la societa si impegna ad erogare i propri servizi sono:

e Eguaglianza
Castellabate Servizi S.r.l. garantisce a tutti i cittadini I'accessibilita ai servizi, senza alcuna
discriminazione nei confronti di particolari categorie o fasce sociali. L'erogazione del servizio
pubblico deve essere ispirata al principio di uguaglianza dei diritti degli utenti. Le regole riguardanti
i rapporti tra utente e servizio pubblico e I'accesso al servizio pubblico devono essere uguali per
tutti. Nessuna distinzione nell'erogazione del servizio pud essere compiuta per motivi riguardanti
sesso, razza, lingua, religione ed opinioni politiche. Va inoltre garantita la parita di trattamento, a
uguale condizione di servizio prestato, fra le diverse aree geografiche di utenza (anche qualora le
stesse non siano agevolmente raggiungibili) e tra le diverse categorie o fasce di utenti.
L'eguaglianza deve essere intesa come divieto di ogni ingiustificata discriminazione e non quale
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uniformita delle prestazioni sotto il profilo delle condizioni personali e sociali. A tal fine sono
privilegiati gli adeguamenti delle modalita di prestazione dei servizi alle esigenze dei portatori di
handicap;

¢ Imparzialita
Castellabate Servizi S.r.l. si impegna ad avere nei confronti degli utenti comportamenti ispirati a
criteri di obiettivita, giustizia ed imparzialita. In funzione di tale obbligo si interpretano le singole
clausole delle condizioni generali e specifiche di erogazione del servizio e le norme regolatrici del
settore;

e Continuita del servizio

Castellabate Servizi S.r.l. si impegna a garantire il servizio in modo continuativo e regolare e a
ridurre la durata e il numero di eventuali disservizi. In particolare I'Azienda e attenta ad assicurare
un'erogazione dei Servizi in affidamento continua, regolare, secondo |'orario pubblicato e diffuso e
senza interruzione, fatta eccezione per le interruzioni dovute a causa di forza maggiore, caso
fortuito, fatto del terzo, stato di necessita indipendenti dalla volonta dell'Azienda ed, in ogni caso,
conforme alla normativa regolatrice di settore. Si impegna, altresi, ad adottare, nei casi di
funzionamento irregolare o di interruzione del servizio, tutte le misure necessarie, comprese quelle
di tipo informativo, volte ad arrecare agli utenti il minor disagio possibile.

» Partecipazione

Castellabate Servizi S.r.l. vuole mantenere e sviluppare un rapporto costante e continuo con i
propri Clienti, impegnandosi a favorire la loro partecipazione e comunicazione con |'azienda. A tal
fine I'Azienda fornisce tutte le notizie utili e riconosce il diritto di accesso alle informazioni che
interessano l'utenza. In particolare, & riconosciuto all'utente il diritto di produrre memorie e
documenti, prospettare osservazioni, formulare suggerimenti per il miglioramento del servizio,
inoltrare reclami. L'Azienda, poi, acquisisce periodicamente le valutazioni dell'utenza circa la qualita
del servizio erogato. La partecipazione del cittadino alla prestazione del servizio pubblico deve
essere garantita per tutelare il diritto alla sua corretta erogazione e favorirne la sua collaborazione.
L'utente ha il diritto di accedere alle informazioni che lo riguardano. Deve essere assicurata agli
utenti ogni informazione relativa alle modalita di esecuzione dei servizi e le condizioni tecniche ed
economiche per la loro esecuzione, attraverso la pubblicazione di avvisi e di opuscoli.

e Efficacia ed efficienza
Castellabate Servizi S.r.l. si impegna ad erogare un servizio adeguato e il piu possibile rispondente
alle esigenze del Cliente adottando le piu opportune soluzioni tecnologiche, organizzative e
procedurali, riducendo gli sprechi e cercando di contenere i costi. Si impegna altresi ad aggiornare
la Carta dei Servizi, adottando tutte le misure idonee e necessarie al raggiungimento degli obiettivi
od al miglioramento degli stessi.

