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	COMUNE DI MONTEVARCHI  
(Provincia di Arezzo)
UFFICIO DI PROSSIMITÀ


	



UFFICIO DI PROSSIMITÀ

CARTA DEI SERVIZI

VALIDITÀ E FINALITÀ DELLA CARTA

Art. 1 CHE COSA È LA CARTA DEI SERVIZI

La Carta dei Servizi, prevista dalla Direttiva del Presidente del Consiglio dei ministri del 27 gennaio 1994, descrive le modalità di erogazione del servizio di prossimità, allo scopo di offrire agli utenti l'opportunità di interagire e diventare parte attiva di un percorso di crescita, volto anche a formulare proposte di miglioramento dei servizi.

Art. 2 PRINCIPI ISPIRATORI

Il principio ispiratore della Carta dei Servizi è quello di tutelare il cittadino, mettendolo in condizione di conoscere ed accedere agevolmente ai pubblici servizi, erogati in un’ottica di trasparenza, imparzialità ed eguaglianza. 

In particolare, la Carta: 

· chiarisce diritti e doveri dell’ente nel fornire i servizi ai cittadini, e diritti e opportunità dei cittadini stessi, informandoli sui soggetti cui rivolgersi in caso di lamentato scostamento rispetto a quanto previsto dalla presente Carta dei Servizi e/o dalle normative poste a salvaguardia dei diritti degli utenti del servizio; 

· presenta ai cittadini tutte le opportunità e i servizi presenti per facilitarne l’accesso e la fruizione; 

· fissa gli standard di qualità dei servizi e fornisce ai cittadini le informazioni e gli strumenti necessari per verificarne il rispetto, nel rispetto delle competenze poste in capo alle Associazioni di cui all’art. 2, comma 461, L. 244/2007; 

· individua gli obiettivi di miglioramento e indica come verificarne il raggiungimento; 

· si propone di costituire un “patto” concreto, basato sulla reciproca e leale collaborazione, ponendo le basi e le regole per un nuovo rapporto tra il Comune, il gestore/concessionario del Servizio ed i Cittadini/Utenti in fase di erogazione dei servizi comunali. 

ART. 3 VALIDITÀ 

La Carta ha validità pluriennale ed essendo uno strumento dinamico, viene periodicamente riesaminata ed aggiornata, in caso di modificazione della normativa, di nuove esigenze di servizio o per accogliere suggerimenti e osservazioni degli utenti, per essere sempre attuale ed in linea con le indicazioni che deriveranno dalla sua applicazione al fine di assicurare la costante corrispondenza fra la Carta dei Servizi e la realtà dell’organizzazione a cui essa fa riferimento.

Art. 4 ISTITUTO GIURIDICO E FUNZIONE DEL SERVIZIO DELL’UFFICIO DI PROSSIMITÀ
Il procedimento di apertura dell’amministrazione di sostegno può essere promosso a favore di quei soggetti che, a causa di un’infermità o di una menomazione fisica o psichica, si trovano nell’impossibilità, anche parziale o temporanea, di provvedere ai propri interessi. 

Tale istituto giuridico rappresenta quindi uno strumento modulabile e maggiormente elastico rispetto all’interdizione e all’inabilitazione, in grado di fornire ai soggetti deboli un supporto (declinato in termini di rappresentanza o di assistenza), che miri a sostenere la capacità residua dell’individuo, valorizzando la centralità della persona e il principio di autodeterminazione e colmando così la sua mancanza di autonomia. 

Il ricorso per la nomina dell’amministratore di sostegno si propone davanti al Tribunale del luogo di residenza del beneficiario.

Art. 5 DESTINATARI DEL SERVIZIO - SOGGETTI LEGITTIMATI A RICHIEDERE L’AMMINISTRAZIONE DI SOSTEGNO
· Beneficiario (persona interessata)

· Persona stabilmente convivente

· Familiari entro il 4° grado

· Affini entro il 2° grado

· Pubblico Ministero

· Responsabili dei servizi sanitari e sociali che siano a conoscenza di fatti tali da rendere necessario il procedimento di amministrazione di sostegno.

