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Questa sezione del D.A. 890/2002 comprende 12 siigudentificati dalla sigla
SCSE.1.1Ache richiedono che vengano definiti:
- le modalita di gestione delle relazioni con glinite

- Le modalita di gestione della carta dei servizi.

7.1.1 Modalita di gestione delle relazioni con gli utenti

La Direzione deve definire le modalita per dareoinfazioni agli utenti
(requisito SCSE.1.1A.08Y, identificando strumenti e materiali informativi
(requisito SCSE.1.1A.088 e definendo le modalitd di gestione dei reclami
(requisito SCSE.1.1A.098 Devono inoltre essere effettuate indagini sulla
qualita percepita (requisito SCSE.1.1A.695

La Direzione deve individuare un referente addattoapporti con pubblico
(requisito SCSE.1.1A.08p In tale contesto di chiarezza e trasparenza del
rapporto con l'utenza, la direzione deve assicurane i soggetti che

partecipano al processo assistenziale nell'ambitgedcorsi formativi (es.

®La direzione definisce le modalita per dare infazioai agli utenti
®Gli strumenti e il materiale informativo a dispasize dell'utenza specificano anche le proceduggivel all'erogazione delle
prestazioni (prenotazioni, tempi di attesa)
°E' garantita la tutela dei cittadini definendo ledalita di presentazione e gestione dei reclarghaazioni e suggerimenti da
parte degli utenti e delle associazioni rappresimetdi tutela e volontariato
dVengono effettuate periodicamente indagini sullddssfazione dell'utente
°E' individuato un referente addetto ai rapporti dbrpubblico (informazioni e accettazione reclamsegnalazioni e
suggerimenti, ecc.)
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tirocinio, specializzazione post-laurea) sono oppwmmente identificabili

(requisito SCSE.1.1A.09D

7.1.2 Modalita di gestione della carta dei servizi

La direzione dichiara i propri impegni nei confriodegli utenti, tramite la
predisposizione della carta dei servizi (requisRESE.1.1A.09%, alla cui
redazione devono partecipare i responsabili déligtsre organizzative e deve
prevedere il coinvolgimento piu ampio possibile de¢rsonale interno
all'Azienda.

La carta dei servizi, che deve essere aggiornatmamente (requisito
SCSE.1.1A.093, deve essere portata a conoscenza ai diversi egbgg
interessati, sia interni che esterni all'aziendsgyisito SCSE.1.1A.09P ed

attuata secondo una pianificazione prestabilitguisito SCSE.1.1A.09%

8 soggetti che partecipano al processo assistenniell'ambito di percorsi formativi (es. tirocinispecializzazione post-
laurea) sono opportunamente identificabili
® a direzione dichiara i propri impegni nei confriodégli utenti, tramite la predisposizione dellataadei servizi. Nota: La
carta dei servizi deve redatta con I'apporto docuate dei responsabili delle strutture organizzatdydeve prevedere il
coinvolgimento piu ampio possibile del personaterimo all'azienda
“La carta dei servizi & aggiornata con periodiditéemo annuale
dLa carta dei servizi & portata a conoscenza, &ftsavun apposito piano di comunicazione aziendaleliversi soggetti
interessati, sia interni che esterni all'aziendaite le loro possibili segmentazioni
®Esiste un programma di attuazione della cartaetsiz
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La carta dei servizi rappresenta inoltre uno stmtmeli autovalutazione dei
risultati conseguiti in rapporto agli impegni edliagtandard stabiliti ed

attraverso i livelli di soddisfazione degli ute(requisito SCSE.1.1A.096

%' predisposta da parte dell'azienda, almeno ctenza annuale, una relazione di autovalutazioneesipdiciti i risultati
conseguiti in rapporto agli impegni ed agli staddstabiliti e i livelli di soddisfazione degli utgn
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