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Rendicontazione

1.Rendicontazione livello di raggiungimento degli standard
garantiti nella Carta dei servizi - anno 2014

Ai fini della rendicontazione del livello di raggiungimento degli standard garantiti

nella  Carta  dei  servizi  2014,  occorre  premettere  che,  come  anticipato  nella

rapporto  Ram del  2013-2014  (  vedi  piano  miglioramento  degli  standard  anno

2014), sono state apportare delle modifiche sostanziali  ai termini di rilascio dei

provvedimenti di competenza del Servizio di Polizia Mortuaria.

Infatti,  con  deliberazione  di  Giunta  comunale  n.398/2014 (entrata  in  vigore  il

18/10/2014)  sono  stati  approvati  i  nuovi  termini  dei  procedimenti  che  hanno

sostituito quelli  vigenti  quali  indicatori di standard della Carta di servizio 2014,

approvati dalla precedente deliberazione di Giunta comunale n.760/2010.

Pertanto si procederà ad elencare nelle seguenti tabelle, gli indicatori e i relativi

standard secondo due step temporali : prima e dopo il 18/10/2014, data di entrata

in vigore dei nuovi termini di rilascio dei procedimenti.

Si ricorda che i fattori di qualità scelti per il raggiungimento degli standard sono :

 1) La SODDISFAZIONE DELL’UTENTE PER I SERVIZI N. 1 E 16 . 

 2)  LA PUNTUALITA’ PER GLI ALTRI SERVIZI.

Soddisfazione dell’utente intesa come intervallo di tempo fra ricevimento domanda

completa e momento dell’avvenuta sepoltura del defunto per cui si è richiesto la

concessione o autorizzazione nei servizi 1 e 16. 

Puntualità intesa  come  intervallo  di  tempo  fra  ricezione  domanda  completa  e

rilascio autorizzazione/diniego.

Rapporto RAM – rev aprile 2015

         3



Carta dei servizi: Rendicontazione, Aggiornamento e Miglioramento

FATTORI DI
QUALITA’

INDICATORI STANDARD RISULTATI
OTTENUTI

SERVIZIO N.1 Concessioni cimiteriali

Soddisfazione
utente

Intervallo  di  tempo  fra  la

ricezione  della   domanda

completa e il  momento della

sepoltura

Max 30 giorni
2.101/2.101 entro  lo

standard

SERVIZIO N.2 Iscrizione nel Registro della Cremazione

Puntualità
Intervallo di tempo fra la

ricezione della domanda

completa e rilascio

dell’autorizzazione/diniego

Max 30 giorni

(rif.1/01/2014-18/10/2014)

1/1 entro lo std

Max 7 giorni

(rif.18/10/2014-31/12/2014)

1/1 entro lo std

SERVIZIO N.3 Esumazione Estumulazione Straordinarie

Puntualità
Intervallo di tempo fra la

ricezione della domanda

completa e rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 10 giorni

(rif.1/01/2014-18/10/2014)

322/343 entro lo std

ritardo  dovuti a carenze 

documentali del richiedente

Max 30 giorni

(rif.18/10/2014-31/12/2014)
54/54 entro lo std

SERVIZIO N.4 Apertura Tomba di famiglia

Puntualità
Intervallo di tempo fra la

ricezione della domanda

completa e rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 8 ore lavorative

(rif.1/01/2014-18/10/2014)
92/92 entro lo std

Max 15 giorni

(rif.18/10/2014-31/12/2014)
22/22 entro lo std

SERVIZIO N.5 Passaporto Mortuario

Puntualità
Intervallo di tempo fra la

ricezione della domanda

completa e rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 8 ore lavorative

(rif.1/01/2014-18/10/2014)

39/42 entro lo std

ritardi dovuti a carenze

documentali del richiedente

Max 5 giorni

(rif.18/10/2014-31/12/2014)

17/17 entro lo std
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SERVIZIO  N.6  Assegnazione  loculo  ai  sensi  art.  2  bis  comma  3  regolamento

comunale di affidamento, conservazione e dispersione delle ceneri derivanti dalla

cremazione dei defunti

Puntualità

Intervallo  di  tempo  fra  la

ricezione  della  domanda

completa  e  rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 30 giorni 0/0

