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Da: conferenza cittadina isa <confcittadinaisa@comune.genova.it> //% //

Inviato: lunedi 12 gennaio 2015 16:49

A: IC SAN GOTTARDQ; IC SAN GIOVANNI BATTISTA; IC SAN FRUTTUOSO; IC SAN
FRANCESCO DA PAOLA; IC SAN TEODORO; IC QUINTO-NERVI; IC ALBARO; IC
BARABINO; IC BOLZANETO; IC BORZOLI; IC BURLANDO; IC CASTELLETTO; IC
CENTRO STORICO; IC CERTOSA; IC CONVITTO COLOMBO; IC CORNIGLIANO; IC
FOCE; IC LAGACCIO; IC MADDALENA/BERTANI; IC MARASSE, IC MOLASSANA; IC
MONTALDO; IC OREGINA; IC PEGLI; IC PONTEDECIMO; IC PRA'; IC PRATOQ; IC
QUARTO; IC QUEZZL; IC RIVAROLO; IC SAMPIERDARENA; IC SAN MARTINO-
BORGORATTI; IC SESTRI; IC SESTRI EST; IC STAGLIENO; IC STURLA; IC TEGLIA; IC

TERRALBA; IC VOLTRI 1; IC VOLTRI 2

Cc: Costanzi Maria Claudia; Damasio Riccardo
Oggetto: Fwd: carte
Allegati: CARTA_DEI_SERVIZI_DIR_STUDIO_2014_-_15.pdf; CARTA_SERVIZI_06_comunali_

2014-15.pdf; -CARTA_SERVIZI_RIST__SCOL_14-15.pdf

Come ogni anno, inviamoe le Carte dei Servizi comunali per I'a.s. 2014/2015 relative a: Servizi Diritto allo studio -

Servizi 06 - Servizi Ristorazione, per la messa a disposizione delle famiglie degli alunni.

Cordiali saluti
Marina Beleffi
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13 GEN. 2015
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Comune di Genova - Area Servizi
Direzione Scuola, Sport e Politiche Giovanili

U.0. Sistema Scolastico Cittadino

Ufficio Coordinamento Conferenza Cittadina 1.S.A.

Via di Francia 3 - 16149 Genova

Tel. 0105577226 - 77351 - 76536 fax 0105577214



Comu di Gnova
Carta dei Servizi

Diritto allo Studio
Anno scolastico 2014 - 2015

PREMESSE GENERALI i
Direzione Scuola, Sport e Politiche Giovanili

Via di Francia 1
16149 GENOVA

Segreteria tel. 010 5577254 - 5577350

L"'Ufficio Diritto allo Studio si occupa di:

- Erogare borse di studio a favore degli studenti residenti sul territorio
del Comune di Genova nell'anno scolastico per cui la stessa viene
richiesta, e frequentanti scuole statali e paritarie primarie, secondarie di
1° e 2° grado e di formazione professionale.
Le borse di studio sono rimborsi percentuali relativi a spese sostenute
dalle famiglie per l'acquisto dei libri di testo.

- Emettere Cedole librarie per tutti gli alunni residenti nel Comune di
Genova frequentanti le scuole primarie pubbliche e private.

- Fornire servizi a favore di alunni con attestazione di disabilita (L.
104/92) secondo quanto indicato dalle Linee Guida pubblicate sul Sito
del Comune (trasporto scolastico, Operatori Socio Educativi e Socio
Assistenziali, fornitura ausili e relativa manutenzione, fornitura materiale
parafarmaceutico).




VALIDITA DELLA CARTA

Gli standard e gli impegni contenuti in questa Carta sono validi a
decorrere dall’anno scolastico 2014/2015 e vengono aggiornati all’inizio
di ogni anno scolastico.

In ogni caso, essa conserva la sua efficacia fino alla conclusione
dei procedimenti di approvazione della successiva versione della
carta dei servizi.

Tutte le informazioni sul servizio (numeri di telefono, orari, recapiti,ecc)
sono costantemente aggiornate nella versione on-line della carta, cosi
come tutta la modulistica in uso, scaricabile all'indirizzo:
http://www.comune.genova.it.




PRINCIPI FONDAMENTALI

I servizi e le forniture sono erogati secondo pr‘lnCIpl di eguagllanza
imparzialita, semplificazione, continuita, efficienza, efficacia e
partecipazione, nel rispetto delle Norme di riferimento, salvaguardando i
diritti alla privacy e perseguendo il miglioramento continuo.

Gli standard di prestazione qualitativi e quantitativi sono individuati
anche, a seconda degli argomenti, in collaborazione con la Consulta per
['Handicap, la ASL, le Scuole, le Associazioni dei cartolibrari,|’Ufficio
Scolastico Regionale e Provinciale, la Regione, I'A.R.S.E.L, e con le
Associazioni di Tutela dei Consumatori e degli Utenti che aderiscono alla
consulta dei consumatori e degli utenti del Comune di Genova .

L'adeguatezza e il rispetto degli standard sono garantiti da idonei
controlli interni.

I dati relativi al monitoraggio degli standard, nonché le azioni di
miglioramento, sono pubblicati ogni anno, entro il mese di novembre,
consultabili ai seguenti indirizzi:

http:/ /www.comune.genova.it/servizi/qualita
www.comune.genova.it




SERVIZI E FORNITURE EROGATI

I servizi e Ie fornlture sono erogati per garantlre il diritto allo studio agli
alunni frequentantl i servizi per l'infanzia e le scuole del primo ciclo di
istruzione. Le borse di studio sono erogate anche agli studenti iscritti
presso |e scuole secondarle di 2° grado e di formazmne professmnale

BORSE DI STUDIO E CONTRIBUTI PER IL TRASPORTO.

