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Obiettivi del Modulo “Politiche sociali”:

Acquisire conoscenze e consapevolezza 

su leggi e norme nelle politiche sociali

e loro effetti su progetti e servizi educativi

Sviluppare competenze di lavoro ai tavoli di macroprogettazione

Contenuti formativi:

Elementi di storia delle politiche sociali

Mutamenti legislativi nelle politiche pubbliche nelle diverse aree 

problematiche

Progettazioni, vincoli istituzionali, professionalità pedagogiche
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Una giornata dedicata alla CORNICE
dentro la quale si manifestano i processi di produzione 
dei “servizi alla persona e alla comunità”
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Logo del Blog di ricerca mappeser.com



Giornata formativa: IL QUADRO DELLE POLITICHE SOCIALI per i SERVIZI ALLA PERSONA e alla COMUNITA’
Relazione di Paolo Ferrario, paolo.ferrario@email.it , Blog di ricerca: mappeser.com,

6

la Rete dei temi è organizzata su 6 aree tematiche, 

ulteriormente suddivise per argomenti e ulteriori a rticloazioni tematiche:

1. BISOGNI, DOMANDE, PROBLEMI

2. POLITICHE SOCIALI e dei SERVIZI

3. ORGANIZZAZIONI, PROFESSIONI e FORMAZIONE

4 STORIA, POLITICA ITALIANA e GEOPOLITICA

5 FONTI di INFORMAZIONE

6. AUTORI

Blog di ricerca 
mappeser.com
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METODO DI LAVORO FORMATIVO

4 Focus
nella giornata

Punti chiave
nelle discussioni

Dispensa didattica
successiva

Discussione di gruppo:
Cosa è

un servizio

Lezione:
Le politiche sociali e i 
“servizi alla persona 

e alla comunità”

Discussione di gruppo
Il dizionario 

del lavoro educativo 
e le politiche sociali

Lezione:
Uno strumento 

delle politiche sociali:
Le carte dei servizi

•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

“Verba volant
Scripta manent”
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Discussione di gruppo 
attorno al tema:

COSA E’
un “SERVIZIO ” ?
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Discussione
di gruppo

COSA E’
un “SERVIZIO” ?

Situazioni operative e alcune parole chiave 
emerse nella discussione:
• laboratorio arti visive
• adulti: disabilità medio gravi
• Sad: servizio assistenza disabili
• Adm: assistenza domiciliare minori
• domanda
• territorio
• équipe
• tavoli
• Comune e Comuni associati
• benessere, individui, gruppi
• bisogni espliciti e impliciti
• bisogno e desiderio
• formazione genitori
• offerta
• “prevenzione” e “promozione”
• comunità
• comunità con competenze
• Cdd: centro diurno disabili
• utenti
• costruzione della domanda
• “spazio compiti” e “doposcuola”
• Consorzi: di Comuni e di Cooperative sociali
• “Cascina biblioteca”
• Sfa: servizio formazione autonomia
• Css: comunità sociosanitaria disabili
• sostegno alla genitorialità
• comunità familiari
• progetti
• relazione, relazioni
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I SERVIZI nelle POLITICHE SOCIALI

di cosa parliamo quando parliamo di “servizio”, “servizi”, "servizi alla persona e 

alla comunità“

qualche strategia cognitiva per comprendere la struttura di questi ambienti 

sociali, intesi 

come politiche, 

come organizzazioni, 

come luoghi di esercizio delle professionalità)

"linee guida" per l'analisi: storia, bisogni e problemi; istituzioni e regole, 

processi di funzionamento; tendenze
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latino
SERVUS

“servizio”, “servizi”: aiuti dalla etimologia

SERVIRE

SERVIZIO

SERVIZI loro estensione
ed articolazione

certamente “schiavo”, ma anche:
“che veglia”

“che sorveglia”

“Servare” è : “guardare”, “sorvegliare”, 
“custodire”, “osservare con attenzione”
“conservare”, “mantenere”

“Swer ”
Radice indoeuropea 

Fonti: L’etimologico di Alberto Nocentini, Le Monnier, 2010; Deli dizionario etimologico di Cortellazzo e Zolli, Zanichelli 
1999; Dizionario etimologico comparato delle lingue indoeuropee di Franco Rendich, Paolombi editore 2010