e Chiarezza e comprensibilita della comunicazione
Castellabate Servizi S.r.l. garantisce I'adozione, nei rapporti con la clientela, di un linguaggio scritto
o verbale improntato alla chiarezza, alla semplicita ed all’efficacia. Al fine di razionalizzare e
rendere conoscibili gli atti relativi alla disciplina ed alla prestazione dei Servizi in affidamento,
I'Azienda si impegna a provvedere ad una riduzione e semplificazione delle procedure adottate e ad
assicurare la pil ampia informazione all'utenza circa le modalita di prestazione dei vari servizi.
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3. FINALITA’ DELLA CARTA
La Carta costituisce per gli utenti uno strumento di conoscenza, di partecipazione e di tutela.
Come strumento di conoscenza

e Fornisce informazioni sulla struttura e sull’organizzazione dell’azienda, sui servizi offerti e sulle
modalita di prestazione dei medesimi, sull’'offerta commerciale, sulle condizioni di parcheggio, sulle
modalita con cui I'utenza puo relazionarsi con I'azienda;

e Garantisce il sistema di monitoraggio della qualita del servizio erogato;

e Garantisce la pubblicazione, I'aggiornamento e la diffusione della carta, con particolare riferimento
ai risultati del monitoraggio della qualita in relazione agli impegni presi ed al raggiungimento degli
obiettivi programmati.

Come strumento di partecipazione

e |l personale Castellabate Servizi S.r.l. fornisce al cliente tutte le informazioni inerenti il servizio
offerto;

e Garantisce |'effettuazione di monitoraggi della qualita del servizio percepito dai clienti.

Come strumento di tutela
e Garantisce risposta a chi abbia formulato richieste, segnalazioni, proposte o suggerimenti;
e Stabilisce e garantisce |'applicazione della procedura dei reclami.

4. ’AZIENDA

Castellabate Servizi S.r.l. € una societa a Responsabilita Limitata, con la partecipazione totalitaria di
capitale pubblico, ed € soggetta al controllo ed all’attivita di direzione e coordinamento dell’Ente comunale,
trattandosi di societa c.d. in house. Costituita nel 2017 dal Comune di Castellabate per la progettazione e la
realizzazione di interventi in diversi settori del pubblico servizio, ha iniziato I'attivita con la gestione dei
parcheggi cosi come all’art. 6 dello statuto societario.

La societa & costituita e partecipata dal socio unico con I'obiettivo di produrre beni e servizi strettamente
necessari per il perseguimento delle finalita istituzionali dell’'unico socio stesso. Essa € espressione della
collaborazione del soggetto pubblico Ente Comunale, portatore di interessi omogenei, ed ha come obiettivo
la gestione efficiente, efficace ed economica degli stessi beni e servizi.

La societa & soggetta all'indirizzo e al controllo dell’ ente affidante, analogo a quello dallo stesso esercitato
nei confronti dei propri uffici e/o servizi e opera a favore dell’ Ente Socio che esercita congiuntamente su di
essa un controllo analogo a quello svolto sui propri servizi, in modo diretto o indiretto.

Il Comune, alla data di pubblicazione della prima edizione della Carta dei Servizi, ha disposto, con durata
quinquennale, I'affidamento in house del servizio di gestione delle aree di sosta, in piena autonomia
imprenditoriale, con i sistemi operativi e I'organizzazione piu idonea, efficace ed efficiente, per addivenire
agli obiettivi definiti e concordati con il Comune. Questi rimane comunque il titolare del servizio ma ha
affidato alla Societa la gestione dello stesso in piena autonomia, fermo restando il controllo applicato
dall’Ente sul corretto funzionamento dello stesso.
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La Castellabate Servizi ha sede in Via Roma, 5 - 84048 — Santa Maria di Castellabate, Salerno. Sito web:
www.castellabateservizi.it. PEC: castellabateservizisri@pec.it.

