
COMUNE DI VENEZIA 
 
 
G.C. n.  545/06        Seduta del    21/12/2006 
 
 
Oggetto:  Approvazione linee - guida per la predisposizione, la pubblicazione e l’aggiornamento 

delle “Carte dei servizi” del Comune di Venezia  
 
 

LA GIUNTA COMUNALE 
 
 
su proposta del Sindaco; 
 
Richiamati:  
 
- il D.Lgs 30-7-1999 n.286 art.11 “Qualità dei servizi pubblici e carte dei servizi”, che stabilisce 

che i servizi pubblici nazionali e locali sono erogati con modalità che promuovono il 
miglioramento della qualità e assicurano la tutela dei cittadini e degli utenti e la loro 
partecipazione, .. …, alle procedure di valutazione e definizione degli standard qualitativi”; 

  
- la direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 ad oggetto “Principi 

sull’erogazione dei servizi pubblici”, che detta i principi generali cui deve essere 
progressivamente uniformata l’erogazione dei servizi pubblici, individuando la “carta dei servizi” 
quale principale strumento a disposizione delle pubbliche amministrazioni per definire, in modo 
chiaro e facilmente comprensibile per gli utenti:  

 
a) quali sono i servizi erogati e con quali modalità tecniche e condizioni economiche l’utente 

può usufruirne; 
b) quali sono gli standard di qualità garantiti e le eventuali forme di rimborso previste; 
c) in che modo gli utenti possono esprimere il loro giudizio sul servizio, presentare 

suggerimenti, reclami, ecc. ; 
 
Considerato che: 
 
- A partire dal 2001 nel Comune di Venezia è stato avviato un percorso teso alla definizione 

delle Carte dei servizi comunali, con particolare riferimento ai servizi alla persona; 
  
- Da un’indagine interna effettuata in proposito nel 2005 sono emersi alcuni suggerimenti utili al 

rilancio del progetto “Carte dei servizi”, quali: 
a) Semplificare le modalità di aggiornamento dei testi e ridurre la diffusione degli opuscoli 

cartacei a favore della pubblicazione telematica; 
b) Attivare un sistema di monitoraggio degli standard di qualità continuo e coordinato 

centralmente; 
c) Promuovere l’effettuazione di indagini di customer satisfaction a cadenza periodica da 

parte dei servizi, organizzando ove necessario apposite iniziative di formazione per il 
personale coinvolto; 

d) Attivare un sistema di coordinamento e supporto centrale dei progetti di miglioramento 
della qualità dei servizi e della connessa rendicontazione; 

 
- con deliberazione n. 136 del 17/03/2006, con la quale è stato approvato il P.E.G. 2006, la 

Giunta Comunale ha assegnato al centro di costo n.114 l’obiettivo n.5 “Miglioramento della 
gestione delle carte dei servizi”, da realizzare attraverso la costituzione di un gruppo di lavoro 
che, partendo dall’analisi dello “stato dell’arte”, individuasse i punti critici del sistema e le 
conseguenti linee – guida per il rilancio del progetto; 



- il gruppo di lavoro di cui al punto precedente, anche sulla base delle migliori pratiche 
individuate in altre pubbliche amministrazioni, ha messo a punto le seguenti linee - guida per la 
predisposizione, la pubblicazione e l’aggiornamento delle “Carte dei servizi” del Comune di 
Venezia: 

 
a) le Carte dei servizi andranno predisposte secondo un unico schema - base, allegato alla 

presente delibera, comprendente tutti gli elementi richiesti dalla normativa; 
 

b) tutti i servizi comunali con utenza esterna, secondo un piano pluriennale da concordare con 
la Direzione Generale, realizzeranno le proprie Carte dei servizi utilizzando tale schema - 
base; 

 
c) il servizio Controllo Qualità dovrà assistere le direzioni nella predisposizione delle Carte dei 

servizi e sottoporrà all’approvazione della Direzione Generale quelle ritenute idonee; 
 

d) i testi delle Carte dei servizi dovranno essere tenuti costantemente aggiornati nel sito 
internet comunale in un apposito spazio facilmente accessibile agli utenti;  

 
e) andrà attivato un sistema di monitoraggio annuale dei progetti di miglioramento della 

qualità, delle indagini di soddisfazione dell’utenza e dei risultati ottenuti in relazione agli 
standard di qualità prefissati; 

 
f) per la pubblicazione delle Carte dei servizi andrà privilegiata la modalità telematica e la 

diffusione presso i punti di contatto con il pubblico di quantità non elevate di volantini di 
sintesi di ciascuna Carta predisposta, demandando agli uffici preposti la stampa  
complessiva del documento solo  su richiesta dell’utente;  

 
 
Ritenuto pertanto: 
 
- Di approvare le sopra riportate linee-guida per la predisposizione, la pubblicazione e 

l’aggiornamento delle “Carte dei servizi” del Comune di Venezia; 
 
Visto 
 
il parere, per quanto di competenza, del dirigente dell’area Programmazione, Controllo di gestione 
e Qualità, ai sensi e per gli effetti del decreto legislativo 18 agosto 2000, n. 267, art. 49, comma 1; 
 
a voti unanimi, 
 

D E L I B E R A  
 

1. Di approvare le seguenti linee - guida per la predisposizione, la pubblicazione e 
l’aggiornamento delle “Carte dei servizi” del Comune di Venezia: 
 
a) le Carte dei servizi andranno predisposte secondo un unico schema – base, allegato quale 

parte integrante e sostanziale della presente delibera, comprendente tutti gli elementi 
richiesti dalla normativa; 

 
b) tutti i servizi comunali con utenza esterna, dovranno, secondo un piano pluriennale da 

concordare con la Direzione Generale, realizzare le proprie Carte dei servizi utilizzando il 
sopra citato schema – base; 

 
c) il servizio Controllo Qualità dovrà assistere le direzioni nella predisposizione delle Carte dei 

servizi e sottoporrà all’approvazione della Direzione Generale quelle ritenute idonee; 
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d) i testi delle Carte dei servizi dovranno essere tenuti costantemente aggiornati nel sito 
internet comunale in un apposito spazio facilmente accessibile agli utenti;  

 
e) andrà attivato un sistema di monitoraggio annuale dei progetti di miglioramento della 

qualità, delle indagini di soddisfazione dell’utenza e dei risultati ottenuti in relazione agli 
standard di qualità prefissati; 

 
f) per la pubblicazione delle Carte dei servizi andrà privilegiata la modalità telematica e la 

diffusione presso i punti di contatto con il pubblico di quantità non elevate di volantini di 
sintesi di ciascuna Carta predisposta, demandando agli uffici preposti la stampa  
complessiva del documento solo  su richiesta dell’utente.  

 
 


