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OBIETTIVI E RISULTATI

Risultati da raggiungere alla fine del percorso:

Indirizzi e linee guida per la nuova Carta dei Servizi.

Coinvolgere la comunità per  
sviluppare e migliorare i servizi
offerti
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Le Carte dei Servizi normalmente hanno questi contenuti di base:

DATI GENERALI: adozione, validità, aggiornamenti, edizioni, reperibilità;

INFORMAZIONE E COMUNICAZIONE: modalità di informazione, segnalazione disservizi;

STANDARD DI QUALITÀ: modalità di definizione, modalità di monitoraggio, indennizzo
in caso di mancato rispetto delle condizioni, modulo di richiesta;

GESTIONE RECLAMI: modalità di inoltro, tempi di risposta, tempi di risoluzione,
conciliazione;

PARTECIPAZIONE: modalità di partecipazione di cittadini, monitoraggio degli standard,
analisi dei reclami, suggerimenti per miglioramenti

Le Carte dei Servizi devono indicare, come richiesto dalla normativa:

i criteri per l’accesso ai servizi e le modalità di funzionamento;

le condizioni per facilitarne le valutazioni da parte degli utenti;

le procedure per assicurare la tutela degli utenti;

la possibilità di attivare ricorsi, da parte degli utenti, nei confronti dei responsabili

preposti alla gestione dei servizi.

COS’È LA CARTA DEI SERVIZI?
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ALCUNI ESEMPI
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ESEMPIO 1

SUDDIVISIONE PER «BISOGNI»



UNIONE DEI COLLI MARITTIMI PISANI

ESEMPIO 2

SUDDIVISIONE PER «UTENZA»
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ESEMPIO 3

SUDDIVISIONE PER «SETTORE»
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A CHE PUNTO SIAMO

SIAMO

QUI



spazio web dedicato

+ spazio in home page sito Unione

inviti ad associazioni e personale

5.000 pieghevoli informativi

50 manifesti (10 per Comune)

articoli stampa locale 
QuiNewsVolterra: 21 nov

Il Tirreno : 2 nov, 4 dic, 12 dic, 14 dic

postazioni informative nei 5 Comuni
con distribuzione materiali
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COSA È STATO FATTO (in sintesi)
INFORMAZIONE INCONTRI IN PRESENZA

3 incontri con Cabina di Regia
(Giunta dell’Unione allargata)

3 incontri con le associazioni
(1 di presentazione, 2 di discussione)

3 incontri con il personale
(1 di presentazione, 2 di discussione)

1 incontro con consiglieri comunali
5 Consigli comunali riuniti

5 incontri pubblici con i cittadini
1 per Comune
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PRINCIPALI CONTENUTI (in sintesi)

Scarsa comunicazione e condivisione sulle decisioni circa la struttura organizzativa dell’ente
Poca chiarezza su compiti e competenze di ciascuna area: le dieci aree (tabella sotto) sono
“contenitori” che non precisano quali funzioni comprendono.

NEGATIVO POSITIVO

DISOMOGENEITA'/DISUGUAGLIANZA
MIGLIORAMENTO DELL’ORGANIZZAZIONE DEI SERVIZI E 

GESTIONE DEL PERSONALE

MANCANZA DI COORDINAMENTO NECESSITA' DI COORDINAMENTO

MANCANZA DI COMUNICAZIONE MAGGIORE COINVOLGIMENTO ED INFORMAZIONE

SENSO DI NON APPARTENENZA ALL'UNIONE
CAMBIARE L'ATTITUDINE PER TRASFORMARE IN OPPORTUNITA' 

IL PASSAGGIO ALL'UNIONE
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PRINCIPALI CONTENUTI (in sintesi)

@ Poca chiarezza circa compiti e competenze di uffici ed aree: per es. non si comprende a
quali unità organizzative fanno capo Turismo e cultura, Sport e tempo libero)
@ Mancanza di informazione e contatti tra le associazioni del territorio, che spesso non si
conoscono tra loro.
@ Mancanza (e quindi importanza) di un ufficio turistico unico per la valorizzazione del
patrimonio a fini turistici/ambientali.
@ Trasporti locali mal gestiti (orari frequenza).