5. OBIETTIVI
| principali obiettivi che Castellabate Servizi S.r.l. si pone al fine di migliorare i servizi erogati sono:

> creare i presupposti per I'informazione all'utenza sui servizi
erogati, sulle tariffe e sulle modalita di accesso ai servizi attraverso punti informativi (si pensi ad
esempio al sito web, a cartelloni informativi, e via discorrendo);

» organizzare e mantenere le banche dati informatizzate, contenentile informazioni sulle
prestazioni erogate, sulle tariffe e sulle modalita di accesso ai servizi;

> rilevare i bisogni e il livello di soddisfazione dell'utenza per i servizi erogati;

» promuovere indagini, sondaggi ed altre iniziative sul grado di soddisfazione dei servizi e
sull'evoluzione dei bisogni anche attraverso la collaborazione, ad esempio, dell’Ente affidante
e, ove presenti, con le organizzazioni rappresentative dei cittadini;

» relazionare periodicamente sulle iniziative assunte e sul risultato di indagini e sondaggi;

» promuovere e coordinare le fasi di individuazione dei fattori, degli indicatori e degli standard
di qualita dei servizi cosi come delineati dalla "carta dei servizi";

> verificare e monitorare il rispetto degli standard di qualita indicati;

> ricevere le osservazioni, le opposizioni o i reclami in qualunque
forma presentati dai cittadini/utenti;

> provvedere direttamente, acquisendo tutti gli elementi necessari alla formazione del giudizio,
a dare risposta all'utente per le segnalazioni che si presentano di certa e univoca definizione;

> predisporre |'attivita istruttoria di quei reclami che non si prestano all'immediata e definizione.

6. DESCRIZIONE DEL SERVIZIO

Alla data attuale Castellabate Servizi S.r.l. gestisce 20 parcheggi dislocati sull'intero territorio del
Comune di Castellabate, per un totale di circa 846 posteggi di cui 9 riservati ai camper.
Tutti i parcheggi sono disponibili per la sosta h24 per 365 giorni all’'anno. Le fasce orarie per le quali e
previsto il pagamento della sosta sono differenti.

Nella Tabella 1 di seguito illustrata, € riportata una descrizione riassuntiva delle aree di Sosta gestite
dall’azienda, con a fianco indicati il numero di posti auto/camper per ciascun parcheggio, la possibilita di
fruire del servizio “Abbonamento”, il periodo in cui il servizio di parcheggio a pagamento é gestito dalla
Castellabate Servizi S.r.l.
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Tabella 1. Parcheggi gestiti dalla Castellabate Servizi S.r.l.

PARCHEGGIO N. POSTI
ABBONAMENTO PERIODO
FRAZIONE INDIRIZZO AUTO | CAMPER
1 OGLIASTRO Piazza Papa Giovanni Paolo Il e via 51 S| dal 15/6 al
MARINA Mons. Pietro Passaro 30/9
5 OGLIASTRO S.P. 70/b- Via A. De Gasperi 37 S| dal 15/6 al
MARINA (Rettilineo)® 30/09
OGLIASTRO . . dal 15/6 al
3 MARINA S.P. 70/b— area antistante pineta 48 SI 30/09
. . 2 dal 15/6 al
4 | SAN MARCO Via A. Cilento 31 SI 30/09
. 3 dal 15/6 al
5 | SAN MARCO Via Porto 22 NO 30/09
6 | SAN MARCO Pozzillo (Piazza Luna Rossa) 13 NO dal 15/6 al
30/09
. . . dal 15/6 al
7 LAGO Piazza Campo dei Rocchi 141 9 SI 30/09
. . dal 15/6 al
8 LAGO Piazza Madre Teresa di Calcutta 50 Sl 30/09
. . . dal 15/6 al
9 LAGO Piazza Belvedere dei Trezeni 27 Sl 30/09
SANTA . '
10 MARIA Piazza Comm. A. lzzo 28 NO tutto I'anno
SANTA . ,
11 MARIA Via Naso (lato Monte) 14 NO tutto I'anno
SANTA . . 4 dal 15/6 al
12 MARIA Via Lungomare De Simone 11 NO 30/09
SANTA . 5 dal 15/6 al
13 MARIA Via Lungomare Pepi 51 NO 30/09
SANTA . . - -6 dal 15/6 al
14 MARIA Via dei Cantieri Navali 29 NO 30/09
SANTA . 7 dal 15/6 al
15 MARIA Via Lungomare Bracale 51 SI 30/09
SANTA . '
16 MARIA Piazza Matarazzo 31 NO tutto I'anno
SANTA . 8 '
17 MARIA Villa Matarazzo 122 Sl tutto I'anno
18|  SANTA Area adiacente Piazza Mondelli’ 60" S Dal 01/04 al