“osservare ”
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SERVIZIO: radici linguistiche

La parola SERVIZIO deriva dal verbo SERVIRE
e dal sostantivo SERVO

Nelle società moderne il ruolo di servo tende a scomparire,
ma non e scomparso il desiderio di ESSERE SERVITI
ed anche il piacere di essere serviti

(“SENTIRSI PADRONE”)

In questa prospettiva obiettivo di un servizio è far sentire che il cliente “SI SENTA UN 
SIGNORE”

SERVIRE: 
Essere utile o indispensabile, giovare

Concetto importante per la CULTURA DI SERVIZIO è quindi quello di AIUTO.

Ecco perché diventano così centrali nel servizio le RELAZIONI
tra l’operatore del servizio e il “cliente”-”utente”-”ospite”
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ARTICOLAZIONE DEL
“ LAVORO  DI SERVIZIO”

• STATO

• AMMINISTRAZIONI CENTRALI
• AMMINISTRAZIONI REGIONALI
• AMMINISTRAZIONI LOCALI

• MERCATO

• ECONOMIA FORMALE
• ECONOMIA INFORMALE

• LAVORO DOMESTICO FAMILIARE

• PRODUZIONE DI SERVIZI
• LAVORO AGGIUNTIVO/COMPENSATIVO

PER L’UTILIZZAZIONE DEI SERVIZI
• LAVORO DI RICOMPOSIZIONE:

RACCORDO TRA RISORSE INTERNE
ED ESTERNE

• TEMPO DI  VOLONTARIATO

• VOLONTARIATO TRADIZIONALE,
MUTUO APPOGGIO; SELF HELP

• LAVORO DI MILITANZA, PARTECIPAZIONE
POLITICA, ATTIVITA’ NELL’AMBITO DI
MOVIMENTI

“LAVORO DI SERVIZIO”
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ELEMENTI   IN GIOCO  
NEI SISTEMI  DI  SERVIZIO

UTENTE
OPERATORE

• FAMIGLIA

• CICLO di VITA

• LAVORO

• REDDITO

• CULTURA

• TERRITORIO

• POLITICHE
SOCIALI

• ISTITUZIONI

• ORGANIZZAZIONI

• PROFESSIONI
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SERVIZIO

SERVIZI

Bisogni e
problemi

Individui  e
società

Economia e
mercato

Linea del TEMPO

Per la sua COMPLESSITA’ il SISTEMA DEI SERVIZI
deve essere analizzato da VARI punti di vista (meto do di “paradigmi)

Fasi
storiche

Professioni e 
Setting
professionali

Organizzazioni

Istituzioni e
regole
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Da: Paolo Ferrario, Politiche sociali e servizi. Metodi di analisi e regole istituzionali, Carocci Faber, 2014, p. 28
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DI CHE COSA SI PARLA QUANDO SI PARLA DI:

“politiche sociali 
applicate ai servizi sociali, educativi, sanitari ?”

• Sviluppo storico

• Struttura

• Istituzioni

• Organizzazione

• Funzionamento

• Reti di offerta
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LO “SCHEMA BDO” (Bisogni/Domanda/Offerta)

unitamente allo

“SCHEMA SD” (Struttura e Funzionamento)

sono sempre in grado, lungo il corso del tempo storico,

di accompagnare il lavoro professionale

nella analisi cognitiva ed operativa

della situazione delle politiche dei servizi
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Un approccio semplice per l’informazione e lo studio professionale:

L’utile regola delle “cinque W”:
“i cinque amici che mi hanno sempre spiegato tutto”, come diceva Ryduard
Kipling

Who (Chi)

Where (Dove

When (Quando)

Why (Perché)

What (Cosa)

Tale griglia può essere affinata e resa più aderente allo studio professionale delle 
Politiche sociali dei servizi
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NEL CORSO DEL TEMPO,

COME CAMBIANO 

I SERVIZI ALLA PERSONA E ALLA COMUNITA’?