SERVIZIO N.7 Accoglimento di deceduti all’estero

Puntualità

Intervallo  di  tempo  fra  la

ricezione  della  domanda

completa  e  rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 8 ore lavorative

(rif.1/01/2014-18/10/2014)

2/5 entro lo std

ritardi dovuti a carenze

documentali del richiedente

Max 5 giorni

(rif.18/10/2014-31/12/2014)
1/1 entro lo std

SERVIZIO N.8 Accoglimento in deroga ex artt 18/42 regolamento comunale di

polizia mortuaria e dei servizi cimiteriali

Puntualità

Intervallo  di  tempo  fra  la

ricezione  della  domanda

completa  e  rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 30 giorni 80/80 entro lo std

SERVIZIO N.9 Onoranze speciali

Puntualità

Intervallo di tempo fra la

ricezione della domanda

completa e rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 8 ore lavorative

(rif.1/01/2014-18/10/2014)
9/9 entro lo std

Max 7 giorni

(rif.18/10/2014-31/12/2014)
1/1 entro lo std

SERVIZIO N.10 Funerale di povertà

Puntualità

Intervallo  di  tempo  fra  la

ricezione  della  domanda

completa  e  rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 7  giorni

(rif.1/01/2014-18/10/2014)

11/12

ritardi dovuti a carenze

documentali 

Max 30  giorni

(rif.18/10/2014-31/12/2014)

3/4

ritardi dovuti a carenze

documentali del richiedente

  SERVIZIO N.11 Usabilità di Tombe private
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Puntualità

Intervallo di tempo fra la

ricezione della domanda

completa e rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 60 giorni

(rif.1/01/2014-18/10/2014)
3/3 entro lo std

Max 30 giorni

(rif.18/10/2014-31/12/2014)
0/0 entro lo std

SERVIZIO N.12 Tumulazione privilegiata

Puntualità

Intervallo di tempo fra la

ricezione della domanda

completa e rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 120 giorni 1/1 entro lo std

SERVIZIO N.13 Nullaosta dispersione ceneri in natura

Puntualità

Intervallo di tempo fra la

ricezione della domanda

completa e rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 90 giorni

(rif.1/01/2014-18/10/2014)
1/1 entro lo std

Max 30 giorni

(rif.18/10/2014-31/12/2014)
0 entro lo std

SERVIZIO N.14  Lavori manutentivi su Tombe private

Puntualità

Intervallo  di  tempo  fra  la

ricezione  della  domanda

completa  e  rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 30 giorni 8/8

SERVIZIO N.15  Affidamento urna cineraria

Puntualità
Intervallo di tempo fra la

ricezione della domanda

completa e rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 7 giorni

(rif.1/01/2014-18/10/2014)

113/127 entro lo std

ritardi dovuti a carenze

documentali del richiedente

Max 15 giorni

(rif.18/10/2014-31/12/2014)
32/32 entro lo std

SERVIZIO N.16 Tumulazione ceneri/ossa in spazio ossario/cinerario/nicchia

Soddisfazione
utente

Intervallo di tempo fra la

ricezione della  domanda

completa e il momento della

sepoltura

Max 30 giorni 707/707

SERVIZIO N.17 Apposizione urna cineraria sopra o sotto sepoltura a terra
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Puntualità

Intervallo di tempo fra la

ricezione della domanda

completa e rilascio

dell’autorizzazione / diniego

Max 30 giorni 26/26

2.Rendicontazioni indagini di soddisfazione dell’utenza -
anno 2014

Per  quanto  riguarda  i  servizi  cimiteriali, Veritas  spa,  gestore  dei  servizi

cimiteriali per conto del Comune di Venezia, ha eseguito la customer satisfaction

nel mese di settembre 2014.

È stato intervistato un campione di 450 frequentatori dei cimiteri sulla base di un

questionario composto da 17 domande riportate di seguito.