PROPOSTE
@ Manutenere, per impiegare al meglio, spazi e strutture sportive già esistenti.
@ Erogare servizi “semplici” per gli anziani, vicini ai luoghi di residenza e adeguati ai loro
bisogni e possibilità.
@ Digitalizzare i servizi e favorire l’accesso telematico con istruzioni chiare.
@ Attivare una piattaforma telematica comune per l'interazione tra associazioni e
Amministrazione.
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PRINCIPALI CONTENUTI (in sintesi)

AMBIENTE E RIFIUTI
SCUOLA E ISTRUZIONE
SPORT E TEMPO LIBERO
SERVIZI SOCIALI
VIGILANZA E SICUREZZA

TURISMO E CULTURA
UFFICIO TECNICO
TRASPORTI
URBANISTICA
ATTIVITÀ ECONOMICHE E COMMERCIALI

QUALI INFORMAZIONI DOVREBBE DARE LA CARTA AI CITTADINI?
@ “Specchietto” chiaro e sintetico (da tenere in vista a casa o da portare con sé) dei
principali sportelli ed uffici, con indicazione su tipo di servizio, sede, orari
@ Offrire una guida incrociata per tipologie di utenza e settori
@ Istruzioni chiare e semplici per fare bene la raccolta differenziata e indicare come
funziona il sistema degli incentivi
@ Indicare referente e numero di telefono del soggetto che coordinerà i volontari del
settore sociale su tutto il territorio dell’Unione (anche in relazione alla creazione di una
griglia di disponibilità/richiesta).

SONO STATE FATTE PROPOSTE IN QUESTI SETTORI



CALENDARIO ATTIVITÀ PUBBLICHE
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IL SONDAGGIO
Quanto uscito dagli incontri con personale, associazioni e cittadini ha dato vita
ad un documento di sintesi

Il sondaggio pubblicato è basato su queste linee di indirizzo, che sono state
fornite dai partecipanti alle attività del percorso

APERTO DAL 26 GENNAIO AL 28 FEBBRAIO

Lo scopo è allargare la platea dei partecipanti e raccogliere le opinioni di altre
fasce della popolazione. I risultati del sondaggio costituiranno la base per
definire un documento provvisorio di indirizzo, che l’Amministrazione valuterà
dal punto di vista della fattibilità.
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IL SONDAGGIO

PARTE I – DATI GENERALI: genere, fascia d’età, titolo di studio, lavoro,
comune di residenza (5 domande)

PARTE II – COME MIGLIORARE I SERVIZI? Ambiente e rifiuti – Scuola e
istruzione – Sport e tempo libero – Servizi sociali – Vigilanza e sicurezza
– Turismo, cultura, promozione del territorio – Ufficio tecnico,
urbanistica ed edilizia (7 domande)

PARTE III – CHE INFORMAZIONI DOVREBBE DARE LA CARTA DEI SERVIZI?
(1 domanda)

13 DOMANDE IN TUTTO



Sito web (1300 visite ca. ad oggi)

Partecipazione delle associazioni (30 ca.)

Partecipazione del personale (50% ca.)

Metodi di discussione utilizzati

…altro??…

…….

…….
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FACCIAMO IL PUNTO…
COSA HA FUNZIONATO COSA È DA MIGLIORARE

Partecipazione dei cittadini

Formazione animatori locali

Diffusione materiali informativi

…altro??…

…….

…….

…….
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GRAZIE A TUTTI!

Percorso partecipativo per la definizione della 
Carta dei Servizi dell’Unione

A CHE PUNTO SIAMO
Guardistallo, 29 gennaio 2015