Mutamenti continui nelle tre aree 
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OPERATOREUTENTE

CONTATTO
ASCOLTO

INFORMAZIONI/
VALUTAZIONE
INIZIALE

PROGETTO:
• “ CONTRATTO”

PRODOTTI
DI SERVIZIO

ANALISI DEI BISOGNI / DOMANDA

ORGANIZZAZIONE DELL’OFFERTA

LAVORO DI SERVIZIO:
PROCESSO CIRCOLARE
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TRE PROCESSI CONTEMPORANEI 

AVVENUTI NEL CORSO DI QUESTI 40 ANNI:

• LA DIFFERENZIAZIONE DEGLI ASSETTI ISTITUZIONALI

• UNA FORTE ARTICOLAZIONE DELLE UNITA’ DI OFFERTA 

• CONSOLIDAMENTO E SVILUPPO DELLE PROFESSIONI
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SISTEMA DEI 
SERVIZI

PUNTI DI VISTA 
PER L’”ANALISI PROFESSIONALE” DEI SERVIZI:

lato della DOMANDA e lato della  OFFERTA

Lato della 
Domanda

Lato della 
Offerta

Politiche sociali 
Regole
Istituzioni

Problemi

Bisogni

Domande

Organizzazioni

Professioni 

Conoscenze:

• formazione di base

• formazione permanente

• riflessività sulle esperienze

• confronto e “imitazione creativa” delle buone pratiche

•…
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STORIA DEI SERVIZI
e BIOGRAFIE PERSONALI

Assetti
istituzionali dei

servizi

Biografie
professionali

“Narrare, narrarsi”

Nel lavoro di servizio osservare e riconoscere le relazioni fra:

Fasi di sviluppo
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…

…

dal 2008

2001 - 2008

1997-2001

1990-1997

1986-1991

1978-1986

1972 – 1977

BIOGRAFIE INDIVIDUALI

ed ETA’ ANAGRAFICA

PERIODI DELLO SVILUPPO DELLE 
POLITICHE DEI SERVIZI
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TRASFORMAZIONI SOCIO-CULTURALI  E SALUTE
NUOVE SFIDE/FRONTIERE

RIDEFINIZIONE DELLE PROFESSIONI 
e dei RUOLI PROFESSIONALI

CRESCENTI COSTI DELLE ORGANIZZAZIONI DI SERVIZIO

SEMPRE PIU’ INDISPENSABILE L’INTEGRAZIONE FRA SOCIET A’
CIVILE E FUNZIONI PUBBLICHE DELLO STATO

PIU’ POPOLAZIONE INCLUSA NELLA SFERA DEI DIRITTI

Mutamenti dei CICLI DI VITA e NUOVI OBIETTIVI EDUCAT IVI in ogni fase

SALUTE: più forte la SOGGETTIVITA’

CURA/GUARIGIONE: DIMINUZIONE DELLE SOFFERENZE

SPERANZA DI VITA: PIU’ POPOLAZIONE CON PROBLEMATICHE DI
MALATTIA A DECORSO CRONICO ED INVALIDANTE

CRESCITA DELLE ASPETTATIVE connesse all QUALITA’ DELL A VITA
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RESTRINGIAMO IL CAMPO A UNO SPECIFICO SOTTOSISTEMA:

SERVIZI ALLA PERSONA 
E ALLA COMUNITA’

SERVIZI ALLA PERSONA 
E ALLA COMUNITA’

TUTELA della
SALUTE

Fonte: Dlgs n. 112/1998, artt. 112-157

SERVIZI
SOCIALI

ISTRUZIONE
SCOLASTICA

FORMAZIONE
PROFESSIONALE

BENI e
ATTIVITA’
CILTURALI

SPETTACOLO

SPORT
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STATO CENTRALE

REGIONI

ENTI LOCALI

STRUTTURA
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Trasformazioni dei
COMUNI

RAPPORTI 
STATO/REGIONI

Trasformazioni delle
ASL

Trasformazioni dei
RAPPORTI 

CONTRATTUALI
fra enti pubblici 
e soggetti privati

MAPPA DELLA STRUTTURA COMPLESSIVA DEL
SISTEMA ITALIANO DEI “SERVIZI ALLA PERSONA E ALLA COMUNITA’”
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STATO

REGIONI

COMUNI

• PREVIDENZA
Pensioni di vecchiaia
infortuni sul lavoro e malattie professionali
Disoccupazione
Assegni familiari
Previdenza complementare
• LIVELLI ESSENZIALI DEI DIRITTI

• SERVIZI SANITARI
medicina di base
assistenza farmaceutica
medicina specialistica
ospedali

