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___CartadeiServizi

a presente Carta dei Servizi & costituita al fine di esplicitare e co-
municare agli utenti i principi e le procedure cui si uniforma I’UFFICIO
DI CITTADINANZA, nel rispetto della legge 328/00, a tutela delle esi-
genze dei cittadini-utenti sia per le prestazioni effettuate in proprio, sia per
quelle che saranno effettuate per sui conto dalle cooperative sociali socie.
La legge sopra citata individua nella definizione “carta dei servizi” lo
strumento indispensabile per definire: i criteri per l'accesso ai servizi, le
modalita del relativo funzionamento, le condizioni per facilitarne la valu-
tazione da parte degli utenti e dei soggetti che rappresentano i loro dirit-
1, nonché le procedure per assicurare la loro tutela” (art. 13, comma 2).



Carta dei Servizi

PRINCIPI FONDAMENTALI

L’UFFICIO DI CITTADINANZA eroga i propri servizi di informa-
zione, accoglienza e assistenza basando la propria organizzazione sui
principi di cortesia, uguaglianza, imparzialita, continuita, partecipazione,
efficienza ed efficacia, chiarezza e comprensibilita del linguaggio, come
specificato nel seguito.

Gli operatori del servizio considerano la cortesia ¢ la disponibilita un
requisito fondamentale della relazione, prestando la massima attenzione
all’ascolto costante delle richieste dell’utente.

Gli operatori forniscono le informazioni e ’accoglienza, nell’ambito di
ciascuna categoria di destinatari del servizio, con uguaglianza e im-
parzialita. Eventuali trattamenti differenziati possono essere praticati a
fronte di oggettive esigenze e in relazione agli utenti anziani, portatori di
handicap o altre categorie piu deboli.

Viene garantito agli utenti un servizio continuo ed affidabile: il ser-
vizio di informazione ed accoglienza ¢ sempre garantito negli orari di
apertura degli uffici, chiaramente indicati anche in questo documento,
a meno di cause di forza maggiore o imputabili a terzi. In questi casi
I’UFFICIO DI CITTADINANZA si impegna a ridurre al minimo i
tempi di disservizio.

Viene garantita la partecipazione alla prestazione del servizio da parte
dell’utente attraverso una sistematica raccolta di suggerimenti e proposte
per migliorarne I’erogazione e mediante il monitoraggio della qualita dei
servizi erogati attraverso indagini sulla soddisfazione dell’utente.

L attivita di informazione ed accoglienza persegue 1’obiettivo del progres-
sivo miglioramento dei servizi resi attraverso I’efficienza, ovvero la ge-
stione oftimale delle risorse a disposizione, e I’efficacia, ossia ’erogazio-
ne di un servizio chiaro, pertinente e rispondente alle attese dell’utente.
Gli operatori si impegnano ad adoperare con gli utenti un linguaggio
chiaro e comprensibile, quindi semplice ed efficace attraverso tutti i ca-
nali di comunicazione preposti al servizio quali sportello, telefono, fax,
posta, e-mail, sito internet.