La Regione Liguria con la L.R. no 15/2006 al fine d| rendere effettlvo il

d tto allo studio e all'istruzione di tutti gli studenti residenti in Liguria,

_'a |st|tu1to borse di studlo da erogarsn |n rapporto alle spese sostenute e

[ ;}decreto mtermmlsterlale , 84/2014 IStItUISCG un contrlbuto per le spese
: deJOrto urbano ed extra urbano Fnallzzato al rraggiungimento delle

Il
di
sedi scolastiche e un contributo per assistenza specialistica anche
E:traverSO mezzi di trasporito attrezzat| con personale speaahzzato,
prevnsto per studentl dlsclblh ,

Il Bando Reglonale, Ie modalita operatlve, Ie scadenze nonche i moduli
per la presentazione delle domande sono pubbhcatn sul sito della Reglone
L|gur|a WWW, glovamllgurla |t www.arsel. hgurla it ;

Tutte le lnformazmm per la presentazione delle richieste di borse di
studio e contributi per il trasporto sono inoltre pubblicate sul sito del
Comune all'indirizzo: www.comune.genova.it - le aree tematiche -
scuola e formazione - diritto allo studio - interventi per il diritto allo
studlo borse di studio e contnbutl

FATTORE DI QUALITA: TEMPESTIVITA ‘DELL’EROGAZIONE

Indicatore

Predlsposmone della graduatoria provvisoria

Valore garantlto ;

entro 6 mesi dalla data di scadenza di presentaznone delle domande di
borsa di studio. ,

Indicatore
pagamento delle borse di studio agll aventi diritto
Valore garantito




|entro 60 giorni dall’esecutivita del provvedlmento di approvazione della

graduatorla definitiva

CEDOLE LIBRARIE:

Le cedole librarie sono fornite gratuitamente a tutti gI| alunni residenti
sul territorio comunale frequentantl Ie scuole prlmane sia pubbhche che
'parltane ;

Le cedole sono predisposte dall'UfﬂClO Diritto allo Studlo del Comune
sulla base dei dati forniti dalle scuole. Una volta stampate le cedole,
I'ufficio provvede a darne comunicazione alle scuole che si occupano del
ritiro e della consegna delle stesse agh alunm -

FATTORE DI QUALITA' TEMPESTIVITA DELL'EROGAZIONE

Indlcatore :

emissione delle cedole

Valore garantito

|entro I'avvio dell’anno scolastlco, compatlbllmente con il nspetto dei
tempi, da parte delle scuole, di comunicazione dei dati relativi agli alunni
beneflc ari

. SER VIZI E FORNITURE A FAVORE DI ALUNNI DISABILI
Iter procedurale per I assegnazuone di tutti i servizi e Ie fornlture'

II Comune eroga servizi e forniture a favore degli alunm disabili
frequentanti i servizi per linfanzia e le scuole del primo ciclo di
istruzione. I servizi e le forniture a favore degli alunni disabili vengono
richiesti, su apposita scheda medica, dai medici referenti degli alunni e
sono oggetto di valutazione da parte della Commissione Mista
Interistituzionale appositamente nominata, sulla base di quanto indicato
nelle “linee guida per richieste servizi/forniture erogati dal Comune di
Genova agli alunni disabili delle scuole del primo ciclo di istruzione”,
redatte dal gruppo di Iavoro predisposto all'interno della Conferenza
Cittadina.

Le assegnazmm ai singoli utenti avvengono successwamente alle
valutazioni fatte dalla Commissione sopra indicata, compatibilmente con
le disponibilita di Bilancio.

Tutti i fornitori e i gestori dei servizi vengono individuati attraverso
espletamento di gara pubblica.

La_documentazione e le note informative relative ai servizi in oggetto
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sono pubblicate sul Sito del Comune allindirizzo:
www.comune.genova.:t in aree temat:che/ scuala e formaz:ane/
dlrltto aIIo studm. . ~

NeIIo speafco gli mterventl a favore degh alunm dlsablll sono:

TRASPORTO SCOLASTICO' v

Le corse giornaliere sono due, andata e rltorno da ab:tazmne a scuola
con la possmlhté di poter usufrmre di un percorso “da” o “per” il Centro
rlab|I|tat|vo purche vi sia sempre la presenza a scuola. I trasporl:o puo
essere effettuato con., autista accompagnatore 0 con autista
acc’o’r’npagratore + seconc accompagnatore a seconda deHa dlsablllta
deII alunno e deIIe mdl ‘éi'tm dei sanitari. ,

L’Uff CIO provv e aI momtoragglo del tras:)orto mantenendo i contattl
on i sanitari, le scuole, le famiglie e i fornitori autorizzati in modo dal
caran”'_-[e.‘ che il servizio venga effettuato secondo le modalita previste
dalle r.dr 1e di sic rezza e da quanto stabilito dal capltolato di gara.

FATTORE DI QUALITA _ ' ' - .
|TEMPESTIVITA DELL’INFORMAZIONE E DELL'EROGAZIONE

Ind‘ catore

avvio del servizio

Valore garantito

Con | |n|2|o;dell anno scolastico per il 100% degli utenti

Indlcatc»r'e o
comunicazioni sui servizi erogati a samtarl scuole e famlglle

Valore garantito :

entro il mese di- settembre al 100% dei sanitari, delle scuole e delle
famlglle ~ ~

SERVIZI SOCIO EDUCATIVI. | |
Gli Operatori Socio Educativi attuano un intervento finalizzato allo
svolgimento di attivitd educative che non sostituiscono le attivitd svolte
dagli insegnanti, né di classe né di sostegno, ma devono essere integrate
con il Piano Educativo Individualizzato redatto dalla scuola.