• SERVIZI SOCIOSANITARI
servizi per le disabilità
psichiatria
servizi per le famiglie e i minori
servizi per le tossicodipendenze

SERVIZI SOCIALI 
e SERVIZI EDUCATIVI
servizi sociali comunali

L’EFFETTO PIU’ IMPORTANTE DELLA RIFORMA COSTITUZIONALE 

DEL 2001 (LC N. 3/2001) è UNA DIVERSA DISTRIBUZIONE DELLE COMPETENZE FRA

• STATO

• REGIONI

• ENTI LOCALI



Giornata formativa: IL QUADRO DELLE POLITICHE SOCIALI per i SERVIZI ALLA PERSONA e alla COMUNITA’
Relazione di Paolo Ferrario, paolo.ferrario@email.it , Blog di ricerca: mappeser.com,

39

REGIONI

Da: Paolo Ferrario, Politiche sociali e servizi. Metodi di analisi e regole istituzionali, Carocci Faber, 2014, p. 33
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REGIONI

• SERVIZI SANITARI
medicina di base
assistenza farmaceutica
medicina specialistica
ospedali

• SERVIZI SOCIOSANITARI
servizi per le disabilità
psichiatria
servizi per le famiglie e i minori
servizi per le tossicodipendenze

Da: Paolo Ferrario, Politiche sociali e servizi. Metodi di analisi e regole istituzionali, Carocci Faber, 2014, p. 49
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Da: Paolo Ferrario, Politiche sociali e servizi. Metodi di analisi e regole istituzionali, Carocci Faber, 2014, p. 64

COMUNI

SERVIZI SOCIALI 
e SERVIZI EDUCATIVI
servizi sociali comunali



Giornata formativa: IL QUADRO DELLE POLITICHE SOCIALI per i SERVIZI ALLA PERSONA e alla COMUNITA’
Relazione di Paolo Ferrario, paolo.ferrario@email.it , Blog di ricerca: mappeser.com,

42

Le connessioni fra Comuni e Asl e soggetti di terzo  settoreLe connessioni fra Comuni e Asl e soggetti di terzo  settore
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APPALTI

• APPALTO CONCORSO
– L’APPALTATORE PRESENTA UNA 

OFFERTA ECONOMICA E UN PROGETTO
• ASTA PUBBLICA

– GARA CUI SONO AMMESSI COLORO CHE 
HANNO I REQUISITI PER PARTECIPARVI

• LICITAZIONE PRIVATA
– GARA CHE AVVIENE TRA COLORO CHE LA 

PUBBLICA AMMINISTRAZIONE HA 
INVITATO A PARTECIPARE IN RAPPORTO 
AI REQUISITI DI IDONEITA’ TECNICA 
FORNITI

• TRATTATIVA PRIVATA
– TRATTATIVA DIRETTA TRA PUBBLICA 

AMMINISTRAZIONE E PRIVATI SENZA 
ALCUNA GARA. E’ MOLTO 
DISCREZIONALE: NON OFFRE GARANZIE DI 
IMPARZIALITA’

APPALTO:
CONTRATTO CHE HA PER OGGETTO

• LA COSTRUZIONE DI UN’OPERA
• LO SVOLGIMENTO DI UN SERVIZIO

MODI PER SCEGLIERE IL CONTRAENTE 
NELLE PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI:

SISTSER
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Definizione generale:

L’ ACCREDITAMENTO è

UN PROCEDIMENTO AMMINISTRATIVO

ATTRAVERSO IL QUALE L’ENTE PUBBLICO

CONSENTE AD UN SOGGETTO PRIVATO

IN POSSESSO DI REQUISITI PREDETERMINATI

DI ENTRARE A FAR PARTE

DELLA PROPRIA RETE

DI FORNITORI DI UN SERVIZIO
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Discussione di gruppo:
Il dizionario 
del lavoro educativo
e le politiche sociali
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Discussione
di gruppo

Il dizionario del lavoro educativo e le politiche s ociali:
riflettere sulle voci scelte dagli autori 
e collocarle nelle griglie di analisi proposte