1 . . . .
civico 36 fino a poco prima della curva.
2 . . . . . .
lato P. Licosa fino all’incrocio con via F. Lo Schiavo.
3 . . . . . .
lato mare tra intersezione con Corso Vittorio Emanuele e scalo di alaggio.
lato monte, incrocio Via A. Murano — incrocio Via Margherita.
> lato mare, incrocio via Margherita — incrocio Via Cavour + lato mare, Piazza Punta dell'Inferno — incrocio via O. Pepi.
lato mare, incrocio Via O. Pepi — incrocio Via La Spezia incluso il piazzale.
7 . . .
lato mare + lato monte nei pressi della rotatoria.
inserita ulteriore area destinata ad abbonamento per i soli residenti e proprietari, dalle ore 07.00 alle ore 14.00
9 . . . . .
con ingresso da via O. Pepi ed antistante la stazione locale CC
10 .. . A
comprensivi anche dei post di cui all’area n. 19
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MARIA 30/09
SANTA . . .11 dal 01/04 al
19 MARIA Area adiacente Piazza Mondelli - Sl 30/09
20 SANTA Area pertinenziale alle scuole ed uffici 20 g2 dal 01/07 al
MARIA di Polizia Locale 02/09
846 |9
855

Ai sensi della DELG N° 00133/2018 del 17/07/2018, ¢ prevista la possibilita, per i possessori di contrassegno
H, di sostare in tutte le aree a pagamento in modo gratuito per i primi 60 minuti, precisando che dall’inizio
della seconda ora é fatto obbligo il pagamento. | primi 60 minuti dovranno essere adeguatamente segnalati
con disco orario o strumenti similari che non siano elettronici.

11 . . . . .
Con ingresso in una stradina laterale a via O. Pepi
12 . .. ..
La sola area posta a Nord e riservata ai titolri di abbonamento a pagamento

)
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Nella Tabella 2 sono indicate le diverse tariffe applicate per ogni parcheggio in relazione alla fascia oraria di

riferimento.

Tabella 2. Tariffario Parcheggi

20.00-02.00
07.00-02.00 (giorno . TUTTO IL
FRAZIONE INDIRIZZO 07.00-20.00 13.00-20.00 07.00-22.00 07.00-14.00 14.00-20.00 (giorno
seguente) GIORNO
seguente)
Piazza Papa
OGLIASTRO | Giovanni Paclo lle (€1,00 perorao
- . ) / / ! €3,00 £€3,00 ! £5,00
MARINA | via Mons. Pietro frazione
Passaro
OGLIASTRO | 5.P. 70/b— Via A. De [€ 1,00 per ora 0
. o ) / / ! €3,00 £€3,00 ! £5,00
MARINA |Gasperi (Rettilineo) frazione
OGLIASTRO 5.P.70/b—area |€1,00 perorao / / / / / / /
MARINA | antistante pineta frazione
SAN ) . €100 perorao
4 Via A.Cilento / / / ) €3,00 €300 €3.00 £5,00
MARCO frazione
SAN . €100 perorao
5 via Porto / / / ) €3,00 €300 €3.00 £5,00
MARCO frazione
SAN Pozzillo (Piazza |€£1,00 perorao
6 ( p_ / / ! £3,00 £3,00 ! £5,00
MARCO Luna Rossa) frazione
€1,00 perorao
) £3,00 £3,00 £5,00
frazione / / / /
, i (autovetture) | (autovetture) (autovetture)
Piazza Campo dei | (Autovetture)
7| LAGD i
Rocchi €1,50 perorao
. €4,50 €450 £7,50
frazione / / / /
{camper) (camper) {camper)
(Camper)
Piazza Madre €1,00 perora o
8 LAGO . / / / i £3,00 £3,00 £3,00 £5,00
Teresa di Calcutta frazione
Piazza Belvedere €1,00 perora o
9 LAGO . X / / / i £3,00 £3,00 £3,00 £5,00
dei Trezeni frazione
SANTA Piazza C A. |€1,00 €2,00 per
jazza Comm. A. 00 per ora o
10 P / / / / / ora o /
MARIA Izz0 frazione )
frazione
SANTA Via Naso (lato €1,00 perorao
11
MARIA Monte) / / frazione / / / / /
SANTA Via Lungomare De £€1,00 perorao
12
MARIA Simone / / / frazione / / / /
SANTA . . £€1,00 perorao
13 Via Lungomare Pepi
MARIA & P / / / frazione / / / /
SANTA Via dei Cantieri €1,00 perora o
14
MARIA Mavali / / / frazione / / / /
SANTA Via Lungomare £€1,00 perorao
15
MARIA Bracale / / / frazione / / / /
€2,00 per
SANTA . €1,00perorao
16 Piazza Matazzo _ / / / ! orao /
MARIA frazione )
frazione
SANTA £1,00 €2,00 per
. ,00 perorao
17 Villa Matarazzo orao
MARIA frazione / / / / / ) /
frazione
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18 SANTA Area Adiacente