Il ruolo degli Operatori Socio Educativi € quello di instaurare una
relazione e favorire la socializzazione dell’alunno con il gruppo classe e/o
piccoli gruppi, di applicare, su indicazione dei medici referenti, tecniche e

6



T

7






FATTORE DI QUALITA.

GARANZIA DEI CONTROLLI DOCUMENTATI ANNUALI

Ogni anno sono effettuati controlli, attraverso visite |spett|ve, dei servizi
e delle forniture a favore degli: alunm disabili. In caso di rilevazione di
non conformlta V|ene avvnata Ia procedura prevnsta dal sistema quallta

Ind catore

Visite lspettlve ~
Valore garantito
Mlmmo 50 aII anno

Responsabﬂe
dr.ssa Maria Letizia Santolamazza
tel. 010 5577245 - fax 010 5577330

e-mail direzionescuolaegiovani@comune.genova.it
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ni anno scolastlco, ad organizzare almeno
te nel mese di febbraio, con tutte le
strutture sanitarie operanti sul territorio referenti degli alunnl disabili
servizi/forniture. L'incontro rappresenta un momento

restltuzmne dei

servizi/forniture erogati e di programmazione per I'anno scolastico
successivo. All‘incontro vengono invitati, oltre a tutti i sanitari e i
Centri accreditati che redigono le schede mediche, anche i membri
della Commlssmne Mista Interistituzionale, il MIUR, la Provincia, la
Consulta ei referentu dei servizi socio educativi e socio assistenziali.
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FATTORE DI QUALITA:
PARTECIPAZIONE DEGLI UTENTI ALLA PROGRAMMAZIONE DEL
SERVIZIO

Indicatore:
numero incontri annuali

Valore garantito
1 incontro di programmazione verbalizzato -

PIANO DI MIGLIORAMENTO

Al fine di migliorare il processo di assegnazione dei servizi agli alunni,
I'ufficio proseguira l'intervento di revisione delle “linee guida per
richieste servizi/forniture erogati dal Comune di Genova agli alunni
disabili delle scuole del primo ciclo d'istruzione” in particolare per
quanto riguarda gli aspetti di partecipazione alla commissione mista e
condivisione delle decisioni con la Conferenza cittadina, Consulta ,
ASL e Ufficio Scolastico Regionale.

DIFFUSIONE E COMUNICAZIONE -

La Carta dei servizi e scaricabile all'indirizzo www.comune.genova.it in
aree tematiche/scuola e formazione.

Copia cartacea della presente pu0 essere richiesta alla Segreteria
della Direzione Scuola, Sport e Politiche Giovanili (tel. 010/5577254 -
350 e-mail direzionescuolaegiovani@comune.genova.it)

In caso di impossibilita totale o parziale di erogazione dei
servizi, la Direzione ha Il'obbligo di darne preventiva e
adeguata informazione all’'utenza attraverso i canali di
comunicazione ritenuti piu efficaci.
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- DIRITTI DEGLI UTENTI

I cittadini hanno diritto di formulare richieste, proposte, segnaIaZIom,
e osservazioni, nonché reclami rispetto agli impegni assunti con la
presente Carta dei Servizi.

Il Servizio si impegna a rispondere a quest’ultimo tipo di istanza entro
un tempo massimo di 10 giorni indicando lo stato di avanzamento
della pratica e il relativo Responsabile.

E’ disponibile in allegato un modulo predisposto, reperibile presso
I‘'ufficio diritto allo studio o scaricabile all‘indirizzo
www.comune.genova.it in aree tematiche/scuola e formazione.

Le segnalazioni/reclami possono essere inoltrate al responsabile della
Carta dei Servizi, Dott. ssa Maria Letizia Santolamazza:

tramite posta elettronica:

- Servizi agli alunni disabili: servintegrativi@comune.genova.it
- Diritto allo studio: dirittostudio@comune.genova.it

per telefono:
- Servizi agli alunni disabili al Numero Verde 800661717 (dal
lunedi al venerdi dalle 9,30 alle 13,00)
- Servizi per il Diritto allo Studio (cedole e borse di studio) al
Numero Verde 800809009 (dal lunedi al venerdi dalle 9,30
alle 13,00)

via fax:
- Servizio agli alunni disabili al n. 010 5576524
- Diritto allo Studio al n. 0105576535

tramite gli Sportelli del Cittadino (vedi allegato)
La Direzione si impegna a comunicare tempestivamente attraverso

pubblici avvisi ogni circostanza che incida significativamente sulla
qualita del servizio.

DOVERI DEGLI UTENTI

Nella comunicazione inviata alle famiglie relativamente all’avvio del
trasporto scolastico sono contenute le disposizioni cui devono
attenersi gli utilizzatori del servizio a garanzia della qualita e
dell’accessibilita dello stesso.