L’intervista  è  stata  condotta  faccia  a  faccia  all’ingresso o  all’uscita  dei  tre  più

importanti cimiteri del Comune di Venezia, ossia San Michele in isola di Venezia,

arghera e Mestre.

La somministrazione dei questionari ha permesso di registrare direttamente, nel

momento  dell’utilizzo  del  servizio,  il  giudizio  dell’utente,  fornendo  dunque

informazioni puntuali e aggiornate sul livello di soddisfazione degli utenti.

Il campione oggetto di analisi è stato costituito da una prevalenza d’intervistate di

sesso femminile (60%) rispetto a un 40% di sesso maschile.

L’età  del  campione  è  variata  dai  diciotto  agli  oltre  sessantacinque  anni.  La

percentuale maggiore degli intervistati è ricaduta nella fascia di età compresa fra i

55 e gli oltre 65 anni.

Per quanto riguarda il giudizio complessivo dei servizi cimiteriali è stato rilevato

un indice generale di soddisfazione di 85%, quindi buono.

Rapporto RAM – rev aprile 2015

         7



Carta dei servizi: Rendicontazione, Aggiornamento e Miglioramento

I punti di forza dei servizi, percepiti positivamente dagli utenti, sono stati gli orari

di apertura sia invernali sia estivi dei cimiteri, la presenza ed il posizionamento dei

cestini  dei  rifiuti  all’interno dei  plessi  cimiteriali,  lo svolgimento delle operazioni

cimiteriali  (  esumazioni,  inumazione  etc),   la  chiarezza  della  segnaletica  di

orientamento e la cortesia e disponibilità del personale di Veritas spa.

I punti critici emersi dalle risposte degli utenti sono stati: i tempi di risposta alle

richieste, la manutenzione e riparazione dei guasti del servizio lampade votive, la

facilità di trovare la modulistica, la facilità di accesso alle strutture cimiteriali per

disabili e lo sfalcio del verde cimiteriale.

A  seguito  delle  criticità  riscontrate,  Veritas  spa  servizio  cimiteriale  attiverà  le

seguenti  iniziative di miglioramento: facilitare l’accesso alle strutture cimiteriali

alle persone disabili, migliorare i tempi di risposta alle richieste, la gestione delle

pratiche e la facilità di reperire la modulistica nonchè la manutenzione lampade

votive.

Questionario

Domande Giudizio medio in %

Orari di apertura cimiteri estivi invernali 96,1

Presenza e posizionamento cestini rifiuti 92,1

Operazioni cimiteriali 91,3

Pulizia servizi igienici 89,8

Chiarezza segnaletica orientamento 89,6

Cortesia e disponibilità personale 89,6

Professionalità e competenza del personale 86,6

Potatura e nuovi impianti alberi 85,8

Pulizia ambienti interni 85,5

Decoro generale 85,5

Tempi di allacciamento lampade votive 83,8

Gestione pratiche amministrative 82

Sfalcio erba 80,2
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Facilità accesso strutture cimiteriali a persone

disabili

80,1

Facilità di reperire modulistica per pratiche e 

reclami 

78,8

Manutenzione e riparazione guasti lampade 

votive

76,6

Tempi di risposta alle richieste 73,6

Per quanto riguarda il  servizio comunale di Polizia mortuaria, nel mese di aprile

2015 sono iniziate le indagini  di  soddisfazione per conoscere le opinioni  dei  propri

utenti circa i servizi offerti. L’indagine, iniziata il 20 aprile, si concluderà il 20 luglio

2015.  Lo  strumento  utilizzato  è  quello  dell’indagine  quantitativa,  attraverso  la

somministrazione  di  un  questionario  direttamente  dal  personale  in  servizio  presso

l’ufficio. Il campione oggetto di analisi riguarderà sia gli utenti, intesi come cittadini

che direttamente vengono allo sportello per le proprie pratiche, sia le imprese funebri

o di trasporto funebre, che con delega agiscono in nome e per conto dei cittadini.