MARIA Piazza Mondelli solo abbonamento
19 SANTA Area Adiacente

MARIA Piazza Mondelli solo abbonamento

SANTA Area pertinenziale
20 alle scuole ed uffici di

MARIA o

Polizia Locale Solo abbonamento

Nella Tabella 3 sono indicate le tariffe relative agli abbonamenti, suddivise per tipologia di soggetto
richiedente il servizio.

Tabella 3. Tariffario Abbonamenti

ABBONAMENTI
RESIDENTI Ovunque sia valido I'abbonamento
€ 50,00 tutto il periodo
PROPRIETARI DI IMMOBILI NON RESIDENTI Ovunque sia valido I'abbonamento
€ 100,00 Tutto il periodo
NON RESIDENTI e NON PROPRIETARI Ovunque sia valido I'abbonamento

€60,00 1 mese

€ 35,00 15 giorni

€ 20,00 1 settimana

€ 10,00 Sabato e Domenica

Sono esonerati dal pagamento del parcheggio esclusivamente:

a) iveicoli di servizio del Comune di Castellabate, della Polizia Locale, dell'Arma dei Carabinieri, della
Polizia di Stato, della Guardia di Finanza, del Corpo Forestale e di Vigilanza Ambientale, dei Vigili
del Fuoco;

b) le ambulanze e i veicoli della Protezione Civile per la sosta durante gli interventi di soccorso.

7. CONDIZIONI DI FRUIZIONE DEL SERVIZIO

Doveri degli utenti

Gli utenti hanno I|'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 regolarita amministrativa e funzionale, nonché I'ordine e la sicurezza del servizio.

Gli utenti devono inoltre wusare le precauzioni necessarie con riferimento alla sicurezza
delle proprie cose e tenere un comportamento corretto, in particolare con il personale addetto ai parcheggi
. L'azienda non risponde delle conseguenze derivanti dall'inosservanza di tali norme.

Le aree di sosta su strada sottostanno alla disciplina del Codice della strada. In particolare sono soggetti a
sanzioni i seguenti comportamenti:

¢ Mancato azionamento del parcometro;
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¢ Prolungata sosta rispetto al titolo di sosta;

¢ Prolungata sosta rispetto al termine consentito;

* Sosta negli spazi riservati a veicoli per invalidi;

¢ Sosta in area riservata ad altra categoria di veicoli;
¢ Sosta in area riservata ad altra categoria di utenti;
¢ Sosta in area interdetta alla circolazione.

Diritti degli utenti

Gli utenti del servizio hanno diritto:

-ad acquisire le informazioni relative al servizio ed alle modalita di fruizione del medesimo;
-ad un comportamento cortese e rispettoso da parte di tutto il personale in servizio;

- alla riconoscibilita del personale dell’azienda ;

- ad inoltrare reclami;

- ad esprimere giudizi e proporre suggerimenti.