12




CONCILIAZIONE

Nel caso in cui il C|ttad|no non sia soddlsfatto della rlsposta rlcevuta
pud aderire ad un tentativo di definizione stragiudiziale di risoluzione
della controversia rivolgendosi alle Associazioni dei Consumatori della
Consulta dei Consumatori e degli Utenti del Comune di Genova

E fatta salva la possibilita di rivolgersi alle competenti autorita
giurisdizionali.
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ALLEGATO 1

Normative di riferimento per il Diritto allo Studio:

o Legge n. 104/92 - Legge-quadro per l'assistenza, l'integrazione sociale e i diritti
delle persone handicappate.

e Legge Regionale n. 15/2006 - Norme ed interventi in materia di diritto
all’istruzione e alla formazione.

¢ Legge Regionale n. 18/2009 - Sistema educativo regionale di istruzione,
formazione e orientamento.
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Carta dei Servizi
Servizi ai bambini di 0-6 anni comunali
Anno scolastico 2014/2015

PREMESSE GENERALI
Direzione Scuola, Sport e Politiche Giovanili

e |Via di Francia 1
ez | 16149 GENOVA

Segreteria tel. 010 5577254 -5577350

I Servizi ai bambini di 0-6 anni comprendono nidi d’infanzia (per
bambini da 0 a 3 anni), servizi integrativi (centri bambine-bambini,
centri bambini-genitori), sezioni primavera, scuole dell'infanzia (per
bambini da 3 a 6 anni), a gestione comunale, statale, privata e del
privato sociale (cooperative, associazioni, onlus, aziende).

Servizi presenti sul territorio:

32 nidi, 9 sezioni primavera, 2 centri bambine - bambini -1 centro
bambini-genitori e 50 scuole dell'infanzia comunali;

29 nidi d'infanzia privati convenzionati;

6 centri bambine - bambini privati convenzionati;

23 sezioni primavera paritarie;

24 scuole dell'infanzia paritarie convenzionate;

77 scuole dellinfanzia statali.

Per informazioni sulle strutture educative presenti sul territorio
comunale genovese consultare la mappa georeferenziata all’indirizzo
www.comune.genova.it in aree tematiche/scuola e formazione.

I Servizi ai bambini 0/6 anni sono luoghi di educazione, sostegno
alla genitorialita, formazione degli adulti, diffusione della cultura
dell’infanzia. Vi si promuovono l|'educazione alla pace, i diritti dei
bambini, la partecipazione ed il confronto, valorizzando le diversita e
I'incontro fra culture. Viene proposta un’idea di educazione secondo la
quale 'adulto accompagna il bambino nelle sue esperienze di gioco ed
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apprendimento, arricchendole e valorizzandole. Viene promossa una
pedagogia della relazione e dell’ascolto volta ad accogliere il bambino e
la sua famiglia, a riconoscere i bisogni di ciascuno, a creare e
mantenere un ambiente sereno.

Tariffe

Servizi 0/6 anni comunali:

reperibili all'indirizzo www.comune.genova.it

(in aree tematiche/scuola e formazione/nidi o scuole infanzia/sistema
tariffario).

Servizi 0/6 anni privati convenzionati:

direttamente presso le segreterie dei nidi e delle scuole dell’infanzia.

VALIDITA DELLA CARTA

Gli standard e gli impegni contenuti in questa Carta sono validi a
decorrere dall’'anno scolastico 2014/2015 e vengono aggiornati all’inizio
di ogni anno scolastico.

In ogni caso, essa conserva la sua efficacia fino alla conclusione
dei procedimenti di approvazione della successiva versione
della carta dei servizi.

Tutte le informazioni sul servizio (numeri di telefono, orari,
recapiti,ecc) sono costantemente aggiornate nella versione on-line
della carta, cosi come tutta la modulistica in uso, scaricabile
all'indirizzo:

http://www.comune.genova.it.




PRINCIPI FONDAMENTALI

I servizi sono erogati secondo prlnCIpl d| eguaghanza, lmpar2|a||ta,
semplificazione, continuita, efficienza, efficacia e partecipazione, nel
rispetto delle Norme di riferimento, salvaguardando i diritti alla privacy
e perseguendo il miglioramento continuo.

Gli standard di prestazione qualitativi e quantitativi sono individuati
anche in collaborazione con le Associazioni di Tutela dei Consumatori e
degli Utenti che aderiscono alla Consulta dei Consumatori e degli Utenti
del Comune di Genova.

L'adeguatezza ed il rispetto degli standard sono garantiti da idonei
controlli interni; su metodologie e criteri impiegati viene data adeguata
informazione preventiva alla Consulta dei Consumatori e degli utenti
del Comune di Genova.

I dati relativi al monitoraggio degli standard, nonché le azioni di
miglioramento, sono pubblicati ogni anno, entro il mese di novembre, e
consultabili ai seguenti indirizzi:

http://www.comune.genova.it/servizi/qualita
www.comune.genova.it




SERVIZI EROGATI

N|d| mfanz1a . .
|Sono aperti dal 4 settembre aI 25 grugno Le glornate di chiusura
durante I'anno sono regolate dal calendario scolastico regronale
Sonoarl:icolatl in posti a tempo pleno e post| part tlme

,_Qraridb,ESe part t|me 8 - 13 3.

j'fj__ t|C|pata alle 7 30 | |

nza 16.30 - 17.30 (solo per postl tempo pieno)

16 30 - 18 15 (solo per pOStI ten j"opie’nO) o

bmebaml | '
time per bambini dai 18 a| 36 meS| con orarlo base 8-13, 30
cinque ore di frequenza), con possibilita di entrata antrcrpata

