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RISULTATI CONSEGUITI NEL 2018

2D REDAZIONE DELLA CARTA DEI SERVIZI E DEGLI STANDARD DI QUALITA’

Nel corso dell’anno 2018 e stata portata a compimento
la redazione della Carta dei servizi regionale

in cui ciascun servizio ed i relativi standard di qualita sono descritti secondo un format omogeneo e standardizzato. Alla base
della costruzione della Carta c’é stata la mappatura censuaria dei servizi regionali che ha coinvolto tutte le strutture regionali.

Vale la pena qui evidenziare il forte carattere metodologico che ha improntato il processo di mappatura: la mappatura dei servizi
erogati € stata effettuata innestandola all’interno del Censimento ISTAT delle Istituzioni pubbliche e per classificare i servizi erogati
censiti & stato utilizzato il catalogo ufficiale ISTAT usato per tale censimento. |l vantaggio di utilizzare il catalogo ufficiale ISTAT
valido per qualsiasi tipologia di Amministrazione Pubblica (Ministeri, Regioni, Comuni, ...) € 'omogeneita del sistema
classificatorio e la confrontabilita dei risultati nel tempo e tra Enti diversi. Ciascun servizio erogato censito & stato inoltre

classificato anche per Missioni/Programmi (D.lgs 118/2011), al fine di creare un collegamento con i sistemi classificatori del
Bilancio.

2 CONSULTAZIONE PUBBLICA

La consultazione pubblica € stata effettuata prima di avviare a regime la redazione della Carta dei servizi. La consultazione ha
avuto per oggetto il percorso metodologico di costruzione della Carta stessa; a seguito della consultazione sono pervenute, e
conseguentemente accolti, suggerimenti di miglioramento e stimoli di ampliamento del processo partecipativo.
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I cittadini:

7 Soddistazions RISULTATI DA CONSEGUIRE NEL 2019

delle
esigenze

Al tema dell’ascolto e della partecipazione dei cittadini/utenti sono dedicati anche diversi lavori volti
a individuare strumenti e metodi per pervenire ad una valutazione dei servizi resi dall’Ente.

Con riferimento a valutazioni di tipo ex post, ossia successive alla fruizione del servizio, @ in corso
PPimplementazione di due strumenti.

2 PROTOTIPO DI INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION

~

/II primo strumento € costituito da un prototipo di indagine di Customer Satisfaction su un servizio erogato presente nella Carta dei servizi
regionale. Il questionario € strutturato in moduli riconducibili alle 4 principali dimensioni della qualita (ACCESSIBILITA’, TEMPESTIVITA’,
TRASPARENZA, EFFICACIA). Dove possibile, le categorie concettuali sono le stesse che hanno guidato la definizione degli standard di
qualita (qualita erogata). In tal modo si crea la possibilita di confronto tra qualita erogata e qualita percepita.

Il questionario, essendo strutturato in sezioni che richiamano le dimensioni della qualita, ha “natura standard” ed € teoricamente
Kapplicabile come schema generale a tutti i servizi erogati mappati. /

2D MODULO PER SEGNALAZIONI/SUGGERIMENTI

Il secondo strumento in corso di implementazione & rappresentato da un modulo per la rilevazione di segnalazioni/suggerimenti. || modulo
e strutturato al fine di far emergere anche quali aspetti della qualita i cittadini/utenti percepiscono come prioritari € su cui eventualmente

'Ente pud concentrare gli sforzi di miglioramento.

PERCORSO DI RECIPROCA FIDUCIA TRA CITTADINO E

AMMINISTRAZIONE PER PREVENIRE IL CONTENZIOSO
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cittadino con I'azione
coordinata di piu soggetti

Permette il raggiungimento
PERFORMANCE DI FILIERA dell'obiettivo  finale  al

Visto il progressivo invecchiamento della popolazione, la
longevita attiva rappresenta un argomento che assume ed
assumera sempre piu un elevato interesse sociale per il

cittadino.
Coinvolge una pluralita di soggetti sia istituzionali, che di rappresentanza,
che territoriali, il cui governo e posto in capo alla Regione Marche per

tramite del coordinamento del Servizio Politiche Sociali

v

4 )
Obiettivo pluriennale strategico di performance di filiera
scelto da sperimentare tramite il laboratorio e

AUMENTARE IL LIVELLO DI EFFICACIA DEI SERVIZI Al CITTADINI PER LA
LONGEVITA ATTIVA TRAMITE LA REALIZZAZIONE DI AZIONI COORDINATE

N /

Con i prossimi documenti di definizione della performance, sara inserito
anche un obiettivo specifico per i dirigenti interessati
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Con i prossimi documenti di definizione della
performance verra replicata la stessa struttura
orientata al miglioramento del monitoraggio per
il controllo strategico ed alla trasparenza e
viene introdotto obiettivo di filiera per Ila
longevita attiva