Art. 6 DOCUMENTAZIONE DA PRESENTARE

· Compilazione del modello di Ricorso per la nomina dell’amministratore di sostegno al quale allegare:
· Allegato 1: Scheda relativa alla situazione socio-economica del beneficiario 
· Allegato 2: Copia del certificato di nascita del beneficiario 
· Allegato 3: Certificato di residenza del beneficiario
· Allegato 4: Certificato di stato di famiglia del beneficiario 
· Allegato 5: Documentazione medica attestante la menomazione del beneficiario e la sua influenza sulla vita di relazione (
) e indicante l’eventuale impossibilità di raggiungere la sede del Giudice Tutelare (
). È opportuno inoltre allegare la certificazione di invalidità, la certificazione ex legge n. 104/92, ecc...
· Allegato 6: Fotocopia carta d’identità del ricorrente 
· Allegato 7: Fotocopia codice fiscale del ricorrente
· Allegato 8: Fotocopia carta d’identità del beneficiario
· Allegato 9: Fotocopia codice fiscale del beneficiario
· Allegato 10: Pagamento di € 27,00 da effettuare con Pago Pa
Art. 7 SVOLGIMENTO DELLA PROCEDURA
Il ricorso deve essere presentato al Giudice Tutelare, anche senza l'assistenza di un legale.

Tale ricorso deve indicare le generalità del beneficiario (colui il quale sarà amministrato), la sua dimora abituale, le ragioni per cui si richiede la nomina dell'amministratore di sostegno, il nominativo e il domicilio, se conosciuti, del ricorrente, del coniuge, degli ascendenti (genitori e nonni), dei fratelli e dei conviventi del beneficiario. 

Il Giudice Tutelare fissa l'udienza per sentire personalmente il beneficiario dell’amministrazione di sostegno, recandosi nel luogo in cui questo si trova, solo nel caso in cui il beneficiario sia intrasportabile anche in ambulanza (in questo caso deve essere depositato, insieme al ricorso iniziale, il predetto certificato di non trasportabilità che può essere richiesto anche al medico di base).

È compito di colui che presenta il ricorso, di provvedere ad informare i parenti (o comunque i soggetti sopra evidenziati) ed acquisirne la dichiarazione di assenso.
Al riguardo si possono configurare tre ipotesi:

il parente avvisato presenzia all'udienza;

il ricorrente dimostra attraverso la ricevuta di ritorno di una raccomandata di aver avvisato il parente relativamente all'udienza;

il ricorrente produce una dichiarazione di assenso da parte del parente assente all'udienza;

All'udienza il Giudice Tutelare procede all'ascolto dell'incapace e può disporre tutti gli accertamenti di natura medica e non, che ritiene utili ai fini della decisione.

Al termine dell'istruttoria, il Giudice emette il decreto di nomina dell'Amministratore di sostegno, nel quale vengono elencati tutti i poteri del suddetto Amministratore; per tutto quanto non specificato, l’amministratore di sostegno deve presentare istanza al Giudice Tutelare, in particolare per compiere gli atti di straordinaria amministrazione.

L'incarico di Amministratore di sostegno può essere anche a tempo indeterminato.

L’Amministratore di sostegno deve presentare annualmente il rendiconto in cancelleria, inviandolo per posta cartacea apponendo in calce la firma, oppure depositandolo attraverso gli Uffici di Prossimità.

Art 8 NORMATIVA DI RIFERIMENTO.
Codice civile, art. 404 e seguenti.

Legge 9 gennaio 2004, n. 6.
Direttiva del Ministro della Funzione Pubblica del 24 marzo 2004 ad oggetto “Rilevazione della qualità percepita dai cittadini”.