”1 e prevrsto |I consumo deI pasto

_|n|-gem"v.“l"i?f L =
',f’,'educatlvo :)rganlzzato per 'fa"coglienZa dei bambini fino ai
"ieta, mseme ai genitori o adulti accompagnatorn Offre
ontro e comunicazione orqc._‘!77afe da personale
adendo momenti di attivita anche separate per

Scuole mfan2|a | | =

|Sono aperte dal 4 settembre al 25 giugno. Le glornate di chiusura
durante l'anno sono regolate dal calendario scolastico regionale. '
L'orario base & dalle 8 alle 16.30. E' possibile rlchledere anche

I iscrizione all'orario aggi untivo scegllendo fra | seguentl
- entrata anticipata alle 7.30 o |

- orario aggiuntivo dalle 16.30 alle 17.30

;.-’Qra,rio aggiuntivo dalle 16.30 alle 18.15

Sezioni Primavera: organizzate presso le scuole dell |nfan2|a,
accolgono bambini dai 24 a| 36 mesi con orarlo part tlme ( 8-14) o full
time (8-16 30) .

E’ p085|blle chredere Iorarlo aggluntlvo per entrata anticipata alle 7,30.

ESthO L , :

Per quanto riguarda |I servizio ludrco rlcreatlvo nel periodo estivo, sara
possibile accedere aIIe attivita presentando domanda presso gli uff|C|
preposti alle iscrizioni.

Per maggiori mformazronl sara necessarlo rivolgersi alle segreterle dei
nidi e delle scuole dell’infanzia comunali.
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Indicatore

Termine entro il quale viene comunicato il calendario degli ambientamenti alle
famiglie

Valore garantito

Il 90% delle famiglie informate entro il 10 settembre

Indicatore
Termine entro il quale i bambini iniziano a frequentare
Valore garantito

I 95% dei bambini inizia a frequentare le scuole infanzia entro il 30
settembre

Il 95% dei bambini inizia a frequentare i nidi d’infanzia entro il 30 novembre

Indicatore

Livello di soddisfazione degli utenti
Valore garantito

almeno 80% di utenti soddisfatti

Indicator
Termine per la presentazione del progetto educativo alle famiglie
Valore garantito

100% entro dicembre




Indicatore

Termine per la verifica del progetto educativo
Valore garantito :
100% entro giugno

Indicatore
Pubblicazione on line della graduatoria

Valore garantito

Da 10 a 15 giorni dopo la chiusura delle iscrizioni, come da indicazioni
dettate nella circolare attuativa

Indicatore

Aggiornamento on line della graduatoria

Valore garantito

Ogni 7 giorni

Indicatore

Ore di apertura degli uffici municipali preposti alle iscrizioni (reperibili
all'indirizzo www.comune.genova.it in aree tematiche/scuola e
formazione)

Valore garantito

Almeno 15 ore settimanali per l'intero anno solare




Indicatore
Numero riunioni con i genitori
Valore garantito

3 all'anno garantite al 95%

Indicatore
Numero colloqui individuali programmati con i genitori
Valore garantito

2 all’'anno garantiti al 100%

Indicatore
Numero di ore di formazione per ogni educatrice/insegnante, comprese
le educatrici dei servizi privati accreditati, convenzionati

Valore garantito

Almeno 20 all'anno per i servizi accreditati e convenzionati

Almeno 30 all'anno per le scuole e i nidi d’infanzia comunali




SERVIZI EDUCATIVI ACCREDITATI e/o CONVENZIONATI

7‘II convenz&onamento dei serv12| educatlw per la prlma lnfan2|a gestltl da

s_ugettl privati ha la finalita di rispondere ai diversi bisogni espress
dalle famiglie, offrendo opportunlta qualificate nell amblto del sistema
integrato dei servizi _educativi- 0/3 pUbblICI e prlvatl, sistema entro |I
C uale |I Comune di Genova svolge un ruolo di regolatore e garante -

1 nidi ac [V‘f‘ftatl ai sensi deIIafnormatlva regnonale ed i servizi mtegratm
Cerf ; bini possono es nvenzionati dal Comune di Geno
lin possessc dei requisiti stabili 1lI'Ente rlguardantl il sistema tar|ffar|0|
e la qualita pedagogica e ,mzzatlva Un gruppo tecnico della
Dwez:one Scuola, ~__;port e P0|ItIChe Glovamh e preposto al momtorag glo
periodico di tali requisiti. o . = o
Indicatore
1) Monitoraggio sui documenti programmatici e di verifica per
ciascuna struttura convenzionata;
2) Visite nelle strutture convenzionate da parte del gruppo tecnico per
la verifica degli standard previsti
Valore garantito
1) Numero 2 documenti, valutazione in itinere e finale dell’offerta
educativa, per ciascuna struttura;
2) Visite su un campione di servizi convenzionati nella misura del
50% annuale( 100% biennale)

Responsabile
dr.ssa Maria Letizia Santolamazza
tel. 010 5577245 - fax 010 5577330

e-mail direzionescuolaegiovani@comune.genova.it

PIANO DI MIGLIORAM ENTO

L’organizzazione persegue il miglioramento continuo dell efﬂcaaa e
dell’efficienza dei propri servizi a beneficio di tutte le parti interessate.
Nel rispetto di questo principio sono avviate per |'anno scolastico
2014/2015 le seguenti azioni di miglioramento:
1) |Favorire la crescita della qualita dei progetti educativi attraverso la
promozione del pensiero e delle buone pratiche pedagogiche nei
Servizi per I'Infanzia O/6 comunali attraverso:

o la diffusione delle Linee Guida per l'inclusione dei bambini con

disabilita;
e |la promozione dell’ innovazione e della ricerca sostenendo ed
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ampliando il modello delle scuole progettuali