ISTITUZIONICittadinanza

Welfare State

Pubblico, privato terzo 
settore

MUTAMENTI SOCIALI E 
CULTURALI

Capitale umano e sociale

Comunità

Cultura

PROFESSIONIBurnout

Osservazione

Progetto educativo

BISOGNI / DOMANDA 
/PROBLEMI 

Advocacy

Benessere

Famiglie

OFFERTAServizi educativi

Accanimento educativo

Documentazione

Esempi 
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Uno strumento delle politiche sociali:

LE CARTE DEI SERVIZI
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L’argomento ha a che fare con il lavoro professiona le.
Un esempio è nel libro:
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La Carta dei servizi mette in atti processi di 
SCRITTURA ISTITUZIONALE

Alcuni esempi (se sei online clicca sui titoli per accedere direttamente al post):

• CARTA DEI SERVIZI ASILI NIDO della ASSB-BSB – Aziend a Servizi Sociali di Bolzano

• CARTA DEI SERVIZI SCOLASTICI dell’ Istituto comprens ivi Scuola dell’infanzia, primaria e secondaria di primo 

gradodi Viguzzolo (Alessandria)

• CARTA DEI SERVIZI dell’Ospedale San Raffaele, Istit uto di Ricovero e Cura, maggio 2015

• CARTA DEI SERVIZI DELLA RSA -residenza sanitaria as sistenziale, Fondazione Bellaria, Appiano Gentile (C omo)

• CARTA DEI SERVIZI della Società cooperativa Sociale IL QUADRIFOGLIO,Santa Margherita di Belice (AG)

Al seguente Link per andare alla raccolta di docume ntazione in tema di Carte dei servizi del Blog Mapp eser.com:

http://mappeser.com/category/4-organizzazioni-profe ssioni-e-formazione/qualita-carte-dei-servizi-e-

valutazione/carta-dei-servizi /
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Per una analisi sull’argomento, rimando a:

LE POLITICHE SOCIALI PER LO SVILUPPO DELLA QUALITA’

In  Paolo Ferrario, Marisa Bianchi, Luciana Quaia, La qualità nei servizi 
socio-sanitari, Carocci Faber 2002 (vai a
http://www.segnalo.it/Paolo/cartaser.htm )
Pagg. 13-83

Indice

Le politiche sociali per lo sviluppo della qualità
di Paolo Ferrario

Capitolo 1:
L’orientamento alla qualità nella legislazione
1.1 Servizi socio-sanitari: il ciclo riformistico degli anni ‘90
1.2 Il nuovo ordinamento dei comuni
1.3 Il nuovo ordinamento delle Aziende sanitarie locali
1.4 La riforma dei servizi sociali
1.5 Riforme amministrative e valutazione della qualità
1.6 Le politiche della comunicazione pubblica

Capitolo 2:
Politiche legislative per le Carte dei servizi

2.1 Fasi di sviluppo
2.2 Le regole quadro
2.3 Le regole di settore
2.4 Aspetti di metodo nella produzione delle Carte dei servizi
2.5 Processi di comunicazione e di pensiero nella produzione delle Carte

Capitolo 3:
Culture organizzative sulla qualità dei servizi soci o-sanitari
3.1 La qualità del servizio
3.2 Amministrazione dei servizi, esternalizzazione e accreditamento
3.3 Il contributo teorico-pratico di Richard Normann
3.4 I gruppi di progettazione: il contributo di Henry Mintzberg
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UN PREZIOSO INDIZIO METODOLOGICO
INCONTRATO NELLA LEGISLAZIONE

E’ opportuno chiarire soprattutto la differenza tra   fattori di qualità,    indicatori di qualità e   

standard di qualità.

Fattori di qualità di un servizio sono gli aspetti rilevanti per la percezione delle qualità del servizio da parte dell'utente 

che fa l'esperienza concreta di quel servizio. I fattori possono essere aspetti oggettivi (qualitativi o quantitativi), o 

soggettivi, rilevabili cioè solo attraverso la raccolta della percezione dell'utenza.

Gli indicatori di qualità sono variabili quantitative o parametri qualitativi che registrano un certo fenomeno, ritenuto 

appunto "indicativo" di un fattore di qualità.

Uno standard di qualità è un valore atteso per un certo indicatore: gli standard a

loro volta sì suddividono tra standard generali e standard specifici. 