Direttiva del Ministro della Funzione Pubblica del 19 dicembre 2006 ad oggetto “Direttiva del Ministro per le riforme e le innovazioni nella pubblica amministrazione per una pubblica amministrazione di qualità”.
Legge 24 dicembre 2007 n. 244 ad oggetto “Disposizioni per la formazione del bilancio annuale e pluriennale dello Stato (legge finanziaria 2008)” - art. 2, comma 461– “Carta della Qualità dei servizi”.
L’Accordo del 26 settembre 2013, approvato in sede di Conferenza unificata sulle linee guida per i servizi.
D. Lgs. 14 marzo 2013 n. 33 ad oggetto “Riordino della disciplina riguardante gli obblighi di pubblicità, trasparenza e diffusione di informazioni da parte delle pubbliche amministrazioni”, art. 32, comma 1 “Obblighi di pubblicazione concernenti i servizi erogati”.
D.P.R. 16 aprile 2013, n. 62 ad oggetto “Regolamento recante codice di comportamento dei dipendenti pubblici a norma dell’articolo 54 del decreto legislativo 30 marzo 2001, n. 165” art. 12 “Rapporti con il pubblico”.
Decreto legislativo 27 ottobre 2009, n. 150.

Indirizzi impartiti dal Dipartimento della funzione pubblica ed in particolare le Linee guida per il Sistema di misurazione e valutazione della performance, n. 2 del dicembre 2017.
Art. 9 RAPPORTO CON L’UTENTE.
La cura del rapporto con l’utente e il miglioramento della qualità della relazione fra il personale e l’utente nel servizio offerto sono valori prioritari che pone a fondamento della propria azione per rafforzare l’affidabilità e l’apprezzamento del servizio di prossimità.

ll personale in servizio stabilisce rapporti di collaborazione con gli utenti; adotta un comportamento ed uno stile di lavoro ispirato ai criteri della più completa ed efficace soddisfazione delle esigenze informative dell’utenza, ai principi di eguaglianza, imparzialità e riservatezza.

Il rispetto e l’attenzione ai bisogni degli utenti trova fondamento nei seguenti valori condivisi che il personale si impegna ad osservare costantemente.

Accoglienza

Il personale concorre con il proprio comportamento quotidiano a produrre negli utenti una esperienza positiva dell’ufficio di prossimità e una partecipazione attiva e consapevole alle pratiche espletate.

Impronta la propria relazione con i cittadini ad atteggiamenti conformi alla filosofia organizzativa della struttura, e dunque orientati alla ospitalità, alla familiarità ed alla cordialità, esaltando con un atteggiamento aperto e ben disposto il valore sociale di un servizio che ha lo scopo di agevolare l’utente e di seguirlo costantemente negli sviluppi della pratica.

Disponibilità e cortesia

Il personale accoglie con convinto spirito di servizio le richieste provenienti dagli utenti, elaborando e gestendo le risposte nel più breve tempo possibile e nel rispetto del solo ordine di ricezione; si occupa degli aggiornamenti dei vari fascicoli, informando prontamente l’utente degli sviluppi legati alla pratica, attraverso una costante e quotidiana attività di back office.

Si rapporta inoltre con gentilezza nei confronti degli utenti, mediando le esigenze espresse da ciascuno di essi.

Competenza

Il personale mette a disposizione degli utenti le proprie conoscenze professionali acquisite anche grazie ad un corso di formazione di 33 ore organizzato dalla Regione Toscana, assiste gli utenti nella compilazione dei moduli da inoltrare al Tribunale, risponde a qualsiasi domanda/dubbio del cittadino che possa sorgere durante l’iter.

Tutela della riservatezza

Il personale tutela la riservatezza delle informazioni relative alle pratiche degli utenti, proteggendo tutti i dati personali raccolti e archiviando i fascicoli in un apposito spazio accessibile solo al personale dell’ufficio di prossimità.

Art. 11 MODALITÀ DI ACCESSO E ORARI DI SERVIZIO

Il servizio è attivo tutti i mercoledì dalle 10 alle 12 su appuntamento.

Modalità di accesso tramite numero telefonico:

Telefono 1: 0559108349 mercoledì dalle 10 alle 12 

Telefono 2: 0559108216 tutti i giorni      

 Modalità di accesso tramite mail:

 E-mail:  prossimita@comune.montevarchi.ar.it
Art. 10 STANDARD DI QUALITÀ DEL SERVIZIO

Il servizio di prossimità, nel perseguire l’obiettivo di un costante miglioramento dei servizi offerti ai cittadini, individua determinati standard che quantificano e misurano il livello di qualità garantito nell’erogazione dei servizi e, a tal fine consegna agli utenti dei questionari di gradimento.