2) |Consolidare un sistema di relazioni fra soggetti che a diverso titolo
concorrono a creare sinergie positive e a strutturare un’offerta
educativa 0/6 che risponda sempre meglio ai bisogni dei bambini e
delle famiglie della nostra citta attraverso:
e il favorire la pit ampia partecipazione alla formazione
specialistica;
o l'implementazione degli scambi di esperienze e riflessioni su
tematiche educative che riguardano i servizi per i bambini da
0/6 anni;
» lindividuazione e la sperimentazione di uno strumento per la
valutazione della qualita pedagogica per i servizi ai bambini da
0/6 anni

DIFFUSIONE E COMUNICAZIONE |

Una copia della presente e in visione presso le segreterie delle scuole e
nidi dinfanzia comunali ed in tutte le sedi scolastiche e scaricabile
allindirizzo www.comune.genova.it in aree tematiche/scuola e
formazione.

Copia cartacea della presente pu0 essere richiesta alla Segreteria della
Direzione Scuola, Sport e Politiche Giovanili (tel. 010/5577254 - 350
e-mail direzionescuolaegiovani@comune.genova.it)

In caso di impossibilita totale o parziale di erogazione dei
servizi, la Direzione ha I'obbligo di darne preventiva e adeguata
informazione all’'utenza attraverso i canali di comunicazione
ritenuti piu efficaci.




DIRITTI DEGLI UTENTI

I cittadini hanno diritto di formulare richieste, proposte, segnalazioni, e
osservazioni, nonché reclami rispetto agli impegni assunti con la
presente Carta dei Servizi.

Il Servizio si impegna a rispondere a quest’ultimo tipo di istanza entro
un tempo massimo di 10 giorni indicando lo stato di avanzamento della
pratica e il relativo Responsabile.

E’ disponibile in allegato un modulo predisposto, reperibile presso le
segreterie delle scuole e nidi d’'infanzia comunali o scaricabile
all'indirizzo www.comune.genova.it in aree tematiche/scuola e
formazione.

Le segnalazioni potranno essere inoltrate al responsabile della Carta dei
Servizi, Dott.ssa Maria Letizia Santolamazza:

- |tramite posta elettronica: coordpedagogico@comune.genova.it

per telefono: al n. 010 5577254 - 350

via fax: al n. 010 5577330

La Direzione si impegna a comunicare tembestivamente attraverso

pubblici avvisi ogni circostanza che incida significativamente sulla
qualita del servizio.

DOVERI DEGLI UTENTI :

Il Regolamento dei Servizi ai Bambini di 0-6 anni del Comune di Genova
(reperibile all’indirizzo www.comune.genova.it in:

la Struttura/i Regolamenti/Regolamento dei servizi per [infanzia)
esplicita i doveri dell’'utenza, a garanzia della qualita e dell’accessibilita
dei servizi erogati,
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- RIMBORSI

Nel caso in cui la data del'ambientamento del bambino al nido
dinfanzia venga posticipata oltre il termine programmato (30
novembre) per responsabilita dell’Ente, alla famiglia verra riconosciuto
un indennizzo pari al 10% della tariffa giornaliera, che sara compensato
su quanto dovuto per la fruizione del servizio.

La richiesta deve essere presentata in forma scritta su apposito modulo
(scaricabile dal sito internet istituzionale e a disposizione nelle
segreterie dei nidi e delle scuole infanzia comunali) con lindicazione
delle motivazioni alla Direzione Scuola, Sport e Politiche Giovanili -
Ufficio Coordinamento Tecnico Servizi per I'Infanzia Comunali - Via di
Francia 1 - 5° piano - sala 22 - 16149 Genova - Fax 0105577330.

Il rimborso verra effettuato sul bollettino successivo alla presentazione
della richiesta.

CONCILIAZIONE

Nel caso in cui il cittadino non sia soddisfatto della risposta ricevuta,
pud aderire ad un tentativo di definizione stragiudiziale di risoluzione
della controversia rivolgendosi alle Associazioni dei Consumatori della
Consulta dei Consumatori e degli Utenti del Comune di Genova

E fatta salva la possibilita di rivolgersi alle competenti autorita
giurisdizionali.
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Comune di Genova

Carta dei Servizi
Ristorazionle Scolastica
Anno scolastico 2014 - 2015

PREMESSE GENERALI v

Direzione Scuola, Sport e Politiche Giovanili
" |Via di Francia 1

2 116149 GENOVA
Segreteria tel. 010 5577254 - 5577350

La Ristorazione Scolastica considera le caratteristiche sensoriali del
pasto, la sicurezza degli alimenti e la prevenzione dei pericoli igienico-
sanitari come fattori determinanti per la corretta erogazione del servizio
e la capacita di mantenere elevati livelli di soddisfazione dell’'Utenza.

La natura pubblica e sociale del servizio comporta un coinvolgimento
ampio e articolato dell’'utenza e degli operatori professionali della scuola
sia per il costante controllo e miglioramento del servizio sia per
I'attenzione costante a programmi di formazione all’educazione
alimentare e al gusto.

Dal 1997 la Carta della Ristorazione Scolastica viene aggiornata
tenendo conto delle indagini effettuate presso gli utenti per individuare
le aree di maggior interesse e i miglioramenti richiesti.