8. COME FARE PER ....
8.1 ACCEDERE Al PARCHEGGI
Per accedere ai parcheggi 'utente puo consultare le seguenti mappe.

FRAZIONE OGLIASTRO MARINA

Pieta amm
Casce 1 €
Ristorante U' Mazzeno
D
PIAZZA PAPA A Ufficio Postale o
GIOVANNI PAOLO:L S.P. 70/b (pineta) L Poste ltaliane

— Rettilindé7 Campjpg Soleado @
2 Oglidftro
. M "6” 0 (e iastro =]
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FRAZIONE SAN MARCO

Hotel He
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FRAZIONE LAGO

PERLA BIA A
Residence

Trezene Village €

Prince Fr. Q

I.LL @antawgg . /7

=i
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FRAZIONE SANTA MARIA
e ra dIIP'\IYII | -
V'ALUNGOMARE¢ ristorante i due fratelli
BRACALE
Hotel Costa D'Oro &
Santa Maria
VIA DEI

CANTIERI $ SEV
NAVALI

Via O. Pep;j

A f Ty
& PIAZZA o &
VIA LUNGOMARE :> % MATARAZZO i
PEPI = ﬁ
5

= VILLA

™ MATARAZZO
VIA LUNGOMARE :>
DE SIMONE TIRNE-O

UFFICI PLE 2
SCUOLA

O Cilento Notizie

PIAZZA COMM.
<: A. 1220

Ristorante Bar Le Gatte U

Grand Hotel Santa Maria &

Castellabat
E

8.2 EFFETTUARE | PAGAMENTI
I

pagamento puO avvenire presso i parcometri siti in ciascuna area di sosta, tramite contante
(banconote o monete) oppure con carte di credito o bancomat. Inoltre, grazie all’ausilio delle nuove

tecnologie dell’informazione e della comunicazione, saranno disponibili anche i seguenti metodi di
pagamento:

il servizio di pagamento tramite il portale con relativa App associata “Easy Park”
[ ]

il servizio di pagamento tramite I’App Telepass Pyng, attraverso il quale & possibile pagare i
parcheggi sulle strisce blu e gestire la sosta direttamente mediante lo smartphone.
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8.3 ACQUISTARE UN ABBONAMENTO

Tutti coloro che desiderano acquistare un abbonamento devono
recarsi al box presidiato della nostra societa preso l'infopoint sito in Piazza Matarazzo, Santa Maria di
Castellabate. Il cliente ricevera dal nostro operatore:

1. un bollettino di versamento sul c¢/c n. 18957845 da compilare
2. Un modulo da restituire compilato che sara differente a seconda della specifica situazione in cui
versa l'utente:

e “Richiesta abbonamento proprietario di immobili non residente”, a cui dovranno essere
allegati 1) Fotocopia di un documento di identita in corso di validita, 2) Fotocopia del
libretto di circolazione, 3)Ricevuta di avvenuto pagamento del bollettino postale, 4)
documentazione attestante il titolo di proprieta dell'immobile.

e “Richiesta abbonamento non residente”, a cui dovranno essere allegati 1) Fotocopia di un
documento di identita in corso di validita, 2) Fotocopia del libretto di circolazione,
3)Ricevuta di avvenuto pagamento del bollettino postale.

e “Richiesta abbonamento residenti”, a cui dovranno essere allegati 1) Fotocopia di un
documento di identita in corso di validita, 2) Fotocopia del libretto di circolazione,
3)Ricevuta di avvenuto pagamento del bollettino postale.

Su tutti i moduli & indicato il periodo per il quale si intende fruire del servizio abbonamento.
8.4 COMUNICARE CON NOI

Lo sportello informativo, presente presso il box sito all’'indirizzo Piazza Matarazzo, anche noto come
“infopoint”, & aperto al pubblico

- il LUNEDi — SABATO E DOMENICA dalle 9.00 alle 13.00 e dalle 17.00 alle 21.00

- dal MARTED:I al VENERD:I dalle 10.00 alle 13.00 e dalle 16.00 alle 21.00
Le informazioni sui servizi resi sono inoltre disponibili sul sito internet di Castellabate Servizi
S.r.l.: www.castellabateservizi.it.

