integrazione fra Sistema di gestione per la qualità e Carta dei Servizi

Organizzato da CGM , Consorzio Nazionale della Cooperazione di Solidarietà Sociale Gino Matterelli il 4 e 5 aprile 2006 a Roma 
A cura di Olga Tartarelli e Giovanni Fanucchi

La carta dei Servizi rappresenta uno strumento di dialogo tra gli utenti e l’Ente impresa che eroga il servizio e diventa un contratto che l’Ente erogatore stipula con i propri utenti/clienti attraverso un “documento pubblico” in cui dichiara i servizi offerti e gli standard di qualità e quantità che si impegna di fornire agli stessi, garantendo il diritto al “rimborso” in caso di mancato raggiungimento degli obiettivi stabiliti.

I riferimenti legislativi della Carta dei Servizi sono:

· Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/1994 

· Schema Decr. Pres. Cons. Min del 19/05/1995 (in attuazione direttiva sopra citata)

· Linea Guida n° 2/95 del Ministro della Sanità
Gli obiettivi degli strumenti legislativi elencati erano/sono quelli di arrivare all’adozione di strumenti per migliorare la capacità operativa, introducendo criteri di trasparenza ed efficienza (motivazione tecnica) e l’adozione di modalità di gestione con l’obiettivo di ristabilire/creare una cooperazione fra Stato e Cittadini (motivazione politica).

I sei principi fondamentali di una Carta dei Servizi, riportati nella Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/1994 rappresentano i criteri guida da seguire:

1) Eguaglianza

2) Imparzialità

3) Continuità

4) Diritto di scelta

5) Partecipazione

6) Efficienza ed efficacia

La Direttiva riporta anche quali sono gli strumenti da adoperare per la qualità dei servizi pubblici tra cui: informazioni agli utenti, semplificazione delle procedure, rapporti con gli Utenti, valutazione della qualità dei servizi e infine modalità di rimborso per i servizi erogati inferiori agli standard prefissati, instaurando così un legame molto forte tra il tema del rimborso e quello della responsabilità.

Importante risulta essere anche la legge 328/2000 “legge quadro per la realizzazione del sistema integrato dei servizi sociali” dove sono riportate indicazioni circa la promulgazione di linee guida sulla stesura della Carta dei Servizi entro 180 gg dalla sua promulgazione. (non ancora attuato alla data attuale).

Secondo tale legge l’indice essenziale di una Carta dei Servizi deve riportare 
· Quali sono i criteri per accedere al servizio,

· In che modo il servizio funziona,

· Come si facilita la valutazione del servizio da parte degli utenti,

· Quali sono le procedure di tutela degli utenti.

L’art. 13 della Legge 328/2000 prescrive che ogni ente erogatore di servizi si doti di una Carta dei Servizi sociali, quale condizione necessaria (ma non sufficiente) perché l’ente sia accreditato presso la pubblica amministrazione, entrando così a far parte del sistema dei servizi sociali promossi e coordinati dagli enti locali.

Durante il Seminario sono state presentate le linee guida riguardanti “l’integrazione fra Sistema di gestione per la Qualità e Carta dei Servizi” in formato elettronico.

Una copia della stessa è presente presso la sede del Consorzio So&Co.

Per eventuali informazioni è possibile rivolgersi c/o il Consorzio stesso in Via E. Mattei 293/F loc Mugnano Lucca tel 0583/ 432201 chiedendo del Dott. Giovanni Fanucchi.