VALIDITA DELLA CARTA

Gli standard e gli impegni contenuti in questa Carta sono vaI|d| a
decorrere dall’anno scolastico 2014/2015 e vengono aggiornati all’inizio
di ogni anno scolastico.

In ogni caso, essa conserva la sua efficacia fino alla conclusione
dei procedimenti di approvazione della successiva versione della
carta dei servizi.

Tutte le informazioni sul servizio (numeri di telefono, orari, recapiti,ecc)
sono costantemente aggiornate nella versione on-line della carta, cosi
come tutta la modulistica in uso, scaricabile all'indirizzo:
http://www.comune.genova.it.




, PRINCIPI FONDAMENTALI , 2
I servizi sono erogati secondo principi di eguaglianza, imparzialita,
semplificazione, continuita, efficienza, efficacia e partecipazione, nel
rispetto delle Norme di riferimento, salvaguardando i diritti alla privacy e
perseguendo il miglioramento continuo.

Il servizio si impegna a soddisfare le richieste sia dei piccoli utenti che
degli adulti, i quali, per motivi di salute, religiosi o etici, chiedono di poter
seguire menu e diete particolari.

E’ garantito un servizio regolare e continuo, senza interruzioni; in
funzione di eventi eccezionali che influiscano sul consueto svolgimento, &
stata prevista specifica procedura d’intervento (presenza presso le sedi di
alcuni alimenti per sopperire ad eventuali emergenze) che consenta di
ridurre al minimo i disagi dei commensali.

Il servizio promuove la raccolta di generi alimentari in esubero, a lunga
conservazione e/o pane e frutta, ed il ritiro da parte di Associazioni
Umanitarie ONLUS.

Gli standard di prestazione qualitativi e quantitativi sono individuati
anche in collaborazione con le Associazioni di Tutela dei Consumatori e
degli Utenti che aderiscono alla Consulta dei Consumatori e degli Utenti
del Comune di Genova.

L'adeguatezza e il rispetto degli standard sono garantiti da idonei
controlli interni; su metodologie e criteri impiegati viene data adeguata
informazione preventiva alla Consulta dei Consumatori e degli Utenti del
Comune di Genova.

I dati relativi al monitoraggio degli standard, nonché le azioni di
miglioramento, sono pubblicati ogni anno, entro il mese di novembre, e
consultabili ai seguenti indirizzi:

http: ualita.comune.genova.it
www.comune.genova.i
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Responsabile

dr.ssa Maria Letizia Santolamazza

tel. 010 5577245 - fax 010 5577330

e-mail direzionescuolaegiovani@comune.genova.it




Indicatore
tempo di fornitura della dieta codificata dalla richiesta

Valore garantito
54dg

Garanzia dei controlli documentati annuali . - .
' 10 effettuati controlll analltlcn sugli alimenti, sull’acqua, sui

no verificati i processi di produ ZIone/fornltura pa st|,|
"ctuatl controlh stru1tturah suIIe cucine e sui refettorn

Indicatore
Numero di controlli annuali

Valore garantito
n. 1600 controlli presso Centri fornitura derrate/Centri Produzione
Pasti/Cucine dirette/Scuole fornite con pasto veicolato.

n. 600 controlli analitici

[Puntualita del pranzo servito g
Indicatore:

limite di tempo entro il quale la prima portata deve essere servita rispetto
all'orario di inizio dei pasti in vigore nella singola scuola

Valore garantito
Almeno il 95% entro i 15 min.







Indicatore

numero incontri annuali

Valore garantito

2 per ciascun Municipio, della durata di 2/3 ore ciascuno che
ricomprendano, per almeno n. 1 ora annuale, attivita  dil
Formazione/educazione alimentare.

Educazione alimentare e =
Annualmente vengono promosse attIV|ta d| educazmne alimentare rivolte
itori delle mense scolastlche, con il comvolglmento de la Consultal

sumatori ed Utenti. | |

Ana oghe attivita possono essefeerogate su richiesta degll,educatori.
Indicatore

numero di attivita annuali

Valore garantito

n. 9 (una per Mumcuplo)

lacciaio n,elle se _Lfcon astl velcolat|
Indicatore

percentuale di veicoli a basso impatto ambientale
Valore garantito

100%

Indicatore

numero sedi che utilizzano posate in acciaio
Valore garantito

40

PIANO DI MIGLIORAMENTO

L'organizzazione persegue il miglioramento continuo dell’efficacia e
dell’efficienza dei propri servizi a beneficio di tutte le parti interessate.
Nel rispetto di questo principio sono avviate per I'anno 2014 le seguenti
azioni di miglioramento

1) |JUtilizzo di materiale riutilizzabile (piatti, bicchieri, posate) nelle
sedi di ristorazione fornite con pasto veicolato per almeno il 30 %
2) JAumento di alimenti biologici nel menu di base:
frutta - da 1 volta al mese a 1 volta a settimana differenziando la
tipologia -
piatti/ingredienti vari — da solo 1 PORTATA (pasta) a 3 PORTATE
(pasta -riso- formaggio fresco) e 1 INGREDIENTE ( pomodori
pelati)




DIFFUSIONE E COMUNICAZIONE

Un estratto della presente Carta dei servizi & contenuto nella brochure
del menu distribuita a tutti gli utenti.

Copia cartacea della presente pud essere richiesta alla Segreteria della
Direzione Scuola, Sport e Politiche Giovanili (tel. 010/5577254 - 350 e-
mail direzionescuolaegiovani@comune.genova.it) o agli Uffici Municipali

presso i quali & comunque disponibile un estratto.