Si  è  previsto  di  stimare  il  campione  in  80  utenti,  pertanto  per  raggiungere  un

campione significativo, i questionari compilati dovranno essere almeno 63 .
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3.Rendicontazione reclami 2014

Descrizione reclamo Data
ricezione

Risoluzione
adottata

Data
risposta

Canale
utilizzato

(lettera, fax,
mail,

telefono…)

Disservizio cimitero di 
Favaro 

pg.7432 del 
8/1/2014

Richiesta di 
relazionare a 
Veritas del 
14/01/2014

Risposta 
Veritas del 
16/1/2014

mail

Associazione Venetiam- 
denuncia uso improprio 
magazzini in cimitero san 
Michele

pg.211762 
del 
21/5/2014 

Richiesta 
relazionare e 
verificare al 
PEL e Veritas 

Risposta 
Veritas del 
30/5/2014

mail

Inaccessibilità Rec. 16° 
San Michele – richiesta di 
estumulazione 

pg 260335 
del 
23/6/2014 

Richiesta di 
relazionare a 
Veritas e  PEL  
del 02/7/2014

Risposta 
Veritas del  
03/7/2014

mail

Segnalazione di 
Cittadinanza Attiva su 
ritardo consegna loculi e 
costi di traslazione 
cimitero di Mestre

Pg 248480 
del 
16/6/2014 

Risposta della 
Direzione sulla 
correttezza dei 
lavori compiuti 
e consegna nei 
tempi previsti. 

Nostra nota 
del 
24/06/2014 
pg 263046

 Posta ordinaria

Richiesta di rimborso  per 
nicchia mai utilizzata – 

Pg 348220 
del 
21/08/2014 

Richiesta di 
relazionare a 
Veritas 

Nostra nota 
del 
26/8/2014 
pg 353745 

Posta ordinaria 
e mail

Segnalazione mancata 
comunicazione a parenti di
esumazione

29/10/2014 Richiesta di 
relazionare a 
Veritas 

Nostra nota 
del 
30/10/2014

 mail

Esposto per omissione 
data di nascita su lapide di
sepoltura

12/09/2014 Richiesta di 
relazionare a 
Veritas del 
12/09/2014

Nostra nota 
su elasticità  
incisioni sui 
sigilli 
marmorei del
16/9/2014

 Mail
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4.Rendicontazione progetti di miglioramento 2014

Nel 2014 il  servizio ha attivato uno dei  due progetti  di  miglioramento previsti  nel
rapporto RAM:

I°  PROGETTO: guida  informativa  alla  cittadinanza  sulle  operazioni  di

esumazione ed estumulazione

Il  progetto  non  è  stato  eseguito  perché  si  è  attesa  la  modifica  del  regolamento

comunale di polizia mortuaria e dei servizi cimiteriali, approvata con Deliberazione del

Consiglio  comunale  n.32  del  2015,  entrata  in  vigore  il  14  aprile  2015.  Tale

deliberazione ha recepito le nuove normative regionali entrante in vigore alla fine del

2014 (D.G.R.V. n.443/2014 e D.G.R.V. n.982/2014) sopravvenute all’approvazione del

regolamento  comunale  di  polizia  mortuaria  e  dei  servizi  cimiteriali,  approvato  con

D.C.C. n.7/2014.  Tale modifiche regolamentari devono essere introdotte nella guida

informativa per cui si è attesa l’approvazione del nuovo testo.

Tale progetto si propone di eseguirlo nel 2015.

II° PROGETTO : formazione per il personale per la gestione del lutto

E’ stato organizzato un corso specifico con un consulente esterno per le problematiche

legate alla gestione del lutto e degli utenti in difficoltà emotiva perché afflitti  dalla

perdita di un proprio familiare. 

Il corso, attivato dal Servizio Formazione professionale del Comune di Venezia, è stato

tenuto in cinque sedute di  gruppo da uno psicologo specializzato e ha coinvolto il

servizio di polizia mortuaria, il servizio di stato civile e alcuni operatori cimiteriali di

Veritas spa. 