Gli standard generali rappresentano obiettivi' di qualità che si riferiscono al complesso delle  prestazioni rese, e sono

espressi i genere da valori medi statistici degli indicatori: gli standard specifici si riferiscono invece a ciascuna delle singole 

prestazioni rese all'utente, che può verificarne direttamente il rispetto, e sono espressi in genere da una soglia massima o 

minima relativa ai valori che l'indicatore può assumere.

In Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri, 19 maggio 1995

Schema generale di riferimento della “Carta dei servizi pubblici sanitari”
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CARTA DEI SERVIZI PUBBLICI

• FATTORI DI QUALITA’
ASPETTI RILEVANTI PER LA PERCEZIONE DELLA QUALITA’ D EL SERVIZIO DA 

PARTE DELL’UTENTE (es. tempestività, accessibilità,  semplicità della fruizione 
del servizio, informazione, orientamento, accoglien za, cortesia, rispetto

• INDICATORI DI QUALITA’
VARIABILI QUANTITATIVE O PARAMETRI QUALITATIVI CHE REGISTRANO UN

CERTO FENOMENO, RITENUTO “INDICATIVO” DI UN FATTORE DI QUALITA’. 
PER OGNI FATTORE DI QUALITA’ POSSONO ESISTERE PIU’ IN DICATORI. SI 
SUDDIVIDONO IN INDICATORI DI PROCESSO, DI STRUTTURA, DI ESITO

• STANDARD DI QUALITA’
VALORI ATTESI PER DETERMINATI INDICATORI. RAPPRESEN TANO OBIETTIVI DI 

QUALITA’ CHE SI RIFERISCONO AL COMPLESSO DELLE PREST AZIONI RESE

metodologia: le carte devono individuare gli standa rd delle prestazioni di 
servizio a partire dalla identificazione dei fattor i di qualità del servizio e dei 
rispettivi indicatori.
Devono inoltre dotarsi di un sistema di controllo c he  permetta di rilevare 
gli eventuali scostamenti tra gli obiettivi program mati e quelli realizzati
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Forse si può riconoscere l’esistenza di 
PIU’ VOCAZIONI  relativamente alle politiche di svil uppo 

delle CARTE DEI SERVIZI:

• ADEMPIMENTO BUROCRATICO PER LE AZIONI 
AMMINISTRATIVE (es. accreditamento

• “GUIDA DEI SERVIZI”
=  RUBRICA TELEFONICA SPECIALIZZATA

• “CONTRATTO CON L’UTENZA 
DIRETTA ED INDIRETTA”

= RICOGNIZIONE CONTINUA SUL SISTEMA DI
EROGAZIONE DEL SERVIZIO 
E SVILUPPO ORGANIZZATIVO  PER
IL MIGLIORAMENTO CONTINUO

• RICONOSCIMENTO E VALORIZZAZIONE DEGLI 
ORIENTAMENTI CULTURALI 
DELL’ORGANIZZAZIONE



Giornata formativa: IL QUADRO DELLE POLITICHE SOCIALI per i SERVIZI ALLA PERSONA e alla COMUNITA’
Relazione di Paolo Ferrario, paolo.ferrario@email.it , Blog di ricerca: mappeser.com,

64

TIPI DI CARTE DEI SERVIZI
NEL SETTORE SOCIO-SANITARIO

CARTE DEI SERVIZI NELLA SANITA ’

– DATA LA COMPLESSITA’ DI QUESTE ORGANIZZAZIONI TENDONO AD 
ESSERE DELLE “GUIDE AI SERVIZI”

– TENDENZA A PRODURRE CARTE RIGUARDANTI SINGOLI PROCESSI 
DI PRODUZIONE (ES. CURE PALLLIATIVE; REPARTI OSPEDALIERI …

• CARTE DEI SERVIZI NELLE RSA PER ANZIANI
– SPESSO PER RISPETTARE GLI STANDARD REGIONALI

• CARTE DEI SERVIZI NEI COMUNI
– DECISIONI COLLEGATE A SCELTE LOCALI DI TIPO POLITICO O 

PROFESSIONALE

• CARTE DEI SERVIZI COLLEGATE AI PROCESSI ATTUATIVI DELLA LEGGE 
328/2000

– PRODOTTE DA COOPERATIVE SOCIALI O ALTRI SOGGETTI PRIVATI

– PRODOTTE DA COMUNI
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