In caso di impossibilita totale o parziale di erogazione dei servizi,
la Direzione ha I'obbligo di darne preventiva e adeguata
informazione all’'utenza attraverso i canali di comunicazione
ritenuti piu efficaci.

DIRITTI DEGLI UTENTI o : '

I cittadini hanno diritto di formulare richieste, proposte, segnalazioni, e
osservazioni, nonché reclami rispetto agli impegni assunti con la
presente Carta dei Servizi.

Il Servizio si impegna a rispondere a quest’ultimo tipo di istanza entro un
tempo massimo di 10 giorni indicando lo stato di avanzamento della
pratica e il relativo Responsabile.

E’ disponibile in allegato un modulo predisposto, reperibile presso la
segreteria o scaricabile all'indirizzo www.comune.genova.it in aree
tematiche/scuola e formazione.

Le segnalazioni possono essere inoltrate al responsabile della Carta dei
Servizi, Dott.ssa Maria Letizia Santolamazza:

tramite posta elettronica: ristreclami@comune.genova.it

per telefono:
- Numero Verde 800 446011 per qualita e fornitura del pasto
- Numero Verde 800 445325 per conteggio dei pasti o tariffe

via fax: al n. 010 5577330

tramite gli Sportelli del Cittadino




La Direzione si impegna a comunicare tempestivamente attraverso
pubblici avvisi ogni circostanza che incida significativamente sulla qualita
del servizio.

Per informazioni e chiarimenti relativi alla qualitad del servizio di
ristorazione |'utente puo telefonare al NUMERO VERDE QUALITA’ 800-
446011 (dal lunedi al venerdi dalle 9,30 alle 13,00)

Per informazioni e contatti con la Segreteria della Direzione pud
inviare e-mail a: direzionescuolaegiovani@comune.genova.it per
informazioni e chiarimenti sul sistema tariffario I'utente pud telefonare
al NUMERO VERDE GESTIONE TARIFFE 800-445325

(dal lunedi al venerdi dalle 9,30 alle 13,00) o inviare e-mail a:

risttariffe@comune.genova.it

L'Ufficio Gestione Tariffe riceve:
lunedi-martedi e mercoledi dalle ore 9,00 alle ore 12,00 e
giovedi dalle ore 9,00 alle ore 16
in Via di Francia 3, 5° piano, sale 27
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Per appuntamenti con gli Uffici di Controllo Territoriale utilizzare i
numeri seguenti, in orario prevalentemente antimeridiano:

MUNICIPIO INDIRIZZO
Centro est Via Fiasella 3/6

ristcoordcentroest@comune.genova.it
tel. 010 5578455 - 78456

Centro ovest Via Sampierdarena 34

ristcoordcentroovest@comune.genova.it

tel. 010 5578760 - 78774
Bassa Valbisagno Piazza Manzoni 1

ristcoordbassavalb@comune.genova.it

tel. 010 5579772 - 76464

Media Valbisagno Piazza Olmo n. 3
ristcoordvalbisagno@comune.genova.it
tel. 010 5578309 - 78353

Valpolcevera Via Reta 3
ristcoordvalpolcevera@comune.genova.it
tel. 010 5578612 / 78647

Medio Ponente Via Sestri 34
ristcoordmedioponente@comune.genova.it
tel. 010 5579325-79326

Ponente Salita Cappelloni n. 1
ristcoordponente@comune.genova.it

tel. 010 5574228

Medio Levante Via Mascherpa 34
ristcoordmediolevante@comune.genova.it
tel. 010 5579441

Levante Piazza Ippolito Nievo, 1
ristcoordlevante@comune.genova.it

tel. 010 5574390 / 74391
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' RIMBORSI | L

Nel caso in cui, per motivi tecnici di servizio, venisse distribuito un
pranzo privo di una delle due portate principali (primo o secondo
piatto) e questa non fosse sostituita con altri alimenti, rendendo cosi
oggettivamente impossibile il consumo di una portata principale, il
genitore o chi ne fa le veci pud richiedere il rimborso del 100% della
tariffa pagata per il pasto. :

La richiesta deve essere presentata, in forma scritta su apposito
modulo (scaricabile dal sito internet istituzionale e a disposizione nelle
segreterie scolastiche) con l'indicazione delle motivazioni, entro 30
giorni dall'avvenuto disservizio, alla Direzione Scuola, Sport e Politiche
Giovanili - Ristorazione - Via di Francia 1 - 5° piano - 16149 Genova
- Fax. 010 5577330 o consegnata agli Uffici di Front Office Municipali.
I rimborso verra effettuato sul bollettino successivo alla

iresentazione della richiesta.

Eventuali Reclami possono essere inoltrati al responsabile del servizio
Dott. ssa Maria Letizia Santolamazza:

- tramite posta elettronica: ristreclami@comune.genova.it

- per telefono al Numero Verde 800 446011 per qualitd e fornitura
del pasto e al Numero Verde 800 445325 per conteggio dei pasti o
tariffe

- via lettera o fax al n. 010 5577330

Il Servizio ha I'obbligo di rispondere entro un tempo massimo di 30
giorni.
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= . ~ CONCILIAZIONE
Nel caso in cui il cittadino non sia soddisfatto della risposta ricevuta,
pud aderire ad un tentativo di definizione stragiudiziale di risoluzione
della controversia rivolgendosi alle Associazioni dei Consumatori della
Consulta dei Consumatori e degli Utenti del Comune di Genova

E fatta salva la possibilita di rivolgersi alle competenti autorita
giurisdizionali.
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