Il corso ha avuto ottimi riscontri da parte del personale. Sono stati forniti gli strumenti

per agevolare e supportare gli utenti di difficoltà emotiva che prevengono negli uffici

comunali.
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5. Rendicontazione piani di miglioramento per l’anno 2014

Sono state adottate le nuove schede dei procedimenti con alcuni termini ridotti per il

rilascio dell’atto finale. Come sopra detto i termini dei procedimenti che costituiscono

gli  standard  di  qualità  dei  servizi  di  Polizia  mortuaria  sono  stati  approvati  con

deliberazione di Giunta comunale n. 398 del 2014, entrata in vigore il 18/10/2014. 

Per  alcuni  servizi  i  termini  di  rilascio  sono  stati  ridotti  e  sono  state  agevolate  le

pratiche  di  rilascio  in  termini  di  semplificazione amministrativa  e  snellimento  della

burocrazia.
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Aggiornamento

1. Aggiornamento testo 

La Legge regionale n.18/2010 e le delibere regionali attuative DGRV n.1909/2010 e

DGRV n. 1807/2011 hanno dato attuazione legge statale n.130/2001. Per tali motivi il

Comune aveva approvato un nuovo regolamento comunale di polizia mortuaria e dei

servizi cimiteriale con deliberazione di C.C. n. 7 del 2014. In conformità ad esso era

stata adottata la Carta dei servizi 2014.

Successivamente all’entrata in vigore del Regolamento comunale sopra richiamato, la

Regione Veneto, abrogando parzialmente la normativa precedente, ha dettato ulteriori

normative di dettaglio che è stato necessario recepire in nuovo testo del regolamento

comunale di polizia mortuaria e dei servizi cimiteriali, approvato con deliberazione di

Consiglio Comunale n.32 del 2015.

In particolare la D.G.R.V n. 433 del 4 aprile 2014 “Definizione dei requisiti dei cimiteri”

e la D.G.R.V. n. 982 del 17 giugno 2014 “Definizione dei requisiti di cui all'articolo 2,

comma 2 della Legge Regionale 4 marzo 2010 n.18  e revisione della D.G.R. n. 1807

dell'8 novembre 2011” hanno comportato alcune modifiche al regolamento approvato

nel 2014. Inoltre nella prassi applicativa del primo anno di vigenza del Regolamento

comunale sono emersi alcuni dubbi interpretativi che sono stati risolti nel testo del

2015, introducendo alcune modifiche a chiarimento.

Di conseguenza è stato apportato un aggiornamento generale della Carta dei servizi

2015  per  richiamare  la  nuova  normativa  e  informare  gli  utenti  sulle  novità  più

importanti del regolamento comunale.

Al  sito  dedicato  del  servizio  di  polizia  mortuaria  è  possibile  consultare  la  nuova

normativa. www.comune.venezia.it/poliziamortuaria/.
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2. Aggiornamento servizi e modalità di erogazione dei servizi

Il  nuovo  regolamento  di  polizia  mortuaria  e  dei  servizi  cimiteriali,  approvato  con

D.C.C. n.32/2015, ha modificato e abrogato quello precedente in vigore.

Le principali novità dei servizi e della loro erogazione riguardano:

1)  l’introduzione  di  concessioni  cimiteriali  per  Enti  e  Collettività.  Si  tratta  di  una

modifica  necessaria  per  garantire  diversità  di  trattamento  concessorio  a  questa

fattispecie che prima era ricompresa nelle concessioni cimiteriali per tombe di famiglia.

I canoni relativi dovranno essere successivamente determinati, tenendo conto della

diversità di utilizzo delle sepolture da parte di Enti e Collettività.

2) l’introduzione della possibilità, a richiesta di familiare o avente titolo, di dispersione

in cinerario o ossario comune delle ceneri o resti ossei dei lori parenti. 

3) l’introduzione della possibilità di ottenere l’avvicinamento a sepolture di familiari

presenti  in  manufatti  vicini,  senza  necessità  di  deroga  ad  hoc.  Attualmente  era

possibile solo l’avvicinamento di sepolture fra familiari per lo stesso manufatto.