Reclami, suggerimenti, proposte ed osservazioni possono essere inoltrate utilizzando le seguenti modalita:
¢ Suggerimenti e proposte alla mail info@castellabateservizi.it
¢ al numero di telefono 334 8670273
¢ Modulistica a disposizione dei cittadini presso la sede aziendale e/o presso l'infopoint di Piazza
Matarazzo.
e Attraverso la posta ordinaria: Castellabate Servizi Srl, Via Roma, 5 — 84048 — Castellabate (SA)
¢ | reclami attraverso posta elettronica: castellabateservizisrl@pec.it

8.5 INOLTRARE RECLAMI E SUGGERIMENTI

Le segnalazioni degli utenti relative ad inadempienze o irregolarita del servizio e al non rispetto degli
standard di qualita garantiti, costituiscono, insieme ai questionari di gradimento, uno strumento utile al
fine di migliorare continuamente la qualita dei servizi. Per il calcolo dei tempi previsti dagli standard della
presente Carta, non si terra conto di tutte le cause esterne indipendenti dalla volonta e dalle capacita
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aziendali che di fatto impediscono o condizionano I'attivita normale dell’azienda (eventi di carattere
eccezionale, ritardi di terzi).

| reclami devono essere inoltrati alla Societa nel termine di giorni 15 (quindici) dal verificarsi del disservizio
od omissione e la Societa provvedera a registrarli cronologicamente e ad esaminarli singolarmente.

Entro 30 (trenta) giorni dalla ricezione del reclamo (fara fede la data di arrivo della richiesta dell’Utente
ovvero la data del protocollo aziendale ovvero la data di ricezione della PEC) l'utente ricevera
comunicazione scritta degli accertamenti effettuati e degli impegni assunti per la rimozione delle eventuali
irregolarita riscontrate.

Reclami, suggerimenti, proposte ed osservazioni possono essere inoltrate
utilizzando le seguenti modalita:

- di persona recandosi presso la Sede legale all’indirizzo Via Roma, 5 - Santa Maria di Castellabate (SA) o
presso l'Infopoint di Piazza Matarazzo - Santa Maria di Castellabate, compilando
I"apposito modulo che sara messo a disposizione dagli operatori e che & disponibile anche sul sito web.

- a mezzo posta ordinaria al seguente indirizzo: Castellabate Servizi srl - ViaRoma, 5 - 84048 -
Castellabate (SA).

- a mezzo mail certificata: castellabateservizisri@pec.it.

L'Azienda si impegna a comunicare all'utente:

-la presa in carico, ove possibile, al momento del ricevimento del reclamo.

- la risposta scritta entro 30 giorni dalla data del ricevimento del reclamo.

9. GLI IMPEGNI DELL’AZIENDA
9.1 Fattori di qualita

Al fine della verifica della qualita dei Servizi in affidamento offerti, |'azienda assume, per I'anno 2017, i
fattori che saranno elencati a seguire, indicatori ed unita di misura, che si impegna a monitorare durante
I'erogazione del servizio. L'azienda si impegna altresi a rendere noti gli esiti dei monitoraggi, anche in
relazione al principio di trasparenza e partecipazione enunciato in precedenza.

Di seguito i fattori di qualita di cui sopra:

1. INFORMAZIONI: Disponibilita e facilita di accesso alle informazioni per I'utenza.

Il Servizio Clienti € a disposizione del pubblico per informazioni ed aggiornamenti sulle
tematiche della sosta al numero 334 8670273 disponibile tutti i giorni.

Le tariffe delle sosta sono presenti su sito internet e indicate sul display di ciascun parcometro.
Il personale a contatto con il pubblico & stato formato per rispondere alle domande dei clienti.

2. SICUREZZA: Disponibilita di un sistema di tutela della incolumita  degli
utenti e di risposta alle emergenze. | nostri operatori sono presenti a turnazione sulle aree di sosta
gestite dalla societa e sono in contatto costante con le forze dell’ordine operanti sul territorio.

3. ACCESSIBILITA: Disponibilita di aree di sosta e possibilita di accesso alle
persone diversamente abili. Tutto il territorio comunale & coperto dal servizio offerto dalla
Castellabate Servizi srl.

4. FUNZIONALITA: Continuita del servizio, disponibilitd e funzionalitd dei sistemi di pagamento.
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La presenza dei nostri operatori (ausiliari e manutentori) sui luoghi di sosta, assicura la continuita
del servizio negli orari stabiliti e la tempestivita degli interventi in caso di
malfunzionamenti e guasti.

