Servizi alla Strada

SpA

REGOLAMENTO SERVIZIO GESTIONE RECLAMI

Art. 1 - Funzione Gestione Reclami

E istituito presso Servizi alla Strada S.p.A. (d’ora in poi Sa$) il servizio “Gestione Reclami”.

Art. 2 - Finalita

Il servizio ha lo scopo di ricevere, registrare e fornire riscontro ai reclami presentati a SaS da utenti chiaramente
identificabili (in alternativa da associazioni di categoria incaricate o delegati) che contestino un comportamento o
un’omissione nella prestazione dei servizi rientranti nell’ambito delle attivita di SaS o nel rispetto delle regole e dei
principi di trasparenza e di correttezza previsti dalla normativa vigente e dalla Carta dei Servizi.

Art. 3 — Definizione di RECLAMO

Si intende “reclamo” quella lamentela riferita ad un servizio non ottenuto o che non abbia rispettato uno o piu
requisiti definiti da leggi, provvedimenti amministrativi o dalla Carta dei Servizi. Pertanto ai fini della seguente
procedura e delle possibili azioni di miglioramento delle prestazioni non sono considerate “reclami” le richieste di
annullamento di sanzioni emesse, rimborsi di importi pagati o le mere segnalazioni di malfunzionamento di sistemi
informatici/meccanici.

Si precisano di seguito i servizi operativi SaS per i quali si applica il presente regolamento:
- procedure dirilascio delle autorizzazioni/contrassegni;
- procedure per la restituzione degli oggetti reperiti sul territorio;
- procedure relative alla rimozione custodia e restituzione dei veicoli;
- procedure relative all’l'iter per le pubbliche affissioni su impianti comunali;
- procedure relative al controllo dei mercati rionali;
- procedure relative al controllo delle alterazioni di suolo pubblico per cantieri di terzi sulla viabilita,
- procedure relative all’iter per i nulla osta tecnici richiesti da Alia, dal Tpl, dai privati per i passi carrabili.

Si precisa, inoltre che:
- il presente regolamento si applica anche alle lamentele relative alla qualita del servizio ottenuto ed ai
rapporti con I'utenza tenuti dal personale di SaS;
- il presente regolamento non si _applica quindi alle lamentele relative a sanzioni o atti regolatori (o
dispositivi) emessi da Amministrazioni o Autorita Territoriali (esempio Regolamenti comunali, sanzioni
emesse da Polizia Municipale).

Art. 4 - Forma del reclamo e modalita di inoltro

Il “reclamo” pud essere presentato esclusivamente in forma scritta; dovra contenere obbligatoriamente i dati
identificativi dell’utente ed una chiara esposizione del caso. Il “reclamo” pud essere presentato da persona fisica
oppure, per proprio conto, da un rappresentante legale o da un’associazione dei consumatori.

Il “reclamo” puo essere inviato alla Societa con una delle seguenti modalita:
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— posta prioritaria o raccomandata a/r indirizzata a Servizi alla Strada S.p.A. via G. Marconi 20, 50131 Firenze;
— e-mail reclami@serviziallastrada.it;

— PEC reclamisas@pec.it;

— presso gli uffici della Societa aperti al pubblico.
Sul sito SaS e presso gli sportelli al pubblico é disponibile il “modulo reclami” per una compilazione guidata.

Art. 5 - Esito del reclamo

SaS fornisce risposta scritta a tutti i reclami di cui all’art.3 rispondendo all’utente al recapito indicato, nel caso di
presenza di recapito digitale questo sara privilegiato.

Art. 6 - Tempi di risposta

La risposta all’utente per tutti i reclami di cui all’art.3 viene garantita entro 45 gg. solari dal ricevimento della
richiesta. Non viene data risposta a tutte le comunicazioni che non rientrano nella definizione di reclamo ai sensi
del presente regolamento.

Art. 7 - Procedura di conciliazione

Nel caso l'utente non si ritenga soddisfatto della risposta ottenuta - o non abbia ricevuto risposta nel termine
previsto - puo attivare la procedura di conciliazione.

Art. 8 - Pubblicita del Regolamento

Il presente Regolamento € pubblicato sul sito www.serviziallastrada.it.
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