4) l’introduzione a chiarimento delle forme di pubblicità che il Comune e il Gestore del

servizio devono seguire per procedere alle operazioni di esumazione ed estumulazione

a scadenza. Fatti salvi gli avvisi nei cimiteri e nei manufatti e all’Albo Pretorio di copia

delle ordinanze d’indizione delle operazioni, il Gestore invierà un telegramma di avviso

al concessionario o ai parenti o aventi titolo reperibili dalle documentazioni in possesso

ovvero a chi abbia manifestato interesse attraverso formale presentazione di regolare

domanda.

Sulla  base  del  nuovo  regolamento  sono  state  predisposte  le  nuove  modulistiche

scaricabili al sito dedicato dell’ufficio.

Il sito dedicato della Polizia mortuaria si è ulteriormente perfezionato con modulistica

sempre  aggiornata  e  integrata  con  quella  dell’Ente  Gestore  Veritas  spa.  Si  è

intensificato l’utilizzo dell’invio delle richieste e autorizzazioni tramite e-mail o PEC o

gefax.
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Le tariffe dei servizi cimiteriali  e gli  oneri concessori  sono stati  resi visibili  sul sito

dedicato comprensivi dell'Iva se dovuta per garantire sempre maggiore trasparenza

dell’agire amministrativo. 

Con delibera di Giunta Comunale n.12/2015 sono state aggiornate le tariffe dei servizi

cimiteriali e i canoni concessori, adeguandole all'ISTAT di riferimento.
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Miglioramento

1.Progetti di miglioramento in programmazione per l’anno 
2015

Il servizio Polizia mortuaria ha in programma di sviluppare alcuni progetti specifici per

migliorare la qualità dei servizi offerti ai cittadini nel 2014.

I principali progetti che s’intendono sviluppare sono:

I° PROGETTO: guida informativa alla cittadinanza sulle operazioni di esumazione ed

estumulazione.

Si  elaborerà  una  piccola  guida  informativa  rivolta  a  tutti  coloro  che  hanno

interesse a prendersi cura dei propri cari al termine del periodo di inumazione o

alla scadenza della concessione cimiteriale del loculo, ossario e cinerario. La guida

darà alcune semplici indicazioni di massima delle scelte disponibili e delle pratiche

da effettuare per la sepoltura dei propri cari.

La guida sarà disponibile presso gli uffici cimiteriali dell’Ente Gestore e pubblicata

sul sito comunale al fine di facilitare l’utenza sulla scelta da effettuare dopo le

operazioni di esumazione/estumulazioni dei propri defunti.

II° PROGETTO :  informativa  su sedi, orari uffici e modi per raggiungere i

cimiteri comunali.

I cimiteri del comune di Venezia sono sedici, ripartiti fra Venezia centro storico ed

isole e Terraferma: 

    Venezia, Isola di San Michele

    Mestre, via Santa Maria dei Battuti 1/E

    Burano, Isola di Mazzorbo 1
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    Campalto, via Campalto 61

    Chirignago, via Risorgimento 21

    Dese, via Cimitero

    Favaro Veneto, via Altinia 127

    Lido di Venezia, via Cipro 72

    Malamocco, Strada del Cimitero

    Marghera, via delle Querce

    Murano, Campo del Cimitero

    Pellestrina, sestiere Busetti

    San Piero in volta, Porto Secco

    Sant'Erasmo, via del Cimitero

    Trivignano, via Chiesa

    Zelarino, via Paccagnella 2

Molti utenti residenti e non, giungono in ufficio per chiedere informazioni sugli orari

di apertura dei cimiteri e sulle sedi degli uffici cimiteriali e su come raggiungere i

cimiteri. L’informativa si pone l’obiettivo di essere d’aiuto per gli  utenti in tale

senso. La stessa sarà disponibile in ufficio e pubblicato sul sito istituzionale.

2.Piano di miglioramento degli standard per l’anno 2015

Non è previsto alcun piano di miglioramento posto che gli standard sono stati di

recente aggiornati (ottobre 2014).
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