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risposta e la spedizione sono a cura della Funzione responsabile, coadiuvato dal
Coordinatore tecnico del Piano di Zona.

d) Report ed elaborazioni statistiche

Le segnalazioni dei cittadini-utenti costituiscono una preziosa fonte di informazioni per
gestire il miglioramento dei servizi erogati dall’ Ambito.

A tal fine, la Funzione responsabile, con periodicita annuale, effettua un’analisi
statistica delle segnalazioni dell’anno ed emette una Relazione sul numero e sulla
tipologia delle stesse, sulle relative cause e sulle azioni correttive intraprese, nonché
sulle eventuali tipologie di bisogni non soddisfatti.

Tale Relazione sara a disposizione degli utenti.

4.2 VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE DEI CITTADINI-
UTENTI

a) Generalita

L’Ambito Sociale n. 28 “Ortonese” intende “misurare” la qualita dei propri Servizi, al
fine di migliorarla nel tempo.

Come ¢ noto, la qualita dei servizi ¢ difficilmente misurabile attraverso caratteristiche
tecniche oggettive (a differenza dei prodotti “tangibili”’) e quindi, generalmente, essa
viene valutata attraverso la misura della qualita percepita dall’utente, cio¢ della sua
Soddisfazione. Ci0 vale in particolare per 1 servizi sociali.

Ovviamente, le metodologie di valutazione della soddisfazione dell’utente possono
essere diverse, a seconda della sua tipologia, tenuto conto dell’eta, del livello di
autonomia e del livello culturale.

b)  Metodologia di valutazione

La valutazione della soddisfazione degli utenti verra fatta mediante la somministrazione
di un apposito Questionario. Un fac-simile del questionario ¢ riportato in Allegato 2.

Il questionario verra somministrato direttamente agli utenti in grado di rispondere
personalmente alle domande; nel caso di bambini o adulti con insufficiente livello di
autonomia, la compilazione del questionario verra richiesta al relativo genitore o tutore.
Data la varieta dei servizi erogati dall’Ambito, sono stati predisposti questionari per
ogni classe prevalente di servizio (vedi Sezione 3 - Alberi di Qualitd), cioé¢ questionari
“personalizzati” a seconda del tipo di servizio, attraverso i quali ¢ possibile valutare i
diversi momenti dell’esperienza degli utenti che accedono ai servizi.
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Per quanto riguarda i servizi ad alta rotazione di utenti, ad esempio di Servizi di
Sportello, 1 questionari verranno distribuiti due volte all’anno a tutti gli utenti che in
quel periodo usufruiscono del servizio in un determinato lasso temporale.

Per i servizi a bassa rotazione e con utenti fissi, ad esempio il Centro Sociale per
Portatori di Handicap, il questionario verra consegnato all’utente e/o al familiare alla
conclusione del servizio.

La distribuzione e la raccolta dei questionari sara a cura dei coordinatori di Area.

c) Elaborazioni dei dati

I questionari compilati verranno elaborati a cura del Sistema di Monitoraggio e
Valutazione dell’Ufficio di Piano, che eseguira templi elaborazioni statistiche e valutera
accuratamente i punti di forza ed i punti di debolezza percepiti dagli utenti e da essi
segnalati.

L’Ufficio di Piano dell’Ente di Ambito Sociale provvedera annualmente ad emettere
una relazione riassuntiva, che sara a disposizione degli utenti e degli organi istituzionali.

4.3 SANZIONI E REGOLE DA RISPETTARE NEL CASO DI
MANCATO RAGGIUNGIMENTO DEGLI STANDARD

Si fa riferimento alle norme regolamentari e contrattuali all’uopo adottate.
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