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Principi fondamentali

f A rappresenta la guida rincipio di
| ‘EGALTA ]‘L principale per domocraticita
I'esercizio dei poteri
pubbilici e si — ——
compone di principio di principio di
importanti principi doverosita certezza del diritto
tutti gli utenti hanno| — genere

gli stessi diritti

( UGUAGLIANZA .
L — razza-etnia

si applica a garanzia
delle pari —
opportunita

—  gruppo sociale

deve essere

( - garantita sia fra le disabilita

Sl ; PARITA DI diverse aree |

Principi fondamentali | TRATTAMENTO ]_geografiche sia fra le
diverse categorie o

fasce di utenti

in materia di

carte dei servizi

I'ente erogatore, nei

z confronti degli utenti,

[ QBIETTIVITA, I ha l'obbligo di
A ispirare i propri

L e comportamenti a tali

criteri

che assicura la visibilita dell’azione
amministrativa, rendendone conoscibili

- deve essere sempre . N ;
PARTECIPAZIONE] garantita al cittadino le figure soggettive, i contenuti e le

modalita di esercizio, al fine di
anctﬁgsa;tar::;/relgzo la consentire ai cittadini di valutare i
risultati conseguiti e chiederne
EFFICIENZA, eventualmente una verifica
ECONOMICITA ED
EFFICACIA

\
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Strumenti di partecipazione

diritto di accesso
dell’utente

produzione di
memorie e
documenti,

osservazioni e

suggerimenti per

Strumenti dj  meerreieeni
partecipazione

predisposizione di
modelli per
eventuali reclami.

indizione di riunioni

pubbliche e perlod.|ca
g i i valutazione
|’effettuazione di . ;
interviste a dell'utente circa la

qualita del servizio

campione con gli
P & reso

utenti



La carta dei servizi: evoluzione normativa, principi fondamentali, obbligatorieta, vincolativita e forme di tutela

Obbligatorieta carta dei servizi

OBBLIGATORIETA
CARTA DEI SERVIZI

Infine, con il D.Igs. n.33/2013,

0112 (O TEie CE DLz, 1. In base all'articolo 11 del d.Igs.

286/99

97/2016, si e avuta la codificazione
normativa dell’obbligo di
pubblicazione della carta dei servizi

Ribadita e sancita in maniera
definitiva e immediatamente
cogente con l'articolo 2, comma
461, della legge n. 244 del 2007
(legge finanziaria 2008)
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Vincolativita carta dei servizi

Vincolativita
Carta dei Servizi

La Carta dei Servizi non
e una semplice guida,
ma €& un documento che
stabilisce un “patto”, un
“accordo” fra soggetto
erogatore del servizio
pubblico e utente.

Tale documento e
vincolante nei confronti
degli utenti, fermo
restando specifiche
disposizioni contrattuali
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Forme di tutela

E individuale

Avviene entro trenta giorni
TUTELA STRAGIUDIZIALE successivi al ricevimento
della richiesta

Strumenti di tutela in caso
Forme di tutela di disservizi: reclamo ed

in caso di mancata adozione o guentuale ricorso
all’istituto del Difensore

violazione delle carte dei Civico
servizi

Ricorso per l'efficienza
amministrativa, introdotta
con il decreto legislativo 20
TUTELA GIURISDIZIONALE ——— dicembre 2009, n. 198.
convertito nella legge 4
marzo 2009, n. 15