I cittadini, quindi, sono stati chiamati ad esprimere il loro giudizio (in una scala che prevede valutazioni che vanno da ottimo, a buono, soddisfacente ed insoddisfacente) sull’accoglienza ricevuta dall’operatore per prenotare l’appuntamento, sulla sede dell’Ufficio, sul supporto ricevuto da chi ha preso in carica la sua pratica, sulla qualità delle informazioni fornite e sulla valutazione del servizio nel suo insieme.

Dall’esame dei predetti questionari, dovrà emerge che il gradimento degli utenti con l’espressione della loro soddisfazione.

Pertanto, il servizio di prossimità si pone come obiettivo il mantenimento degli standard raggiunti laddove il cittadino avrà espresso un gradimento “ottimo” e il costante miglioramento, laddove il cittadino avrà espresso una valutazione “buona”.

Reclami e suggerimenti 
Il cittadino-utente può segnalare il mancato rispetto di quanto indicato nella presente Carta presso l’ufficio segreteria, sia in forma verbale che scritta e attraverso tutti i consueti canali d’accesso: Telefono 1: 0559108349 mercoledì dalle 10 alle 12 

Telefono 2: 0559108216 tutti i giorni      

 Modalità di accesso tramite mail:

 E-mail:  prossimita@comune.montevarchi.ar.it
Al momento della presentazione del reclamo devono essere fornite le generalità ed il recapito dell’utente nonché gli elementi in possesso relativamente a quanto verificatosi, in modo da ricostruire lo stato della pratica. Il Comune, entro il termine massimo di 20 giorni lavorativi, riferisce al reclamante l’esito degli accertamenti compiuti, con l’indicazione del nominativo e del recapito della persona incaricata a fornire, ove necessari, eventuali chiarimenti. Il proponente reclamo, qualora non sia soddisfatto della risposta ricevuta, può chiedere, in forma scritta, un incontro di approfondimento della questione in oggetto. 

Il Comune si impegna ad attivarsi entro 20 giorni lavorativi per organizzare un incontro, cui sarà presente il Responsabile del servizio segreteria.
Il Comune si impegna a garantire al cittadino utente il diritto di partecipazione alla prestazione del servizio pubblico, inteso come facoltà di presentare, in forma scritta, osservazioni e suggerimenti per il miglioramento del servizio stesso. 

Valutazione del grado di soddisfazione del cittadino-utente 
Il Comune considera utile, per la valutazione del grado di soddisfazione dei propri utenti, ogni occasione per conoscere il loro giudizio in merito alla qualità dei servizi erogati. A tal fine, è effettuata un’attenta ed approfondita analisi dei reclami ricevuti e delle richieste di informazioni e chiarimenti. Il Comune, inoltre secondo le disposizioni di legge e regolamentari, sopra citate, effettuerà indagini di customer satisfaction al fine di rilevare gli eventuali motivi di insoddisfazione dei cittadini-utenti, per elaborare progetti di miglioramento della qualità dei servizi. 

Art. 12 PUBBLICAZIONE
La presente Carta è affissa in appositi spazi all’interno degli uffici comunali e verrà pubblicata sul sito Internet www.comune.montevarchi.ar.it  alla pagina ………………

� È fondamentale produrre una documentazione medica approfondita dalla quale risultino le condizioni di salute del beneficiario, con particolare riferimento alla sua capacità di intendere e di volere e di gestire sé stesso e il proprio patrimonio. Occorre che dalla stessa risulti non solo la certificazione della patologia, ma anche l’individuazione dell’ambito di autonoma residuale del soggetto che discende da quel determinato quadro clinico.





� Nel caso di impossibilità del beneficiario di presenziare all'udienza davanti al Giudice Tutelare, è necessario allegare un “certificato medico di non trasportabilità”.










