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Le attivita da svolgere per soddisfare i requisiiativi a linee guida e regolamenti

consistono nella:

7.3.1

7.3.2

7.3.3

7.3.4

7.3.5

definizione delle modalita per dare informazioniliagtenti (requisito

SCSE.1.1A.08%,

identificazione degli strumenti e materiali infortiva (requisito

SCSE.1.1A.08%;

definizione delle modalita di gestione dei recldraguisito SCSE.1.1A.098

rilevazione periodica della qualita percepita (isijo SCSE.1.1A.095;

identificazione di un un referente addetto ai rappwon pubblico (requisito

SCSE.1.1A.089;

®La direzione definisce le modalita per dare infazioai agli utenti

PGli strumenti e il materiale informativo a dispasize dell'utenza specificano anche le procedusgivel all'erogazione delle
prestazioni (prenotazioni, tempi di attesa)

°E' garantita la tutela dei cittadini definendo ledalita di presentazione e gestione dei reclanginalazioni e suggerimenti
da parte degli utenti e delle associazioni rapmtasize di tutela e volontariato

dVengono effettuate periodicamente indagini sullddésfazione dell'utente

°E' individuato un referente addetto ai rapporti dbrpubblico (informazioni e accettazione reclamsegnalazioni e
suggerimenti, ecc.)



7.3.6

7.3.7

7.3.8

7.3.9

7.3.10
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definizione delle modalita di riconoscimento di aa che partecipano al
processo assistenziale nell'ambito di percorsi &bnn (requisito

SCSE.1.1A.090);

predisposizionelella carta dei servifrequisito SCSE.1.1A.09);

coinvolgimento dei responsabili delle strutture asigzative e del personale

interno all'Azienda requisito (SCSE.l.lA.G}al

definizione delle modalita di diffusione della @adei servizi ai diversi soggetti
interessati, sia interni che esterni all'aziendaqyisito SCSE.1.1A.09R

secondo una pianificazione prestabilita (requiSIBSE.1.1A.099;

autovalutazione dei risultati conseguiti in rappagli impegni ed agli standard
stabiliti ed attraverso i livelli di soddisfaziondegli utenti (requisito

SCSE.1.1A.099.

8 soggetti che partecipano al processo assistenmial'ambito di percorsi formativi (es. tirocinispecializzazione post-
laurea) sono opportunamente identificabili

P a direzione dichiara i propri impegni nei confriodéegli utenti, tramite la predisposizione dellataadei servizi. Nota: La
carta dei servizi deve redatta con l'apporto docuate dei responsabili delle strutture organizzativdeve prevedere il
coinvolgimento pit ampio possibile del personatenmo all'azienda

‘La carta dei servizi & portata a conoscenza, @itsavun apposito piano di comunicazione aziendaleliversi soggetti
interessati, sia interni che esterni all'aziendauite le loro possibili segmentazioni

YEsiste un programma di attuazione della cartaeteiz

°E’ predisposta da parte dell'azienda, almeno ctenza annuale, una relazione di autovalutazioneesidiciti i risultati
conseguiti in rapporto agli impegni ed agli staddstabiliti e i livelli di soddisfazione degli utén
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MATRICE DELLE RESPONSABILITA’

ATTIVITA RESPONSABILITA COLLABORAZIONE | CONDIVISIONE | AMBITO DI APPLICAZIONE

definizione delle modalita per dare
informazioni agli utenfi

identificazione degli strumenti e materiali

informativP

definizione delle modalita di gestione dei
reclamf

rilevazione periodica della qualita percepita

®La direzione definisce le modalita per dare infazioai agli utenti
PGli strumenti e il materiale informativo a dispdeize dell'utenza specificano anche le procedusdivel all'erogazione delle prestazioni (prenotazitempi di attesa)

°E' garantita la tutela dei cittadini definendo ledalitd di presentazione e gestione dei reclanginal@zioni e suggerimenti da parte degli utenteBedassociazioni rappresentative di tutela e
volontariato

dVengono effettuate periodicamente indagini sullddésfazione dell'utente
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ATTIVITA RESPONSABILITA COLLABORAZIONE CONDIVISIONE | AMBITO DI APPLICAZIONE
identificazione di un un referente addetto]ai
rapporti con pubblico (requisito

SCSE.1.1A.089

definizione delle modalita di riconoscimento|di
coloro che partecipano al processo
assistenziale nell'ambito di percorsi formatjvi
(requisito SCSE.1.1A.090

predisposizione della carta dei serviz
(requisito SCSE.1.1A.091

coinvolgimento dei responsabili delle strutture
organizzative e del personale interno
all'Azienda

®E' individuato un referente addetto ai rapporti #qrubblico (informazioni e accettazione reclasggnalazioni e suggerimenti, ecc.)

b) soggetti che partecipano al processo assistena&l'ambito di percorsi formativi (es. tirocingpecializzazione post-laurea) sono opportunanidatsgificabili

“La direzione dichiara i propri impegni nei confriosiegli utenti, tramite la predisposizione dellataalei servizi. Nota: La carta dei servizi devetatéa con I'apporto documentato dei responsabili
delle strutture organizzative e deve prevedereiflvwlgimento piu ampio possibile del personalerind all'azienda
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ATTIVITA RESPONSABILITA COLLABORAZIONE | CONDIVISIONE | AMBITO DI APPLICAZIONE

definizione delle modalita di diffusione della
carta dei servizi ai diversi soggetti interessati,
sia interni che esterni all'azienda (requisito
SCSE.1.1A.092 secondo una pianificaziorje
prestabilita (requisito SCSE.1.1A.094

autovalutazione dei risultati conseguiti n
rapporto agli impegni ed agli standard stabiljti
ed attraverso i livelli di soddisfazione degli
utenti®.

.a carta dei servizi & portata a conoscenza, aftsavun apposito piano di comunicazione aziendaldjversi soggetti interessati, sia interni cheees all'azienda in tutte le loro possibili
segmentazioni

PEsiste un programma di attuazione della cartaateiz

°E' predisposta da parte dell'azienda, almeno ctemza annuale, una relazione di autovalutazioneespéciti i risultati conseguiti in rapporto agipegni ed agli standard stabiliti e i livelli di
soddisfazione degli utenti