' numero delle casse automatiche & valutato in rapporto ai posti auto gestiti.
Gli addetti di Castellabate Servizi s.r.l. verificano sistematicamente il grado di funzionamento e
segnalano necessita di interventi di manutenzione o riparazione. Tutte le casse automatiche
sono inoltre collegate in rete alla centrale operativa ed inviano in modo automatico le
segnalazioni di malfunzionamento alla centrale dati per consentire un tempestivo intervento.
Le casse accettano pagamenti in contante, bancomat, carte di credito e tramite le App “Easy Park”

e “Pyng”.
5. PULIZIA E CONFORT LOCALI: Disponibilita di aree pulite e in buone condizioniigieniche.
Tutti i parcheggi sono soggetti ad interventi di pulizia per la rimozione dello sporco.

In caso di episodi di sversamento all’'interno dei parcheggi (es. carburante, olio), sono immediatame
nte attivate procedure di emergenza.

9.2 Indagini di gradimento del servizio

Le attivita di monitoraggio della qualita percepita dagli utenti saranno effettuate una volta all’anno, tramite
indagine campionaria, sui fattori qui di seguito indicati:

e Sicurezza

¢ Pulizia e attenzione all'ambiente

¢ Accessibilita e funzionalita

¢ Offerta commerciale, aspetti relazionali, informazioni, front office.

L'azienda si impegna altresi a rendere noti gli esiti dei monitoraggi, anche in relazione al principio di
trasparenza e partecipazione enunciato in precedenza.

Per I'anno 2017 le indagini di customer satisfaction, forniranno risultati numerici relativamente ai fattori di
qualita sopra descritti.

L'indagine di gradimento del servizio ha come obiettivi quelli di:

¢ rilevare la qualita del servizio percepita dall'utenza in base ai fattori di qualita sopra descritti;

¢ rilevare le aspettative della clientela per i diversi fattori di qualita del servizio erogato;

¢ identificare le aree di forza e debolezza del servizio offerto in relazione alle attese del cliente per
individuare eventuali azioni di miglioramento;

e contribuire al miglioramento dei Servizi in affidamento pubblicando i risultati dell'indagine nella Carta dei
Servizi.

L'indagine verra svolta tramite interviste dirette agli utenti del servizio e preannunciata all'utenza
attraverso comunicati stampa e mediante affissioni di comunicati nelle aree di sosta. La dimensione del
campione € tale da garantire che esso sia significativamente rappresentativo della popolazione. La
popolazione viene calcolata in base al numero di posti auto gestiti dall'azienda.

Per ciascun servizio erogato da Castellabate Servizi s.r.l. sara adottata la scheda di gradimento finalizzata a
rilevare il grado di soddisfazione degli utenti rispetto:

¢ all’organizzazione del servizio - tempi di istruttoria, semplicita degli adempimenti amministrativi, tempi
presa in carico;
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e ai rapporti con la struttura organizzativa dei servizi — accessibilita telefonica, accessibilita logistica,
chiarezza delle informazioni, disponibilita, attenzione, cortesia, puntualita;

* agli operatori impegnati: disponibilita, attenzione, cortesia, puntualita, sensibilita, professionalita ;
¢ alle aspettative nei confronti dei servizi.

La scheda di valutazione del gradimento del servizio € disponibile presso I'infopoint di Piazza Matarazzo, o
scaricabile dal sito web www.castellabateservizisrl.it

10. VALIDITA’ DELLA CARTA SERVIZI

La presente Carta dei Servizi ha una validita illimitata escluso le verifiche annuali previsti per legge.

La Carta dei Servizi sara sottoposta a verifica periodica. In relazione a cio verra verificata, I'adeguatezza dei
parametri quantitativi e qualitativi del servizio erogato fissati nel contratto di servizio alle esigenze
dell’'utenza cui il servizio stesso si rivolge, ferma restando la possibilita per ogni singolo cittadino di
presentare osservazioni e proposte in merito.

La Carta dei servizi e verificata e, se necessario aggiornata ogni anno, mediante:

¢ analisi dei reclami

¢ le indagini di soddisfazione

¢ questionari di gradimento

| risultati delle valutazioni vengono pubblicizzati sul sito web della societa www.castellabateservizi.it.
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